GOIASH-
=8

ST,

AGR

Agéncia Goiana de
Regulacdo, Controle
e Fiscalizacdo de
Servicos Publicos

1L L

RELATORIO DE OUVIDORIA




APRESENTACAO SUMARIO

A Agéncia Goiana de Regulagéo, Con- OUVIDORIAL SETORIAL 3
trole e Fiscalizacdo de Servicos Publi-

cos (AGR), criada pela Lei 13.569/1999, CANAIS DE ATENDIMENTO

é uma autarquia estadual sob regime Prestadores de Servico 4
especial, que possui personalidade de ,vidoria Setorial AGR

direito publico e esta jurisdicionada a )

Secretaria de Estado de Administragéo, ANALISE QUANTITATIVA

tendo autonomia técnico-funcional, Canais de Atendimento 6
administrativa e financeira, revestida de

poder de policia. Tipo de Manifestacao 7

ANALISE QUALITATIVA

A agéncia é responsavel por regular, .
J P P J Pontos Recorentes Reclamacao 8

controlar e fiscalizar o transporte rodovi-
ario intermunicipal de passageiros, sa- Municipios mais Recorrentes 9
neamento basico, contratos ou parcerias
com organizacdes como OS's e OSCIP's,
e outros servicos e bens desestatizados, INDICADORES DE QUALIDADE DO

Pontos Recorentes Informacg&o 10

que pertencem ao Estado, mas cuja A TENDIMENTO 11
administracao € repassada a terceiros,

como terminais rodoviarios. Fiscaliza, RESUMO 13
ainda, os servicos de energia elétrica, coNCLUSAO 14

por meio de convénio com a Aneel.

EXPEDIENTE

Ouvidor Setorial:
Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Substituto:
Carlos Julio dos Santos
Equipe:

Delza Camargo Rezende

Diva Maria das Gracas Teles
Divina Maria Ferreira de Paula
Luana Ribeiro de Sousa

Maisa Afonso Rodrigues
Marcela de Oliveira Faleiro
Marcia Helena de Oliveira Barreiros
Neide Maria da Silva Bispo
Rosa Oliveira Santana
Suenne Batista Peixoto
Ubirajiba Lopes



AGR

Agéncia Goiana de
Regulacdo, Controle
e Fiscalizagao de
Servicos Pablicos

OUVIDORIA SETORIAL

A Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagcdo, Controle e Fiscalizagcao
des Servicos Publicos — AGR desempenha um papel fundamental ao receber,
registrar, analisar e responder as manifestacdes referentes aos servigos publicos
regulados pela Agéncia. Além disso, a Ouvidoria Setorial também tem como
funcéo prestar orientacdes e informacdes sobre a legislacao pertinente, incluindo

os direitos e deveres dos consumidores e das concessionarias.

Os prazos e procedimentos relacionados a Ouvidoria Setorial estdo estabelecidos
na Resolugcao Normativa n° 166 de 2020. Esta Resolugéo define claramente as
diretrizes para o funcionamento da Ouvidoria Setorial, garantindo transparéncia,

eficiéncia e equidade no tratamento das manifestacdes dos usuarios.

Por meio do cumprimento dessas diretrizes, a Ouvidoria Setorial reforca seu
compromisso com a qualidade e a eficiéncia no atendimento ao publico,
contribuindo para a melhoria continua dos servicos publicos regulados pela

Agéncia e para a protecdo dos direitos dos usuarios e das concessionarias.

Acreditamos profundamente em nossa misséo, por isso, dedicamos todos 0s

esforgos para garantir que cada interacdo conosco seja uma experiéncia positiva.
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0800.62.0196 (Central de Atendimento)
0800.062.1500 (Ouvidoria)

(62) 3243-2020 (WhatsApp),

Qttps:l/equatoriaIgoias.com.br/LoginGO.aspx(internet)
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0800.062.2003 (Central de Atendimento)
0800.648.2030 (Ouvidoria)

ouvidoria@chesp.com.br (Emaill)

Qttps:l!chesp.com.br (internet)

@ SANEAGO

0800.645.0115 (Central de Atendimento)
0800.645.0117 (Ouvidoria)

(62) 3269-9115 (WhatsApp)

Q‘lttps:llwww.sa neago.com.br/#/ouvidoria (internet)
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Ouvidoria
Setorial
AGR

Nos ultimos anos, notamos que mais pessoas estdo se comunicando de maneira
digital conosco. Para nos adaptarmos a essa mudanca, estamos priorizando
opcOes online. Agora, oferecemos trés novas maneiras de ajudar vocé: vocé
pode registrar suas solicitacdes através do formulario em nosso site, entrar em
contato diretamente pelo WhatsApp ou encaminhar um e-mail.

Essas opc¢bes tém se tornado cada vez mais populares e estdo absorvendo
parte das interacdes que costumavam ocorrer por telefone. Confira ao lado todas
as maneiras de acessar nossa Ouvidoria Setorial!

r ’

0800-704-3200 (exclusivo para saneamento basico e

transporte intermunicipal de passageiros); e *Atendimento Presencial
0800-727-0167 (exclusivo para Energia Elétrica) Av. Goias n? 305
> Setor Central — Goiania/GO
32 andar

Para se comunicar conosco, basta salvar o namero
55 62 9.8480-7353 na sua agenda e comecgar a
interagir. Estamos a disposicao para ajudar!

Site: https://www.agr.go.gov.br/fale-conosco.html
g
P

ouvidoria@agr.go.gov.br

(
Via formulario Fale Conosco. Para acessar, visite o J

o
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ANALISE QUANTITATIVA

Canais de

Atendimento

4 ~N

No més de Julho de 2024, a maior parte dos nossos atendimentos,
correspondendo a 72%, aconteceu atraves do telefone da Ouvidoria Setorial.
Em seguida, tivemos o WhatsApp com 15% e Ouvidoria Itinerante com 10%
das demandas totais, seguidos pelos demais canais de atendimento.

Ouvidoria
idori Geral do
Ouvidoria
Itinerante l> Es:(?/do
100% R,
\\
by Presencial

1%

Formulario
eletronico;
1%

WhatsApp
15%

Call Center
72%
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ANALISE QUANTITATIVA

Tipo de

Manifestacao

841 (oitocentas e quarenta e uma) manifestacdes de ouvidoria registradas
no sistema e-Ouvidoria da AGR, sendo distribuidas da seguinte forma:

—_—

Reclamacgao; 224; 1liA110’/
27% 170

Solicitagao; 1;
0%

Informacao; 604;
72%
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ANALISE QUALITATIVA

Pontos
Recorrentes -

Reclamacoes

Transporte

Intermunipal de Servico ndo
Passageiros; regulado;
37; 16% 8; 4%

Saneamento
Basico;
179; 80%

SERVICO PUBLICO
Saneamento Basico % Transporte Intermunipal de %

Passageiros
Falta de Agua ou Baixa Pressdo 25% Atraso de Horario/Sup. Viagem 24%

Vazamento de Agua 24% Manutencgao de Veiculo 19%
Recuperacao de Passeio 129% Transporte Irregular 19%
Ligacdo Nova de Agua 9 % Desrespeito 14%
Religacdo ou Reativacio de Agua 8 % Passaporte do Idoso 11%

A tabela acima informa que as 05 (cinco) tipologias mais
recorrentes de Saneamento Basico correspondem a 78,77% ,
das 179 (cento e setenta e nove). Para o Transporte
Intermunicipal de Passageiros , as 05 (cinco) tipologias mais
recorrentes correpondem a 86,48% das 37 manifestacdes de

ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial (descontadas as
arquivadas)
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Municipios
mais Recorrentes
Reclamacoes

e Fiscalizag3o de
Servigos Publicos

Destacam-se do total das Manifestacdes de Ouvidoria analisadas (179) que
tratam a classificacdo Saneamento Basico/Agua, os 10 (dez) municipios
com o0 maior nimero de contatos, que representam 88,39% do total.

GOIANIA
48,66%

APARECIDA
DE GOIANIA
16,52%

CERES
4,01%

VALPARAISO DE
GOIAS
3,57%

AGUAS LINDAS
DE GOIAS

CIDADE
OCIDENTAL
3,12%

LUZIANIA
2,68%

ANAPOLIS
2,23%

TRINDADE
2,23%

ITABERAI
1,78%
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ANALISE QUALITATIVA

Pontos
Recorrentes -

Informacoes

Saneamento Basico;
595; 100%

SERVICO PUBLICO |

Saneamento Basico %
Débitos 43%
Religacdo ou Reativacdo de Agua 23%
Falta de Agua ou Baixa Pressdo 13%
Vazamento de Agua 6%

Vazamento de Esgoto 5%
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INDICADORES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

A medicao e exposicao dos indicadores de qualidade do atendimento tém como
objetivo principal incentivar a melhoria continua dos servigos prestados pelas
concessionarias em resposta as reclamacoées registradas no Ouvidoria Setorial
da AGR.

A seguir estdo os principais indicadores de qualidade do atendimento:

Reclamacodes devolvidas: Refere-se as reclamacdes que foram reenviadas
pela Ouvidoria Setorial da AGR, ao prestador de servico ou concessionaria apos
a resposta inicial da respectiva Ouvidoria. Isso pode ocorrer para
complementacdo de esclarecimentos e providéncias, ou quando o prazo

inicialmente estabelecido foi prorrogado.

Reclamacbes com resposta fora do prazo: S&o as reclamacdes cuja
resposta do prestador de servico ou concessionaria a Ouvidoria Setorial da AGR

foi encaminhada apos o término do prazo estabelecido na deliberacéao.

Reclamacotes procedentes: Indica as reclamagdes recebidas, analisadas e,
no meérito, acolhidas integralmente pela Ouvidoria Setorial da AGR. Isso

demonstra a eficacia do servico em lidar com as demandas dos usuarios.

Reclamacdes a cada 10 mil economias/usuéarios: Este indicador pondera a
guantidade de reclamacgdes procedentes sobre os servigos prestados pelo
prestador, levando em consideracdo sua base de economias ou usuarios. Isso
ajuda a contextualizar o volume de reclamac6es em relacdo ao tamanho da base
de clientes da concessionaria.

A divulgacao desses indicadores proporciona uma visdo clara e objetiva do
desempenho do atendimento prestado pelas concessionarias, incentivando a
busca por melhorias continuas e promovendo a transparéncia no relacionamento

entre prestadores de servico, usuarios e reguladores..




% reclamagoes com
resposta fora do prazo
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Base de economias da Saneago (https://ri.saneago.com.br/apresentacao-institucional)
10 trimestre de 2024 - LigacOes 2.448 milhdes



https://ri.saneago.com.br/apresentacao-institucional

AGR

Agéncia Goiana de
Regulacdo, Controle
e Fiscalizagdo de
Servigos Piablicos

RESUMO

Comparativo da quantidade de reclamagOes registradas no Sistema E-
Ouvidoria/AGR nos anos de 2023 e 2024, abrangendo o0s servigos de
Saneamento Béasico/Agua, Transporte Intermunicipal de Passageiros e Bens
Desestatizados.

Y,
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Julho de 2024
139 Reclan;;gzc'?:s
Reclamacoes
¢ +37,95%

Julho de 2023
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CONCLUSAO

O Relatério Mensal da Ouvidoria Setorial, tem como objetivo central apresentar,
de forma consolidada, as manifestacdes registradas pelos usuarios dos servi¢os
regulados nos canais de atendimento da AGR. Esta iniciativa visa identificar areas
passiveis de aprimoramento na prestacdo dos servicos, bem como promover

transparéncia e engajamento com a sociedade.

Com base nos dados apresentados, constatamos mais uma vez que uma parcela
significativa das manifestacdes de ouvidoria registradas no més de julho de 2024
esta relacionada ao servico de saneamento basico e esgotamento sanitario,
representando 79,9% do total de reclamagdes. As tipologias mais recorrentes
incluem Falta de Agua ou Baixa Pressio, Vazamento de Agua, Recuperacio de
Passeio, Ligacdo Nova de Agua e Religac&o ou Reativacéo da Agua, sendo que
a nao conformidade mais evidente esta no ndo cumprimento do prazo legal para
execucao desses servigos.

Nesse contexto, € importante ressaltar que a Agéncia Goiana de Regulacéo,
Controle e Fiscalizacdo dos servigos publicos (AGR) estd adotando medidas
proativas junto a empresa prestadora do servico publico para corrigir os
procedimentos internos e garantir a resolucdo das nao conformidades
identificadas. Essas acbOes visam assegurar a qualidade e a eficiéncia na
prestacao dos servi¢os, bem como o cumprimento dos prazos estabelecidos para

atender as demandas dos consumidores.
Nesse sentido, a AGR reafirma seu compromisso com a transparéncia e a

efetividade na regulacdo dos servigcos publicos, mantendo-se atenta e ativa na

busca por solu¢gbes que promovam o bem-estar e a satisfacdo da populacéo

goiana.




