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1. NOTA INTRODUTORIA

A Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagcdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servigos Publicos (AGR), em conformidade com o que estabelece
o artigo 14, inciso Il, da Lei n°® 13.460/2017, que institui o Cddigo de Defesa dos
Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o Relatdrio Anual de Gestéo referente ao
ano de 2023. Este documento tem como objetivo consolidar as manifestacdes
recebidas e as acOes realizadas pela Ouvidoria, além de propor melhorias nos
servicos regulados pela AGR, sempre com foco na transparéncia, eficiéncia e
participacdo ativa da sociedade.

O Relatério de Gestao de 2023 tem como principais objetivos:
. Apresentar a identidade da AGR e de sua Ouvidoria Setorial;
. Demonstrar as acdes adotadas pela AGR em resposta as recomendacdes e
orientacdes recebidas;
. Apresentar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, por meio da coleta de
dados e analises quantitativas e qualitativas;

. Analisar os indicadores de desempenho da Ouvidoria e 0s beneficios
identificados;

. Apresentar as medidas corretivas implementadas para solucionar problemas
recorrentes;

. Relatar o comprometimento com a Rede de Ouvidorias e as iniciativas da AGR,;
. Informar as acdes inovadoras adotadas para promover o interesse publico; e

. Sugerir recomendacdes para o aprimoramento das acdes regulatérias e dos

servigos publicos regulados.

A Ouvidoria da AGR atua como uma ponte estratégica entre os usuarios dos
servigcos publicos e a administracdo publica. Seu principal objetivo é, por meio das
manifestacbes registradas, promover a melhoria continua dos servigcos publicos,
impactando diretamente a qualidade de vida dos cidaddos. Ao consolidar as
demandas recebidas, a Ouvidoria ndo apenas proporciona conhecimento e feedback
para a AGR, como também contribui para a transparéncia publica e a prestacao de
contas a sociedade.

Este relatorio €, portanto, um dos principais instrumentos de controle social e

ferramenta de planejamento interno da Ouvidoria Setorial da AGR. Ele reflete o



desempenho da Ouvidoria e orienta processos de melhoria continua nos servicos

publicos regulados.

Legislacdo Aplicavel

A Lei Federal n° 13.460/2017, que dispBe sobre a participacdo, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, estabelece, em seu artigo 14,
inciso I, a obrigatoriedade da elaboracdo anual de Relatério de Gestdo pelas
ouvidorias publicas. Este relatorio tem como fung&o apontar falhas e sugerir melhorias
na prestacao dos servigos.

A AGR, por meio de sua Ouvidoria Setorial, cumpre esse dispositivo legal ao
consolidar as informagdes e, com base nelas, propor recomendac¢des para a melhoria

dos servicos publicos sob sua responsabilidade.

Da AGR e sua Ouvidoria Setorial
A Agéncia Goiana de Regulacéo, Controle e Fiscalizacdo (AGR) foi criada
com a missao de promover a exceléncia na regulacao dos servi¢cos publicos no Estado
de Goias, equilibrando os interesses dos usuarios, poderes concedentes e
prestadores de servicos. A AGR tem como objetivo garantir que os servi¢os publicos
delegados sejam prestados em um ambiente regulatorio eficiente e de alta qualidade,
assegurando a satisfacao dos envolvidos.
A Visado da AGR é ser reconhecida pela sociedade pela exceléncia de suas
atividades, por valores como a transparéncia e a busca continua pela exceléncia.
. Humanizacéo no atendimento;
. Transparéncia nas relagoes;
. Busca continua por exceléncia.
Entre os valores que orientam a atuacao da AGR, destacam-se:
. Etica: Atuacdo com respeito as normas e com atitudes corretas, alinhadas as
expectativas da sociedade;
. Exceléncia Técnica: Valorizacdo e capacitagdo dos servidores para conduzir
os trabalhos com responsabilidade e compromisso institucional;
. A Transparéncia: Garantia da divulgacdo de informacdes em conformidade

com o direito constitucional de acesso a informacéao;



. Equilibrio Regulatério: Foco na qualidade dos servicos prestados, com
interlocucdo continua entre usuarios, prestadores de servi¢cos e poder concedente;

. A Inovacao: Investimento em tecnologia e inovacao para o aperfeicoamento
continuo das atividades.

A Ouvidoria Setorial da AGR consolida-se como um mecanismo eficiente de
atendimento ao cidadao, estando plenamente integrada ao Sistema Estadual de
Ouvidorias, conforme o Decreto Estadual n° 10.466/2024. Desde sua criacdo, a
Ouvidoria tem como fungéo atender o publico, mediar demandas e tratar de questdes
relacionadas aos servicos regulados, com a atuacao de um Ouvidor Setorial dedicado,
gue responde diretamente ao Presidente do Conselho Regulador.

A Ouvidoria da AGR é o principal canal de acesso para os usuarios dos
servicos regulados, permitindo que qualquer cidaddo possa registrar suas
manifestacdes, como sugestdes, reclamacdes, denuncias ou elogios, em areas como

transporte intermunicipal, saneamento basico, entre outros servi¢os regulados.

2. BASE LEGAL

2.1. Normativos Internos AGR

* Resolucdo Normativa n°® 166, de 2020 - Dispbe sobre a regulamentacdo das
atribuicbes e estabelece os procedimentos béasicos a serem observados pela
Ouvidoria Setorial.

* Resolucdo Normativa n® 182, de 2021 - Estabelece procedimentos para
atendimento, pelas unidades da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e
Fiscalizac@o de Servigos Publicos - AGR, de demandas formuladas com base na Lei
estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013, regulamentada pelo Decreto n® 7.904, de

11 de junho de 2013, que dispde sobre o acesso a informacdes.



2.2. Legislacao Estadual

* Lei n°® 18.025 de 2013 - Dispde sobre o0 acesso a informacdes e a aplicacao da Lei
federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, no ambito do Estado de Goias, institui
o0 servico de informacéo ao cidadao;

* Decreto n° 7.904 de 2013 - Regulamenta a Lei n. 18.025, de 22 de maio de 2013;

* Decreto n° 10.319, de 2023 — Aprova o Regulamento da Agéncia Goiana de
Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos — AGR e da outras
providéncias.

* Decreto n° 10.466 de 2024 - DispOe sobre a atividade e a estrutura de ouvidoria no
Poder Executivo do Estado de Goias.

2.3. Legislacao Federal
* Lei 13.460, de 2017 - Dispde sobre a protecdo e defesa dos direitos do

usuario dos servigos publicos.

* Decreto n° 9.094, de 2017 - Dispbe sobre a simplificagédo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos; e

* Decreto n° 9.492 de 2018 - Regulamenta a Lei 13.460/2017, sobre a

protecdo e defesa dos direitos do usuério do servico publico.

3. PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

A Lei Federal n° 12.527, de 2011, conhecida como Lei de Acesso a
Informacéao (LAI), estabelece os procedimentos que devem ser seguidos pela Uniéo,
Estados, Distrito Federal e Municipios para garantir o direito fundamental de acesso a
informagdo. Essa lei introduziu os conceitos de Transparéncia Ativa e
Transparéncia Passiva na Administrac@o Publica.

e Transparéncia Ativa refere-se a obrigacdo dos 6rgaos e entidades publicas de
divulgar espontaneamente informacdes de interesse geral, independentemente de
solicitagéo prévia.

« Transparéncia Passiva esta relacionada a criacdo dos Servigos de Informacao
ao Cidadao (SIC), canais destinados a receber e responder as demandas da

sociedade por informagdes publicas.
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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,
estabelece as normas para a aplicacéo da Lei Federal n° 12.527, de 2011, no estado.

Na AGR, as acles de transparéncia passiva e a gestdo do Servico de

Informacao ao Cidadao (SIC) sao realizadas pela Ouvidoria Setorial.

3.1. Pedidos de Informacao 2023

. Total de Atendimentos: 26 Média mensal: 3
. Com recurso: 0
Grafico 01 — Numero de Pedidos de Acesso a informagao em 2023
5 5
2
' ' ' 1
. . h-d
R R R T <° e ©
& L &fb‘ P &P QOQ &° & & ®
¢ S N L A
L\ 25 oO 60

O gréfico abaixo apresenta um comparativo entre 2022 e 2023 com
quantitativo de pedidos de acesso a informagdes recebidos e tempo médio de

resposta.
Grafico 02 - Comparativo do ano de 2022 e ano de 2023
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4. OUVIDORIA SETORIAL EM NUMEROS

Nesta secao, sdo discutidos os dados quantitativos e qualitativos obtidos pela
Ouvidoria Setorial da AGR no ano de 2023, com compara¢gfes a anos anteriores,
proporcionando uma visdo abrangente sobre as solicitagdes recebidas pela Ouvidoria
da Agéncia.

Conforme destacado na introducéo deste relatorio, a Ouvidoria da AGR atua
como mediadora de conflitos entre os usuarios dos servicos publicos regulados nas
areas de transporte intermunicipal de passageiros, saneamento basico e outros
servigos sob a responsabilidade da Agéncia.

Para garantir a gestéo eficiente das manifestacdes, a AGR utiliza o Sistema
de Gestdo de Ouvidoria (E-Ouvidoria/AGR), amplamente empregado para o0
registro de solicitagdes, reclamacdes, sugestdes e demais interagcbes com 0s
usuérios. Além disso, a AGR também utiliza o Sistema de Gestdo das Ouvidorias
de Goias (SGO/Goias), uma ferramenta externa complementar que permite uma
gestao integrada e coordenada das demandas dos cidadaos.

A utilizacdo de ambas as plataformas proporciona a Ouvidoria Setorial uma
visdo abrangente das manifestacdes, otimizando a andlise e proporcionando
respostas mais rapidas e eficazes as demandas dos usuarios. Dessa forma, o trabalho
da Ouvidoria torna-se mais eficiente e alinhado as necessidades dos cidadéos e as
obrigacdes da AGR em termos de regulacéo e fiscalizacao.

Portanto, além dos dados coletados no E-Ouvidoria/AGR, este relatério
também contempla as informacdes obtidas por meio do SGO/Goias, consolidando os
resultados e fornecendo uma analise detalhada da atuacdo da Ouvidoria Setorial ao
longo de 2023.

De forma geral, ss dados quantitativos coletados nas duas plataformas estao
consolidados na Tabela 1, o que proporciona uma visao clara, clara do volume e do
tipo de manifestacdes tratadas pela Ouvidoria ao longo do ano.

SISTEMAS 2022 2023 Variacao (5)
E-OuvidoriaAGR  19.395  10.481 -45,95%
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Analise das Variacoes

E-Ouvidoria/AGR: Em 2023, o niumero de manifestacdes registradas no
sistema sofreu uma reducao de 45,95% em comparacéo a 2022, passando de 19.395
para 10.481. Esse declinio pode ser atribuido & instalacdo da Unidade de Resposta
Audivel (URA) no call center da AGR. A URA, um sistema automatizado de
atendimento telefénico que interage com 0s usuarios por meio de gravacdes de voz,
foi fundamental para a reducéo dos atendimentos finalizados por script, uma vez que
muitas demandas simples de informacao foram resolvidas diretamente via URA, sem
a necessidade de interacdo humana.

SGO/Goias: O Sistema de Gestado das Ouvidorias de Goias (SGO/Goias),
utilizado para demandas estaduais especificas, registrou um crescimento expressivo
de 469,23%, saltando de 13 manifestacées em 2022 para 74 em 2023. Embora o
namero absoluto ainda seja relativamente pequeno, esse aumento reflete uma maior
visibilidade e o crescimento no acesso da populacdo aos canais de atendimento da
Ouvidoria Setorial da AGR para tratar de temas de interesse local.

Conforme apresentado no Gréafico 3, em 2023, a Ouvidoria Setorial da AGR
atendeu 10.481 manifestacfes. Dessas:

o 7.748 manifestacdes foram finalizadas por meio de script, 0 que significa que os
usuarios receberam informacdées ou orientacdes padronizadas, sem a necessidade de
um processo mais complexo de analise.

o 2.733 manifestacdes foram classificadas como dentro das competéncias da AGR
e, portanto, devidamente analisadas pela equipe da Ouvidoria.

Esse resultado demonstra a efetividade da URA na reducao de atendimentos
que requerem andlise aprofundada, permitindo que a Ouvidoria concentre seus

esforcos em manifestacdes que exigem uma atuacdo mais técnica e detalhada.

11



AGR

Agéncia Goiana de
Regulagdo, Controle
e Fiscalizagdo de
Servigos Publicos

Grafico 03 — Quantidade mensal de manifestagdes finalizadas por Script e analisadas
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minformacdo mAnalisadas

Ao longo de 2023, observou-se um volume maior de manifestacées nos
primeiros meses do ano, com destaque para o0 més de janeiro, que registrou 0 maior
namero de solicitagdes. Por outro lado, o més de novembro foi marcado pelo maior
ndamero de manifestacdes analisadas, totalizando 271. Esse aumento no numero de
analises em novembro pode indicar uma maior eficiéncia da Ouvidoria no tratamento
das demandas mais complexas e criticas, concentradas ao final do ano.

Em relagdo aos encaminhamentos, a maior parte das manifestacdes foi
direcionada a Saneamento de Goias S.A. (Saneago), a empresa responsavel pelos
servicos de saneamento basico e esgotamento sanitario no estado. Esse dado
evidencia a relevancia das demandas relacionadas ao setor de saneamento, uma area
de alta prioridade para os usuérios dos servi¢os publicos regulados.

A andlise detalhada das manifestacbes que se encontram dentro da
competéncia da AGR sera explorada nas secdes subsequentes deste relatdrio,
proporcionando uma visao clara das areas de maior atencao e dos tipos de demandas

tratadas.
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4.1. Manifestacoes recepcionadas Sistema e-Ouvidoria
O Grafico 4 apresenta um comparativo das manifestagcdes recebidas pela

Ouvidoria Setorial da AGR, classificadas como pertinentes a atuagdo da Agéncia ao
longo dos ultimos anos. Esse comparativo permite observar as tendéncias de aumento
ou reducao nas demandas tratadas pela AGR, fornecendo uma analise da evolugao
das manifestag¢des e possibilitando a identificagdo das areas com maior incidéncia de
solicitacbes, reclamagdes ou denuncias.

Grafico 04 — Quantidade total de manifestacdes registradas no periodo de 2019 a 2023.

19395
12642
10481
9010
8004
2019 2020 2021 2022 2023

Os dados apresentados mostram um comparativo das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria Setorial da AGR entre os anos de 2019 e 2023. Nota-se
que, em 2022, a Ouvidoria registrou 0 maior nimero de manifestacdes do periodo,
totalizando 19.395. No entanto, em 2023, houve uma reducéo significativa, com o
volume de manifestacdes caindo para 10.481, o que representa uma diminui¢do de
45,9% em relacdo ao ano anterior.

Ao comparar com 0s anos anteriores, observa-se que o0 numero de
manifestagcdes variou consideravelmente:

« 2019: 8.004 manifestagoes;
« 2020: 9.010 manifestagoes;
¢ 2021: 12.642 manifestacoes.

Apesar da reducéo registrada em 2023, o numero de manifestagdes ainda se
mantém superior aos valores de 2019, 2020 e 2021, demonstrando que ha um

patamar elevado de participacdo dos usuarios nos canais de atendimento da AGR.
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Esse volume continuo de interagdes sugere que, mesmo com a reducdo em 2023, a
Ouvidoria Setorial continua desempenhando um papel central no acolhimento das
demandas da sociedade, especialmente nas areas de saneamento e transporte

intermunicipal.

4.2. Canais de Entrada das Manifestacoes

Em 2023, a Ouvidoria Setorial da AGR disponibilizou diversos canais de
atendimento para facilitar o acesso dos cidadaos aos servi¢os de ouvidoria. Entre eles,
destacam-se o Call Center, WhatsApp, Formulario Eletrénico, E-mail, Ouvidoria
Itinerante, e o Atendimento Presencial.

Desempenho por Canal de Atendimento
Analisando os dados de 2023, observamos 0s seguintes volumes de manifestacdes

por canal:

Grafico 05 — Porcentagem por Canal de Atendimento de entrada das manifestagées em 2023.

Ouvidoria Itinerante 0%
Presencial 1%
E-Mail AGR 1%
SGO/OGE 2%
Formulario Eletrénico AGR 2%
WhatsApp AGR 36%

Call Center AGR 57%

« Call Center AGR: 57% das manifestacdes (6.023 registros).

« WhatsApp AGR: 36% das manifestacdes (3.777 registros).

« Formulério Eletronico AGR: 2% das manifestacdes (227 registros).
« E-mail AGR: 1% das manifestacdes (116 registros).

« Ouvidoria Itinerante: 48 manifestacgdes.

« Atendimento Presencial: 111 manifestagdes.

« Sistema SGO/OGE: 73 manifestagoes.

14



O Call Center continua sendo o canal mais utilizado pelos usuarios,
representando a maioria das manifestacdes registradas. A interacao direta com um
atendente é percebida como um diferencial, proporcionando maior clareza e
resolucéo de problemas mais complexos.

O WhatsApp AGR, que registrou 36% das manifestacfes, reflete a
crescente preferéncia por meios digitais mais rapidos e acessiveis, especialmente
para agueles que desejam resolver suas demandas de forma &gil e eficiente.

Outros canais, como o Formuléario Eletrénico e o E-mail, tiveram uma

utilizacdo menos expressiva.

4.2.1. Analise da Eficiéncia dos Canais

o Call Center: A predominancia desse canal destaca a necessidade de
investimentos continuos na melhoria do sistema de atendimento telefénico. Sugere-
se a expansdo da Unidade de Resposta Audivel (URA) para aprimorar a triagem
das demandas, especialmente nas categorias de informacgdes simples, otimizando o
tempo dos atendentes para casos mais complexos.

o WhatsApp AGR: O alto volume de demandas via WhatsApp aponta para a
necessidade de expanséo e automatizacado do atendimento nesse canal. A incluséao
de um atendimento automatico inicial (chatbot), capaz de fornecer respostas a
perguntas frequentes, pode agilizar ainda mais o processo.

o Ouvidoria Itinerante: Embora o numero de manifestacdes recebidas seja
baixo, a Ouvidoria Itinerante tem um papel crucial ao levar o atendimento as regides
mais distantes. Para maximizar sua eficiéncia, sugere-se o aumento da frequéncia de
visitas e a promocao desses servicos para garantir maior visibilidade e participacéo

das comunidades.

4.2.2. Proposta de Melhoria nos Canais de Atendimento

Com base no desempenho observado, propdem-se as seguintes melhorias
para 2024
e Integracao multicanal: Facilitar a integracdo entre os canais de atendimento para
que o histérico de demandas dos usuarios sejam facilmente acessivel pelos

atendentes, independentemente do canal utilizado.
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« Expansdo da URA: Automatizar etapas iniciais do atendimento telefénico para
otimizar o tempo dos atendentes em questdes que exigem mais analise.

e Otimizacdo do WhatsApp: Investir na criagao de um chatbot para o atendimento
inicial e redirecionamento eficiente de demandas que requerem interagdo humana.

e Promocdo da Ouvidoria Itinerante: Ampliar o alcance desse servico,
promovendo-o ativamente nas comunidades e aumentando a frequéncia de visitas
para garantir que os cidaddos em areas mais distantes possam registrar suas
manifestacdes de forma facil.

4.2.3. Comparativo de Desempenho entre 2022 e 2023

Ao comparar o desempenho dos canais entre 2022 e 2023, observou-se uma
mudanca significativa no perfil dos usuarios, com uma queda de 45,95% nas
manifestacdes gerais registradas. Isso pode ser explicado pela eficiéncia crescente
do atendimento inicial via URA, que conseguiu resolver mais demandas com
respostas rapidas e automatizadas, sem a necessidade de interacdo humana direta.

No entanto, o WhatsApp se consolidou como uma ferramenta essencial para
a comunicacdo com a AGR, registrando um aumento expressivo no volume de
demandas. Esse canal, por sua praticidade, tem se mostrado um dos preferidos pelos
usuarios, especialmente os mais jovens e aqueles com acesso facilitado a meios

digitais.

4.3. Categoria das Manifestacoes

Uma manifestacdo de ouvidoria € um canal fundamental que permite ao
cidaddo expressar suas preocupacOes, reclamacdes, sugestdes ou elogios
relacionados aos servi¢cos publicos regulados pela Agéncia Goiana de Regulacéo,
Controle e Fiscalizacéo de Servi¢os Publicos (AGR). Esse mecanismo € essencial
para garantir que os prestadores de servicos regulados pela AGR oucam as
demandas da populacédo e melhorem continuamente suas atividades.

Para tornar a resolucao de problemas mais agil, a AGR criou 0 Caminho do
Entendimento, uma iniciativa que incentiva os prestadores de servi¢cos publicos a

resolverem diretamente as demandas dos usuarios, sem a nhecessidade de
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intervencao imediata da Agéncia. Esse processo facilita o acesso a informacdes e
promove solu¢des rapidas, aproximando os prestadores de servi¢cos dos cidadaos.

Para que uma manifestacdo seja analisada pela AGR, € necessario que 0
usuario, primeiramente, registre sua demanda nos canais de atendimento do
prestador de servicos e forneca o numero de protocolo a equipe da Ouvidoria da
AGR. Ou seja, o cidadao deve, inicialmente, buscar uma solucao diretamente com a
empresa responsavel pelo servico.

As manifestacfes que ndo possuem registro prévio junto ao prestador de
servicos ou que nao exigem analise detalhada, sendo tratadas apenas como
informacdes gerais, sao finalizadas automaticamente por script. Esse procedimento
permite que questdes simples ou de menor impacto sejam resolvidas de maneira
rapida e eficiente, garantindo que a Ouvidoria possa concentrar seus esforcos nas
manifestacdes mais complexas, que demandam uma analise mais aprofundada e,

guando necessatrio, intervencéo direta.

Grafico 06 — Comparativo manifestagoes Script e/ou Analisadas

E Script E/OU
Informacdes

® Analisadas

2020 2021 2022 2023

Os dados apresentados refletem o numero de manifestacfes tratadas pela
AGR, divididas em duas categorias: finalizadas por script (informacdes gerais) e

analisadas (demandas que requerem tratamento mais aprofundado).
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4.3.1. Tendéncias ao Longo dos anos

Manifestacdes Finalizadas por Script (Informacdes Gerais):
. 2020: 7.090
. 2021: 10.885 (aumento de 53% em relacédo a 2020)
. 2022: 16.928 (aumento de 55% em relagéao a 2021)
. 2023: 7.753 (reducao de 54% em relacdo a 2022)

Manifestacdes Analisadas:
«2020: 1.920
¢ 2021: 1.757 (reducéo de 8% em relacdo a 2020)
¢ 2022: 1.908 (aumento de 9% em relacdo a 2021)
¢ 2023: 2.733 (aumento de 43% em relacédo a 2022)

Analise de Crescimento e Queda

Crescimento nas Manifestacdes por Script: Entre 2020 e 2022, observa-se
um crescimento acentuado no volume de manifestacdes finalizadas por script, o que
sugere um aumento no numero de cidaddos buscando informacdes gerais ou
solucdes rapidas.

No entanto, em 2023, houve uma queda significativa de 54%. Essa reducéo
pode ser explicada por melhorias nos servicos prestados pelos regulados, ou por
uma maior eficiéncia na resolucdo de problemas jA no primeiro nivel de
atendimento dos prestadores de servigos publicos, reduzindo a necessidade de
consultas adicionais a Ouvidoria.

Manifestacdes Analisadas: O numero de manifestacdes que exigiram uma
andlise mais aprofundada apresentou uma reducdo em 2021, mas se recuperou
em 2022 e teve um crescimento consideravel em 2023. Esse aumento de 43% sugere
gue, mesmo com a alta demanda por informacgdes gerais, a AGR foi capaz de focar
em guestdes mais complexas e relevantes, melhorando a qualidade das analises
e resolugdes oferecidas aos cidadaos.

Proporc¢éo de Manifestagdes Finalizadas por Script vs. Analisadas
e 2020: 79,6% das manifestagdes foram finalizadas por script (7.090 de 9.010).
e 2021: A proporcao subiu para 86,3% (10.885 de 12.642).
e 2022: Atingiu 89,5% (16.928 de 18.836).
e 2023: A proporcao caiu para 74% (7.753 de 10.481).
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A reducdo na proporcao de manifestacdes finalizadas por script em 2023
indica uma mudanca positiva, com um aumento relativo nas demandas que exigem
andlise aprofundada. Isso pode ser um indicativo de que as questdes trazidas
pelos cidad&os estdo se tornando mais complexas ou envolvem maior relevancia,
0 que demanda uma resposta mais analitica por parte da AGR.

Em resumo, a analise dos dados de 2023 sugere que, apesar da reducdo no
namero de manifestagdes gerais, a Ouvidoria Setorial da AGR teve sucesso em tratar
um numero maior de manifestacbes complexas, refletindo um aumento na
gualidade do atendimento e na capacidade de solucionar demandas relevantes

para a populacao.

4.4. Tipo das Manifestacoes Analisadas

Neste segmento, serdo apresentadas as manifestacbes analisadas,
organizadas por tipo no ano de 2023, com uma comparacao aos dados de 2022. Além
disso, as manifestacdes de 2023 serdo detalhadas por assunto e subassunto,
proporcionando uma visdo mais clara sobre os temas mais recorrentes e as areas de
maior atencao para a Ouvidoria Setorial da AGR.

Essa analise permitira identificar tendéncias e possiveis mudancgas no perfil
das demandas recebidas, destacando os temas mais relevantes e as areas que
demandaram maior esforco de analise e intervencdo por parte da Ouvidoria. O
detalhamento por assunto e subassunto também ajudara a entender a complexidade
e a diversidade das manifestacbes, contribuindo para o aprimoramento das

estratégias de atendimento e resolucado de problemas.

Grafico 10 — Comparativo de registro de manifestagdes por tipo nos anos de 2022 e 2023

2670 2023 2022
1842
546
o 26 13 62
24 5 4 3 4 1
Reclamacéo L.A.l Comunicacao Solicitacao Denuncia Eloaio
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Ao comparar os tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da
AGR entre 2022 e 2023, observam-se mudancas significativas em diversas
categorias:
1. Reclamacdo: Em 2023, houve um aumento expressivo no numero de
reclamacdes, totalizando 2.670, em comparacdo com 1.842 em 2022, o que
representa um crescimento de 44,9%. Esse aumento pode ser atribuido ao maior
engajamento dos usuarios e a conscientizagao sobre os servicos regulados pela AGR,
especialmente nas areas de transporte intermunicipal e saneamento basico.
2. Lei de Acesso a Informacéao (L.A.L.): As manifestaces relacionadas a Lei de
Acesso a Informacéo também apresentaram crescimento, passando de 13 em 2022
para 26 em 2023, um aumento de 100%. Isso indica uma maior demanda por
transparéncia e acesso a informacdes publicas por parte dos usuarios.
3. Comunicacao: Em contraste, houve uma reducdo no nimero de comunicacdes
em 2023, com 24 manifestacbes, em comparacdo com 62 em 2022, representando
uma queda de 61,3%. Essa diminuicdo pode ser resultado da resolucdo de questdes
previamente comunicadas ou de ajustes nos canais de comunicacao.
4. Solicitacdo: Houve uma queda significativa nas solicitacfes, passando de 546
em 2022 para apenas 5 em 2023, o que representa uma reducado de 99%. Esse
declinio pode estar relacionado a modificacbes na classificacdo do tipo de
manifestacdo, em atendimento a determinacdo da Ouvidoria Geral do Estado
(OGE).
5. Denuncia: O numero de denuncias permaneceu estavel, com um leve aumento
de 3 em 2022 para 4 em 2023. Embora o volume seja baixo, as denuncias sao tratadas
com prioridade e tém impacto direto na melhoria dos servicos regulados.
6. Elogio: Em 2023, a Ouvidoria registrou 4 elogios, em comparacao com 1 elogio
em 2022, o que representa um crescimento de 300%. Embora o nimero ainda seja
pequeno, o aumento reflete um reconhecimento crescente por parte dos usuarios
quanto a qualidade dos servi¢os prestados.

Esses dados indicam uma mudanca no perfil das manifestacdes, com
destaque para o aumento nas reclamacgdes e na busca por transparéncia, ao mesmo
tempo em que houve uma reducdo significativa nas solicitagdes, possivelmente devido

a mudancas nas classificacdes e a eficiéncia no atendimento.
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4.5. Classificacao das Manifestacoes Analisadas

Grafico 11 — Comparativo das manifestagées por classificagdo nos anos de 2022 e 2023

m 2022 m 2023

Qutros

Bens Desestatizados

Transporte Intermunicipal
de Passageiros

85,60%
Saneamento

89,30%

Os dados referentes as areas de atuacédo reguladas pela Agéncia Goiana
de Regulacao, Controle e Fiscalizagcdo (AGR) indicam que, tanto em 2022 quanto
em 2023, a maior parte das manifestacdes esteve concentrada no setor de
Saneamento, seguido pelo Transporte Intermunicipal de Passageiros.

1. Saneamento: Em 2023, as manifestacbes relacionadas ao saneamento
representaram 89,30% do total, o que representa um aumento em relagéo aos 85,60%
registrados em 2022. Esse crescimento reflete a atencdo crescente dos usuarios
as questdes ligadas a prestacao de servicos de agua e esgoto, indicando uma maior
demanda por melhorias e fiscalizacdo nesse setor. O aumento nas manifestacdes
pode ser resultado de uma combinacao de fatores, como problemas recorrentes ou
a expansao da infraestrutura, que gerou mais interagcdes dos cidaddos com o0s
Servicos.

2. Transporte Intermunicipal de Passageiros: As manifestacfes relativas ao
transporte intermunicipal de passageiros diminuiram em 2023, totalizando 9,20%, em
comparacao aos 12,30% registrados em 2022. Essa reducdo pode ser atribuida a
melhorias nos servigos prestados, que resultaram em menos reclamacdes, ou a
uma menor quantidade de problemas especificos reportados pelos usuarios. A

menor demanda por manifestacfes nesse setor sugere que 0s servigos de transporte
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intermunicipal podem ter alcancado um nivel mais estavel de qualidade percebida
pelos usuarios.

3. Bens Desestatizados: Houve uma diminuicdo expressiva nas manifestacoes
relacionadas a bens desestatizados, que cairam de 0,50% em 2022 para 0,10% em
2023. Esse decréscimo sugere uma estabilizacdo ou menor interesse publico
nesse tema ao longo do ultimo ano, o que pode indicar que as questdes envolvendo
bens desestatizados foram amplamente resolvidas ou que as operacdes relacionadas
estdo em um estagio de menor relevancia para o publico.

4. Outros: A categoria outros também apresentou uma leve diminuic¢éo, passando
de 1,60% em 2022 para 1,40% em 2023. Essa variagcdo marginal pode refletir uma
maior concentracdo das manifestagcdes em areas reguladas diretamente pela AGR,
como saneamento e transporte. A leve reducao pode indicar uma maior eficiéncia nos
servicos ou uma focalizagcdo nas questfes mais relevantes para os cidadaos nas
areas de atuacao prioritaria da Agéncia.

Esses dados sugerem que, embora o setor de saneamento continue a ser a
area de maior preocupacédo para os cidadaos, ha indicios de melhorias em outros
setores, como o transporte intermunicipal, que resultaram em uma diminuicdo nas

manifestacdes relacionadas a essas areas.
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4.6. Sub- Classificacao das Manifestacoes Analisadas

4.6.1. Saneamento Basico

Em 2023, a Ouvidoria Setorial da AGR recebeu 2.440 manifestagcoes
relacionadas ao setor de saneamento, das quais 74% se concentraram nas cinco
principais categorias:

Grafico 12 —Principais Tipologias das manifestages analisadas de Saneamento no ano de 2023.

21% 20%
13% 12%
7%
Vazamento de  Faltade Agua ou Ligacéo Nova de Religacdo ou Excesso de
Agua Baixa Presséo Agua Reativacao de Consumo
Agua
o Vazamento de Agua: Representou 21% das manifestacdes, com 509 registros.

Esse dado reflete a preocupacao dos cidaddos com perdas de agua nos sistemas de
distribuicdo, o que pode indicar a necessidade de melhorias na infraestrutura de
fornecimento e de manutencéo preventiva. A frequéncia dessas reclamacgdes sugere
gue o combate ao desperdicio de agua deve ser uma prioridade para garantir a
eficiéncia dos servigos.

o Falta de Agua ou Baixa Pressdo: Com 21% (497 registros) das
manifestacdes, a falta de agua ou baixa presséao foi uma das principais reclamacdes
dos usuarios. Esse dado evidencia que os problemas no fornecimento continuam
sendo uma questao relevante, afetando diretamente a qualidade do servico prestado
e 0 bem-estar dos cidadaos.

o Ligacdo Nova de Agua: Totalizando 13% (314 registros) das demandas, as
solicitagbes por novas ligacdes de agua demonstram um interesse crescente em

ampliar o acesso ao servigo, especialmente em areas onde a infraestrutura de
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saneamento esta em expansdo. Isso indica uma demanda por melhorias e pela
expansao da rede de distribuicdo.

o Religacdo ou Reativacdo de Agua: As solicitagdes para religacdo ou
reativacdo de agua representaram 12% (298 registros) das manifestacdes, o que
aponta para uma demanda consideravel por restabelecimento de servicos suspensos
ou inativos. Essa categoria reflete a necessidade de melhor gestdo dos servicos em
casos de interrupcao temporaria.

o Excesso de Consumo: Com 7% (176 registros) das manifestacdes
relacionadas a queixas sobre excesso de consumo, esse dado reflete a preocupacgao
dos usuarios com possiveis falhas nas leituras de consumo ou aumentos inesperados
nas contas de agua. Essas manifestacbes indicam a importancia de um
acompanhamento mais preciso e transparente do consumo, evitando cobrancas

indevidas e reforcando a confianca dos usuarios nos servi¢cos de saneamento.

Tabela 02- Comparagdo de motivos mais demandados (Reclamagées) — anos de 2022 e 2023

Motivo Numero Total de Manifestacoes de Ouvidoria
(Reclamacodes)
% no Ano de 2022 % no Ano de 2023
Vazamento de Agua 19% 21%
Falta de Agua ou Baixa Pressao 18% 20%
Ligagdao Nova de Agua 16% 13%
Religagdo ou Reativacdo de Agua 10% 12%
Excesso de Consumo 9% 7%

A andlise comparativa entre 2022 e 2023 demonstra uma mudanca nas
prioridades dos usuérios. Em 2023, as demandas relacionadas a vazamento de agua
e falta de agua ganharam maior destaque, enquanto problemas que foram mais
frequentes em 2022, como recuperacdo de passeio e vazamento de esgoto,
passaram a ter menos relevancia.

Os municipios com o maior numero de registros de manifestacoes de
ouvidoria analisadas e tratadas (reclamagfes) em 2023 foram Goiania, Aparecida de
Goiania, Anapolis, Aguas Lindas de Goias e Valparaiso de Goias. Juntos, esses
municipios representaram 72% do total, com 1.713 reclamagdes. O volume total de

manifestacdes de ouvidoria cadastradas somou 2.384 reclamacoes.
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Gréfico 13 — Ranking de manifestacdes de Saneamento por Municipio no ano de 2023.
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Essa concentracdo indica que os principais centros urbanos do estado,

especialmente aqueles com maior densidade populacional e infraestrutura regulada
pela AGR, demandam maior atengao. Isso pode refletir a complexidade dos servigos
publicos nessas regides, como transporte intermunicipal e saneamento, setores
que frequentemente geram um numero maior de manifestagdes devido ao seu

impacto direto na qualidade de vida dos cidadaos.

4.6.2. Transporte Intermunicipal de Passageiros

As manifestacbes relacionadas ao transporte intermunicipal de
passageiros em 2023 somaram 251 registros, com 78% das manifestagdes

concentradas em cinco principais categorias:

Grafico 14 - Principais Tipologias das manifestacfes analisadas de Transporte no ano de 2023

Bilhete de Passagem | 5%
Passaporte do Idoso | 10%
Atraso de horario/Suprimir Viagem | 16%
Manutencédo de Veiculo | 23%
Transporte Irregular(Clandestino) | 24%
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Em 2023, a fiscalizacdo realizada pela AGR demonstrou grande sucesso no
combate ao transporte clandestino, refletido pelas 60 manifestacdes (24%)
relacionadas ao tema, evidenciando uma maior conscientizacdo dos usuérios e a
eficdcia das acdes da Agéncia. A rigorosa fiscalizacdo e as campanhas educativas
reduziram a pratica, mas ainda representam um desafio continuo.

Outro dado importante sdo as manifestacdes sobre a manutencdo dos
veiculos, que somaram 23% (57 registros). Essas reclamacdes reforcam a
necessidade de um monitoramento constante da qualidade dos servi¢cos prestados
pelas empresas de transporte.

Além disso, 16% das manifestacGes referem-se ao atraso de horario ou
supressao de viagens, apontando a importancia de garantir a pontualidade e a
continuidade dos servigos.

O Passaporte do Idoso e o bilhete de passagem representaram 10% e 5%,
respectivamente, sugerindo a necessidade de melhorias no acesso aos beneficios e
na emissao e controle de bilhetes.

Esses numeros reforcam a importancia da atuacdo continua da AGR para
garantir a seguranca, a qualidade e a regularidade no transporte intermunicipal,
demonstrando que os esforcos de fiscalizacdo estdo gerando resultados positivos,

especialmente no combate ao transporte irregular.

Tabela 03- Comparacgao de motivos mais demandados (Reclamagoées) — anos de 2022 e 2023

% no Ano de 2023

Transporte Irregular (Clandestino) 17% 24%
Manutengao de Veiculo 18% 23%
Atraso de horario/Suprimir Viagem 18% 16%
Passaporte do Idoso 6% 10%
Bilhete de Passagem 6% 5%

A analise comparativa das manifestacbes sobre o transporte intermunicipal de
passageiros entre 2022 e 2023 evidencia mudancas relevantes nas cinco principais

tipologias:
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1. Transporte Irregular (Clandestino): Crescimento significativo de 17% em 2022
para 24% em 2023. Esse aumento reforca a efetividade das acfes de fiscalizacdo da
AGR, com mais usuarios reportando essa pratica.

2. Manutencéo de Veiculo: Houve um aumento de 18% para 23%, refletindo uma
maior preocupacao dos passageiros com a qualidade e seguranca dos veiculos.

3. Atraso de Horario/Supressao de Viagem: Reducao de 18% para 16% em 2023,
sugerindo melhorias operacionais no transporte intermunicipal.

4. Passaporte do ldoso: Aumento expressivo de 6% para 10%, indicando um maior
uso e demandas relacionadas ao acesso ao beneficio.

5. Bilhete de Passagem: Leve reducdo de 6% para 5%, o que pode sugerir
estabilidade nas questdes operacionais relacionadas aos bilhetes.

Essas mudancas mostram a evolucdo dos desafios e preocupacdes no setor de
transporte intermunicipal e destacam areas em que a AGR deve focar seus esforcos

de regulacao e fiscalizacéao.

5. COMPARAGCOES E TENDENCIAS

A analise das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da AGR ao
longo dos ultimos anos revela importantes tendéncias no comportamento dos usuarios
e nos tipos de demandas apresentadas. O periodo de 2022 a 2023 foi marcado por
mudancas significativas, tanto no volume de manifestagdes quanto na natureza das
solicitacdes. A seguir, destacam-se 0s principais pontos de comparacdo e as

tendéncias observadas.

5.1. Comparativo do Volume Total de Manifestacoes

. 2022: 19.395 manifestagdes.
. 2023: 10.481 manifestagoes.

Houve uma reducéo de 45,95% no namero total de manifestacdes registradas
em 2023 em comparacdo com o0 ano anterior. Essa diminuigdo pode ser explicada
pela implementacdo de sistemas mais eficientes, como a Unidade de Resposta
Audivel (URA) no Call Center, que automatizou respostas simples e reduziu a

necessidade de intervengdes diretas em algumas demandas.
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5.2. Tendencias de Aumento nas Reclamacgodes Analisadas

Enquanto o namero total de manifestacfes diminuiu, as manifestacdes que

exigiram analise mais aprofundada aumentaram significativamente:
e 2022: 1.908 manifestacGes analisadas.
e 2023: 2.733 manifesta¢gOes analisadas.

Esse aumento de 43% em 2023 reflete uma mudanca no perfil das demandas,
com uma propor¢cao maior de questdes mais complexas, que requerem uma analise
mais detalhada por parte da Ouvidoria. Isso pode indicar um aumento na
complexidade dos problemas reportados pelos usuarios ou uma maior exigéncia

quanto a qualidade dos servi¢os prestados.

5.3. Proporcao de Manifestacoes Finalizadas por Script

e 2022: 16.928 manifestacdes finalizadas por script (89,5% do total).
e 2023: 7.753 manifestagdes finalizadas por script (74% do total).

A reducado na proporcdo de manifestagdes finalizadas por script em 2023
sugere que as demandas dos cidadaos se tornaram mais especificas e complexas,
necessitando de maior atencao e intervencao por parte da equipe da Ouvidoria. Essa
gueda também pode indicar que os usuarios estdo mais informados e buscam
solugbes para problemas que exigem mais do que uma simples resposta

automatizada.

5.4. Mudanca no Perfil das Demandas por Tipo de Manifestacao

Ao comparar os tipos de manifestacdes entre 2022 e 2023, observam-se
mudancas importantes nas principais categorias:
. Reclamac¢Bes: Houve um aumento significativo de 44,9% no numero de
reclamacgdes, passando de 1.842 em 2022 para 2.670 em 2023. Isso reflete um maior
engajamento dos cidaddos em relacdo a qualidade dos servi¢cos publicos regulados
pela AGR, especialmente em setores como saneamento basico e transporte
intermunicipal de passageiros.
. Lei de Acesso aInformacéao (L.A.l.): O numero de manifestagdes relacionadas
a L.A.l. dobrou, passando de 13 em 2022 para 26 em 2023, mostrando uma demanda

crescente por transparéncia e acesso a informagdes publicas.
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. Solicitacdes: As solicitacdes registraram uma queda drastica, de 546 em 2022
para 5 em 2023, o que representa uma reducdo de 99%. Esse declinio pode estar
relacionado a uma mudanca na classificacdo das demandas, conforme determinacao
da Ouvidoria Geral do Estado (OGE).

5.5. Comparacao por Setor Regulado

As manifestacfes por setor regulado também apresentaram variacfes entre
os dois anos:

e« Saneamento Basico: Continuou a ser o principal setor de preocupa¢do dos
usuarios, representando 89,30% das manifestagcbes em 2023, um aumento em
relacdo aos 85,60% de 2022. Isso sugere uma demanda crescente por melhorias na
infraestrutura e manutencao dos servicos de agua e esgoto.

e« Transporte Intermunicipal de Passageiros: Houve uma redugdo nas
manifestagcdes relacionadas ao transporte intermunicipal, que passaram de 12,30%
em 2022 para 9,20% em 2023. Esse decréscimo pode ser reflexo de melhorias nos

servigos prestados, resultando em menos reclamacdes especificas.

5.6. Comparacao por Canal de Atendimento

Em termos de canais de atendimento, o Call Center e o WhatsApp foram os
mais utilizados:
. Call Center: Continuou sendo o canal mais utilizado, responsavel por 57% das
manifestacfes em 2023, indicando que os usudrios ainda preferem o contato direto
com um atendente para resolver questdes mais complexas.
. WhatsApp: O uso do WhatsApp cresceu, representando 36% das
manifestaces em 2023, evidenciando uma tendéncia crescente de digitalizacdo e

preferéncia por meios rapidos e acessiveis de contato.

5.7. Projecao de Tendencias Futuras

A analise dos dados de 2023 sugere que, para 0s proximos anos, as seguintes
tendéncias podem se consolidar:
« Maior Complexidade nas Demandas: A reducédo nas finalizagdes por script e o

aumento das manifestagdes analisadas indicam que as demandas estéo se tornando
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mais complexas, exigindo maior capacidade de analise e resolucdo por parte da
Ouvidoria.

« Crescimento do Uso de Canais Digitais: A tendéncia de crescimento do
WhatsApp e outros canais digitais deve continuar, com os cidaddos buscando
solucdes mais rapidas e convenientes.

e Foco em Transparéncia e Informacao Publica: Com o aumento nas demandas
relacionadas a Lei de Acesso a Informacgéo, espera-se que a transparéncia continue
sendo um tema central nas demandas dos usuarios, o que exigird melhorias nos

processos internos da AGR para atender a essa expectativa.

6. INDICADORES DE DESEMPENHO

Os indicadores de desempenho da Ouvidoria Setorial da AGR fornecem
uma viséo clara da eficiéncia e qualidade do atendimento prestado em 2023. Os

principais indicadores sao:

6.1. Tempo Médio de Resposta
Conforme o art. 23 do Decreto n° 10.466, de 2024, que dispde sobre a

atividade e a estrutura de ouvidoria no Poder Executivo do Estado de Goiés.
Decreto 10.466, de 2024 - Art. 23. A resposta conclusiva deve ser apresentada em 20 (vinte)
dias no maximo, prazo prorrogavel por mais 10 (dez) dias mediante justificativa.

Grafico 15 — Comparativo do Tempo médio de Resposta por més nos anos 2022 e 2023.
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Apesar do aumento no tempo médio de resposta em alguns meses de 2023,
como marco (11,7 dias) e maio (13,1 dias), a Ouvidoria Setorial da AGR demonstrou
um ajuste progressivo ao longo do ano, culminando em melhorias notaveis nos ultimos
meses. Outubro e dezembro apresentaram tempos meédios de resposta menores em
comparacao aos meses anteriores, com 9 e 8,4 dias, respectivamente, evidenciando
0 compromisso da equipe em agilizar os atendimentos.

Esses resultados refletem a capacidade da Ouvidoria de adaptar processos
e otimizar recursos para fornecer respostas mais rapidas aos usuarios, especialmente
durante os periodos de maior demanda. A oscilagcao inicial no tempo médio pode ser
atribuida a maior complexidade nas manifestacdes e a busca por solu¢cdes detalhadas
e adequadas para cada demanda. A tendéncia de melhoria nos ultimos meses indica
gue as medidas implementadas pela AGR comecaram a surtir efeito, possibilitando
um atendimento mais eficiente.

O tempo médio de resposta as manifestacdes em 2023 foi de 10,71 dias, com
uma mediana de 12 dias. Esse dado reflete uma melhora em relagéo ao ano anterior,

evidenciando uma reduc¢ao no tempo de atendimento.

Gréfico 16 — Tempo Média de Resposta
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6.2. indice de Resolutividade

O indice de resolutividade € uma métrica que mede a capacidade de uma
ouvidoria em resolver as manifestagdes apresentadas pelos cidadaos. Ele indica a
efetividade do atendimento, demonstrando a porcentagem de demandas
solucionadas de maneira satisfatéria para o usuario. Um indice elevado de
resolutividade reflete uma ouvidoria eficiente, capaz de ndo apenas responder as
solicitagbes, mas também proporcionar solugbes adequadas aos problemas
reportados. Geralmente, o célculo desse indice € feito dividindo-se o numero de

manifestacdes resolvidas pelo total de manifestagdes recebidas.

Grafico 16 — Comparativo por média de resolutividade por més nos anos 2022 e 2023.
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Em 2023, o indice de resolutividade das manifestacdes tratadas pela
Ouvidoria Setorial da AGR foi de 73%, uma marca consideravelmente superior a
meédia de 63% das ouvidorias publicas do Estado de Goias. Comparando com 2022,
guando o indice de resolutividade da AGR foi de 68%, observa-se um crescimento de
5 pontos percentuais, destacando o sucesso das acdes da Ouvidoria em melhorar a
eficacia no atendimento e proporcionar solu¢cées mais rapidas e satisfatorias para os

USUArios.

32



Essa evolucdo demonstra o esfor¢co continuo da AGR em otimizar processos
e atender as demandas de forma mais eficaz do que a média estadual, reforcando

sua posi¢cdo como um exemplo de eficiéncia entre as ouvidorias publicas.

6.3. Satisfacao dos Usuarios

O indice de médio de recomendacéao por ano refere-se a avaliagdo média
feita pelos usuarios sobre o servico prestado pela ouvidoria, normalmente com base
em uma escala numérica (por exemplo, de 0 a 10). Esse indice mede o grau de
satisfacdo dos cidaddos e sua disposicdo em recomendar o0 servico para outras
pessoas. Quanto mais alto o indice, maior a satisfacdo dos usuarios com a ouvidoria

e a qualidade do atendimento oferecido durante o periodo analisado.

Grafico 16 — Comparativo por média de recomendacéo por més nos anos 2022 e 2023.
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Ao comparar o indice médio de recomendacdo entre 2022 e 2023,
observa-se uma variacao significativa nos meses analisados. Em 2023, o maior indice
foi registrado em agosto, com 10,0, indicando maxima satisfagdo dos usuarios nesse
periodo, enquanto o menor indice foi em abril, com 7,4.

Em comparagdo com 2022, houve uma melhoria notavel em julho e agosto,
guando os indices passaram de 6,8 e 6,9 para 9,3 e 10,0, respectivamente. Essas
variacdes demonstram os esfor¢os continuos da AGR para melhorar o atendimento e

0 impacto positivo percebido pelos usuarios em determinados periodos.
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7. INTERAGAO COM A SOCIEDADE E IMPACTO SOCIAL

A Ouvidoria Setorial da AGR atua como um canal essencial de comunicacao
entre os cidadaos e os servicos publicos regulados pela Agéncia. O compromisso da
Ouvidoria em promover a transparéncia, o controle social e a participagdo cidada
é reforcado por iniciativas que visam facilitar o acesso da populacéao e fortalecer a
confianca nos servicos regulados. A seguir, sdo destacados os principais pontos de

interac&o e o impacto social gerado pelas a¢gbes da Ouvidoria ao longo de 2023.

7.1. Interacao com a Sociedade

A Ouvidoria Setorial oferece diversos canais de atendimento para garantir
gue todos os cidaddos tenham facil acesso para registrar suas manifestacdes, tais
como reclamacbes, solicitacdes, sugestdes, elogios e denuncias. Esses canais
incluem:

Call Center: A preferéncia por atendimento telefénico direto reflete a importancia da
interacdo humana em questdes que exigem mais detalhes e clareza na comunicacao.
WhatsApp: A implementacdo deste canal permitiu uma maior aproximagdo com o
publico, especialmente por ser uma ferramenta agil e acessivel, facilitando o registro
de demandas e o acompanhamento de suas resolugoes.
Ouvidoria Itinerante: Levando o atendimento presencial a comunidades distantes e
regibes carentes de infraestrutura, a Ouvidoria Itinerante garantiu o acesso de
cidaddos que ndo possuem meios digitais ou facilidade de transporte, ampliando a
participacéo social.

Essas interacdes representam um avanco significativo na capacidade da
AGR de ouvir a sociedade e atuar com base nas demandas dos cidad&os, ajustando

e fiscalizando os servicos publicos de forma mais eficiente.
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7.2. Impacto Social

O impacto das atividades da Ouvidoria Setorial da AGR em 2023 pode ser
medido por meio de varios indicadores, destacando-se 0s seguintes:
. Melhorias na Prestacdo de Servicos: O aumento das manifestacfes
relacionadas a saneamento basico, como vazamento de 4gua e baixa presséao,
permitiu que a Ouvidoria atuasse como uma ponte critica entre 0S usuérios e 0s
prestadores de servicos. A analise dessas demandas resultou em recomendacdes
gue contribuiram para a melhoria da qualidade dos servi¢os prestados, beneficiando
milhares de cidaddos em todo o estado.
. Resolugdo de Conflitos: A Ouvidoria desempenhou um papel crucial na
mediacdo de conflitos entre prestadores de servicos e usuarios, resultando em
solucBes ageis e eficazes para demandas que poderiam se arrastar sem intervencao.
Em especial, as queixas relacionadas ao transporte intermunicipal foram tratadas
com alta prioridade, levando a ajustes nos servigos e aumentando a satisfacdo dos
passageiros.
. Acesso a Informacdo: Houve um aumento de 100% nas manifestacdes
relacionadas a Lei de Acesso a Informacéo (L.A.l.) em comparagdo ao ano anterior.
Esse crescimento reflete a busca dos cidadaos por maior transparéncia nos processos
da AGR, fortalecendo o direito a informacéo e promovendo uma relacéo de confianca

entre a populacéo e o governo.

7.3. Engajamento e Participacao Cidada

A Ouvidoria Setorial da AGR intensificou suas a¢6es voltadas a educacgéo e
conscientizacdo do publico em relacdo aos seus direitos e a utilizacdo dos canais de
atendimento. Em 2023, foram realizadas diversas campanhas informativas, tanto em
meios digitais quanto em eventos presenciais, como feiras de servi¢os publicos, para
divulgar o papel da Ouvidoria e incentivar a populagéo a se manifestar.

Essas acOes resultaram em um aumento na quantidade de manifestagoes,
principalmente no setor de saneamento, e na qualidade das respostas fornecidas aos
cidaddos. A Ouvidoria Itinerante, em especial, foi uma iniciativa de destaque,
permitindo que a AGR levasse o0 atendimento a regibes remotas, promovendo

incluséao social e assegurando que a voz da populagéo fosse ouvida.
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7.4. Parceria e Colaboracoes

Em 2023, a Ouvidoria Setorial da AGR intensificou suas parcerias com
diversas instituicdes publicas e 6rgaos de fiscalizagdo, ampliando sua presenga e
atuacado em eventos de grande relevancia social e de cidadania. Entre as principais
colaboragdes, destacam-se as participagcdes nos programas Goias Alerta e Solidario

e Operagao Araguaia, organizados em conjunto com o Governo de Goias.

A Ouvidoria Itinerante da AGR esteve presente nessas iniciativas, levando
atendimento especializado a regides remotas e areas de dificil acesso. No evento
Goias Alerta e Solidario, voltado a assisténcia e prestacdo de servigos emergenciais
em localidades vulneraveis, a AGR contribuiu de forma ativa, proporcionando aos
cidaddos a oportunidade de registrar suas manifestagbes, como reclamagdes,
sugestdes e pedidos de informagdes sobre servigos regulados, especialmente nas

areas de saneamento e transporte intermunicipal.

Durante a Operagao Araguaia, voltada a fiscalizagdo e ao fortalecimento da
presenca do Estado em regides ribeirinhas e areas de protecdo ambiental, a AGR
intensificou sua atuacao junto a populagao local. A Ouvidoria Itinerante participou da
operagao com o objetivo de ouvir diretamente as demandas dos cidadaos, atuando
como um elo fundamental entre os usuarios e a administragao publica. Essa iniciativa
fortaleceu o papel da Ouvidoria como um canal acessivel e de confianga, ampliando

o controle social sobre os servigos publicos regulados.

7.5. Recomendacoes e Impacto no Futuro

Com base na analise dos dados de desempenho e resolutividade de 2023, propdem-
se uma série de acdes estratégicas para otimizar os processos da Ouvidoria Setorial
da AGR, alinhando suas atividades as expectativas crescentes dos cidaddos e
promovendo uma prestacdo de servicos publicos mais eficiente e transparente. As
recomendacdes sao as seguintes:
1. Integracdo de Ferramentas Digitais Avancadas: Implementar solucdes
tecnologicas inovadoras, como automacao no atendimento inicial e integracao

com plataformas de CRM (Customer Relationship Management), para otimizar
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a gestdo de demandas. Essa modernizacao facilitara a triagem automatizada
das manifestacdes e proporcionara respostas mais rapidas e assertivas aos
usuérios, além de possibilitar uma gestdo mais eficiente e agil dos processos.
Aprimoramento do Tempo de Resposta: Estabelecer prazos de resposta
mais rigorosos, com metas de desempenho especificas para o tempo médio de
resposta e a taxa de resolutividade. A definicdo de tais indicadores permitira a
Ouvidoria avaliar continuamente a eficacia das solu¢cdes implementadas,
assegurando que as demandas dos cidadaos sejam atendidas dentro dos
prazos estabelecidos.

Capacitacdo Continua e Gestdo de Processos: Promover treinamentos
continuos e avancados para os colaboradores, focando no desenvolvimento de
habilidades para mediagdo de conflitos e no atendimento de demandas
complexas. Além disso, a padronizacao de respostas e procedimentos internos
garantira mais eficiéncia, assegurando que o atendimento ao cidadao seja agil
e eficaz, independentemente da natureza da solicitacéo.

Monitoramento e Revisdo Continua dos Processos: Instituir um ciclo de
monitoramento trimestral para avaliar o desempenho da Ouvidoria com base
em indicadores-chave, como indices de satisfacéo e resolutividade. A aplicacdo
de mecanismos de feedback automatizado permitira a identificacdo rapida de
areas que precisam de melhorias, assegurando que a Ouvidoria esteja sempre
ajustando seus processos as demandas reais dos cidadaos.

Fortalecimento da Rede de Ouvidorias e Ac¢fes Itinerantes: Expandir o
alcance da Ouvidoria Itinerante para atender areas mais remotas e de dificil
acesso, garantindo que todos os cidadaos tenham a oportunidade de interagir
com a Ouvidoria. Ao mesmo tempo, fortalecer a integracdo com a Rede
Estadual de Ouvidorias aumentard a capilaridade dos servigos, promovendo
uma experiéncia mais préxima e participativa para os usuarios.
Estabelecimento de Meétricas Comparativas: Comparar os resultados
obtidos pela Ouvidoria Setorial da AGR com os de outras ouvidorias estaduais
e federais, promovendo benchmarking para identificar melhores praticas e
inovacodes. Esse processo assegurara que a Ouvidoria da AGR esteja alinhada
com os mais altos padrdes de qualidade no setor publico, permitindo a adocao

de solugdes testadas e eficazes.
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Essas acdes visam garantir a exceléncia no atendimento, o fortalecimento da relacéo
com os cidadaos e o aperfeicoamento continuo dos servicos regulados pela AGR. Ao
implementar essas medidas, a Ouvidoria Setorial reforca seu compromisso com a
eficiéncia, a transparéncia e a melhoria continua, resultando em um impacto direto e

positivo na qualidade dos servi¢os publicos oferecidos a populacéo de Goias.
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9. PALAVRA DO OUVIDOR SETORIAL

E com grande satisfagdo que apresento o Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulacéo, Controle e Fiscalizacéo de
Servicos Publicos — AGR, referente ao ano de 2023. Este relatério reflete o trabalho
dedicado e o compromisso da nossa equipe com a missao de garantir a transparéncia,
a eficiéncia e a melhoria continua dos servi¢os publicos regulados pela AGR.

Ao longo de 2023, a Ouvidoria Setorial teve o privilégio de atuar como ponte
entre os cidadaos e a administracdo publica, ouvindo atentamente as demandas da
sociedade e buscando solu¢des que contribuissem para a exceléncia dos servigcos
prestados. As iniciativas promovidas, como a Ouvidoria Itinerante, em eventos como
o0 Goias Alerta e Solidario e a Operacdo Araguaia, foram fundamentais para
ampliarmos nossa presenca junto a populacéo, especialmente em regides de dificil
acesso, consolidando a confianga dos cidaddos nos mecanismos de ouvidoria.

Gostaria de expressar meu sincero agradecimento a toda a equipe de
servidores da Ouvidoria Setorial, cujo empenho e dedicacdo foram essenciais para
alcancarmos o0s objetivos propostos para 2023. Cada manifestacdo tratada, cada
recomendacao formulada e cada melhoria implementada refletem o compromisso e a
competéncia de todos os profissionais envolvidos. O apoio de todas as unidades da
AGR foi imprescindivel, pois a integracdo e a cooperacao interna fortaleceram nosso
trabalho e permitiram respostas mais rapidas e eficazes as demandas recebidas.

Reconheco, ainda, o suporte inestimavel do Gabinete do Presidente do
Conselho Regulador, que se mostrou um parceiro estratégico em nossa jornada. Sem
essa colaboracdo, seria impossivel atingir o nivel de resolutividade e satisfacdo que
conquistamos junto aos usuarios dos servicos regulados.

Encerramos este ciclo com a certeza de que estamos no caminho certo,
sempre em busca de aperfeigoar nossos processos e fortalecer a relagéo de confianca
com os cidaddos. Que as licdes aprendidas em 2023 sirvam de alicerce para os

desafios e conquistas dos préximos anos.
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