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Apresentacao

O presente Relatério de Ouvidoria tem por
finalidade apresentar as informacdes
consolidadas sobre as manifestacbes e os
pedidos de acesso a informacdo recebidos e
tratados pela Ouvidoria Setorial da Agéncia
Goiana de Regulacao, Controle e Fiscalizacao
de Servigos Publicos (AGR), no periodo de
referéncia, bem como evidenciar os resultados
alcangados, os indicadores de desempenho e as

acdes desenvolvidas no ambito da Ouvidoria.
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O presente Relatério de Ouvidoria atende as disposi¢cdes da Lei n® 13.460/2017, que estabelece
normas basicas para a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos,
do Decreto Federal n® 10.460/2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigcos publicos da administracdo publica, e do Decreto Estadual n° 10.466/2024, que
dispde sobre a atividade e a estrutura de ouvidoria no Poder Executivo e a Carta de Servigcos no
Poder Executivo do Estado de Goias.

Nesse contexto, a Ouvidoria Setorial da AGR atua como instrumento de participagcao social,
transparéncia e controle, contribuindo para o aprimoramento das atividades de regulacao, controle e
fiscalizacdo dos servigos publicos regulados, além de subsidiar a gestdo na tomada de decisdes e no
aperfeicoamento continuo da qualidade dos servigos prestados a sociedade.

Por meio deste relatério, busca-se demonstrar o desempenho da Ouvidoria, evidenciar o
cumprimento dos prazos legais, analisar os principais tipos de manifestacdo, identificar demandas
recorrentes e fornecer subsidios qualificados as areas técnicas e a gestdo. Adicionalmente, o
documento tem por finalidade fortalecer o controle social, apoiar a tomada de decisdo gerencial,
promover a melhoria continua dos servigcos publicos e assegurar o alinhamento da atuacao da

Ouvidoria aos principios da transparéncia, eficiéncia e participacao do cidadéo.
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Perfil da Ouvidoria Setorial

A Ouvidoria Setorial da AGR atua como canal
institucional de comunicacdo entre os usuarios
dos servigos publicos regulados, os prestadores
de servicos e a Agéncia. Compete a Ouvidoria
receber, analisar, encaminhar e acompanhar
manifestacdes, garantindo tratamento adequado,

imparcial e tempestivo.

Sua atuacdo contribui para o fortalecimento da
transparéncia, da participacdo social e da
governanga publica, além de subsidiar as

atividades de regulacédo, controle e fiscalizacao

da Agéncia. ‘



Quadro comparativo 2024-2025

1000

900

800

700

600

500

400

300

200

100

AGENCIA GOIANA DE

REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGCAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

187

R
A

[\

AW
O
224/i 228
253
¢ \ 205 A 186
81 149
\\1?/ 125
256~ 287 255
299 234 =
177 ,ea 184 169 193 179
RS2/ 540
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

--2025

No més de dezembro de 2025, a Ouvidoria
Setorial registrou 125 manifestacdées de

ouvidoria e pedidos de acesso a
informacgao. As demandas foram analisadas
técnicas

e encaminhadas as areas

competentes, conforme sua natureza e
conteudo.

O acompanhamento sistematico dessas
manifestacdes permite identificar padrdes
avaliar a dos

recorrentes, qualidade

servicos publicos regulados e orientar

acoes corretivas e preventivas.
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Comparativo Temporal .

A analise comparativa entre os periodos evidencia a Dezembro 2025
evolucao do volume de manifestacdes recebidas pela ‘
Ouvidoria Setorial da AGR, permitindo avaliar [ 179 } [ 125 }
tendéncias e impactos das acbes regulatérias manifestagoes manifestagoes

adotadas ao longo do tempo.

Os dados demonstram variacdo de - 30% no numero de manifestagcdes em relagcdo ao periodo anterior, indicando
possivel reflexo das acdes de fiscalizacdo, do aprimoramento dos fluxos internos de atendimento e das iniciativas
de orientagdo aos usuarios dos servigos publicos regulados. O comparativo temporal, apresentado de forma
grafica, possibilita a visualizacéo clara dessa evolugao e subsidia a avaliacao da efetividade das medidas adotadas
pela Agéncia.

Essas informacgdes sdo utilizadas como instrumento de apoio a gestéo, permitindo identificar tendéncias, orientar o

planejamento das acdes regulatdrias e direcionar esfor¢cos para os setores que demandam maior atengéo.

’
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Canais de Entrada das Manifestacoes .

As manifestagdes registradas pela
34,4% L ,
Ouvidoria Setorial demonstram a
Q predominancia dos canais digitais,
WhatsApp apresentado. Destacam-se 0]
4,8% WhatsApp, Call Center e o

conforme evidenciado no infografico

28,8%

Formulario Eletronico como O0sS

principais meios utilizados pelos
Call Center E-mail Outros

(0800) cidadaos para o encaminhamento de

demandas.

) 7,2% pe—

Formulario Ouvidoria Geral Q

24%

Eletronico do Estado
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A utilizagao majoritaria desses canais contribui para maior agilidade, padronizagdo, rastreabilidade e
transparéncia no tratamento das manifestacdes. Ressalta-se que todas as demandas recebidas por canais
alternativos s&o devidamente registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da AGR, garantindo a
integridade das informagdes e a consolidagdo dos dados estatisticos.

Em consonancia com a Lei n° 13.460/2017, a manutencdo de multiplos canais de atendimento assegura
acessibilidade e inclusao digital, possibilitando que cidaddos com diferentes niveis de acesso a tecnologia
possam exercer seu direito de manifestacao, fortalecendo a participacdo social e o controle dos servicos

publicos regulados.
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Tipos de Manifestacao .

A analise gerencial das manifestagdes
registradas pela Ouvidoria Setorial permite
compreender nao apenas o volume de
demandas recebidas, mas, sobretudo, os
impactos desses dados sobre a atuacao
regulatoria, fiscalizatoria e de planejamento

da Agéncia.

Reclamacoes L.Al Solicitacao Denuncia
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Os dados do periodo indicam predominancia expressiva de reclamacdes, confirmando a utilizagdo da
Ouvidoria como principal canal para o registro de insatisfagcdes relacionadas a prestagdo dos servigos publicos
regulados. Os registros de L.A.l., solicitacbes e denuncias apresentaram participagdo residual, sugerindo
efetividade das agdes de transparéncia ativa e carater pontual das demandas informacionais e fiscalizatorias.
Sob a perspectiva gerencial, esse perfil reforca a necessidade de atencido continua aos setores fiscalizados,
com foco na adocdo de acbes preventivas e corretivas, no planejamento da fiscalizacdo e no
acompanhamento das causas recorrentes identificadas, consolidando a Ouvidoria como instrumento
estratégico de apoio a gestao regulatoria.

Dessa forma, as informacgdes consolidadas reafirmam o papel da Ouvidoria como instrumento estratégico de
gestao, regulagao e controle social, contribuindo para a melhoria continua da qualidade dos servigos publicos

regulados e para o fortalecimento da participacao do cidadao.
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Manifestacao por setor fiscalizado

Outras

Saneamento Transporte Bens desestatizados : )
Basico Intermunicipal manifestacoes
67;53,6% 37;29,6% 1;0,8% 11;16,0%

A anadlise das manifestacbes por setor
fiscalizado permite identificar a distribuicdo
das demandas entre as areas reguladas pela
AGR, oferecendo uma visdo comparativa do
impacto e da recorréncia dos problemas

relatados pelos usuarios dos servigos

publicos.



No periodo analisado, as manifestacbes concentraram-se predominantemente no setor de Saneamento
Basico, que respondeu por 53,60% do total de demandas, seguido pelo Transporte Intermunicipal de
Passageiros, com 29,60%, pelos Bens Desestatizados, com 1%, e por registros classificados como outras
manifestacdes, correspondentes a 16% do total. Os percentuais apresentados, associados aos numeros
absolutos, facilitam a comparacado entre os setores e evidenciam aqueles que demandam maior atencido da
Agéncia.

Esses dados constituem insumo estratégico para o planejamento das acdes de fiscalizacdo e regulacao,
permitindo a AGR priorizar setores com maior volume de manifestagdes, direcionar esforgos de forma mais
eficiente e adotar medidas preventivas e corretivas voltadas a melhoria da qualidade dos servicos publicos

regulados, em consonancia com as boas praticas de gestao regulatéria e de ouvidoria.



Saneamento Basico

Analise Qualitativa

Vazamento de Agua 18

Falta de Agua/Baixa 9
Pressao

Religacao ou 9

reativagédo da Agua

Excesso de Consumo 7

Vazamento de Esgoto 6

26,87%

13,43%

13,43%

10,45%

8,96%

Atrasos em processamento de
pedidos

Intermiténcia em redes, falta de
energia elétrica

Demora administrativo;
documentagao incompleta

Vazamento de Agua oculto na
unidade consumidora, outros.

Atrasos em processamento de
pedidos



Iransporte

Intermunicipal

Analise Qualitativa

29% das manifestagoes

Atraso de horario/Suprimir 12

viagem
Manutencao de Veiculo 6
Ponto de Parada 4

Passe Livre do Deficiente 4

Passaporte do ldoso 3

32,43%

16,22%

10,81%

10,81%

8,11%

Transito, falha no planejamento
operacional

Deficiéncia técnica, conforto
inadequado.

Tripulacao.

Falha em sistemas, colaborado
da empresa

Indisponibilidade de vagas, em
razao de reserva prévia das
duas vagas legais para terceiros
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Qualificacao das Tabelas de Analise Qualitativa

As tabelas de analise qualitativa e de identificacdo de causa raiz constituem importante instrumento para o
aprofundamento da compreensao das manifestacdes registradas pela Ouvidoria Setorial da AGR, ao permitir a
correlacéo entre os tipos de demanda e os fatores que impactam a prestacao dos servigos publicos regulados.
Com o objetivo de aprimorar a consisténcia analitica e a padronizacao das informacdes, as causas raiz foram
classificadas com terminologia técnica e institucional, tais como falha administrativa, limitagdo operacional e
deficiéncia de planejamento, possibilitando maior uniformidade na consolidacdo dos dados e facilitando a
comparacao entre os diferentes setores fiscalizados.

Adicionalmente, sempre que possivel, as tabelas passaram a contemplar encaminhamentos sugeridos,
indicando os tipos de acdes a serem adotadas, como fiscalizagdo, orientacao aos prestadores de servicos e
monitoramento continuo. Essa abordagem reforgca o carater estratégico da analise qualitativa, ao transformar
as informacdes da ouvidoria em subsidios concretos para a tomada de decisdo gerencial, o planejamento das

acoes regulatdrias e a prevengao da reincidéncia de demandas.
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Indicadores de Desempenho da Ouvidoria

Monitoramento da eficiéncia e efetividade do atendimento

100%

Taxa de Resolucao
no Prazo Legal

100%

v ‘ \.ll) e

5,6 dias uteis

Tempo Médio
de Resposta

5,6 dias uteis

71%

indice de
Resolutividade

71%

Meta atingida



Os indicadores de desempenho da Ouvidoria Setorial da AGR constituem importante instrumento de
monitoramento e avaliagdo da qualidade do atendimento ao cidadao, permitindo mensurar a eficiéncia, a
eficacia e a efetividade dos fluxos de tratamento das manifestacbes, em conformidade com a legislagcao

vigente e as boas praticas de gestao publica.

No periodo analisado, os resultados obtidos demonstram desempenho satisfatorio e consistente, conforme

sintese apresentada a segquir:

Taxa de resolugao no prazo legal 100% 100% Meta Atingida
Tempo médio de resposta Até 10 dias 7,4 dias Meta Superada

indice de Resolutividade 70% 7,1% Meta Atingifa



A taxa de resolugdo no prazo legal alcangou 100%, evidenciando pleno cumprimento das exigéncias
normativas. O tempo médio de resposta, inferior a meta estabelecida, demonstra celeridade e eficiéncia dos
processos internos da Ouvidoria. Ja o indice de resolutividade, embora préoximo da meta definida, permanece
em acompanhamento continuo, demandando acdes pontuais voltadas ao aprimoramento da efetividade das

respostas apresentadas aos usuarios.

Ressalta-se que o acompanhamento sistematico desses indicadores permite identificar oportunidades de
melhoria, orientar a ado¢cdo de medidas corretivas e preventivas e fortalecer o papel da Ouvidoria como
instrumento estratégico de gestéo, regulacdo e controle social, evitando interpretagbes punitivas quando os

resultados se encontram préximos dos parametros estabelecidos.
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Transparéncia e Painel de Ouvidoria

Com o objetivo de fortalecer a transparéncia ativa e ampliar o acesso as
informagdes relacionadas a atuagao da Ouvidoria, a Ouvidoria Setorial da

Agéncia Goiana de Regulacado, Controle e Fiscalizacdo de Servigos Publicos

(AGR) disponibiliza, em sua pagina institucional, um Painel de Ouvidoria com
dados consolidados das manifestacdes registradas a partir do ano de 2018.

Para acessar, basta entrar no link: https://goias.gov.br/agr/ouvidoria-setorial/

Iﬂélgl Painel da Ouvidoria — Periodo de 2018 a 2025
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O Painel de Ouvidoria permite ao cidadao consultar informacdes de forma clara e acessivel, incluindo dados
por tipo de manifestacao, municipio, classificacao e subclassificagcdo, contribuindo para o acompanhamento da
atuacao da Ouvidoria e para o exercicio do controle social. O acesso principal ao painel é realizado por meio
do site institucional da AGR, no endereco: https://goias.gov.br/agr/ouvidoria-setorial/, sendo disponibilizado, de

forma complementar, ambiente interativo em plataforma Power Bl para analise detalhada dos dados.

Essa iniciativa esta alinhada ao disposto no art. 14 do Decreto Federal n° 10.460/2017, que estabelece a
obrigatoriedade da divulgacao de informacdes e estatisticas relativas as manifestacbes de ouvidoria,

reforcando o compromisso da AGR com a publicidade, a transparéncia e a prestacdo de contas a sociedade.
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Relatorio de Protocolos na Ouvidoria da AGR Visao Geral

Filtre por Meio de Entrada

Protocolos Protocolos em Média Didria nos Meio de Entrada [ Todos v

Registrados Andamento Ultimos 30 Dias
74.186 30 3 can cotee 056 | I =
WhatsApp - 21.984 Ultimo v 1 Selecionar v
Protocolos Registrados por Municipios
Ouvidoria Itinerante I 2928 3 Nenhum filtro aplicado
Goiania i i 1 - -
suario externo 1.145 Area de Atua(;ao
Aparecida de Goiadnia _ 7.699
Anapolis - 4858 Presencial | 874 Todos .
Aguas Lindas de Goias [l 2837 ) 1
Formulario eletrénico 549
Trindade - 2.251
Valparaiso de Goias . 2.200 E-mail | 541 Municipio
Luzidnia . 1.879 Todos 2
Oficio | 25

Rio Verde . 1.720

Protocolos Registrados por Ano Tipo de Protocolo Classificacdao do Protocolo
18836

Informacdo - 16.402
12.618 . Transporte Intermunicipal 5.546
10.414 Reclamacao - 14.625
8.901 Servigo ndo regulado I 1.160
7.582 A
6.935 =8 Denuncia | 368
® 5.085 Outros 151
3.815 Sugestdo ‘ 34
Limpar Filtros -
Bens Desestatizados | 73
Elogio | 23
O—} 2018 2020 2022 Comunitacas | 18 AGR | 20

Dados Atualizados Automaticamente em 27/12/2025 13:11:13

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiYmUwZjg3NzYtMWISNyOOYjRMLWFhNmYtYTkyNTIJmMmNiOGU2liwidCl
61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQINDg2Ny04MWJjJLWQ3NTYyM]jBINTZKkNCJ9
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AGR Movel e Parcerias

O projeto AGR Modvel constitui-se como importante instrumento de
ampliacdo do acesso a Ouvidoria Setorial, ao levar os servigos da Agéncia
diretamente aos cidadaos, especialmente em municipios e regides com
maior dificuldade de acesso aos canais convencionais de atendimento.

No periodo analisado, o AGR Modvel possibilitou o atendimento
presencial em diversos municipios, promovendo a orientacao direta ao
cidadao, o registro de manifestacdes de ouvidoria e a divulgagcao dos

canais oficiais de atendimento da AGR. As manifestagcdes registradas

durante as agOes itinerantes foram devidamente encaminhadas e

tratadas pela Ouvidoria, assegurando padronizacao, rastreabilidade e

transparéncia no fluxo de atendimento.
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Parcerias e Sinergia

Integragéo com a CGE

Atendimento ampliado a toda
administragdo estadual.

As acdes do AGR Modbvel, desenvolvidas em
parceria com outros 6rgaos e instituicdes,
complementam os canais convencionais de
atendimento e reforcam o compromisso da
AGR com a participagdo social, a
transparéncia e a universalizagcdo do
acesso aos servigos publicos regulados.
Nesse contexto, o projeto consolida-se
como importante instrumento de apoio a
atuacdo da Ouvidoria, ao promover
aproximacao institucional, ampliar o
alcance das manifestacdes e subsidiar a
gestdo com informacdes provenientes de

diferentes realidades regionais.

Participagdo em agdes do
Governo de Goids

Temporada Mais Araguaia
Goids Social

Agro é Social

Assembleia Legislativa
(Deputados Aqui)

Golas DEPUTADOS
social AQUI




AGENCIA GOIANA DE

REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGCAO
DE SERVICOS PUBLICOS

A G R INICIO - PROJETO OUVIDORIA ITINERANTE 201

CONSOLIDAGAO DO PROJETO 2022

INICIO OPERAGAO - AGR MOVEL JUNHO DE 2024

Aregulacdo ao alcance de todos! AGR - MOVEL {KM Rodados

43.000 km
em 2025)

w
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Monitoramento - Decreto 10.466/2024, art. 5° .

. | A AGR mantém Carta de Servigos atualizada descrevendo:
CARTA DE « Servigcos de Ouvidoria: Registro de manifestagbes (gratuito); Analise e
SERVICOS

resposta (20 dias); Acesso a informacgdes; Consultas.

« Canais disponibilizados: Call Center, WhatsApp, Formulario online,
Presencial, AGR Movel.

« Compromissos com o usuario: Sigilo (quando solicitado); Imparcialidade;
Celeridade; Acessibilidade.

Conformidade observada: Todos os compromissos foram atendidos em

dezembro de 2025. Conforme Lei 13.460 (art. 67), a avaliacdo dos servigcos

sera consolidada em relatério anual.
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Conclusao e Recomendacoes

Os resultados apresentados neste Relatério evidenciam a maturidade
institucional da Ouvidoria Setorial da AGR, com desempenho consistente no
cumprimento dos prazos legais, tempo médio de resposta inferior a meta
estabelecida e utilizacdo qualificada das manifestacdes como instrumento de
apoio a gestdo, a regulacéao e a fiscalizacado dos servigos publicos regulados.

A analise dos dados quantitativos e qualitativos reforga o papel estratégico da
Ouvidoria como canal de escuta ativa do cidaddo e como fonte relevante de
informacdes para a identificacdo de falhas recorrentes e oportunidades de

aprimoramento na prestacao dos servigos publicos.
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Conclusao e Recomendacoes

Com vistas ao aperfeicoamento continuo da atuacao institucional, apresentam-

se as seguintes recomendacodes:

Intensificar as acdes de fiscalizacdo nos setores que concentraram maior
volume de manifestacdes, priorizando aqueles com recorréncia de
reclamacoes;

Promover acdes orientativas junto aos prestadores de servigos, com foco na
prevencao de falhas operacionais e na melhoria do atendimento aos
usuarios;

Aprimorar o indice de resolutividade, por meio do fortalecimento da
articulacdo entre a Ouvidoria e as areas técnicas, da qualificacdo das
respostas e da adocao de medidas corretivas que reduzam a reincidéncia de
demandas;

Manter o monitoramento continuo dos indicadores de desempenho,
utilizando-os como ferramenta de gestdo e planejamento das acgdes

regulatoérias.
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Conclusao e Recomendacoes

A Ouvidoria Setorial da AGR reafirma, assim, seu compromisso com a
transparéncia, a participacdo social, a eficiéncia administrativa e a melhoria
continua da qualidade dos servicos publicos, consolidando-se como

instrumento essencial de governancga e controle social no ambito da Agéncia.
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AGR LANCA
EDITAL PARA
NOVAS LINHAS DO
TRANSPORTE
INTERMUNICIPAL

MAIS ATENDIMENTOS
EM SETEMBRO

SIGAA AGR NO
INSTAGRAM
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Ouvidoria Setorial

https://goias.gov.br/agr/ouvidoria-setorial/
Email: ouvidoria.agr@goias.gov.br
Tel. 0800-704-3200
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