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APRESENTACAO

O Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria Setorial da AGR €, nos termos da Lei
federal n? 13.460, de 2017, documento que deve consolidar as informacgdes referentes as
manifestacGes/solicitacdes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servicos publicos.

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria deverd ser encaminhado a
autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado
integralmente na internet.

As atividades de ouvidoria da AGR sdo realizadas pela Ouvidoria Setorial,
subordinada ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador, integrando, como unidade
setorial, o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Goias, sendo techicamente
subordinada as orientacdes da Controladoria-Geral do Estado de Goias, tendo suas atividades
supervisionadas também por aquela pasta.

O Relatdrio Anual de Gestdao da Ouvidoria Setorial tem por objetivo dar
conhecimento ao Conselho Regulador da AGR, a Controladoria-Geral do Estado e, sobretudo, a
sociedade acerca das principais atividades desempenhadas pela Ouvidoria Setorial no periodo
de 12/01/2020 a 31/12/2020. Ao passo em que cumpre ao que estabelece o artigo 14, inciso
I, da Lei federal n? 13.460 de 2017, atendendo aos principios constitucionais da transparéncia
e da publicidade.

A Ouvidoria Setorial recebe denuncias, reclamagbes, sugestdes, opinides,
pedidos de informacao, agradecimentos, elogios ou criticas, por qualquer meio de comunica¢ao
referente a prestacao dos servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR. Das
andlises destas manifestacGes/solicitagcdes, efetuamos a emissdo dos relatérios de ouvidoria
gue possuem a finalidade de contribuir para a¢des voltadas ao continuo aprimoramento das
atividades da AGR, na medida de fornecer um diagndstico real dos servicos prestados na ética
dos agentes envolvidos, ou seja, dos agentes regulados, principalmente, do manifestantes final
destes servicos.

Desta forma, a missdo da Ouvidoria Setorial da AGR é, de forma autbnoma,
contribuir na garantia do equilibrio entre o Poder Publico, usuarios e operadores dos servigos
regulados em prol da Sociedade, tendo como valores em suas atividades a honestidade,
imparcialidade, transparéncia, eficiéncia, credibilidade e comprometimento.

O presente Relatdrio de Gestdo encontra-se estruturado em 7 (sete) capitulos:
da base legal para a atuacdo da Ouvidoria; dos canais de comunicacdo disponiveis para os
usuarios; Pedidos de Acesso a Informacdo — L.A.l; da analise quantitativa das manifestacdes; da
analise qualitativa das manifestacGes; consideracOes gerais; e por fim, a biografia deste
relatério.

Vale ressaltar, além de uma analise qualitativa e quantitativa das manifestacdes
de ouvidoria apresentadas pelos manifestantes dos servicos publicos regulados no exercicio de
2020, o Relatoério de Gestdo traz as principais sugestdes e proposicoes, sem qualquer pretensido
de exaurimento das manifestacGes dos usuarios.
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1. BASE LEGAL

1.1. Normativos internos

No ano de 2020, no que tange as Resolu¢des Normativas do Conselho Regulador
da AGR, uma teve fundamental importancia para os trabalhos da Ouvidoria Setorial:

* A Resolucdo Normativa n2 166, de 27 de agosto de 2020 - DispOe sobre a
regulamentacao das atribui¢Ges e estabelece os procedimentos basicos a serem observados pela
Ouvidoria Setorial.

1.2. Legislacao Estadual

® Lein218.025 de 2013 - Dispde sobre 0 acesso a informacgdes e a aplicagao da Lei
federal n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, no ambito do Estado de Goias, institui o servico
de informacdo ao cidadao;

® Decreto n? 7.904 de 2013 - Regulamenta a Lei n. 18.025, de 22 de maio de 2013;

e Decreto n2 9.270 de 2018 - Dispde sobre as Ouvidorias no ambito do Poder
Executivo e da outras providéncias.

1.3. Legislacao Federal

e Lei 13.460, 2017 - Dispde sobre a protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos.

e Decreto n? 9.094, de 2017 - DispOe sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usudrios dos servicos publicos; e

* Decreto n? 9.492 de 2018 - Regulamenta a Lei 13.460/2017, sobre a protegio e
defesa dos direitos do usuario do servigo publico.
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2. CANAIS DE COMUNICAGAO

Acesso a
Informacéao

o acesso a informagoes o praticado

publicas

Simplifique

Sugira alguma idela para

Pega um atendimento ou uma

desburocratizar o servico pablico prestacio de servico

Reclamacao

Manifeste sua insatizfagio com um

SeTVIco publico

Envie uma ideda ou proposta de
methona dos servigos pablicos

A demanda deve primeiro ser tratada pelo Prestador do Servigo Publico Regulado,
é este prestador que o usudario/consumidor deve procurar em primeiro lugar, através das centrais

de atendimento.

° Saneamento de Goias S/A — Saneago

v Atendimento ao Cliente: 0800 645 0115;

4 Atendimento ao Cliente fora de Goias e Brasil:
+55 62 3221-6000; e

v Agéncia Virtual:

https://www.saneago.com.br/agencia-virtual/#/

° Distribuidora Enel Goids
v Central de Relacionamento: 0800 062 01 96;
v Whatsapp: (21) 99601-9608, para registrar

falta de luz, solicitar 22 via, consultar débitos e tirar
duavidas;

4 Internet: https://www.enel.com.br/pt-goias;
v Redes Sociais; e
v Agéncias de Atendimento Presencial.

Empresas de Transporte Intermunicipal de Passageiros Regular — Verificar o telefone das Centrais de Atendimento
nos guichés das empresas dentro dos Terminais Rodovidrios de Passageiros ou nos 6nibus. Em caso do Transporte
N3o Regular (Fretamento, Irregular etc.) entrar em contato diretamente com a Ouvidoria Setorial da AGR.

2- Se ndo obtiver retorno no prazo informado ou se discordar da resposta
recebida, entre em contato com a ouvidoria da Empresa Prestadora do Servico Publico, anote e
guarde o protocolo de atendimento fornecido pela Ouvidoria;

° Saneamento de Goias S/A — Saneago

v Ouvidoria: 0800 645 0117;

4 Ouvidoria fora de Goids e Brasil: +55 62 3221-
6001.

° Distribuidora Enel Goias
v Ouvidoria: 0800 062 1500.
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3- Caso a Ouvidoria desta empresa nao responda no prazo ou caso o

usuario/consumidor discorde da resposta ofertada pela ouvidoria, entre em contato com a
Ouvidoria Setorial da AGR.

A Ouvidoria Setorial da AGR é um espaco de mediagdo de conflitos com o intuito

da permanente busca da eficiéncia, eficacia e efetividade das ag¢des, com foco primordial na
missao institucional da AGR, que é a equilibrar os interesses poder concedente, dos
manifestantes e dos prestadores de servigos.

Consumidores de Energia Elétrica (Enel Goias, Chesp)

>
>
°
°

>

Central de Atendimento Telefonico Gratuito: Tridigito — 167 ou 0800-727-167

Internet:

https://www.aneel.gov.br/registrar-solicitacao;
https://www.aneel.gov.br/espaco-do-consumidor;

https://www.consumidor.gov.br; e

Atendimento presencial: Avenida Goids, n? 305, Edificio Visconde de Maua - Setor

Central, Goiadnia — Goias - CEP: 74005-010, de segunda a sexta-feira, das 08h00min as 18h00min.

Demais Usuarios/Consumidores (Saneago, Transporte Intermunicipal de Passageiros etc.)

VVYYVYY

Central de Atendimento Telefonico Gratuito: 0800.704.3200

WhatsApp: 062 9.8480-7353

Internet: https://www.agr.go.gov.br/ouvidoria.html

E-mail: e-ouvidoria@arg.go.gov.br; e

Atendimento presencial e via Correspondéncia: Avenida Goids, n? 305, Edificio Visconde

de Maua - Setor Central, Goiania — Goias - CEP: 74005-010, de segunda a sexta-feira, das
08h00min as 18h00min.
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3. PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO — LAl

A Lei federal n? 12.527 de 2011, dispde sobre os procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de assegurar o direito
fundamental de acesso a informacgdo. A referida lei estabeleceu a Transparéncia Ativa e Passiva
na Administracdo Publica, sendo a primeira compreendida como a exigéncia de érgdos e
entidades publicas de divulgar, de forma espontanea, independente de terem sido solicitadas,
informacgdes de interesse geral; e a segunda, refere-se a criagao dos Servigos de Informacgado ao
Cidaddo (SIC), um canal efetivo para a sociedade apresentar a Administracdo Publica sua
demanda de informacao.

No ambito do Poder Executivo do Estado de Goias, a Lei estadual n? 18.025 de
2013, regulamentada pelo Decreto estadual n? 7.904 de 2013, dispde sobre os procedimentos a
serem observados na aplicacdo da Lei federal n2 12.527 de 2011.

As acOes de transparéncia passiva e a gestao do SIC no ambito da AGR é realizado
por intermédio da Ouvidoria Setorial, que tem por missao realizar as atividades de atendimento
aos pedidos de acesso a informacdo, focando no atendimento das diretrizes e legisla¢cdes que
tratam sobre o tema, considerando que a publicidade como preceito geral e o sigilo como
excegao.

3.1 Pedidos de Informagao em 2020

Total de Atendimentos: 24 Média mensal: 02

= Comrecurso: 4
NUMERO DE PEDIDOS

6
6
5 .
p 4
4l ;
) 3
3
2 2 2
) 1 1 1 l l 4
~ - -2 e iy
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O grafico abaixo apresenta um comparativo entre 2019 — 2020 com quantitativo de
pedidos de acesso a informagdes recebidos e tempo médio de resposta.

30 A

25 A

NASNNN

15 -
10
5 -
0 T |
2019 2020
B Qtde Pedidos B Tempo Médio Resposta

3.2 Motivo de indeferimento da L.A.l. em 2020

> Total de L.A.I: 07

MOTIVO

B AGR ndo tem competéncia
para responder

 Nao se trata de solicitagao
de Acesso a Informagao
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4. ANALISE QUANTITATIVA

Cabe destacar que a Ouvidoria Setorial da AGR utiliza para o registro de
manifestacbes de ouvidoria 02 (dois) sistemas informatizados, sendo:
<> Sistema E-Ouvidoria, interligado via website com o Sistema de Ouvidoria do Estado de
Goids, para registro de manifesta¢des referente aos servicos publicos regulados, controlados e
fiscalizados pela AGR (Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal de Passageiros, Bens
Desestatizados); e
<> Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL,
para registro de manifestacdes referente ao servico publico de distribuicdo de Energia Elétrica

no Estado de Goias.

4.1 Quantidade de Manifestacoes

Em 2020 foram recepcionadas nos dois sistemas de ouvidoria um total de 94.718
(noventa e quatro mil, setecentos e dezoito) solicitagdes/manifesta¢des, sendo distribuidas da
seguinte forma:

4.1.1 Sistema E-Ouvidoria AGR

9.010 (nove mil e dez) manifestacdes de ouvidoria registradas.

Analisadas; 1920; 21%

Encerradas por Script;
7090; 79%

12
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O grafico abaixo apresenta um comparativo entre 2019 - 2020

m 2019 12020

10000
9000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

Analisadas Encerradas por Script Total

PERCENTUAL
100% 104,98% 100% 114,82% 100% 112,57%

Numa andlise comparativa (2019-2020), evidencia-se um acréscimo no nimero
total de manifestac¢des registradas no sistema E-Ouvidoria, no exercicio 2020, correspondente a
diferenga de 1.006 (hum mil e seis) manifestagcbes ou +12,57%. Também verificamos um
acréscimo nas manifestacées analisadas, no presente exercicio de +4,98%.
Os proximos graficos apresentam um comparativo entre 2019 — 2020 por Classificacao

> Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros
w2019 m 2020
1139
1200 -
1000 -
800 -+
600
400
200
0 T T
Analisadas Encerradas por Script Total
PERCENTUAL
100% -58,8% 100% -84,7% 100% -74,8%
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Numa analise comparativa (2019-2020), evidencia-se um decréscimo acentuado
das manifestagOes para esta classificagcdo, correspondente a diferenca a de -853 (oitocentos e
cinquenta e trés) manifestagdes ou -74,8%.

Tal redugao decorre, basicamente, de um fator:

Em virtude das restricdes de circulagdao de pessoas determinado pelo Decreto de
emergéncia na saude publica no Estado de Goias, decretado na segunda quinzena de margo de
2020, tendo em vista a declaragdao de Emergéncia em Saude Publica de Importancia Nacional -
ESPIN, decorrente da doenga pelo novo coronavirus-COVID-19. O Ministério da Economia
publicou, no dia 15 de setembro de 2020, uma lista com os setores da economia mais impactados
pela pandemia do novo coronavirus, sendo que, as atividades de transporte de passageiros estao
entre os cinco segmentos com maior prejuizo durante a crise, estando o transporte interestadual
e intermunicipal de passageiros na quarta colocacao.

> Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitério
2019 2020

9000
8000
7000
6000

5000
4000
3000
2000
1000

Analisadas Encerradas por Script Total

PERCENTUAL
100% 100% 100%

Numa andlise comparativa (2019-2020), evidencia-se um acréscimo no numero
total de manifestagdes registradas no sistema E-Ouvidoria, no exercicio 2020, correspondente a
diferenca de 3.217 (trés mil, duzentos e dezessete) manifestacbes ou +62,75%. Também
verificamos um acréscimo nas manifestacées analisadas, no presente exercicio de +64,76%.

Tal acréscimo decorre, basicamente, de quatro fatores:
Primeiro, no periodo de maio a 01 de outubro de 2020, em razdo da pandemia do novo
Coronavirus (COVID-19), decretada pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS) e em consonancia
com os Decretos Estaduais que dispGem sobre a decretacdo de emergéncia na saude publica no
Estado de Goias, a Saneago suspendeu a execuc¢do dos servicos que ndo eram considerados
essenciais (Afericdo de hidrémetro, vistoria técnica, entre outros), com reduc¢do no nimero de
equipes técnicas para execucdo dos servicos esséncias como forma de preserva a salde destes
trabalhadores;

14
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Segundo, a Saneago realizou no exercicio de 2020 a substituicdo de todos hidrémetros
velocimetros por hidrometros volumétricos (nova tecnologia), desta forma garantindo a
veracidade na medi¢do do consumo de agua das unidades consumidoras;

Terceiro, o isolamento social, os habitos de higiene e limpeza durante a pandemia da covid-19
tao necessarias para conter a disseminagao da doenga, levam ao aumento do consumo de agua,
ocasionando a variagdo de consumo/excesso de consumo nas faturas de dgua a partir do més de
abril de 2020; e

Quarto, em setembro de 2020, a Ouvidoria Setorial, passou a recepcionar as manifestacées de
ouvidoria em desfavor da Saneago dos consumidores do Municipio de Aguas Lindas de Goids, em
conformidade com o Parecer Juridico de n? 51/2020 da Procuradoria Setorial da AGR,
estendendo a outros municipios que ndo possuiam convenio com a AGR, desta forma, houve o
aumento do nimero de consumidores da Saneago atendidos pela AGR. (Referéncia: Processo SEI
n2 202000029003859)

Referente ao acréscimo no nimero de manifestacées encerradas por script, no
exercicio 2020, informamos que a Ouvidoria Setorial da AGR deixou de dar especifico tratamento
as manifestacdes de ouvidoria, cujo demandante ndo tenha efetuado o registro de reclamacao
no Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) das empresas prestadoras dos servicos publicos,
regulados, controlados e fiscalizados pela AGR. A providéncia mostrou-se adequada, pois é o
fluxo adequado do atendimento a demanda do consumidor/usuario: a demanda deve primeiro
ser tratada pelo servico de atendimento ao consumidor do prestador de servico; é este servico
gue o consumidor deve procurar em primeiro lugar. Caso a questdo ndo seja resolvida, o
consumidor deve acionar a ouvidoria do prestador, que avaliard as providéncias adotadas. Se
ainda assim o assunto ndo for solucionado, a ouvidoria setorial da AGR entra em acdo. Desta
forma, no inicio do atendimento ao verificar que o consumidor ndo entrou em contato com os
canais de atendimento da Saneago, ele é devidamente orientado e o atendimento é encerrado.

15
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4.1.2 Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO)/ANEEL

> Energia Elétrica
85.708 (oitenta e cinco mil, setecentos e oito) solicitagbes de

registradas.

Qutros; 12; 0%

Analisadas; 6955; 8%

Informacgdo; 78741,
92%

O grafico apresenta a distribuicdo de Solicitagoes de Ouvidoria por Distribuidora Energia

DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELETRICA

1021; 1%

84687; 99%

B Companbhia Hidroelétrica S3o Patricio - CHESP H Enel Goias

O grafico abaixo apresenta um comparativo 2019-2020 (AGR/ANEEL)
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2019 2020

160.000 - 146.396
133.728

140.000 -

120.000 -

100.000 -

80.000 -

60.000 /

40.000 -

12.633

20.000 - ‘% an—rts
AR S /

0 1 1 1 1
Reclamagdes Outros Informacgdo Total

PERCENTUAL
100% -45,16% 100% -65,71% 100% -41,86% 100% -42,15%

Comparativo do ranking de reclamagGes dos consumidores na Ouvidoria da ANEEL em
2019 e 2020 por Distribuidora.

2019 2020
Distribuidoras Distribuidoras
Sigla :;‘ Sigla i«c
Light 19593 Enel Distribuicio S3o Paulo 17,87%
Enel Distribuicio 530 Paulo 10,30% Light 11,28%
Enel Distribuicdo Rio de Janging 879% Cozlba 8,87%
Cemig-D 735% Cemig-D 553%
|:> Enel Distrbuicin Goids 677% Enel Distribuicio Rio de Janeiro £,56%
Coelba SET% Enel Distribuicdo Ceara 5,36%
Enel Distribuigio Ceara 339% CPFL Faulista 3,89%
Celps 320% Celpe 352%
RGE 3.02% ‘ Enel Distribuicio Goids 3,20%
CPFL Paulista 255% Elektro 271%
Equatorial Para 277% RGE 2,38%
Elektro 257% Equatorial Pard 237%
Total 100,00% Total 100,00%

Numa anadlise comparativa (2019-2020), verificamos um decréscimo acentuado no
numero absoluto de contatos dos consumidores na Ouvidoria AGR/ANEEL, no presente exercicio
de -42,15%, correspondente a diferenca de 61.709 (sessenta e um mil e setecentos e nove)
contatos. Este decréscimo também ocorreu no nimero absoluto de reclamacgdes registradas na
ouvidoria AGR/ANEEL, no presente exercicio de —45,16%. Esta redu¢do no numero de
reclamacao influenciou de forma positiva a participacdo da Distribuidora Enel Goias no Ranking
Nacional de reclamacdes na ANEEL, no exercicio de 2020.

Tal reducdo decorre, basicamente, de trés fatores:
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AGR

€ por
voce
QUE A
GENTE
FAZ

Primeiro, alteracdo de procedimento da Distribuidora Enel Goids referente as condigOes
propostas para pagamento (parcelamento) aos consumidores para Devolugdao de Valores por
Antecipacdo de Obras como previsto no §22 do art. 37 da Resolugdo ANEEL 414/10,
procedimento este verificado através das andlises da Ouvidoria ativa AGR/ANEEL, que no
exercicio no de 2019 resultou no registro de 1.834 reclamagdes na ouvidoria da AGR/ANEEL;
Segundo, um decréscimo de 54,58% no numero de reclamagdes na tipologia de “Falta de
Energia” no exercicio de 2020; e

Terceiro, um decréscimo de 44,77% no numero de reclamagdes na tipologia de “Variagdo de
Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura” no exercicio de 2020.

4.2 Prazo Médio de Resposta

No ano de 2020, todas as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria Setorial da
AGR foram concluidas dentro do prazo regulamentar. Veja o grafico abaixo, com a média em dias.

10 8,94

5 4
4

3

2

0,25
' -
0
Sugestao Reclamacdo Denuncua Solicitagao Comunicagao

A Ouvidoria Setorial da AGR deve apresentar resposta conclusiva no prazo de até
30 (trinta) dias, contados do recebimento da manifestacdo, conforme a Resolu¢gdo Normativa n2
166 de 2020. E induvidoso que o parametro ‘tempo de resposta’ revela uma preocupacdo em
responder prontamente aos anseios dos usuarios. Logo, a excelente média alcancada, deve ser
atribuida as demais areas técnicas da AGR envolvidas no tratamento das demandas e aos agentes
regulados demandados, responsdveis pelo fornecimento dos elementos de respostas aos
manifestantes. E certo que a satisfacdo alcancada junto aos manifestantes decorre, também,
desse compromisso com a realizacdo dos fins institucionais.
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4.3 Canal de Entrada

Os graficos seguintes informam os meios de comunica¢do utilizados pelos
manifestantes e Agentes Regulados para registros das suas ManifestagGes/Solicitagcbes de
Ouvidoria perante a Ouvidoria Setorial, no exercicio de 2020:

CANAIS DE ATENDIMENTO-SISTEMA E-OUVIDORIA/AGR

N

3658; 41%

104; 1% ‘&J

149;2% /

134; 1%
4965; 55%

Call Center AGR = Formuldrio Eletronico AGR E-Mail AGR ~ Presencial © WhatsApp AGR

CANAIS DE ATENDIMENTO - SISTEMA SGO/ANEEL

/56125
60.000 -

50.000 -
40.000
24.832
30.000 -
20.000 Vv
. . 2.004 588
10.000 529 342 153 114
0 -
T T T T T 1
800 167 Fale ChatBot App Chat Local Local
Conosco ANEEL Agéncia ANEEL
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Examinando o grafico relativo aos canais de atendimento da AGR, verifica-se que
mais de 55% (cinquenta e cinco por cento) das manifestagdes foram registradas através do canal
de atendimento 0800-704-3200. H4 esfor¢o da Ouvidoria Setorial, sintonizado com a redugao de
custo operacional da maquina publica, no sentido de privilegiar os canais de atendimento
digitais. E mais efetivo, transparente e menos oneroso para a AGR, além da comodidade de
acompanhamento para o manifestante/solicitante.

No entanto, hda forte barreira na ampliagdo do uso dessa ferramenta digital, porém
com a implanta¢do do canal de atendimento WhatsApp, verificamos, uma redugao gradual no
canal de atendimento 0800, comparado com o indice obtido em 2018, por exemplo, antes da
implantagao deste canal digital.

Para os canais de atendimento disponibilizados aos consumidores de Energia
Elétrica, verificamos que 95,60% se deram pelo tridigito 167 e o 0800-727-0167, sendo que
apenas 4,40% dos consumidores utilizaram os canais de atendimento digitais disponibilizados.

Entendemos que o diferencial na porcentagem de manifestantes que utilizam os
canais de atendimento digitais se refere a disponibilizacdo da informacdo destes canais. Para os
consumidores/usudrios dos servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR, é
obrigacdo do agente regulador de informar todos os canais de atendimento da Ouvidoria Setorial
da AGR. Para as Distribuidoras de Energia Elétrica, possuem a obrigatoriedade de incluirem nas
contas de energia mensal somente os canais de atendimento da Ouvidoria Setorial AGR/ANEEL:
tridigito 167 e 0 0800-727-0167.

4.4 Tipo de Manifestacao

4.4.1 Sistema E-Ouvidoria AGR

O grafico abaixo apresenta a quantidade de manifestacdes recepcionadas no
exercicio de 2020, por tipo de manifestacao.

TIPO DE MANIFESTAGAO - AGR

Informacgao; 6731; 75%

Reclamagio Outra; 6741; 75%
; 1823; 20%
Comunicagao; 10; 0%
Sugestao; 1;
0%
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As manifesta¢des apresentadas a Ouvidoria Setorial da AGR poderdo se dar na
forma de: pedido de acesso a informacao, reclamacgao, solicitagdo, elogio, sugestdo, denuncia e
comunicacdo, conforme disposto no CAPITULO V da Resolugdo Normativa AGR n2 166 de 2020.

O ranking é liderado por solicitagao de informagdes, englobando manifestantes
que efetuaram acesso direto a Ouvidoria Setorial da AGR sem antes efetuar contato com os
canais de atendimento dos Agentes Regulados, manifestacdes sobre a competéncia da AGR e os
Agentes Regulados e sua interface com outros érgaos publicos; ainda, solicitagdes sobre direitos
e deveres de usuarios e niveis de adequac¢ao do servico regulado etc.

Pode ser indicativo de que a comunicagdo com os consumidores/usuarios
(transparéncia ativa) deve ser melhorada, o que devera permear andlise pontual da Quvidoria e
da Comunicacao Setorial, bem como da prdpria AGR, no exercicio de 2021.

Importante frisar que as denuncias de Transporte Intermunicipal de Passageiros
Irregular (clandestino) recebem especial atencdo da Geréncia de Transportes da AGR, e, quando
aptas, resultam na aplicacdo das penalidades cabiveis, observado o devido processo legal.

Em termos quantitativos, os nimeros ndo destoam dos valores atingidos nos
ultimos exercicios. A titulo de comparacdo, no ano de 2019, as reclamacgdes atingiram o
montante de 1.639 (um mil, seiscentos e trinta e nove) manifestacées. Em 2020, foram 1.823
(um mil, oitocentos e vinte e trés), o que representa um incremento marginal de 10% (dez por
cento). Todavia, sem representar uma tendéncia de crescimento, ainda, pois devemos considerar
no exercicio de 2020 a situagdo atica em virtude da Pandemia do Covid-19.

4.4.2 Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO)/ANEEL

O gréfico abaixo apresenta a quantidade de solicitacbes recepcionadas no
exercicio de 2020, por tipo de manifestacao.

TIPO DE MANlFESTACAO
outros ; 12; 0% \

Reclamagdo; 6.928;
8%

Informacgao; 77.747;
92%
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O ranking ¢é liderado por solicitagio de informagdes, englobando,
consumidores/usudrios que efetuaram acesso direto a Ouvidoria Setorial da AGR/ANEEL sem
antes efetuar contato com os canais de atendimento da Distribuidora Enel Goias e solicita¢des
sobre direitos e deveres dos consumidores de energia elétrica.

Conforme monitoramento dos motivos de contato direto na ANEEL, segundo o
consumidor, efetuado no periodo de 04 de agosto a 31 de dezembro de 2020 com 5.407
respostas, sendo as respostas: 54,08% - Ndo sabe o telefone da Distribuidora, 16,92% Telefone
da Distribuidora Indisponivel/Ocupado, 16,11% Ligou na ANEEL/AGR por Engano, 6,36% Demora
no atendimento da Distribuidora e 3,98% preferiu ligar diretamente na AGR/ANEEL.

Pode ser indicativo de que a comunicacdo da Distribuidora Enel Goids com os
consumidores deve ser melhorada, principalmente na divulgacdo dos canais de atendimento e
na recepc¢ao do atendimento aos consumidores nos canais digitais

Em termos quantitativos, os nimeros estdo inferiores dos valores atingidos nos
ultimos exercicios, conforme tabela a seguir:

Ano  Informagido Cutros Reclamacdes Total

2018 100.324 26 8.245 108.595
2019 133.728 5 12.633 146.396
2020 77747 12 6.928 84.687
2021 ¥.302 3 926 8.231

A titulo de comparac¢do, no ano de 2019, as reclamag¢des atingiram o montante
12.633 reclamacdes. No exercicio de 2020, foram registradas 6.928 reclamacdes, o que
representou um decréscimo marginal de 45,16% (cinquenta e trés por cento), desta forma
podemos afirmar uma tendéncia de decrescimento.

Mas, salientamos que o numero de contatos absolutos na Ouvidoria referente a
gualidade do fornecimento de energia elétrica continua elevado, sendo uma das Distribuidora
de Energia Elétrica com o maior numero de reclamacgdes registradas com a tipologia “Falta de
Energia”, e a Distribuidora com o maior nimero de registro de informacdes para esta tipologia
no exercicio de 2020.

4.5 Motivo das Manifestacdes

Em virtude da excepcionalidade causada da emergéncia na saude publica no Estado de
Goias, tendo em vista a declaracdo de Emergéncia em Saude Publica de Importdncia Nacional -
ESPIN decorrente da pandemia da Covid-19, como forma de restringir a circulacdo de pessoas,
houve a necessidade de restringir o transporte intermunicipal de passageiros no periodo mais
severo da Pandemia. O servico regular foi mantido a populacdo, com reducdo de horarios e de
algumas linhas. Desta forma, optamos para o exercicio de 2020, nao efetuar analise deste servico
publico, por entender que estaria prejudicado, conforme o exposto.
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4.5.1 Manifesta¢Oes Encerradas por Script / Informacgdes
Os 05 assuntos mais demandados, encerradas por Script pela Ouvidoria Setorial
da AGR/ANEEL em 2020, com base no campo “assunto”, foram os seguintes:

ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO

30,00% 26,607
25,00%
18,079
20,00%
15,00%
0,
10,00% s L=
5,00%
0,00% T T T T T
Fatura Religagdo ou Débitos Vazamento de Excesso de
Reativagdo de Pendentes Agua Consumo

Agua

Sobre os 05 (cinco) assuntos mais demandados para Saneamento Basico, importa
observar que correspondem a 80,74% das manifestacoes registradas.

29,987
0, -

30,00% / 24,88%
25,00% -

/ 18,989
20,00% -

/ 13,562
15,00% -/
10,00% -

vd 3,679

5,00% -

0,00% T T T T i
Interrupcao do Prazos de Faturamento Cobranca Qualidade do
Fornecimento Execucdo de Fornecimento

Servigos

Sobre os 05 (cinco) assuntos mais demandados para Energia Elétrica, importa
observar que correspondem a 91,06% das solicitacdes registradas.
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4.5.2 Manifesta¢Oes Analisadas / Reclamagdes

O grafico abaixo informa os 05 pontos mais recorrentes que correspondem a
65,55%, das 1.669 (hum mil, seiscentos e sessenta e nove), Manifesta¢des de Ouvidoria tratadas
pela Ouvidoria Setorial da AGR no exercicio de 2020 (descontadas as arquivadas), para a
classificacdo “Saneamento Basico”:

ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO

S ———
Falta de Agua ou Baixa
Pressao
Vazamento de Agve NN 14
Ligacdo Nova de Agua F 139
0 50 100 150 200 250 300 350

O préximo grafico informa os 05 pontos mais recorrentes que correspondem a
61,55%, das 6.928 (seis mil e novecentos e vinte e oito), SolicitacGes de Ouvidora tratadas pela
Ouvidoria Setorial da AGR/ANEEL no exercicio de 2020 (descontadas as arquivadas), para a
classificacdo “Energia Elétrica”:

ENERGIA ELETRICA
| | |
Falta de Energia 2249
Variacdo de Consumo/Consumo 617
Elevado/Erro de Leitura
Faturamento por Média 548
Extensdo de Rede 129
Qualidade do Servico (interrupcdo i
Frequentes)
0 500 1000 1500 2000 2500
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5. ANALISE QUALITATIVA

5.1 Pontos Recorrentes das Manifestacdes (Tratadas)

CLASSIFICACAO

ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO ENERGIA ELETRICA

SANITARIO

Excesso de Consumo Falta de Energia

Falta de Agua ou Baixa Pressdo Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro de
Leitura

Vazamento de Agua

Faturamento por Média
Fatura

I < Extensdo de Rede
Ligacao Nova de Agua

Qualidade do Servico (interrupgdo Frequentes)

> Excesso de Consumo

A Saneago realizou no exercicio de 2020 a substituicdo de todos os antigos
hidrometros velocimetros por hidrémetros volumétricos (nova tecnologia). Por funcionar com
pecas moveis, o hidrometro se desgasta com o tempo. as pecas perdem o desempenho no
registro e acabam marcando menos do que o consumido. Essa diferenca pode chegar, em casos
extremos, a aferir 80% abaixo da quantidade real consumida de agua. Com a substitui¢dao, o novo
hidrometro passa a marcar com mais precisao, desta forma com a emissao das primeiras contas
de agua apds a instalagao do novo hidrometro houve aumento significativo de reclamagdes por
excesso de consumo. Porém, apds o tratamento, a maioria foram considerados improcedentes.

Verificamos que a primeira fatura de dgua apds a troca do hidrémetro foi emitida
por projecao de consumo, sendo utilizado a diferenga de leitura entre o dia de instalagdo do novo
hidrometro é a data de leitura, com projecdo de 30 dias de consumo.

Outro fator, que verificamos foi o isolamento social, os habitos de higiene e
limpeza durante a pandemia da covid-19 tdo necessarias para conter a dissemina¢ao da doenga,
levam ao aumento do consumo de 4gua, ocasionando a variacdo de consumo/excesso de
consumo nas faturas de dgua a partir do més de abril de 2020.
> Falta de Agua ou Baixa Pressdo

Do total de 278 (duzentos e setenta e oito) manifestacdes de ouvidoria com a
tipologia reclamacao, 39,21% deste total, foram dos municipios localizados na regido do Entorno
do Distrito Federal (Luziania, Aguas Lindas de Goias, Valparaiso de Goias, Cidade Ocidental e
Planaltina de Goids), 18,21% em Goiania e 11,07% em Anapolis.

Referente a regido do Entorno do Distrito Federal, a regido em sua maioria é
abastecida por 4gua através pocos artesianos, que em virtude do aumento do consumo ou queda
de energia, ocasiona a queima das bombas.

> Vazamento de Agua

A Saneago realizou no exercicio de 2020 a substituicdo de todos os antigos
hidrometros velocimetros por hidrometros volumétricos (nova tecnologia). Apds a troca dos
novos hidrometros, em virtude de algumas instalacdes internas das unidades consumidoras
serem antigas, ocorreram rompimento em virtude da pressdo da agua, proximo ao Kit Cavalete.
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Em virtude da necessidade de economia de agua, principalmente durante a pandemia da covid-
19, houve o aumento significativo de reclamagdes referente vazamento em tubulagdes de dgua.

> Fatura
No que tange a tipologia ‘fatura’, as ocorréncias, em seus quantitativos, guardam
correlagdo com a tipologia “Excesso de Consumo”

> Ligacdo Nova de Agua

Com redugdo no numero de equipes técnicas para execucdo dos servicos
essenciais como forma de preserva a salde destes trabalhadores, em razdo da pandemia do novo
Coronavirus (COVID-19), decretada pela Organizacao Mundial da Saude (OMS) e em consonancia
com os Decretos Estaduais que dispdem sobre a decretacdo de emergéncia na saude publica no
Estado de Goids, no periodo de abril a outubro de 2020, houve atrasos na execucao destes
servigos.
> Falta de Energia

Efetuando um comparativo dos exercicios de 2019 e 2020, verificamos um
decréscimo de 54,58% no numero de reclamagdes na tipologia de “Falta de Energia” no exercicio
de 2020.

Da analise das solicitacbes de Ouvidoria, os principais problemas conforme os
consumidores para a qualidade do fornecimento continua sendo:
¢ Falta de Energia;

e Interrupgdes Frequentes;
¢ Flutuagdo/Varia¢cdo/Oscilagdo de Tensdo; e
¢ Ressarcimento de Danos Elétricos.

Do total de 2.249 (duas mil, duzentas e quarenta e nove) solicitacdes de ouvidoria,
registradas no exercicio de 2020, 22,85% deste total, foram dos municipios localizados na regido
do Entorno do Distrito Federal, seguidos pelos municipios de Goiania, Andpolis, Itumbiara,
Aparecida de Goiania e Rio Verde, que representaram 45,04% das reclamacdes de falta de
energia elétrica no periodo.

Verificamos mesmo com decréscimo apresentado no ano de 2020, a qualidade do
fornecimento de energia elétrica por parte da Enel Distribuicdo Goids, com base nos indicadores
de continuidade dos conjuntos de unidades consumidoras, ainda se encontra deficitaria.
> Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura

Efetuando um comparativo dos exercicios de 2019 e 2020, verificamos um
decréscimo de 44,77% no numero de reclamagbes na tipologia de “Variacdo de
Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura” no exercicio de 2020.

Principais queixas dos consumidores:

discordancia quanto ao consumo registrado;

faturamento pela média;

discordancia quanto a leitura plurimensal;

acumulo de consumo devido a leitura plurimensal, sem autoleitura;
discordancia quanto ao posicionamento da distribuidora;
dificuldades de atendimento nos canais da distribuidora.

> Faturamento por Média
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Das 548 (quinhentos e quarenta e oito) reclamagdes registradas no exercicio de
2020, verificamos que 58,94% deste total foram registradas no periodo de abril a junho, periodo
de vigéncia das Medidas para preservagdo da prestacdao do servi¢o publico de distribuicao de
energia elétrica em decorréncia da calamidade publica atinente a pandemia de coronavirus
(COVID-19), conforme a Resolugdao Normativa ANEEL n2 878, de 24 de margo de 2020, que
autorizava a autoleitura ou o faturamento pela média de consumo.
Principais queixas dos consumidores:
- UC com microgeragdo e faturamento por média;
- Acimulo de consumo apds faturamento por média;
- Faturamento por média com autoleitura fornecida pelo consumidor;
- UC em bairro novo faturada por leitura plurimensal - rota rural;
- Faturamento por média com medidor de livre acesso;
- Faturamento por média em UC comercial fechada devido a pandemia.
- Alguns registros decorrem de contatos com a ANEEL (verificar andamento, encerrar, reenvio de
resposta) e ha também registro duplicado.

Reclamagbes dos consumidores relativas a faturamento pela média também
podem ser observadas em outras tipologias como Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro
de Leitura e Faturamento Microgeragao.

> Extensao de Rede
Referente a Extensdo de Rede em dreas rurais a Distribuidora Enel Goias, firmou o
Termo de Compromisso e Acompanhamento com o Estado de Goids, com interveniéncia do
Ministério de Minas e Energia e ANEEL, sendo previsto o atendimento do acumulado de conexdes
rurais até o final do ano de 2022, conforme Cldusula Primeira do citado Termo de Compromisso.
Para a Extensdo de Rede em dareas urbanas os principais problemas conforme os
consumidores:
N3do cumprimento dos prazos regulamentares;
Distribuidora ndo responder aos questionamentos efetuados;
Dificuldade de contato nos canais de atendimento; e
Nao execucgao da obra apés a aprovac¢ao do Projeto.

> Qualidade do Servico (interrupcao Frequentes)
No que tange a tipologia ‘fatura’, as ocorréncias, em seus quantitativos, guardam
correlagdo com a tipologia “Excesso de Consumo”
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5.2 Procedéncia das manifestagdes Tratadas

Critérios de qualificacdo das reclamacdes

As reclamacdes sdao qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os critérios
abaixo:

e Procedente: manifestacGes/solicitacdes de ouvidoria em que, apds analise, ha
constatacdo de descumprimento, por parte da Ouvidoria Setorial ou das Areas Técnicas e
Juridicas, de legislacdes e normativos da AGR e ANEEL ou de cldusula contratual firmada entre o
consumidor/usudrio e o agente regulado.

e Improcedente: reclamag¢Ges em que, apds andlise, ndo hd constatacdo de
descumprimento, por parte da Ouvidoria Setorial ou das Areas Técnicas e Juridicas, de legislacdes
e normativos da AGR e ANEEL ou de cldusula contratual firmada entre o consumidor/usuario e o
agente regulado.

Na avaliacdo da procedéncia ou improcedéncia da reclamagdo, devem ser
considerados o mérito, a fundamentacao, os direitos e deveres dos consumidores, a existéncia
de nexo causal, a agdo ou omissdo, negligéncia ou imprudéncia do agente regulado ou de seus
contratados.

Os graficos seguintes apresentam os indices de procedéncia das
manifestacGes/solicitacdes de ouvidoria no exercicio de 2020.

> Energia Elétrica

Procedente; 2569; 71%

ManifestagOes Tratadas - Procedéncia

Improcedente; 1068;
29%

B Improcedente Procedente

Das 3.637 (trés mil, seiscentos e trinta e sete) solicitacdes de ouvidoria analisadas,
71% foram consideras procedentes, sendo deste total, 2.249 (duas mil, duzentos e quarenta e
nove) solicitacdes referentes a tipologia de “Falta de Energia”.
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> Saneamento Basico e Esgotamento Sanitario

Manifesta¢Oes Tratadas - Procedéncia

Improcedente; 1092;
65%

Procedente; 577; 35%

B Improcedente M Procedente

5.3 Pesquisa de Satisfacao

PESQUISA DE SATISFAGAO- ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
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e
13 11 9 _ 7
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O grafico acima apresenta o resultado da pesquisa de satisfacao dos manifestantes
no que diz respeito ao atendimento prestado pela Ouvidoria Setorial da AGR. Do total de 3.320
manifestagGes recepcionadas pela Ouvidoria Setorial via sistema da Ouvidoria do Estado de
Goias, 161 manifestantes responderam a pesquisa de satisfa¢ao, correspondendo, portanto, a
uma participacao de 4,84%.

A pesquisa de satisfacdo é realizada por meio de um link disponibilizado na
mensagem eletrénica de resposta ao usuario. O resultado desta pesquisa serve de balizador para
as agOes futuras da Ouvidoria Setorial, auxiliando no processo de melhoria e racionalizagao dos
servigos prestados.

A nota do manifestante é de 0 a 10, sendo 10 muito satisfeito. Em 2020, a
Ouvidoria Setorial buscou continuamente aprimorar seus processos internos, a fim de cumprir
sua missao institucional de atuar como canal de comunicacdo transparente e eficaz entre a
sociedade e a AGR, o que resultou em avaliacdo positiva da unidade, visto que 76,40% dos
manifestantes que responderam a Pesquisa de Satisfacdo registraram estar satisfeitos com a
gualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, indicando entre a nota a nota 10 a 07.

Os dados acima permitem realizar algumas inferéncias sobre as avaliacdes
consideradas ruins. Primeiramente, é natural que em alguns casos, ainda que seja oferecido o
posicionamento oficial da AGR sobre determinados assuntos, a resposta ndo agrade ao
usuario/consumidor, seja porque ele discorda das Resolu¢bes Normativas da AGR, seja por outra
razao.

Em contrapartida, a leitura individualizada das manifestacdes permitiu identificar
outros tdpicos muito mais representativos e que, a principio, ndo deveriam, ao menos
teoricamente, ser avaliados negativamente por parte do usudrio/consumidor. Todavia,
considerando que efetivamente houve avaliacdo negativa nesses casos, isso se mostra como uma
oportunidade de compreender e alterar, dentro das possibilidades, a estratégia de comunicagao
com o usuario/consumidor de maneira a reverter esse quadro.

Merecem destaque alguns usudrios/manifestantes frequentes, que tendem a
avaliar negativamente pelo desgaste da relagcdao com a Ouvidoria Setorial e ainda casos em que a
AGR informa que nao foram identificadas irregularidades concretas na a¢ao do Agente Regulado
referente a sua demanda, o que muitas vezes pode gerar sentimento de frustracdo no
usuario/consumidor.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Este é o Relatério das atividades da Ouvidoria Setorial da AGR, no exercicio de
2020, elaborado a partir das manifestagGes/solicitacbes de ouvidoria registradas pelos
consumidores/usudrios dos servicos regulados, em conformidade com o disposto no art. 14, da
Lei 13.460/2017 (Lei de Defesa dos Direitos do Usuarios de Servigcos Publicos).

A missdo da Ouvidoria Setorial é, de forma auténoma, garantir o equilibrio entre
o Poder Publico, usuarios e operadores dos servicos delegados em prol da Sociedade, tendo
como valores em suas atividades a honestidade, imparcialidade, transparéncia, eficiéncia,
credibilidade e comprometimento.

O presente relatério apresenta os numeros das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria Setorial nas areas de Saneamento Basico, Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros, Energia Elétrica, bem como fornece uma visdo panoramica das manifestacdes
registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria, visando a solu¢do destas.

O presente Relatdrio, sera submetido ao conhecimento do gabinete do Presidente
do Conselho regulador, na forma do inciso IV, do art. 15, da Lei 13.460/2017.

Por fim, com a seriedade e compromisso que deve permear a atividade de
Ouvidoria e que pode ser observado no trabalho ora desenvolvido, espera-se que a andlise do
presente Relatério de Gestdo possa efetivamente contribuir para a melhoria dos servicos
prestados pela Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos — AGR.
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