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1. NOTA INTRODUTORIA

A Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagdao, Conti
Fiscalizagdo de Servigos Publicos (AGR) apresenta o Relatério Mensal de
Ouvidoria, em conformidade com o disposto no Art. 4°, inciso X, e Art. 7°, inciso V,
do Decreto n° 10.466/2024.

Este documento traz uma andlise detalhada das manifestagbes registradas
pelos cidaddos sobre os servicos prestados pelas empresas e concessionarias
reguladas pela AGR. O relatério tem como objetivo assegurar transparéncia,
eficiéncia e aprimoramento continuo no atendimento as demandas recebidas.

A AGR atua na regulagao, controle e fiscalizagao de setores essenciais,
como saneamento basico, transporte intermunicipal de passageiros,
abastecimento de agua e esgoto e bens desestatizados. Seu papel € garantir que
os prestadores de servigos cumpram as normas vigentes e atendam as
necessidades da populagao com qualidade, seguranca e eficiéncia.

Nesse contexto, a Ouvidoria Setorial desempenha uma fungdo essencial,
sendo um canal de interlocugao entre os cidadaos e os prestadores de servigos
publicos regulados. Por meio da ouvidoria, os usuarios podem registrar sugestoes,
reclamacgoes, solicitagoes, denuncias e elogios, contribuindo para a melhoria dos
servicos prestados.

Este relatério apresenta estatisticas detalhadas das manifestagoes
recebidas e tratadas no periodo, destacando os principais temas abordados, a
distribuicdo por tipo de manifestagao e a forma como foram conduzidas. Além disso,
os dados sao analisados para identificar padroes, apontar oportunidades de
melhoria e subsidiar a tomada de decisées estratégicas na regulacdo e
fiscalizacido dos servigos publicos.

Por meio deste relatério, a Ouvidoria Setorial da AGR reafirma seu
compromisso com a participagao social, a transparéncia e a melhoria continua
dos servigos publicos regulados, contribuindo para o fortalecimento da regulagéo e

para a garantia dos direitos da populagéo goiana.
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2. OUVIDORIA SETORIAL EM NUMEROS

A Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagdao, Controle e
Fiscalizagado de Servigos Publicos (AGR) é um canal essencial de comunicagao
entre a sociedade e a administragao publica, permitindo que os cidadaos registrem
suas manifestagdes sobre a prestagdo dos servigos regulados.

Este capitulo apresenta os dados consolidados das manifestagoes
recebidas no més de janeiro, incluindo o total de registros, a classificagao por
tipo, assunto e tipologia, os canais de atendimento utilizados pelos usuarios e

os principais indicadores de desempenho da Ouvidoria.

2.1. Categoria das Manifestacoes

Para otimizar a resolugdao de problemas e agilizar o atendimento aos
usuarios, a Agéncia Goiana de Regulacao, Controle e Fiscalizagao de Servigos
Publicos (AGR) implementou o Caminho do Entendimento, uma iniciativa que
incentiva os prestadores de servigos publicos a solucionarem diretamente as
demandas dos cidadaos, sem necessidade de intervengdo imediata da Agéncia.
Esse procedimento facilita o acesso as informagodes e promove solugoes rapidas,
fortalecendo a relagao entre os prestadores de servigos e a populagao usuaria.

Para que uma manifestacdo seja formalmente analisada pela AGR, é
imprescindivel que o usuario registre previamente sua demanda nos canais de
atendimento do prestador de servigos e fornec¢a a equipe da Ouvidoria o niumero
de protocolo correspondente. Esse fluxo garante que o cidaddo busque
inicialmente uma solugao diretamente junto ao prestador do servigo, reforcando
a eficacia da mediacéao e evitando a judicializacdo desnecessaria de conflitos.

Além disso, as manifestacées que nao possuem registro prévio junto ao
prestador de servico ou que ndo exigem uma andlise detalhada sao
automaticamente finalizadas por script, sendo tratadas como solicitagdes de
informacéao geral. Esse procedimento permite uma resolugao rapida e eficiente de
questoes simples ou de menor impacto, garantindo que a Ouvidoria Setorial

concentre seus recursos e esforgos nas manifestagoes mais complexas, que
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demandam analise aprofundada e, quando necessario, a intervengao direta da
Agéncia.

No més de janeiro, a Ouvidoria Setorial registrou 687 atendimentos. Desse
total, 67% foram finalizados com a classificagdo de "Script e/ou Informagao",

enquanto 33% foram analisados e tratados.

Grafico 01 — Comparativo manifestagodes Script E/OU Informagdes X Analisadas
Analisadas; 33%

Script E/OU In-
formacgoes; 67%

Grafico 02 — Quantidade mensal de informagoes e Manifestagdes analisadas em 2025

Janeiro

B Script E/OU Informagb6es
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2.2. Tipo das Manifestacoes Analisadas

Nesta secdo, sao apresentadas as manifestagdes analisadas, classificadas
por tipo, assunto e subassunto, proporcionando uma visdo mais clara sobre os
temas mais recorrentes e as areas de maior atengcédo para a Ouvidoria Setorial da

AGR.

Tabela 1 — Manifestacoes por Tipo

Tipo de Manifestacao m
e L

Pedido de Acesso a Informacéao (LAIl) _

 Sugestéo o1

Grafico 03 — Manifestagoes por Tipo

Reclamacao A. Solicitacao Sugestao
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2.3. Assunto das manifestacoes Analisadas

Tabela 02 —Quantidade de manifestagées por Assunto

Assunto Quant.

Saneamento Basico 158
Transporte Intermunicipal de Passageiros 52
Bens Desestatizados 05
Outros 06

Grafico 04 — % de Manifestacoes por Assunto

)

Outros i 2,719

Bens Desestatizados I 2,26%

Transporte Intermunicipal de Passageiros 23,53%

Saneamento Basico 71,49%

Os dados referentes as areas de atuacgao reguladas pela Agéncia Goiana de
Regulagdo, Controle e Fiscalizagao (AGR) indicam que, no més de janeiro, a
maioria das manifestagées concentrou-se no setor de Saneamento Basico, seguido

pelo de Transporte Intermunicipal de Passageiros.



Relatério Mensal da Ouvidoria Setorial
janeiro de 2025 ’.ﬁaods-f

" DIAMANTE

5" EDICAD
7 RBOAS

2.4. Tipologias das Manifestacoes Analisadas

2.4.1. Saneamento Basico

Em janeiro, a Ouvidoria Setorial da AGR recebeu 158 manifestagoes

relacionadas ao servigo publico, das quais 82% se concentraram em sete tipologias:

Grafico 05 —Principais tipologias das manifestagées analisadas
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Os municipios com o maior numero de registros de manifestagoes de
Ouvidoria analisadas e tratadas em janeiro foram Goiania, Anapolis, Aparecida de
Goiania, Aguas Lindas de Goias, Itumbiara. Juntos, esses municipios

representaram 80,25% do total, com 126 manifestagoes analisadas.

Grafico 06 — Ranking de manifestagcdes de Saneamento por Municipio
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2.4.2. Transporte Intermunicipal de Passageiros

As manifestagdes relacionadas ao transporte intermunicipal de
passageiros em janeiro somaram 52 manifestagées analisadas, com 90% das

manifestacdes concentradas em cinco principais tipologias:

Grafico 07 — Principais Tipologias das manifestacdes analisadas de Transporte

Transporte por Fretamento 4%
Bilhete de Passagem | 6%
Manutengéao de Veiculo | 15%
Transporte Irregular | 23%
Atraso de horario/Suprimir Viagem | 42%

2.5. Canais de Entrada das Manifestacoes

A Ouvidoria Setorial da AGR disponibiliza diversos canais para o recebimento

de manifestagdes. Em janeiro, os principais meios utilizados foram:

Grafico 08 — Porcentagem por Canal de Atendimento de entrada das manifestagoes
]
E-Mail 0%

SGO/OGE 1%

Presencial 1%
Ouvidoria Itinerante 2%
Formulario Eletronico 4%

WhatsApp AGR 24%

Call Center AGR 68%
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3. TEMPO MEDIO 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 Goias.

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.

Tempo Médio

de Respostas 1 0 : 2

EM DIAS

4. NOTA MEDIA DE RECOMENDAGAO

A nota média de recomendagdo dos usuarios sobre a confiabilidade da
Ouvidoria considera a média das notas dadas pelo cidadao/usuario, numa escala de 0
a 10 a pergunta “Vocé recomendaria esta Ouvidoria?”, da pesquisa de satisfacéo do
Sistema de Ouvidoria.

5,3

MNota Média de Recomendacio

5. PERCENTUAL DE RESPOSTAS AVALIADAS

O porcentual de respostas como “Atende”, “Atende Parcialmente” e “Nao
Atende” é avaliado conforme reviséo realizada pela Ouvidoria-Geral. Nesse quesito, a

AGR, no periodo correspondente ao més de janeiro de 2025, alcangou os seguintes
resultados:

10
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* Atende — 95,1 %
* Atende Parcialmente — 4,9 %
* Nao Atende — 0,0 %

6. PERCENTUAL DE RESPOSTAS INSATISFATORIAS

Este item considera o porcentual de respostas insatisfatorias e recursos em
LAl em relagédo ao total de manifestagdes finalizadas pelo érgéo. Nesse quesito, a

AGR, alcangou o indice de 0,0 % de respostas insatisfatorias.

7. CONCLUSSAO

Com base na analise das manifestacdes registradas no més de janeiro de 2025,
observa-se que a Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e
Fiscalizagcdo de Servigos Publicos (AGR) tem desempenhado um papel
fundamental na mediacao entre os cidadaos e os prestadores de servigos regulados.
O volume de 687 manifestacoes registradas demonstra a importancia deste canal
como ferramenta de participacao social e aprimoramento da qualidade dos servigos
publicos.

Principais Tendéncias e Padroes Identificados:

¥ Predominancia de manifestagdes no setor de saneamento basico: A
maior parte das manifestagdes registradas refere-se ao setor de saneamento basico
(71,49% do total). Dentre as principais reclamacdes, destacam-se demandas
relacionadas a religacao ou reativacao de agua, vazamentos e falta de
abastecimento, evidenciando a necessidade de um acompanhamento mais rigoroso
da prestacao desse servico essencial.

¢ Reclamagdes no transporte intermunicipal de passageiros: O transporte
intermunicipal correspondeu a 23,53% das manifestagoes. Os usuarios relataram,

principalmente, atrasos de horario, transporte irregular e problemas de

11
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manutencgao de veiculos, o que refor¢ga a importancia de intensificar a fiscalizagao e
exigir melhorias das empresas concessionarias.

< Eficiéncia no atendimento e canais de acesso: O principal meio de contato
utilizado pelos cidadaos foi o Call Center da AGR (68%), seguido pelo WhatsApp
(24%) e pelo formulario eletronico (4%). O crescimento do uso de canais digitais
demonstra a necessidade de aprimorar e expandir esses servigos, garantindo maior
acessibilidade e eficiéncia na comunicagdo com os usuarios.

¢ Tempo médio de resposta: O relatério apontou que 67% das
manifestagcoes foram finalizadas como “Script e/ou Informagao”, ou seja, nao
necessitaram de analise detalhada. Ja os 33% restantes foram devidamente
analisados e encaminhados para tratamento. O tempo médio de resposta de 10,2
dias esta dentro do limite legal de 20 dias prorrogaveis por mais 10 dias, conforme
o Decreto n°® 10.466/2024.

FRANCISCO VIEIRA DE MACEDO
OUVIDOR SETORIAL
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