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Comprometimento Credibilidade

Ser agente de integracao entre o cidaddo e todas as atividades
promovidas pela AGR, sendo a porta de entrada das manifestacdes dos
usuarios e das concessionarias dos servicos publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR.

Ser referéncia como canal efetivo de participagdo do cidadao,
propiciando o aperfeicoamento continuo dos servi¢cos prestados pela
AGR.




MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL:

A Ouvidoria Setorial da AGR, subordinada ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador
e supervisionada tecnicamente pela Superintendéncia de Participacao Cidada da Controladoria-
Geral do Estado de Goids - CGE, apresenta seu relatério referente as atividades
desempenhadas no més de Dezembro de 2022.

A atuacdo da Ouvidoria Setorial vem sendo desenvolvida alinhada a Missao estabelecida pela
AGR, em seu Plano Estratégico 2021-2023, que é ser um agente efetivo na Regulacéo,
Controle e Fiscalizacdo de todos os bens e direitos cuja exploracdo tenha sido delegada a
terceiros pelo Estado de Goias.

Este relatério tem o objetivo de tornar mais transparente a relacdo da AGR com a sociedade em
relacdo as manifestacfes de ouvidoria recebidas, o aprimoramento de servicos da mesma e o

monitoramento das medidas para cumprimento da Lei de Acesso a Informacéao (LAIA).



MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL:

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

Sao apresentadas informacdes quantitativas em forma de gréaficos, de modo a tornar o relatério
um instrumento de leitura dindmica e facil compreensdo lancando mdo de uma rapida

abordagem qualitativa.

Francisco Vieira de Macedo

Ouvidor Setorial



CANAIS DE ATENDIMENTO:

' Quer fazer alguma reclamacéo, sugestdo, consulta ou elogio referente aos Servigos Publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR?

« Entre em contato, inicialmente, com seu prestador e informe sua demanda. Anote o nimero do protocolo
de atendimento.

« N&o resolveu? Entre em contato com a Ouvidoria do seu prestador de servigos, informe o nimero de
protocolo do primeiro atendimento e registre sua manifestacdo. Anote 0 numero de processo deste
atendimento.

 Para o servico de Transporte Intermunicipal de Passageiros, entre em contato diretamente com a
Ouvidoria Setorial da AGR.

*Equatorial Goias — 0800.62.0196 (Central de Atendimento) ou 0800.062.1500 (Ouvidoria)
*CHESP - 0800.062.2003 (Central de Atendimento)
*Saneago- 0800-645-0115 (Central de Atendimento) ou 0800.645.0117 (Ouvidoria)

% Canais de Acesso a Ouvidoria Setorial da AGR

Horario de Funcionamento: segunda a sexta-feira: das 07h00 as 18h00, exceto feriados.

> Site da AGR: https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp

> WhatsApp: 62-9.8480-7353

> E-Mail: ouvidoria@agr.go.gov.br

> 0800-704-3200 (exclusivo para saneamento basico e transporte intermunicipal de passageiros)
> 0800 727-0167 (exclusivo para energia elétrica)
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ANALISE QUANTITATIVA: A@R

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

A Ouvidoria Setorial da AGR utiliza, para o registro de manifestacbes da ouvidoria, 03 (trés) sistemas

informatizados, sendo:

O Sistema e-Ouvidoria da AGR, interligado via web site com o Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias,
para registro de manifestacdes referente aos servigos 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.

% Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias, para Pedidos de Acesso a Informacédo (Lei de Acesso a
Informacao) e Dendncia (comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucédo dependa da atuacédo de 6rgao

de controle interno ou externo).

Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias

e-Ouvidoria Controladoria-Geral do Estado
AGR

i
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ANALISE QUANTITATIVA: e

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Manifestacdes/Solicitacdes de Ouvidoria registradas (01 a 31 de dezembro de 2022)

@ 1555 (um mil, quinhentos e cinquenta e cinco) 8.355 (oito mil, trezentos e cinquenta e cinco)
manifestacdes de ouvidoria registradas no sistema solicitacdes de ouvidoria registradas para o setor de
e-Ouvidoria da AGR, sendo distribuidas da seguinte energia elétrica, sendo distribuidas da seguinte forma:
forma:

Reclamagcoes; Denuncia; O -
653 - 8% 0%

Reclamacées;
158 - 10%

L.A.l; 2-0% Informacdes;
7702 - 92%

Informagoes;
1395 - 90%

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO



* ANALISE QUANTITATIVA:

Canais de Atendimento

| Agentes Regulados em dezembro de 2022 para registro das suas solicitacbes de ouvidoria

perante a Ouvidoria Setorial da AGR.

452; 29% 2; 0%
Call Center AGR 5
WhatsApp AGR 10: 1% 1: 0%
E-Mail AGR S
Presencial
mFormulario Eletronico AGR
uCGE 10; 0%
m Oficio
7; 0%

1070; 69%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR
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ANALISE QUANTITATIVA:

Canais de Atendimento

O grafico seguinte informa os meios de comunicacdo utilizados pelos consumidores em
dezembro de 2022 para registro das suas solicitacdes de ouvidoria perante o Sistema
SGO/ANEEL.
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ANALISE QUANTITATIVA:

indice de Cumprimento do prazo de resposta

" - O indice de cumprimento do prazo de resposta refere-se ao quantitativo de manifestacGes

| recebidas pela Ouvidoria Setorial da AGR e respondidas dentro do prazo legal (31 dias).

Orgéo Qtd. Média (dias) Mediana Desvio
Manifestagcodes Padréo
AGR 157 8,66 9

4,13

Tabela com Estatistica —2022

Orgéo Qtd. Média (dias) Mediana Desvio
Manifestagcdes Padréo
AGR 2478 6,63 7 9,02

Fonte: Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) do Governo de Goias
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ANALISE QUALITATIVA:

Motivo das Manifestacbes/Solicitacoes

Os assuntos mais demandados, encerrados por informacdo (ndo tratadas) pela Ouvidoria

Setorial da AGR/ANEEL, com base no campo “assunto”, foram os seguintes:

1.395 (um mil, trezentos e noventa e cinco) 7.702 (sete mil, setecentas e duas) solicitagbes de
manifestacOes de ouvidoria registradas. ouvidoria registradas.

Saneamento Basico/Agua ENERGIA ELETRICA

59,21%

lluminacao Publiva 1,57%

Variacédo de.. 1,66%
26,02% Suspensao Indevida do.. 2,66%
Atendimento 3,53%
I 3.87% 3,44% 2,29% 1,65% 1,65% 0,65% Apresentacgéo e.. 3,82%
| | — E L
: o TN ! ! ! ! ‘ Flutuagéo/Varia¢éo/Os.. 5,32%
% NS NS @ o o @
PO« o° S O R 2° Via da Fatura 5,84%
& & & & & & ® i : ,
QQ’(\ .\\Q’b s ob ) P Q,{b Débitos Anteriores 11,82%
€
2 ¥ ,§@é 6‘@0 Q}‘\\o 9066 @o\’Q religacéo 17,32%
< A,b'b'b ,@6\ & Falta de Energia.. 33,60%
N

Fonte: Relatérios Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatcnos SMESEIEE IR
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ANALISE QUALITATIVA: —

REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Origem das Manifestacdes/SolicitagcOes

Destacam-se do total de solicitacbes (7.702)
registrados como informagcdo, 0S municipios
com o0 maior numero de contatos:

Destacam-se do total de manifestacbes (1.395)
registrados como informacdo, os municipios com
0 maior numero de contatos:

: ENERGIA ELETRICA
g  Saneamento Basico/Agua

%0T'ST

Fonte: Relatérios Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Acompanhamento do SGO (OSN)
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ANALISE QUALITATIVA:

Classificacdo das Manifestacdes de Ouvidoria

O gréafico seguinte informa as 158 (cento e cinquenta e oito) manifestacfes de
ouvidoria registradas no Sistema e-Ouvidoria da AGR, com a tipologia “Reclamacao”
por classificacao:

Bens Desest?tizados 3 Transporte Intermunicipal
1,9% de Passageiros ; 11; 6,96%

Saneamento Basico / Agua ;
144;91,14%

Fonte: Relatdrios Sistema E-Ouvidoria/AGR




ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

O gréfico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 85,42%,
das 144 (cento e quarenta e quatro), manifestacbes de ouvidoria tratadas pela
Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a classificacao

“Saneamento Basico”:

Débito(s)
Hidrémetro |
Ligacdo Nova de agua
Excesso de Consumo
Qualidade do Atendimento

Recuperacéo de Passeio

Falta de Agua ou Baixa Press&o

Vazamento de Esgoto 18
Religacdo ou Reativagéo da Agua 19
vazamento de Agua 19

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Fonte: Relatérios Sistema e-Ouvidoria/AGR




ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 06 pontos que correspondem a 100%, das 11 (onze),
manifestacdoes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas as

arquivadas), para a classificacéo “Transporte Intermunicipal’.

Transporte Irregular [ INEGGGGN 3
Manutencéo de Véiculo GGG 3
Atraso de horario/Suprimir viagem 2
Transporte por Fretamento 1
Superlotagdo NN 1
Superlotacdo NG 1

Fonte: Relatdrios Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total das Manifestacbes de Ouvidoria analisadas (144) para a classificacéo
“Saneamento Basico”, os 10 (dez) municipios com o0 maior nimero de contatos, que

representam 79,86% do total.

Saneamento Béasico/Agua
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Fonte: Relatdrios Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 76,41%, das 653
(seiscentos e cinquenta e trés), solicitacbes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da

ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), para a classificacao “Energia Elétrica”:

ENERGIA ELETRICA

Alteracdo de Carga ] 16
Faturamento de Microgeracéao ] 17
Varia¢éo de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura | 21
Ligacéo | 22
Flutuacéo/Variacéo/Oscilagdo de Tensao ] 26
Interrupcdes Frequentes ] 28
Atendimento Telefénico da Concessionaria | 50
Extenséo de Rede ] 50
Conexéo de Microgeragéo ] 62

Falta de Energia (Interrup¢éo do Fornecimento) | | | | 207

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Andlise SGO




ANALISE QUALITATIVA:

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitagbes de Ouvidoria analisadas 653 (seiscentas e cinquenta e
trés) para a classificacdo “Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o maior nimero de

contatos, que representam 54,67% do total.

ENERGIA ELETRICA

99

Relatérios SMA-ANEEL / Analise SGO



ANALISE QUALITATIVA:

Procedéncias das Manifestacdes/Solicitacdes Tratadas

Critérios de qualificacédo das reclamacoes
As reclamac0des sdo qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os critérios abaixo:
manifestacdes/solicitacbes de ouvidoria em que, apos analise por parte da
Ouvidoria Setorial ou das areas Técnicas e Juridicas, ha constatacdo de descumprimento de
legislagdo e normativas da AGR e ANEEL ou de clausulas contratuais firmadas entre o
consumidor/usuario e o agente regulado.
reclamacdes em que, apdés andlise por parte da Ouvidoria Setorial ou das
areas Técnicas e Juridicas, ndo ha constatacdo de descumprimento de legislacdo e normativas
da AGR e ANEEL ou de clausulas contratuais firmadas entre o consumidor/usuério e o agente

regulado.




ANALISE QUALITATIVA:

REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Procedéncias das Manifestacdes/Solicitacdes Tratadas

SANEAMENTO BASICO/AGUA- PROCEDENCIA Procedente:

354; 44%

ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA

Procedente;
103; 72%

Outros; 363;
46%

QOutros; 19;
13%

Improcedente;
22; 20%

Improcedente;
54; 20%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR
Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / ONS
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AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

RELACAO COM A SOCIEDADE:

Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Gréfico 2: % de manifestacdes respondidas por Ano e Més

16,9%

15,9% 16,1%

231

Ne° de Pesquisas Respondidas

87.0%

80,6%

Média: 73% 72,1%

73 % 60,5% 69,4%

63,3% <D 64,3% 2.2%

jan 2022 mar 2022 mai 2022 jul 2022 set 2022 nov 2022 jan2022 mar 2022 mai 2022 jul 2022 set 2022 nov 2022

[ndice de Resolutividade

Gréfico 3: Média de recomendacéo por Ano e Més E Grafico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situagio de Finalizagdo por Ano & Més
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Fonte: Relatorio Sistema Geral de Ouvidoria/SGO — Ouvidoria Geral do Estado



RELACAO COM A SOCIEDADE: AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

celec o Selecione o periodo E E Grafico 3: Média de Resolutividade e de Recomendacdo e quant. de Manifestagdes por Orgao
elecione o Orgdo
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Fonte: Relatorio Sistema Geral de Ouvidoria/SGO — Ouvidoria Geral do Estado



RESUMO: AGR

-

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

O proximo grafico apresenta o quantitativo total das solicitacbes de ouvidoria registradas no

periodo de janeiro a dezembro de 2022 no Sistema de Gestdo de Ouvidoria “E-
Ouvidoria/AGR”.

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR
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RESUMO: -

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Comparativo da quantidade de Reclamacdes no Sistema E-Ouvidoria/AGR nos anos de 2021

& A2
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RESUMO: AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

O proximo grafico apresenta o quantitativo total das solicitacbes de ouvidoria registradas no

periodo de janeiro a dezembro de 2022 no Sistema de Gestéo de Ouvidoria (SGO) - ANEEL.

Sistema de Gestao de Ouvidoria — SGO/ANEEL
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RESUMO: AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

O proximo grafico apresenta o comparativo da quantidade de solicitacbes de ouvidoria
registradas nos ano de 2021 e 2022 no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) -

ANEEL/AGR

No periodo de 01 de janeiro a 31

2021 2022
208 7952 de dezembro de 2022, houve
6501 reducao de -3,29% nos registros
5754 de reclamagdes em comparagéo
5276 ao mesmo periodo de 2021.
4385 4842 ~
sgpy 3626 g Passou de 8.223 reclamagobes
1609 2367 517, 6560 7315 = acumuladas para 7.952.
804 6gg 2218 2676 31 3524 3886 4337 =
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CONCLUSAO

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SEI cos

. Os usuarios dos servicos publicos ja reconhecem a importancia da sua participagdo nas
~ atividades da AGR, sendo a Ouvidoria Setorial o principal canal de participacdo do Usuario,
através do registro da sua manifestacao de ouvidoria com o devido tratamento.

Na area de saneamento basico as principais tipologias objeto de reclamacédo pelos
consumidores foram: Vazamento de agua, Religacdo ou reativacdo de agua e Vazamento de
Esgoto

Neste més houve a necessidade do encaminhamento de 02 (duas) manifestacdo de ouvidoria
para analise técnica da Geréncia de Saneamento Basico da AGR.

Nessa area, prazo de solucédo das manifestacbes mantém-se em uma boa media, de 6,6 (seis

virgula seis) dias e o Municipio que teve mais usuarios reclamando foi Goiania.



CONCLUSAO

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SEI cos

. Foi analisado os dados relativos as proporcionalidades dos municipios, que sdo o total de
. manifestacdes da Ouvidoria da AGR em relacdo ao numero de economias existentes em cada
municipio. No més de dezembro, nado foi possivel identificar recorréncia de problemas diante do
volume das manifestacdes, o que sinalizou ndo haver indicios de inconformidades na prestacao
de servicos.

Na area de energia elétrica, no que se refere a reclamacdes ficou em alta as tipologias: Falta
de Energia, Extensédo de Rede e Conexéo de Microgeracéao.

Essas tipologias sdo tratadas nos relatorios periodicos encaminhados a Superintendéncia de
Mediacao Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participacdo Publica (SMA) da Agéncia Nacional
de Energia Elétrica — ANEEL, tendo como objetivo a solugcdo e/ou melhora das né&o

conformidades.
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