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1. NOTA INTRODUTORIA

A Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagdao, Controle e
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 servicos cumpram as normas vigentes e atendam as
necessidades da populagao com qualidade, seguranca e eficiéncia.

Nesse contexto, a Ouvidoria Setorial desempenha uma funcédo 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, reclamagoes, solicitagoées, denuncias e elogios, contribuindo para a
melhoria dos servigos prestados.

Este relatério apresenta estatisticas detalhadas das manifestagcoes
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 sdo analisados para identificar padroes, apontar oportunidades de
melhoria e subsidiar a tomada de decisées estratégicas na regulagdo e
fiscalizacdo 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 regulagao

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 administragdao publica, permitindo que os cidadaos
registrem suas manifestagdes sobre a prestagao dos servigos regulados.

Este capitulo apresenta os dados consolidados das manifestagées
recebidas no més de outubro, 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 informagdes e promove solugdes
rapidas, fortalecendo a relacdo entre os prestadores de servicos e a populacao
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 forneca a equipe da Ouvidoria o
numero de protocolo correspondente. Esse fluxo garante que o cidadao busque
inicialmente uma solugao diretamente junto ao prestador do servigo, reforcando
a eficacia da mediacéo e evitando a judicializagdo desnecessaria de conflitos.

Além disso, as manifestagcdes que nao possuem registro prévio junto ao
prestador de servico ou que ndo exigem uma anadlise detalhada sao
automaticamente finalizadas por script, sendo tratadas como solicitagdes de
informagéo geral. Esse procedimento permite uma resolugao rapida e eficiente de

questoes simples ou de menor impacto, garantindo que a Ouvidoria Setorial
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concentre seus recursos e esforgos nas manifestagoes mais complexas, que
demandam analise aprofundada e, quando necessario, a intervengao direta da
Agéncia.

No més de novembro, a Ouvidoria Setorial registrou 189 atendimentos.
Desse total, 21% foram finalizados com a classificagao de "Script e/ou

Informagao”, enquanto 79% foram analisados e tratados.

Grafico 01 — Comparativo manifestagdes Script E/OU Informagdes X Analisadas

Script e/ou Informacgodes 21%

Analisadas 79%

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

Novembro
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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 atengédo para a Ouvidoria Setorial da
AGR.

Tabela 1 — Manifestagdes por Tipo

Tipo de Manifestacao
Pedido de Acesso a Informacao (LAI)

Solicitacao

Grafico 03 — Manifestagoes por Tipo

140
4 4
1

Reclamacao L.A.l Solicitacao Denuncia
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2.3. Assunto das manifestacoes Analisadas

Tabela 02 —Quantidade de manifestagées por Assunto

Assunto Quant.

Saneamento Basico 77
Transporte Intermunicipal de Passageiros 37
Manifestacao Inativada / Comp. Outra Administragao 31
LAI 4

Grafico 04 — % de Manifestagdes por Assunto

LAI h 2,68%

Comp. Outra Adm. / Inativada 20,81%

Transporte Intermunicipal de Passageiros

24,83%

Saneamento Basico 51,68%

1

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

pelo de Transporte Intermunicipal de Passageiros.
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2.4. Tipologias das Manifestacoes Analisadas

24.1. Saneamento Basico

Em novembro, a Ouvidoria Setorial da AGR recebeu 77 manifestagoes
relacionadas ao servigo publico, das quais 77% se concentraram em cinco

tipologias:

Grafico 05 —Principais tipologias das manifestagées analisadas
25%

19%
14%

10% 9%

[ I I I
Falta de Agua Reparos DiversosProced. Comercial Vazamentos Esgoto

Os municipios com o maior numero de registros de manifestagoes de
Ouvidoria analisadas e tratadas em novembro foram Goiania, Aparecida de
Goiania, Aguas Lindas de Goias, Itumbiara e Luziania. Juntos, esses municipios

representaram 78% do total, com 60 manifestagées analisadas.
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Grafico 06 — Ranking de manifestagcdées de Saneamento por Municipio
)
Luziania B 3%
ltumbiara B 3%
A e O — 4%
Goias

Aparecida de Goiania [ 26%

Goiania | 32%
]

2.4.2. Transporte Intermunicipal de Passageiros

As manifestacbes relacionadas ao transporte intermunicipal de
passageiros em novembro somaram 37 manifestagées analisadas, com 82% das

manifestagdes concentradas em cinco principais tipologias:

Grafico 07 — Principais Tipologias das manifestacdes analisadas de Transporte

Passaporte do ldoso 1%
Transporte Irregular 4 14%
Transporte Intermunicipal 4 14%
Manutencgéo de Veiculo a 16%
Atraso de Horério / Suprimir Viagem ; 27%
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2.5. Canais de Entrada das Manifestacoes

A Ouvidoria Setorial da AGR disponibiliza diversos canais para o

recebimento de manifestagbes. Em novembro, os principais meios utilizados foram:
Grafico 08 — Porcentagem por Canal de Atendimento de entrada das manifestagoes

Presencial 1%

Ouvidoria Itinerante 4%

SGO/OGE 5%
E-mail 6%
Formulario Eletronico 6%
WhatsApp AGR 23%

Call Center AGR 55%

e+ 1 1 |

3. INDICADORES DE OUVIDORIA

Os indicadores de ouvidoria sdo métricas usadas para avaliar o desempenho
e a eficacia das atividades da ouvidoria. O monitoramento desses indicadores
permite a ouvidoria identificar areas de melhoria e garantir a prestagdo de um
servico de alta qualidade aos cidadaos. Os indicadores sao coletados a partir das

manifestacdes registradas no Sistema de Gestao de Ouvidorias — SGOe.

10
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3.1. Tempo Médio de Resposta as manifestacoes (TMR)

Tempo Médio

de Respostas 7 0
I

EM DIAS

Polaridade: Quanto menor, melhor

3.2. Resolutividade das respostas as manifestacoes (RES)

64%

indice de Resolutividade

Polaridade: Quanto maior, melhor

3.3. Nota de Recomendacao (NR)

1,5

Nota Média de Recomendacio

Polaridade: Quanto maior, melhor

3.4. Porcentual de Respostas Avaliadas

O porcentual de respostas como “Atende”, “Atende Parcialmente” e “Nao
Atende” é avaliado conforme revisao realizada pela Ouvidoria-Geral. Nesse quesito,
a AGR no periodo correspondente a novembro de 2025, alcangou os seguintes

resultados:

11
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* Atende — 97,42 %
* Atende Parcialmente — 0,65 %
* Nao Atende — 1,94 %

3.5. Porcentual de Respostas Insatisfatorias

Este item considera o porcentual de respostas insatisfatorias e recursos em
LAl em relagao ao total de manifestagdes finalizadas pelo 6rgéo. Neste quesito, a

AGR alcancou o indice de 0,0 %.

4. QUANTIDADE DE MANIFESTAGCOES ANO

4.1. Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao

Grafico 09 — Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestagao

98 12 12 4
&

o
Reclamacao L.A.l Dentincia Solicitacdao Sugestao

12
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4.2. Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

Grafico 10 — Quantidade de Manifestacédo por Més e Ano

Grafico 3: Qtde. de protocolos por Més e Ano

224 205

janeiro fevereiro julho agosto setembro outubro novembro

5. CONCLUSAO

Com base na analise das manifestagdes registradas no més de novembro
de 2025, a Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e
Fiscalizagao de Servigos Publicos (AGR) demonstrou um bom desempenho na
mediacao entre os cidaddos e os prestadores de servigos regulados. O volume
de 189 manifestagoes registradas reflete a relevancia deste canal como
instrumento de participagdo social e de aprimoramento continuo da qualidade dos
servigos publicos.

Principais Tendéncias e Padroes Identificados:

@ Predominancia de manifestagées no setor de saneamento basico: O
setor de saneamento basico concentrou a maior parte das manifestacoes,
representando 51,68% do total. As principais demandas foram relacionadas a falta
de agua, reparos diversos, procedimentos comerciais vazamentos e esgoto
indicando a necessidade de um acompanhamento mais rigoroso e de acgbes
corretivas por parte das concessionarias. A concentragdo dessas reclamagdes em
municipios como Goiania, Aparecida de Goiania, Aguas Lindas de Goias,
Itumbiara e Luzidnia sugere a existéncia de desafios especificos nessas
localidades, que demandam atencgao prioritaria.

® Reclamagdes no transporte intermunicipal de passageiros: O setor

de transporte intermunicipal de passageiros correspondeu a 24,83% das

13
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manifestagoées, com destaque para questbes como atraso de horario / suprimir
viagem, manutenc¢ao de veiculo, transporte intermunicipal, transporte irregular
e passaporte do idoso. Essas reclamacgdes reforcam a necessidade de intensificar
a fiscalizagao e de exigir melhorias das empresas concessionarias, visando garantir
a qualidade e a regularidade dos servigos prestados.
< Eficiéncia no atendimento e canais de acesso: O principal meio de
contato utilizado pelos cidaddos no més de outubro foi o Call Center da AGR (55%)
seguido pelo WhatsApp da AGR (23%), Formulario Eletronico (6%), E-mail (6%),
SGO/CGE (5%), Ouvidoria Itinerante (4%) e Presencial (1%). O uso de canais
digitais evidencia a necessidade de aprimorar e expandir esses servigos, garantindo
maior acessibilidade e eficiéncia na comunicagdo com os usuarios. A manutengao
do Caminho do Entendimento também se mostrou eficaz com 79% das
manifestagcoes devidamente analisadas, o que demonstrou a efetividade quando
do tratamento de questdes de maior complexidade.
€ Tempo médio de resposta: O tempo médio de resposta foi de 7,0 dias,
dentro do limite legal de 20 dias prorrogaveis por mais 10 dias, conforme
estabelecido pelo Decreto n° 10.466/2024. Esse indicador reflete a eficiéncia da
Ouvidoria Setorial na analise e tratamento das manifestagdes, com 79% das
demandas sendo analisadas e tratadas de forma aprofundada. A resolutividade
das respostas também se manteve em patamar satisfatério, demonstrando a
capacidade da AGR em responder as demandas dos cidaddos de maneira agil e
eficaz.
Recomendacgoes:
1. Fortalecimento da fiscalizacao no setor de saneamento
basico: Recomenda-se a intensificacdo das acgdes de fiscalizacao e
monitoramento das concessionarias de saneamento basico, com foco nos
municipios que apresentaram maior volume de reclamagdes. A
implementagcdo de medidas corretivas e preventivas pode contribuir para a
reducdo das demandas relacionadas a qualidade do atendimento prestado

pelas empresas em seus canais de atendimento e servigcos, como

14
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recuperacdo de vazamentos, falta de abastecimento, procedimentos
comerciais e esgoto.

2. Melhoria no transporte intermunicipal de passageiros:
Sugere-se a realizacdo de auditorias e inspe¢cdes nas empresas
concessionarias de transporte intermunicipal, com o objetivo de identificar e
sanar as causas dos atrasos, irregularidades e problemas de manutengao. A
adocado de penalidades e incentivos pode ser uma estratégia eficaz para
garantir a qualidade do servico.

3. Expansao e aprimoramento dos canais digitais:
Considerando o crescente uso de canais digitais, recomenda-se a ampliagao
e modernizacdo desses canais, com a implementacdo de novas
funcionalidades e a melhoria da usabilidade. Isso permitira maior
acessibilidade e agilidade no atendimento aos cidadaos.

4. Capacitacao e treinamento da equipe da Ouvidoria: A
manutencdo de um alto padrdo de atendimento exige investimento continuo
na capacitagcao da equipe da Ouvidoria, visando aprimorar a qualidade das
respostas e a eficiéncia no tratamento das manifestagoes.

5.  Monitoramento continuo dos indicadores de desempenho: A
analise periddica dos indicadores de desempenho, como o tempo médio de
resposta e a resolutividade, é essencial para identificar oportunidades de

melhoria e garantir a eficacia das agdes da Ouvidoria Setorial.

Em sintese, a Ouvidoria Setorial da AGR tem cumprido seu papel de forma
eficiente, contribuindo para a transparéncia, a participacdo social e a melhoria
continua dos servigos publicos regulados. A adogdo das recomendacdes
apresentadas podera fortalecer ainda mais o desempenho da Ouvidoria, garantindo

a satisfagcao dos cidadaos e a qualidade dos servigos prestados.

FRANCISCO VIEIRA DE MACEDO
OUVIDOR SETORIAL
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