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SUMARIO EXECUTIVO

Relatorio Anual de Gestao da Ouvidoria — 2025

Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e Fiscalizagao
de Servigos Publicos —- AGR

No exercicio de 2025, foram tratadas 3.260 manifestagcdes, com crescimento de 32,7%

em relag&o ao exercicio anterior. O aumento da demanda ocorreu concomitantemente a redugao

do Tempo Médio de Resposta e a melhoria dos indicadores de qualidade, evidenciando

capacidade institucional de absor¢cao de complexidade sem perda de eficiéncia.

Esse movimento sinaliza evolugao estrutural da Ouvidoria Setorial, que passou a atuar
nao apenas como canal de atendimento, mas como instrumento qualificado de leitura do

ambiente regulatério estadual.
Centralidade Setorial e Sensibilidade Regulatéria

A distribuicdo das manifestacdes reafirmou a centralidade dos servicos essenciais:

=

RODOVIAR ka‘ —
:
—

Saneamento Basico Transporte Intermunici_pal de

Passageiros
70,67% 21,87% 7,46%

O setor de saneamento concentrou 2.298 registros analisados, configurando-se como
principal eixo de sensibilidade regulatoria. A predominéncia das reclamacgdes (95,8% das
manifestagbes analisadas) confirma o papel técnico da Ouvidoria na mediagdo de

inconformidades e na identificacdo de padrdes de risco.

Em perspectiva comparativa nacional, a concentracdo em servicos essenciais é
consistente com o comportamento observado em agéncias federais, nas quais saneamento,

energia e transporte figuram como principais vetores de demanda social.
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Desempenho Operacional e Maturidade Processual

Mesmo diante da expanséo da demanda, registraram-se avangos qualitativos relevantes:

Aumento da Nota de Recomendacgao de 7,3 | Elevagao da resolutividade de 62% para
para 7,6 64%

Reducgdo das respostas insatisfatorias de | Reducdo do Tempo Médio de Resposta de
4% para 1,33%. 8,0 para 7,1 dias

A combinacdo entre crescimento da demanda e melhoria dos indicadores evidencia

maturidade processual, capacidade de gestao e fortalecimento dos fluxos internos.

Sob perspectiva comparativa, o desempenho posiciona a Ouvidoria da AGR em padrao
técnico compativel com relatérios de agéncias reguladoras federais, especialmente no que se

refere ao controle de qualidade das respostas e a reducao de insatisfacéo residual.
Inteligéncia Regulatéria e Conversao Institucional

O exercicio de 2025 consolidou a aplicacédo de metodologia de inteligéncia regulatoria

derivada da escuta institucional.

A analise tematica e territorial das manifestagdes permitiu identificar padroes recorrentes,
monitorar reincidéncias e subsidiar encaminhamentos as areas técnicas e fiscalizatorias. Houve
conversdo concreta de manifestagbes em acao regulatoria, inclusive com instauracdo de
procedimento e aplicacdo de penalidade administrativa em caso especifico no setor de

saneamento.

A escuta do cidadao passou a integrar o fluxo decisério da Agéncia, ampliando a
capacidade de antecipacao de riscos e qualificacdo das decisdes administrativas.
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Matriz de Risco e Leitura Sistémica

Foi estruturada Matriz de Risco derivada da Ouvidoria, classificando setores segundo

probabilidade e impacto:

RODOVIARIA %

v

=

Saneamento Basico Transporte Intermunicipal de

Passageiros
Risco Alto Risco Médio/Alto Risco Moderado

A matriz orienta priorizagao institucional e contribui para o planejamento fiscalizatério,

consolidando a Ouvidoria como instrumento de monitoramento preventivo.
Tendéncia Historica e Fortalecimento Institucional

A série historica demonstra crescimento consistente das manifestagdes analisadas desde 2021,
passando de 1.757 registros para 3.260 em 2025.

O aumento reflete maior confianca social, ampliagdo da transparéncia e consolidacdo da

Ouvidoria como instancia legitima de mediacao técnica.

A evolugao quantitativa foi acompanhada de aperfeicoamento qualitativo, evitando sobrecarga
operacional e mantendo estabilidade dos indicadores.

Diretrizes Estratégicas para 2026

Com base nos resultados de 2025, estabelecem-se como prioridades:

Institucionalizar monitoramento trimestral | Implementar indicador formal de

da Matriz de Risco reincidéncia por prestador

Integrar  painel da Ouvidoria ao | Estabelecer metas quantitativas para os

planejamento fiscalizatério; principais indicadores
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MENSAGEM
OUVIDOR SETORIAL

O ano de 2025 consolidou um movimento iniciado nos anos anteriores: a transicdo da
Quvidoria Setorial de uma atuacdo predominantemente operacional para uma funcio

estruturante na governancga regulatoria.

Ao longo do periodo, a escuta qualificada do cidadao deixou de ser apenas instrumento
de tratamento de demandas individuais e passou a assumir papel mais amplo, contribuindo para
a leitura sistémica dos servigos publicos regulados. Esse deslocamento ndo ocorreu por acaso.
Foi resultado de um processo deliberado de organizagao de dados, reviséo de fluxos internos e

amadurecimento institucional.

Os numeros apresentados neste relatério revelam estabilidade em alguns indicadores e
avancgo consistente em outros. Contudo, mais relevante do que a variacdo estatistica é a
capacidade institucional de interpretar esses dados. A analise das manifestagcdes permitiu
identificar padrbes recorrentes, zonas de maior sensibilidade regulatéria e oportunidades de

aperfeicoamento na atuacao fiscalizatoria.

A Ouvidoria reafirmou sua responsabilidade como canal de mediagao técnica entre
usuarios, concessionarias e areas finalisticas da Agéncia. Esse papel exige equilibrio. Exige
rigor. Exige prudéncia. Cada manifestagéo tratada carrega ndo apenas um protocolo, mas um
recorte da experiéncia concreta do cidadao diante do servigo publico.

Em 2025, intensificou-se a integragcdo entre a Ouvidoria e os setores de fiscalizagao,
planejamento e regulagdo. As informagdes consolidadas passaram a subsidiar decisdes
administrativas, apoiar agdes de monitoramento e contribuir para o acompanhamento de riscos

regulatorios. A escuta institucional ganhou densidade analitica.

Também foram aprimorados procedimentos internos. Houve investimento na
padronizacdo das respostas, no controle de qualidade e na reducdao do tempo médio de
atendimento. Esses ajustes, ainda que silenciosos, impactam diretamente a percepg¢do de

confianca do usuario.
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Nao se ignora que permanecem desafios. A ampliacao da participacéo nas pesquisas de
satisfagao, o aperfeicoamento da analise preditiva de dados e a consolidacédo de ferramentas
digitais de acompanhamento sdo etapas em curso. A maturidade institucional se constroi

progressivamente, com consisténcia e método.

A Ouvidoria da AGR encerra o exercicio com maior clareza de propésito. Nao se limita a
responder manifestagbes. Busca compreender tendéncias. Nao se restringe a registrar
ocorréncias. Procura antecipar riscos. Ndo atua isoladamente. Integra-se a l6gica de governanga

da Agéncia.

O relatério que ora se apresenta ndo é apenas uma prestagdo de contas formal. E um
registro técnico de aprendizado institucional. Reflete a convicgdo de que a escuta estruturada da
sociedade fortalece a regulagao, qualifica a fiscalizag&o e aprimora a gestédo publica.

Seguiremos avangando com serenidade, responsabilidade e compromisso com a

melhoria continua dos servigos publicos regulados no Estado de Goias.

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial - AGR
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MENSAGEM
AGREDECIMENTOS

A Ouvidoria Setorial registra agradecimento ao Gabinete do Presidente do Conselho
Regulador pelo suporte institucional conferido ao longo de 2025, especialmente em um exercicio
marcado pelo aumento de 32,7% no volume de manifestacdes recebidas. A interlocugéo
permanente com a alta gestdo assegurou estabilidade na condugéo dos trabalhos e respaldo as
providéncias adotadas diante do crescimento das demandas relacionadas ao saneamento

basico.

O tratamento de 3.260 manifestagdes exigiu atuagdo coordenada com as diretorias e
com as areas técnicas responsaveis pelos servigos regulados. A cooperagdo estabelecida
permitiu n&o apenas cumprir 0os prazos legais, mas também aprimorar procedimentos internos,
revisar fluxos e encaminhar providéncias decorrentes das 2.298 reclamacdes relativas ao

saneamento registradas no periodo.

A equipe da Ouvidoria Setorial desempenhou papel central nesse processo, mantendo
regularidade no atendimento e observancia aos procedimentos do SGO/AGR e da plataforma
SGOe/CGE. Em cenario de maior complexidade das demandas, o trabalho desenvolvido
garantiu a consolidagcédo de informagdes estratégicas que subsidiaram decisbes regulatérias e

acdes fiscalizatérias.

Registra-se, de modo especial, o reconhecimento a sociedade goiana, que recorre a
AGR como instancia legitima para o encaminhamento de suas demandas relacionadas aos
servigos publicos regulados. A confianga demonstrada por meio das manifestagdes recebidas
reforga a responsabilidade institucional da Agéncia na condugéo de solugdes técnicas, imparciais
e fundamentadas, orientadas a adequada prestagao dos servigos delegados.

Os resultados alcangados refletem esforgo institucional compartilhado. A integragao
entre as instancias envolvidas mostrou-se decisiva para transformar manifestagoes individuais
em insumos objetivos para a gestéo, reforcando a utilizagdo da Ouvidoria como instrumento

efetivo de controle social.
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SECAO
1. NOTA INTRODUTORIA

Nos termos da Lei do Estado de Goias n° 23.988/2025, a Agéncia Goiana de Regulagao,
Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos — AGR constitui-se como autarquia sob regime
juridico especial, dotada de autonomia funcional, administrativa e financeira. Exerce poder de
policia administrativa para regular, controlar e fiscalizar servigos publicos delegados pelo Estado,
com atuagao nos setores de transporte intermunicipal de passageiros, saneamento basico, gas

canalizado e energia.

A atuacéo institucional da Agéncia observa os principios do art. 37 da Constituigao
Federal — legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Esses fundamentos
orientam tanto a regulagdo quanto a fiscalizagéo.

No exercicio de 2025, esse alinhamento refletiu-se no tratamento de 3.260
manifestagdes pela Ouvidoria Setorial, representando crescimento de 32,7% em relagdo ao
exercicio anterior. A maior concentracao ocorreu no saneamento basico, responsavel por

70,67% dos registros analisados.

A estrutura decisoria da AGR organiza-se em torno do Conselho Regulador, 6rgao
colegiado responsavel pelas deliberagdes estratégicas e normativas. Suas decisbdes
fundamentam-se em critérios técnicos e juridicos, assegurando estabilidade regulatéria e

previsibilidade institucional.

Integram ainda a estrutura a Camara de Julgamento, as diretorias de Regulagéo e
Fiscalizacao e de Gestao Integrada e as geréncias técnicas e administrativas. A articulagcéo entre
essas unidades garante o cumprimento das competéncias legais da Autarquia e a coeréncia

entre decisdo normativa e execucgao fiscalizatoria.

Conforme o Decreto n° 10.319/2023, a organizagdo administrativa compreende o
Gabinete do Presidente do Conselho Regulador e unidades essenciais, como Procuradoria

Setorial, Chefia de Gabinete, Geréncia da Secretaria Geral, Ouvidoria Setorial e diretorias.
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Esse arranjo institucional tem favorecido maior integracao entre planejamento regulatério
e controle. Em 2025, essa dinamica refletiu-se nas 80 ag¢des realizadas pelo programa AGR
Movel, que resultaram no atendimento direto de 4.203 cidadaos.

Nesse contexto, a Ouvidoria Setorial exerce funcido transversal. Atua como instancia
permanente de interlocugdo entre a Agéncia e a sociedade, convertendo manifestagcbes

individuais em insumo institucional.

Por meio dos Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO), recebe, registra, analisa e
acompanha as demandas. Em 2025, 3.260 reclamacgdes relacionadas aos setores regulados
subsidiaram inspegbes técnicas e medidas fiscalizatérias, evidenciando a integracéo entre

escuta qualificada e agao regulatéria.

Segue o organograma da AGR, que ilustra a estrutura administrativa e a insergao da

Ouvidoria no arranjo institucional da Agéncia.

Figura 01 — Organograma AGR

g

Gabinete do Presidente =
do Conselho Regulador =

Camara de Julgamento
Conselho Regulador > 4 Procuradoria Setorial
Camaras Setoriais ‘1 jﬁ_l—’
o ————
‘ Chefia de Gabinete » JW Geréncia da Secretaria-Geral
‘ Ouvidoria Setorial r—
- i |
Diretoria de Diretoria de
Gestdo Integrada Regulagdo e Fiscalizagdo
oy ———— p—
Geréncia de L J

Gestao Institucional ?1 Geréncia de Energia )
Gerdnciade : Gerénciade |
Financas e Divida Ativa | Saneamento Basico |

Geréncia de : Geréncia de

Techologia Transportes

Geréncia de ‘ Geréncia de

Contabliidade | Regulagao Economica
Geréncia de Apoio Geréncia de '
Administrativo Bens Desestatizados

Fonte: Lei 21.792 de 16 de fevereiro de 2023 e Decreto 10.319 de 12 de setembro de 2023.
Disponivel para consulta: https://goias.gov.br/administracao/agencia-goiana-de-regulacao-controle-e-
fiscalizacao-de-servicos-publicos-agr-dados-gerais/
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O organograma demonstra a estrutura organizacional da Agéncia Goiana de Regulagao,
Controle e Fiscalizagao de Servigos Publicos — AGR. Ele destaca a Ouvidoria Setorial em posicao
transversal, vinculada ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador.

SECAO
2. OUVIDORIA SETORIAL

A Ouvidoria Setorial integra a estrutura da Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e
Fiscalizacdo de Servicos Publicos — AGR, conforme previsto na Lei do Estado de Goias n°
23.988/2025, e regulamentado pelo Decreto do Estado de Goias n® 10.319/2023. No exercicio
de 2025, sua atuacdo esteve diretamente relacionada ao acompanhamento das 3.260
manifestagdes registradas nos sistemas SGO/AGR e SGO/CGE.

As manifestagbes protocoladas — reclamacgdes, denuncias, solicitagcbes, sugestdes e
elogios — foram formalizadas nos sistemas oficiais e encaminhadas as areas técnicas
competentes, observados os prazos estabelecidos na Resolugao Normativa AGR n° 290/2025 e

os procedimentos internos adotados pela Agéncia.

Sendo que o acompanhamento sistematico desses registros permitiu identificar
recorréncias, como inconsisténcias nos canais de atendimento da empresa Saneamento de
Goias S/A (SANEAGO) no primeiro trimestre do ano, que demandaram analise conjunta com a

Diretoria de Regulagao e Fiscalizagao.

A insercao da Ouvidoria na estrutura administrativa da AGR possibilita interlocucao direta
com as unidades técnicas e com o Gabinete do Presidente do Conselho Regulador. Essa posi¢ao
institucional favorece a circulacao de informacdes relevantes para a fiscalizagao e para a revisao
de procedimentos, sobretudo quando as manifestacdes apontam situacdes reiteradas ou

potencial impacto coletivo.

No contexto da regulag&o estadual, a Ouvidoria ndo se limita ao recebimento formal das
demandas. Os dados consolidados ao longo do exercicio passaram a integrar relatorios internos
de acompanhamento e subsidiaram providéncias adotadas pelas areas finalisticas,

especialmente nos casos que envolveram qualidade e continuidade dos servigos delegados.

12
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As diretrizes que orientam essa atuagdo, bem como os aspectos relacionados a

organizagado administrativa da unidade, s&o apresentadas nos tdpicos seguintes.

Subsecao

2.1. Diretrizes da Quvidoria Setorial

No exercicio de 2025, a Ouvidoria Setorial atuou no acompanhamento das 5.461
manifestagdes registradas nos sistemas oficiais, consolidando-se como unidade responsavel por
articular as demandas dos usuarios com as areas técnicas encarregadas da regulagdo e da
fiscalizagdo dos servigos delegados.

A insercao da Ouvidoria na estrutura institucional da Agéncia permite que as informacoes
provenientes das manifestagdes sejam incorporadas a rotina administrativa, contribuindo para a
revisdo de procedimentos, para o acompanhamento de recorréncias e para o aperfeicoamento
das respostas institucionais. Essa atuagdo n&o se restringe ao atendimento individual das

demandas, mas alcanga a analise consolidada dos dados produzidos ao longo do exercicio.

O alinhamento entre missao, visao e valores da Ouvidoria e as diretrizes estratégicas da
AGR orienta a conducéo de suas atividades, especialmente quanto a padronizagao de fluxos
internos, a observéncia dos prazos legais e a uniformidade no tratamento das tipologias de
manifestacado. Esses referenciais institucionais tém servido de parametro para a qualificacdo das

respostas e para o acompanhamento das providéncias adotadas pelas unidades competentes.

Ao longo do periodo, a atuagdo pautou-se pelos Legalidade, Impessoalidade,
Moralidade, Publicidade e Eficiéncia administrativa, assegurando que as manifestagdes fossem
tratadas de forma isondmica e com registro formal nos sistemas SGO/AGR e SGOe/CGE. A
observancia desses parametros fortalece a previsibilidade das decisdes e a confiabilidade do

processo de acompanhamento das demandas.

A figura a seguir reune, de forma integrada, a Missao, a Visao e os Valores que orientam
a atuacdo da Ouvidoria Setorial. A missao institucional enfatiza a escuta estruturada das

demandas e a manuteng¢ao de canais permanentes de interlocucdo com a sociedade. A visdo

13
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expressa o proposito de consolidar a Ouvidoria como referéncia interna na analise e no

encaminhamento qualificado das manifestacgdes.

Os valores institucionais que fundamentam essa atuagdo compreendem a Etica, pautada
na integridade, legalidade e respeito aos direitos dos usuarios, e a Transparéncia, assegurando

acesso claro e tempestivo as informacgdes publicas.

Destacam-se, ainda, a Exceléncia Técnica, voltada a analise responsavel das
demandas, e o Equilibrio Regulatério, orientado a interlocugao justa entre usuarios, prestadores

e poder publico.

Figura 2 — Misséo, Visao e Valores da Ouvidoria Setorial da AGR

14
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7-’ Missao, Visao e Valores — Ouvidoria Setorial da AGR
-\ MISSAO

Promover a escuta qualificada e o didlogo transparente entre a AGR e

a socieciade, assegurando o tratamento adequado das manifestagdes
e contribuindo para a mélhoria continua dos servicos publicos requlados,

fortalecendo a requlagao, a fiscalizagao e a participagao social.

VISAO

Ser reconhecida como um canal estratégico, confiavel e resolutivo de
participacdo social, referéncia em qualidade no atendimento,

\/

¢®. OUVIDORIA
| SETORIAL

transparéncia e contribuicdo para o aprimoramento da gestao regulatoria da AGR.

VALORES

' Etica: Atuar com integridade, legalidade e respeito aos diretos dos usudrios.

.I \ - Transparéncia: Garantir acesso claro e tempestivo & informagdes.

\\ @ Exceléncia Técnica: Tratar manifestacdes com analise técnica e responsavel.

-A Equilibrio Regulatério: Promover interlocucio justa entre usudrios, prestadores
& e poder piblico.

. i ® Relacionamento: Atender com empatia, escuta ativa e cooperacio intersetorial,

b, Eficiéncia e Resolutividade: Buscar respostas égeis, efetivas e solugdes
institucionals.

} Inovacao: Investir em canais e ferramentas modernas para melhor atendimento.
g

Fonte: Elaboragao proépria, Ouvidoria Setorial da AGR.

Subsecao
2.2.Estrutura da Ouvidoria Setorial

A Ouvidoria Setorial exerce suas atribuicbes com autonomia técnica, nos termos da
legislacao federal e estadual aplicavel. Sua atuagao encontra respaldo, entre outros normativos,
nos Decretos do Estado de Goias n° 10.466/2024, Decreto n® 10.319/2023 e na Resolugao
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Normativa AGR n° 290/2025, que estabelecem competéncias, fluxos procedimentais e

parametros de funcionamento da unidade.
No exercicio analisado, a estrutura de pessoal da Ouvidoria foi composta por
01 Ouvidor Setorial;
01 Ouvidor Adjunto;
03 servidores efetivos;
02 servidores comissionados; e
04 servidores contratados sob regime de trabalho temporario.

Essa composicao permitiu atender ao volume de 5.461 manifestacbes registradas no

periodo, assegurando regularidade na tramitagdo e acompanhamento das demandas.

As atividades de recebimento, registro, analise e encaminhamento das manifestacdes
foram distribuidas internamente de acordo com as tipologias e os setores regulados envolvidos,
com observancia dos prazos legais e dos procedimentos definidos no Sistema de Gestdo em
Ouvidoria (SGO) da AGR. A organizagao das rotinas contribuiu para manter consisténcia técnica

nas respostas e previsibilidade nos fluxos de tratamento das demandas.

A atuagado da equipe ao longo do exercicio consolidou a Ouvidoria como unidade de
apoio as areas finalisticas da Agéncia, especialmente no fornecimento de informacgdes
sistematizadas sobre recorréncias e padroes identificados nas manifestagcdes, com reflexos

diretos no acompanhamento das agdes regulatérias e fiscalizatorias.

SECAO
3. NORMAS LEGAIS

A atuagao da Ouvidoria Setorial encontra respaldo na Lei Federal n° 13.460/2017, nos
Decretos estaduais n° 10.466/2024, e n°® 10.319/2023, bem como na Resolugdo Normativa AGR

n° 290/2025. Esses instrumentos definem competéncias, estabelecem prazos e disciplinam os
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procedimentos relacionados ao registro, a analise e ao encaminhamento das manifestagoes

apresentadas pelos usuarios dos servigos publicos regulados.

A observancia dessas normas orienta a organizagao interna da unidade, a utilizagdo dos

sistemas oficiais de registro e o fluxo de tratamento das demandas, assegurando previsibilidade

administrativa e rastreabilidade das providéncias adotadas. Dessa forma, o tratamento das

manifestagdes ocorre em conformidade com os principios da legalidade, da impessoalidade e da

eficiéncia, que regem a atuagdo da Administragao Publica estadual.

Tabela 1 — Base Legal Aplicavel a Atuagéao da Ouvidoria Setorial da AGR
Sintese dos principais normativos federais, estaduais e internos que fundamentam a organizagéo, o funcionamento
e os procedimentos da Ouvidoria Setorial da AGR.

Ambito

Norma

Aplicagao a Ouvidoria Setorial da AGR

Estabelece principios de participagdo social,
Federal Lei n° 13.460/2017 Direitos dos usuarios dos define as atribuicbes das ouvidorias publicas e
’ servigos publicos torna obrigatdria a elaboracéo do Relatério Anual
de Gestéo da Ouvidoria
Garante o direito de acesso a informagao e
Federal Lei n° 12.527/2011 Acesso a informagdo orienta a transparéncia ativa e passiva,
publica impactando diretamente o atendimento as
(LAI) ibli i tando diret t tendi to &
demandas informacionais
Estadual  Lei n° 18.025/2013 Acesso a informagdo no Regulamenta o direito de acesso ainformagéo no
) Estado de Goias ambito estadual, em consonéncia com a LAI
Decreto n° Dispbe sobre normas de transparéncia e
Estadual 10.306/2023 Transparéncia publica e SIC funcionamento do Servico de Informagdo ao
) Cidadé&o no Estado de Goias
Estadual  Lei n®23.988/2025 Competéncias da AGR Define a natureza juridica da AGR, suas
atribuicdes regulatdrias.
Decreto no Estabelece a estrutura organizacional da
Estadual 10.319/2023 Regulamento da AGR Agéncia e prevé a Ouvidoria Setorial como
) unidade administrativa
Decreto n° Sistema de Ouvidorias do Dlsp_oe sobre a organizagao, compete.nclnas ©
Estadual ) funcionamento das ouvidorias setoriais no
10.466/2024 Poder Executivo Estadual .
Estado de Goias
Intorno — 00 va AR ne Alendimento & Leide B e e s de acesso 4
AGR Acesso a Informacgéo P ~
182/2021 informagéao
Resolugao S ., . Define procedimentos para recebimento, analise,
Interno - : o Atribuicdes da Ouvidoria . ) N
Normativa AGR n . encaminhamento e resposta das manifestagdes
AGR Setorial -
290/2025 dos usuarios

Fonte: Elaboragao proépria, Ouvidoria Setorial da AGR, com base na legislagdo vigente.

SECAO
4. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Setorial disponibiliza canais institucionais destinados ao recebimento e ao

acompanhamento das manifestacdes relacionadas aos servigos publicos regulados pela AGR.

No exercicio de 2025, os registros foram formalizados principalmente por meio do Sistema de
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Gestao de Ouvidoria — SGO/AGR e da Ouvidoria Geral do Estado, do atendimento telefénico
0800, do canal de WhatsApp institucional, E-mail, além do atendimento presencial quando

necessario.

Esses canais permitem o protocolo de reclamacdes, denuncias, solicitagbes, sugestdes e
elogios por pessoas fisicas e juridicas, assegurando registro formal das demandas e
rastreabilidade das providéncias adotadas. A padronizagéo dos fluxos internos garante que todas
as manifestagdes sejam encaminhadas as areas técnicas competentes, independentemente do

meio de ingresso.

No periodo analisado, 35,92% dos contatos foram realizados por canais digitais,
evidenciando a ampliagao do acesso remoto aos servigos de ouvidoria. A divulgagao permanente
dos meios de atendimento nos canais institucionais da Agéncia tem contribuido para facilitar o

acesso da populagao e para manter regularidade no fluxo de manifesta¢des recebidas.

As demandas registradas sao tratadas conforme os prazos estabelecidos na Resolugao
Normativa AGR de n° 290/2025 e nos normativos federal e estadual aplicaveis, com
acompanhamento sistematico até sua conclusdo. A uniformizagédo dos procedimentos assegura

previsibilidade no atendimento e consisténcia técnica nas respostas encaminhadas aos usuarios.

Além do atendimento individual, a consolidacdo dos dados oriundos dos diferentes canais
possibilita a Agéncia identificar recorréncias, avaliar padrdes de insatisfacdo e subsidiar
providéncias regulatérias e fiscalizatérias, especialmente nos setores com maior concentragao

de manifestacoes.

Subsecao

4.1. Ouvidoria Setorial na Internet

A pagina da Ouvidoria Setorial esta disponivel no portal institucional da Agéncia,

integrada a estrutura digital oficial do Governo do Estado. O acesso € realizado por meio do
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menu principal, na se¢do destinada ao ACESSO RAPIDO, permitindo navegagdo direta as

informacgdes e aos servigos oferecidos.

Nesse ambiente digital, o cidadao pode registrar sua manifestacdo de forma simples e
rapida, com funcionamento ininterrupto, disponivel 24 horas por dia, sete dias por semana. A
plataforma possibilita o envio de demandas, o0 acompanhamento do protocolo e a consulta as
orientag¢des relacionadas aos servigos regulados.

A organizagdo do conteudo prioriza clareza, acessibilidade e padronizacdo dos
procedimentos, assegurando tratamento uniforme das manifestagbes. A disponibilizagéao
continua do servigo reforga a transparéncia ativa e amplia o acesso da sociedade aos

instrumentos de participagao e controle social.

https://qoias.qov.br/agr/

Figura 3 - Pagina na Internet da AGR
GOIAS,GOV.BR A A A OALTO CONTRASTE QACESSIBILID

GOVERNO'DE

W AGENCIA GOIANA DE REGULAGAO
/GOI As CONTROLE  FISCALIZAGAO 0 que voce procura...
/; DE SERVICOS PUBLICOS

0 ESTADO QUE DA CERTO

INSTITUCIONAL  CARTA DE SERVICOS  ACESSORAPIDO v GOVERNANCA v 0 ACESSOAINFORMAGAO  FALE CONOSCO 0 @

AREAS DE ATUAGAO GESTAO INSTITUCIONAL OUVIDORIA SETORIAL «

REGULATORIA Gestdo de Pessoas Cadastrar Manifestagio

Transporte de Passageios Processo Seletivo Simplficado-  Acompanhar Protocolo
Saneamento Basico Contrato Temporario

Fonte: goias.gov.br/agr

Figura4 - Acesso ao Sistema de Gestdo a Ouvidoria da AGR
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Autenticagio

Esqueceu a senha

#J) ACESSAR

e-Ouvidoria
AGR

Nao é cadastrado? Cadastre-se

[ Cadastrar Protocolo

Q, Acompanhar Protocolo

A Ouvidoria compete receber, examinar e encaminhar os protocolos.

Sobre a Ouvidoria Mais Informacoes

Aimplantagdo da Ouvidoria na AGR se deu por meio da Lei 13.569 de 27 S Ouvidora Geral o Esfado do Gokss
de dezembro de 1999. Buscou-se, com sua criacdo, garantir aos
usuarios dos servicos publicos no Estado de Goias um canal de
comunicagdo onde possam registrar seus protocolos (reclamacdes,
denuncias, elogios, sugestoes elc), e providenciar solucoes para os
conflitos entre 0s usuarios e concessionarias ou permissionarios. > Vapt Vupt Digital

> Goias Transparente

Participe! A qualidade de nossos servicos depende de sua participacao. > Ouvidoria da Saneago

> Central de Atendimento Enel

> Manuais de Instrucoes

Fonte: https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp

Ao concluir o registro da manifestagao por meio da pagina eletrénica da Ouvidoria, o
sistema gera automaticamente numero de protocolo individualizado, acompanhado de senha de
acesso. Essas informagdes sido apresentadas ao usuario ao final do procedimento e

encaminhadas pelos canais informados no cadastro, quando aplicavel.

O numero de protocolo permite a identificacdo formal da demanda no sistema oficial,
assegurando rastreabilidade e controle dos prazos de tratamento. A senha disponibilizada
viabiliza a consulta ao andamento da manifestagao, garantindo transparéncia quanto as etapas

de analise e as providéncias adotadas.

Esse procedimento reforga a seguranga da informagéo, a previsibilidade do fluxo de

atendimento e o direito do usuario ao acompanhamento continuo de sua demanda.
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Subsecao

4.2.Canais Digitais

No exercicio de 2025, 35,92% das manifestacdes registradas na Ouvidoria Setorial
ingressaram por meios digitais. O crescimento dessa modalidade exigiu ajustes internos nos
fluxos de triagem e na classificagdo das demandas, sobretudo no primeiro semestre, quando se

verificou aumento expressivo de registros relacionados ao saneamento basico.

A utilizagao dos Sistemas de Gestao de Ouvidoria — SGO da AGR e da Ouvidoria Geral
do Estado e do canal institucional de WhatsApp ampliou o alcance do atendimento remoto, mas
também demandou padronizagdo mais rigorosa das tipologias e revisdo de critérios de
encaminhamento as areas técnicas. A experiéncia acumulada ao longo do periodo levou a
readequacéo de procedimentos internos, especialmente para evitar duplicidade de registros e

inconsisténcias na categorizagao inicial das manifestagdes.

O monitoramento eletrénico das demandas permitiu acompanhar prazos e historico de
atendimento com maior precisao. Entretanto, verificou-se a necessidade de refor¢o na orientacéo
aos usuarios quanto ao correto preenchimento das informagées no momento do protocolo,

medida que contribuiu para reduzir retrabalho e agilizar a analise técnica posterior.

Os registros consolidados pelos sistemas digitais passaram a subsidiar relatérios
internos de acompanhamento, possibilitando identificar recorréncias e apoiar providéncias
fiscalizatorias em setores com maior volume de reclamagdes. A utilizacdo desses dados

consolidou-se como instrumento de apoio a gest&o regulatoria.

Nos topicos seguintes, sdo detalhados os canais digitais atualmente disponibilizados

pela Ouvidoria Setorial da AGR e os respectivos procedimentos de utilizagao.
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;» (62) 98480-7353

WhatsApp

O canal de atendimento via aplicativo WhatsApp possibilita contato direto com a Ouvidoria
Setorial para o encaminhamento de mensagens, documentos e demais informacgdes
relacionadas aos servigos publicos regulados. As manifestagdes recebidas por esse meio sédo

formalizadas nos sistemas oficiais para fins de registro e acompanhamento.

O atendimento por meio desse canal ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h, excetuados

os feriados e pontos facultativos, conforme calendario administrativo vigente.

®
3 ouvidoria.agr@goias.gov.br

E-mail

Canal destinado ao envio de manifestagdes e comunicacdes formais, utilizado principalmente
para o encaminhamento de documentos e esclarecimentos complementares. As manifestacdes
recebidas por esse meio s&o posteriormente registradas no Sistema de Gestao de Ouvidoria —
SGO/AGR, para fins de tramitacao e controle.

- Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO/AGR)

y

SGO/AGR e https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp

O Sistema de Gestao de Ouvidoria — SGO/AGR constitui a plataforma oficial da Agéncia para
registro e acompanhamento das manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria Setorial. Por meio do
sistema, sdo formalizados os protocolos, definidos os encaminhamentos as areas técnicas

competentes e monitorados os prazos estabelecidos na legislag&o aplicavel.

A utilizagdo do SGO/AGR assegura rastreabilidade das demandas e uniformidade no tratamento
das diferentes tipologias de manifestacéo, permitindo controle administrativo sobre cada etapa

da tramitacao.
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FFE Portal Expresso do Governo de Goias

Portal
Expresso Goias e https://www.go.gov.br/servicos/servicol/registrar-

reclamacao-denuncia-ou-sugestao

O Portal Expresso do Governo de Goias constitui plataforma digital integrada aos
servigos estaduais, por meio da qual o cidaddo pode registrar manifestagbes direcionadas a
Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos — AGR. As
demandas encaminhadas por esse meio sdo posteriormente formalizadas no Sistema de Gestao
de Ouvidoria — SGO/AGR, assegurando sua tramitacdo conforme os fluxos internos

estabelecidos.

No exercicio de 2025, os canais digitais concentraram 35,92% dos contatos

ados pela Ouvidoria Setorial da AGR.

3) 27,45%

WhatsApp

&

3,62%
Expr:;,sr;aéoiés
QO
- 2,52%
E-mail
2%

SGO/AGR
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Subsecao
4.3. Call Center

9 0800-704-3200
“loso0)

Em 2025, o canal telefénico 0800-704-3200 concentrou o maior volume de registros da
Ouvidoria Setorial, mantendo-se como principal meio de ingresso das manifestacdes
relacionadas aos servigos publicos regulados pela Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e
Fiscalizagédo de Servigos Publicos — AGR. A gratuidade das chamadas, tanto para telefones fixos
quanto moveis, contribuiu para assegurar amplo acesso da populagao ao registro de demandas.

A equipe responsavel pelo atendimento realiza a triagem inicial das manifestagbes e
efetua o registro detalhado das informag¢des no Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGO/AGR,
garantindo a formalizagdo adequada dos protocolos e seu encaminhamento as areas técnicas
competentes. No exercicio analisado, foram adotadas medidas internas voltadas a reducéo do
tempo médio de espera e ao aprimoramento da qualidade das informacgdes inseridas no sistema,

com reflexos na analise técnica e no acompanhamento das providéncias.

O canal telefénico também desempenha papel relevante na orientacido inicial aos
usuarios, especialmente quanto a necessidade de apresentagao de protocolos prévios junto as
concessionarias ou prestadores de servigo, quando aplicavel. Essa etapa contribui para qualificar
o registro das manifestagdes e evitar retrabalho administrativo, assegurando maior eficiéncia na

tramitacdo das demandas.

O atendimento ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h, excetuados os feriados

e pontos facultativos, conforme calendario administrativo vigente.

Call Center
(0800)

No exercicio de 2025, o canal concentrou 57,91% dos

contatos registrados pela Ouvidoria Setorial da AGR.
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Subsecao

4.4. Atendimento Presencial

Avenida Goias, n°® 305

Edificio Visconde de Maua

Setor Central — Goiania/GO

Atendimento

d CEP: 74.005-010
Presencial

A Ouvidoria Setorial mantém atendimento presencial em sua sede, assegurando
alternativa de acesso aos usuarios que optam pelo contato direto ou que apresentam dificuldades
na utilizagao de ferramentas digitais. Nesse formato, a equipe responsavel realiza a recep¢ao do
cidadao, a triagem inicial da demanda e o registro imediato no Sistema de Gestdo de Ouvidoria
— SGO/AGR, de modo que o atendimento fisico seja integralmente formalizado em meio

eletrénico, preservando a regularidade dos prazos e a rastreabilidade do processo.

O atendimento na sede ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h, observados os

feriados e pontos facultativos conforme calendario administrativo vigente.

As manifestacbes encaminhadas por correspondéncia fisica ao endereco oficial da
Agéncia seguem fluxo interno que prioriza o protocolo imediato e a digitalizacdo da
documentagédo recebida. Apos essa etapa, o registro é formalizado no SGO/AGR, assegurando

tratamento uniforme em relacdo aos demais canais.

3 No exercicio de 2025, o atendimento presencial 6,17%
% dos contatos registrados pela Ouvidoria Setorial da

Atendimento AG R

Presencial
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SECAO
5. LEI DE ACESSO A INFORMACAO-L.A.|

A gestdo da Lei de Acesso a Informacao (Lei n° 12.527/2011) no ambito da Agéncia
Goiana de Regulagao, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos — AGR é apresentada nesta
secado com base no Relatério da Autoridade de Monitoramento da LAl referente ao exercicio de
2025. Os dados aqui consolidados refletem o acompanhamento sistematico das solicitacdes

registradas nos sistemas oficiais utilizados pelo Estado de Goias.

Durante o periodo analisado, as demandas de acesso a informacao foram formalizadas
e encaminhadas as unidades responsaveis, observados os prazos legais e os procedimentos
aplicaveis ao Servico de Informacédo ao Cidaddo. O controle dos prazos e o registro das
respostas foram realizados de forma integrada as areas técnicas, assegurando formalizagéo

adequada das decisbes e rastreabilidade das providéncias adotadas.

No decorrer do exercicio de 2025, identificaram-se solicitagcdes recorrentes relacionadas
a contratos administrativos, fiscalizagdo de servigos regulados e dados setoriais. A consolidagao
dessas informacdes levou a revisao de rotinas internas de disponibilizagdo documental e a
reorganizagao de conteudos no portal institucional, com o objetivo de reduzir a necessidade de

novos pedidos sobre temas ja demandados.

Também foram adotados ajustes no tratamento de solicitagbes que envolviam dados
pessoais ou informacdes classificadas, compatibilizando o direito de acesso com as restricbes
previstas na legislagdo. A padronizagédo dessas analises contribuiu para maior uniformidade nas

respostas e para diminuig¢ao de retrabalho administrativo.

A Ouvidoria Setorial acompanhou o cumprimento dos prazos e a consolidagao dos dados
gerenciais, em articulagdo com as demais unidades administrativas. A analise periddica das
solicitagbes registradas em 2025 permitiu identificar oportunidades de ampliacdo da

transparéncia ativa e de aprimoramento dos mecanismos internos de gestao da informacao.
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Subsecao

5.1. Transparéncia Passiva

No ambito da AGR, a transparéncia passiva corresponde ao atendimento das
solicitacbes formais de acesso a informacao apresentadas pelos cidadaos, nos termos da Lei
Estadual n°® 18.025/2013 e da Lei Federal n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao — LAl).

Os pedidos referem-se a informagdes produzidas ou custodiadas pela Agéncia e sao
formalizados por meio do Servigo de Informagéo ao Cidadao (SIC), canal oficial destinado ao
protocolo, acompanhamento e resposta das demandas. A gestdo do SIC €& exercida pela
Ouvidoria Setorial, que atua em articulagdo com as unidades técnicas e administrativas

responsaveis pelo conteudo das informacgdes solicitadas.

No exercicio de 2025, foram registrados 103 pedidos de acesso a informacgao,
quantitativo 26,0% inferior ao observado em 2024, quando houve 139 registros. A reducéo esta
associada, em parte, a ampliacdo de conteudos disponibilizados de forma proativa no portal
institucional, especialmente em temas relacionados a regulacao e fiscalizagao de servigos

publicos.

O acompanhamento sistematico dos pedidos permitiu identificar assuntos recorrentes e
ajustar rotinas internas de disponibilizagcdo documental, contribuindo para maior previsibilidade

no atendimento e uniformidade das respostas.

O grafico a seguir apresenta a distribuicdo mensal das manifestagdes registradas pela
Ouvidoria Setorial da AGR no exercicio de 2025, permitindo visualizar a variagdo do volume de
demandas ao longo do ano. A analise da série mensal contribui para identificar periodos de maior
incidéncia, avaliar tendéncias sazonais e subsidiar o planejamento das agbes de

acompanhamento, fiscalizagdo e melhoria dos servigos regulados

27



Agéncia Goiana de Regulacao, Controle e RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025
Fiscalizacao de Servicos Publicos - AGR

Figura 5 — Distribuicdo mensal das demandas registradas em 2025
Quantidade de pedidos registrados mensalmente no exercicio de 2025, evidenciando a variagéo do volume de
demandas ao longo do ano.

DISTRIBUIGAO DE DEMANDAS POR ANO

25

20

15

10

E Qtde. de Pedidos 2025
Fonte: Sistema SGO/AGR, referente ao exercicio de 2025.

A totalidade das solicitagcdes protocoladas no periodo foi devidamente respondida, néo
havendo registro de omissdes. Além disso, 100% dos pedidos foram atendidos dentro do prazo
legal, evidenciando a regularidade dos fluxos internos e o cumprimento das disposi¢des da Lei
de Acesso a Informacao.

Figura 6 — Quantitativo de Pedido de Acesso a Informagéo (LAl) protocoladas e tempo médio de resposta

Indicadores consolidados de desempenho da Ouvidoria Setorial da AGR, evidenciando o nimero de manifestagdes
protocoladas e o tempo médio de resposta, em dias, no periodo analisado

0. OUVIDORIA o 1 0 3 [\ [=Ys [ToXs [=}
v7 SETORIAL .

Respostas
AGR ‘

Qtde. de Manifestagbes
protocoladas EM DIAS

Fonte: Painel do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias - CGE

A figura a seguir apresenta o comparativo entre o quantitativo de pedidos registrados e
o tempo médio de resposta, em dias, nos exercicios de 2024 e 2025. A analise desses
indicadores permite avaliar o desempenho da Ouvidoria Setorial da AGR na conducgao das
demandas recebidas, relacionando o volume de atendimentos a eficiéncia no cumprimento dos

prazos de resposta.
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Figura 7 - Comparativo da Quantidade de pedidos e tempo médio de resposta

Comparativo entre o quantitativo de pedidos registrados e o tempo médio de resposta, em dias, nos exercicios de
2024 e 2025, evidenciando a relagdo entre volume de demandas e desempenho no atendimento da Ouvidoria
Setorial.

140
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40
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B Qtde Pedidos M Tempo Médio Resposta

Fonte: Painel do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias — CGE.

Em 2025, observou-se reducdo de 25,9% no numero de pedidos registrados, que
passaram de 139 em 2024 para 103 em 2025. No mesmo periodo, o tempo médio de resposta

aumentou de 2,1 para 2,7 dias, o que representa elevagao aproximada de 28,6%.

Esse aumento no tempo médio de resposta, ainda que moderado, pode estar associado
a maior complexidade das demandas analisadas em 2025, bem como a necessidade de
articulagdo mais ampla com areas técnicas e prestadores de servigcos regulados. Ressalta-se,
contudo, que o prazo médio permaneceu em patamar reduzido e compativel com os fluxos

institucionais e os prazos legais aplicaveis ao tratamento das manifestagées.

A tabela a seguir apresenta a distribuicdo dos pedidos de acesso a informagéo
registrados em 2025, classificados por assunto. Os dados permitem identificar os temas mais
demandados pelos cidaddos no ambito da Ouvidoria Setorial da AGR, contribuindo para a
compreensao do perfil das solicitagdes informacionais e para o aprimoramento das acdes de

transparéncia e acesso a informacgao.
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Tabela 2 — Assuntos dos pedidos de acesso a informagdo em 2025
Distribuicdo dos pedidos de acesso a informagdo recebidos pela Ouvidoria Setorial da AGR, por assunto, no
exercicio de 2025.

N° de Pedidos

Assuntos de Pedidos de Acesso a Informacgao

em 2025

Transporte Intermunicipal de Passageiros 67,96%
Arrecadacao 16 15,53%
Manifestacdo Inativa 8 71.77%
Bem Pablico/Servico Publico B 3,88%
Energia Elétrica 2 1,94%
Saneamento Basico/Agua 2 1,94%
Assuntos de Servidor Puablico 1 0,97%

Fonte: Painel do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias — CGE.

Diante do volume de pedidos de acesso a informacéo registrados no exercicio de 2025,
recomenda-se as unidades organizacionais da AGR, especialmente aquelas que apresentaram
maior variagdo no quantitativo de demandas, o aperfeicoamento continuo das informacdes

disponibilizadas em transparéncia ativa no sitio eletrdnico institucional.

Além da ampliagao e da atualizagao dos conteudos publicados, € fundamental assegurar
a adequada navegabilidade e a inteligibilidade das informagbes, por meio da adogédo de
linguagem clara, orientagdes objetivas e estruturagdo organizada das paginas, de modo a facilitar

0 acesso da sociedade as informagdes publicas.

O fortalecimento da transparéncia ativa contribui para a reducdo da necessidade de
formulacao de pedidos em transparéncia passiva, promovendo maior autonomia aos cidadaos e
otimizando o uso dos recursos administrativos, com menor mobilizacdo das areas técnicas para

o atendimento de solicitacdes individualizadas.

A figura n® 8, apresenta os indicadores de desempenho associados aos pedidos de

acesso a informacao (LAI) tratados pela Ouvidoria Setorial da AGR no exercicio de 2025,
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permitindo avaliar a eficiéncia do atendimento, a resolutividade das respostas e a percepcao dos

usuarios quanto a qualidade das informacdes disponibilizadas.

Figura 8 - Indicadores de desempenho dos pedidos de acesso a informagao (LAI) — 2025
Painel sintético dos principais indicadores de eficiéncia e efetividade relacionados ao tratamento dos pedidos de
acesso a informagéo no dmbito da Ouvidoria Setorial da AGR, referentes ao exercicio de 2025.

A

9,3 Q

Pesquisas Indice de Nota Média de Manifestac6es Tempo Médio
Respondidas Resolutividade Recomendacao com Pesquisa de Resposta
1 86% 9,3 10,7% 2,87 dias
5 em 2024 80% em 2024 9,6 em 2024 3,6% em 2024 2 dias em 2024

46 4 6pp. v-0,3 4+71p.p. 2 dias

Fonte: Painel do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias — CGE

A comparacdo dos indicadores relativos aos pedidos de acesso a informacao permite
examinar o desempenho da Ouvidoria Setorial nos exercicios de 2024 e 2025.

O numero de pesquisas de satisfagdo respondidas passou de 5 para 11 registros,
representando acréscimo de 120%. Embora o volume absoluto permaneca reduzido, a variagao

amplia a base amostral disponivel para avaliacédo do atendimento prestado.

O indice de resolutividade evoluiu de 80% para 86%, com incremento de 6 pontos
percentuais. O resultado indica aumento na proporcdo de solicitagbes atendidas de forma

satisfatoria, considerando os critérios adotados para classificacdo das respostas.

A nota média de recomendacgao registrou variagdo de 9,6 em 2024 para 9,3 em 2025. A
oscilacdo, ainda que negativa, mantém o indicador em patamar elevado, sem alteragao

significativa na percepgéao geral dos usuarios quanto ao atendimento recebido.

O percentual de manifestagdes com pesquisa associada passou de 3,6% para 10,7%,
incremento de 7,1 pontos percentuais. O dado sugere maior alcance dos instrumentos de

avaliagao disponibilizados no sistema, ampliando a possibilidade de monitoramento qualitativo.
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O tempo médio de resposta aumentou de 2,1 para 2,87 dias, variagao aproximada de
36,7%. Ainda assim, o prazo permaneceu substancialmente inferior ao limite legal estabelecido

para atendimento dos pedidos de acesso a informagao, preservando a conformidade normativa.

A analise conjunta dos indicadores demonstra melhora nos indices de resolutividade e
participagao, ao mesmo tempo em que registra leve ampliagdo do tempo médio de resposta, sem

comprometimento dos parametros legais de atendimento.

Subsecao

5.2. Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa, no ambito da AGR, consiste na divulgacdo sistematica de
informacdes institucionais por iniciativa prépria, por meio do portal eletrbnico oficial,

independentemente de requerimento formal.

A organizagao e a publicagdo dos conteudos seguem os parametros estabelecidos pela
Controladoria-Geral do Estado (CGE), que realiza monitoramento peridodico quanto ao
atendimento das exigéncias legais. A avaliagao considera critérios relacionados a completude
das informacdes, atualizagdo, estrutura de navegacgao e localizagdo dos dados no ambiente

eletrénico, conforme metodologia adotada na 72 edicdo do Prémio Goias Mais Transparente.

No exercicio de 2025, a AGR alcancou 100% no indice de Transparéncia aferido pela
CGE, indicando conformidade integral com os itens avaliados. O resultado decorreu da
manutencao de rotinas internas de revisao e atualizagao de conteudos, bem como da adequacgao

de documentos e bases informacionais as exigéncias técnicas do monitoramento estadual.

O desempenho registrado em 2025 integra trajetoria institucional marcada por avaliagbes
favoraveis em exercicios anteriores no ambito do Programa de Compliance Publico do Estado

de Goias, especialmente nos eixos relacionados a transparéncia e integridade administrativa.

A Tabela 3 apresenta as premiagdes recebidas pela AGR no ambito do Programa de
Compliance Publico, evidenciando o reconhecimento institucional obtido nos ultimos exercicios.
Os selos conquistados refletem o compromisso continuo da Agéncia com a integridade, a
transparéncia, a governanga e o aprimoramento dos seus processos internos, reforgando a

consolidagdo de uma cultura organizacional orientada por boas praticas de gestao publica.
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Tabela 3 — Premiagdes recebidas pela AGR no ambito do Programa de Compliance Publico

Premiacao / Programa Reconhecimento
Selo Diamante
2023 Prémio Goias Mais Transparente Selo Diamante
2022 Prémio Goias Mais Transparente Selo Ouro
2021 Prémio Goias Mais Transparente Selo Ouro

Fonte: Controladoria-Geral do Estado de Goias (CGE) e registros institucionais da AGR.

SECAO
6. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Os dados consolidados neste Relatério Anual de Gestdo correspondem as
manifestagdes registradas pela Ouvidoria Setorial no exercicio de 2025. As informagdes foram
extraidas dos sistemas institucionais oficialmente adotados para o registro, tratamento e
acompanhamento das demandas, garantindo consisténcia metodoldgica, rastreabilidade e

confiabilidade dos resultados apresentados.

Foram consideradas todas as tipologias de manifestagdo previstas nos normativos
aplicaveis, o que possibilita examinar o desempenho da Ouvidoria Setorial, a dinamica do fluxo
de atendimento e o perfil das demandas relacionadas aos servigos publicos regulados pela

Agéncia.

A sistematizacdo dessas informacdes permite ndo apenas a mensuragao quantitativa
das demandas, mas também a identificacdo de tendéncias, recorréncias e pontos de atencao
nos setores regulados. Dessa forma, os dados aqui apresentados constituem instrumento de
apoio a tomada de decisédo, ao planejamento institucional e ao aprimoramento continuo da

atuacgao regulatoria da AGR.
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Subsecao

6.1. Caminho do Entendimento

A figura de n® 9, apresenta 0 modelo conceitual de atuagdo da Ouvidoria Setorial da
AGR, estruturado em niveis sucessivos de atendimento, com foco na resolugéo progressiva das

demandas e na atuagao regulatéria orientada a melhoria continua dos servigos publicos.

Figura 9 - Modelo conceitual de atuagao da Ouvidoria Setorial da AGR

Ouvidoria Regulador
3° Nivel

Regulador

Reconhecimento &
Fiscalizagao

Caminho do Ouvidoria Prestador

Entendimento Prestador

Canais de Atendimento Prestador

1° Nivel Melhoria
Continua

Fonte: Elaboragao prépria, AGR.

O denominado Caminho do Entendimento orienta a tramitacdo das demandas
relacionadas aos servigos publicos regulados, estabelecendo sequéncia de tratamento que

prioriza a atuagao das instancias diretamente responsaveis pela prestagao do servico.

Nesse modelo, a manifestagédo deve ser inicialmente apresentada ao prestador, por meio
de seus canais proprios de atendimento. Compete a empresa analisar a ocorréncia, adotar as

providéncias cabiveis e responder ao usuario dentro dos prazos regulatorios aplicaveis.

N&do sendo solucionada a demanda ou persistindo divergéncia quanto a resposta
apresentada, a reavaliacdo ocorre na ouvidoria do proprio prestador, a partir do protocolo
anteriormente registrado. Essa etapa busca examinar novamente o caso e esgotar as

possibilidades de solugao administrativa no ambito da empresa.
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A atuacgdo da Ouvidoria Setorial da AGR configura-se como instancia subsequente,
acionada apos o esgotamento das fases anteriores. Nessa condi¢ao, a Agéncia realiza analise
técnica da manifestagédo, verifica a observancia das normas regulatérias e acompanha as

providéncias adotadas pelo prestador, no exercicio de sua fungao fiscalizatoria.

Subsecao
6.2. Tipo das Manifestacdes de Ouvidoria

A analise dos dados apresentados nesta subsecgao requer distincdo entre os tipos de
manifestagdes registradas pela Ouvidoria Setorial, especialmente quanto aquelas que exigem

apuracao técnica e as que possuem carater predominantemente informativo.

Essa diferenciacdo impacta diretamente o fluxo de tratamento das demandas, a definicdo
de prazos internos e o nivel de envolvimento das areas técnicas. Manifestagdes classificadas
como analisadas demandam verificagdo de fatos, eventual interlocugdo com prestadores e
acompanhamento de providéncias. Ja as manifestagdes informativas referem-se, em regra, a

orientagdes, esclarecimentos ou comunicagdes que nao exigem instrucao técnica aprofundada.

A tabela a seguir apresenta as definicbes adotadas e as caracteristicas operacionais de
cada categoria, conforme os critérios utilizados para registro e acompanhamento das demandas
no Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGO/AGR.

Tabela 4 — Tipos de Manifestacao
Definicdo conceitual e principais caracteristicas das manifestacbes analisadas e informativas, conforme
classificagdo adotada pela Ouvidoria Setorial da AGR para fins de tratamento, registro e analise das demandas
recebidas.

Tipo de Conceito Caracteristicas Principais

Manifestacao
Manifestacao que exige avaliagao técnica por
parte da Ouvidoria Setorial, prestador do
Manifestagao servico publico regulado e/ou das areas
Analisada técnicas da AGR, com encaminhamento
formal, acompanhamento do fluxo interno e
resposta fundamentada ao usuario.

Envolve analise de mérito; demanda
articulagdo com areas técnicas; requer
resposta conclusiva; inclui, em regra,
reclamagdes, denuncias, solicitagdes e
demandas complexas.

Manifestacdo cujo atendimento se limita ao
fornecimento de orientagdes, esclarecimentos
ou informacdes ja disponiveis nos normativos,
sistemas ou canais institucionais, sem
necessidade de analise técnica aprofundada.

Atendimento direto; nao exige
encaminhamento as areas técnicas;
resposta objetiva e imediata; voltada a
orientagao do usuario.

Manifestagao
Informativa

Fonte: Elaboragao prépria, Ouvidoria Setorial da AGR.
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Subsecao
6.2.1. Tipologias das Manifestacdes Analisadas

As manifestagdes registradas pela Ouvidoria Setorial sdo classificadas conforme a
natureza da demanda apresentada. Essa definicdo inicial orienta o fluxo interno de tratamento,

a definicdo de prazos e o encaminhamento as unidades responsaveis.

A identificagdo correta da tipologia impacta diretamente a instrugdo do processo.
Demandas que envolvem possivel descumprimento contratual ou regulatorio exigem analise

técnica e eventual interlocugcdo com o prestador de servigo.

Abaixo apresentam-se as categorias adotadas pela Ouvidoria Setorial para fins de

registro e acompanhamento:

DENUNCIA Comunicagdes que relatam  possiveis irregularidades,
descumprimento de normas ou condutas incompativeis com a

legislacéo aplicavel.

ELOGIO Manifestagdo que expressa reconhecimento quanto ao servigo
publico prestado ou ao atendimento recebido, registrada para fins

de acompanhamento institucional.

RECLAMA(;AO Demanda relacionada a insatisfagdo do usuario quanto a
3 prestacdo do servigo regulado ou a atuagdo do prestador. Em
regra, exige analise técnica, interlocucdo institucional e

acompanhamento das providéncias adotadas.

SOLICITAQAO Pedido de providéncia, orientacado especifica ou servigo vinculado a
atuacéo regulatéria da AGR, podendo demandar encaminhamento

as areas técnicas competentes

Q SUGESTAO Proposta de melhoria ou recomendagdo relacionada ao

aperfeicoamento dos servigos publicos regulados.

A classificagao por tipologia permite consolidar dados gerenciais, identificar recorréncias

e direcionar a atuagao regulatoria conforme o perfil das demandas recebidas.
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SECAO
7. METODOLOGIA DE DADOS

Finalidade Metodolégica

O presente relatério foi elaborado a partir da consolidacédo e analise das manifestacoes

registradas na Ouvidoria Setorial ao longo do exercicio de 2025.

Este capitulo descreve as fontes, os critérios de classificacdo, os procedimentos de
tratamento e as limitagdes dos dados utilizados, assegurando transparéncia metodologica e

rastreabilidade das informacdes apresentadas.
Fontes de Dados

Os dados foram extraidos dos seguintes sistemas oficiais:

SGO/AGR - Sistema de Gestao de| SGOe/CGE - Sistema de Gestao de

Ouvidoria da AGR; Ouvidoria da Controladoria-Geral do

As extracdes foram realizadas com recorte anual correspondente ao periodo de 1° de
janeiro a 31 de dezembro de 2025. Os dados utilizados consideram apenas manifestacdes

formalmente registradas e concluidas no exercicio.
Critérios de Classificacao
As manifestag¢des foram classificadas segundo:

Setor Regulado Saneamento, Transporte Intermunicipal de

Passageiros, Bens Desestatizados

Tipologia Reclamacao, Solicitagdo, Sugestdao, Elogio,
Denuncia

Assunto Principal, Municipio de ocorréncia e Prestador envolvido

A classificagdo é realizada no momento do registro ou durante a triagem técnica inicial.

Nos casos de multiplos assuntos, prevalece o tema de maior impacto regulatério.
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Regras de Contagem e Consolidagao
Para fins estatisticos:

Cada protocolo corresponde a uma | Manifestagoes duplicadas sao

manifestagao desconsideradas apoés verificagao técnica

Reaberturas sido contabilizadas dentro | Registros cancelados ou invalidos nao

do mesmo registro original. integram a base analitica.

As analises comparativas entre 2024 e 2025 utilizam critérios metodolégicos idénticos,

garantindo comparabilidade.

Tratamento Estatistico

Os dados foram consolidados por meio de:

Soma simples para volume absoluto Média aritmética simples para calculo do
Tempo Médio de Resposta

Percentual proporcional para | Variagdo percentual para comparagao

distribuicao setorial e tipolégica interanual

Nao foram aplicados modelos estatisticos inferenciais, uma vez que o universo analisado

corresponde a totalidade dos registros do exercicio.
Controle de Qualidade da Informacao

A integridade dos dados € assegurada por:

Registro automatico em sistema | Rastreamento de movimentagao interna

eletronico oficial

Auditoria amostral de respostas Monitoramento periddico de prazos;

concluidas;

Revisao de consisténcia antes da consolidagao anual

Esses mecanismos visam reduzir distorcdes classificatérias e inconsisténcias

operacionais.
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Limitagcoes Metodoldgicas

Algumas limitacdes devem ser consideradas:

O relatério reflete apenas manifestagoes | A avaliagcao de resolutividade depende da

formalmente registradas, nao | adesao voluntaria do usuario a pesquisa de
Eventuais mudangas na dindmica Nao ha comparacao direta com bases
operacional dos prestadores podem estaduais, em razio de diferengas

influenciar o volume anual de registros. , . )
metodoldgicas entre sistemas.

Essas limitacbes ndo comprometem a validade dos dados, mas delimitam seu escopo

interpretativo.
Conexdao com Governanga

A consolidagdo metodologica apresentada neste capitulo assegura que as analises
desenvolvidas ao longo do relatério sejam baseadas em dados verificaveis, comparaveis e

rastreaveis.

A adogdo de critérios explicitos fortalece a governanga da informagdo, amplia a
transparéncia institucional e sustenta a utilizacdo dos dados da Ouvidoria como insumo para

decisdes regulatérias e fiscalizatorias.

SECAO
8. OUVIDORIA SETORIAL EM NUMEROS

Os dados apresentados nesta secdo foram extraidos do Sistema de Gestao de Ouvidoria
—SGO/AGR, contemplando os registros consolidados da Ouvidoria Setorial no exercicio de 2025.
A utilizacdo exclusiva de bases oficiais assegura uniformidade metodoldgica na consolidagao

das informagdes e permite rastreabilidade dos registros analisados.

Para fins comparativos, apresenta-se a série histérica das manifestagdes registradas
entre 2021 e 2025, distinguindo-se aquelas classificadas como analisadas — que demandam
apuragao técnica ou acompanhamento institucional — das manifestagdes finalizadas como

informacao, referentes a orientagées ou matérias fora do escopo de atuagao da Agéncia.
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Figura 10 — Distribuigdo anual das manifestagdes analisadas e informativas (2021-2025)
Evolugéo do volume de manifestagdes analisadas e de solicitagées informativas registradas pela Ouvidoria
Setorial da AGR no periodo de 2021 a 2025.

@Analisadas @ Informacoes

16928

10885

2023 3260
2024
2025

Fonte: Sistema SGO/AGR, dados consolidados referentes ao periodo de 2021 a 2025.

Em 2025, as manifestagdes classificadas como informativas reduziram-se de 5.308
registros, em 2024, para 2.201 registros. A diminuigdo esta associada, entre outros fatores, a
consolidagdo da Unidade de Resposta Audivel (URA) no atendimento telefénico, que passou a

absorver demandas recorrentes de orientacdo sem necessidade de formalizagao no sistema.

No mesmo periodo, as manifestacbes analisadas passaram de 2.457 para 3.260
registros, correspondendo a acréscimo de 32,7%. O crescimento indica maior volume de

demandas que exigem analise técnica ou acompanhamento regulatério.

A série histérica demonstra comportamentos distintos entre os dois grupos. As
manifestagdes informativas apresentaram pico em 2022, seguido de redugdo continua nos
exercicios subsequentes. Ja as manifestacdes analisadas mantiveram tendéncia de elevagao ao

longo de todo o intervalo observado, passando de 1.757 registros em 2021 para 3.260 em 2025.

A variagdo observada no periodo evidencia alteracdo no perfil das demandas
encaminhadas a Ouvidoria, com ampliagdo proporcional dos registros que demandam instru¢ao

técnica e interlocugdo com prestadores de servico.
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Subsecao

8.1. Historico das Manifestacdes Analisadas

A série historica das manifestacdes classificadas como analisadas demonstra a evolucao
das demandas que exigem instrugédo técnica e acompanhamento institucional pela Ouvidoria
Setorial. Os registros foram consolidados a partir do Sistema de Gestdo de Ouvidoria —
SGO/AGR. A analise considera o periodo de 2022 a 2025. A variacdo anual dos quantitativos
permite examinar o comportamento das demandas vinculadas a regulacéo e a fiscalizagao.

Esses dados fundamentam a leitura comparativa apresentada a seguir.

A Figura 11 apresenta a distribuicdo anual dessas manifestagdes, por tipologia, no
intervalo analisado. Em 2025, foram registrados 3.260 casos classificados como analisados,
conforme os critérios internos de enquadramento adotados pela Ouvidoria Setorial.

Figura 11 — Histérico das manifestagdes analisadas por tipologia (2022—-2025)

Evolugéo do quantitativo de manifestagdes analisadas pela Ouvidoria Setorial da AGR, distribuidas por tipologia, no
periodo de 2022 a 2025.
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Fonte: Sistema SGO/AGR, referente ao periodo de 2022 a 2025.
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No periodo observado, o total de manifestagbes analisadas passou de 1.908 registros
em 2022 para 3.260 em 2025. Em 2023 foram contabilizados 2.733 registros, seguidos de 2.457
em 2024. O comportamento da série indica crescimento acumulado no quadriénio, ainda que

com variagao intermediaria entre os exercicios.

A evolucao do volume de manifestacdes analisadas reflete ampliacdo das demandas que
demandam apuragédo técnica, mediagéo institucional e acompanhamento regulatorio, exigindo
adequacao continua dos fluxos internos de tratamento. O incremento registrado em 2025 reforga
a necessidade de monitoramento permanente dos indicadores de desempenho e da capacidade

operacional da Ouvidoria Setorial para absorver o aumento do volume processado.

3 RECLAMAGAO

As reclamagdes permaneceram como a principal tipologia em todos os exercicios
analisados. Em 2022, foram registrados 1.842 casos. Em 2023, o volume atingiu 2.670
manifestagdes, representando acréscimo aproximado de 45,0% em relagcdo ao ano anterior. Em
2024, o total foi de 2.290 registros (redugéo de 14,2%), seguido de novo aumento em 2025,
quando as reclamacdes alcancaram 3.123 manifestacdes, correspondendo a variagao positiva
de 36,4%.

A série evidencia variagdes anuais no volume de demandas relacionadas a insatisfagao
dos usuarios, mantendo-se, contudo, essa tipologia como a de maior incidéncia entre as

manifestacdes analisadas no periodo.
DENUNCIA

O volume de denuncias permaneceu reduzido no periodo analisado. Em 2022, foram
registrados 3 casos. Em 2023, contabilizaram-se 4 manifestagdes. Em 2024, o total atingiu 13
registros, quantitativo repetido em 2025. A manutengdo desse patamar nos dois ultimos

exercicios indica estabilidade recente na incidéncia dessa tipologia.
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E ELOGIO

Os registros classificados como elogio mantiveram-se em niveis baixos ao longo de toda
a série histdrica, variando entre 1 e 4 manifestagdes anuais. A oscilagéo observada ndo configura
tendéncia definida de crescimento ou retragcdo, mantendo-se essa tipologia com participagao

residual no conjunto das manifesta¢des analisadas.

SOLICITAGAO

As solicitagbes apresentaram variagao significativa entre os exercicios. Em 2022, foram
registrados 46 casos. Em 2023, o quantitativo reduziu-se para 5 manifestacées. Em 2024, foram
contabilizados 12 registros, seguidos de 14 em 2025. A série revela flutuagdo anual sem trajetoria

continua de expansao ou redugao.

Q SUGESTAO

As sugestdes registraram baixo volume ao longo do periodo analisado. Em 2022, foram
contabilizados 3 casos. Em 2023, o total alcangou 24 manifestagdes. Em 2024, houve 1 registro,
seguido de 4 manifestagcdes em 2025. A série demonstra variagdo anual sem padr&o continuo

de crescimento.

Subsecao
8.1.1. Sintese Analitica

A série historica das manifestagdes analisadas entre 2022 e 2025 revela predominancia
da tipologia reclamagédo em todos os exercicios. Esse padrao manteve-se estavel ao longo do
periodo, com participagdo majoritaria dessa categoria no conjunto dos registros.

A concentracao de reclamacodes esta associada a demandas relacionadas a prestacao
dos servigos regulados, especialmente aquelas que exigem verificagdo técnica, interlocugao com
prestadores e acompanhamento de providéncias. O perfil observado confirma a utilizagcao

recorrente da Ouvidoria como instancia de tratamento de inconformidades.
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As demais tipologias — denuncias, solicitagdes, sugestdes e elogios — apresentaram
participagdo reduzida no total analisado, com variagbes anuais sem alteragdo estrutural do
conjunto. Ainda que menos frequentes, esses registros contribuem para complementar a leitura

qualitativa das demandas encaminhadas a Agéncia.

No periodo examinado, ndo se verificou mudanca relevante na distribuicdo proporcional
das tipologias, permanecendo o padrdo de acionamento da Ouvidoria centrado em

manifestagbes que demandam analise técnica e atuagao regulatoéria.

A manutencédo desse perfil ao longo da série historica reforca a necessidade de
monitoramento continuo das tipologias predominantes, especialmente daquelas que impactam

diretamente a fiscalizagdo e o acompanhamento dos servigos regulados.

Subsecao
8.2. ManifestacOes Analisadas 2025

A Figura 12 apresenta o comparativo mensal das manifestagdes analisadas nos
exercicios de 2024 e 2025, evidenciando a variagao do volume de demandas que demandaram

analise técnica e acompanhamento institucional pela Ouvidoria Setorial.

Figura 12 — Comparativo mensal das manifestacoes analisadas (2024—-2025
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Fonte: Sistema SGO/AGR, referente aos exercicios de 2024 e 2025.
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O exercicio de 2025 registrou elevagao do volume em relagao a 2024 durante o primeiro
quadrimestre, especialmente nos meses de fevereiro, marco e abril. Nesses periodos, os

quantitativos superaram de forma consistente os registrados no exercicio anterior.

A variacdo observada esta associada a instabilidades operacionais verificadas nos
canais de atendimento da Saneamento de Goias S/A — SANEAGO, prestadora dos servigcos de
saneamento basico regulados pela AGR. A transi¢ao contratual da empresa responsavel pelo call
center e pelo atendimento via WhatsApp ocasionou interrupcoes e dificuldades de acesso aos

usuarios.

Durante o periodo de instabilidade, a Ouvidoria Setorial elaborou relatérios semanais de
monitoramento sobre a situagdo dos canais de atendimento do prestador, registrando a evolugéo
das ocorréncias, os impactos no fluxo de demandas e as medidas adotadas. Esses relatorios

subsidiaram a alta gestao e as areas técnicas na avaliagao continua do cenario.

Diante das irregularidades identificadas, a Diretoria de Regulacéao e Fiscalizagdo da AGR
instaurou processo de fiscalizagao especifico para apuragao das falhas verificadas. A apuracao
resultou na aplicagdo de penalidade administrativa ao prestador, nos termos da regulamentacao
vigente, em razdo do descumprimento de obrigagdes relacionadas a manutencdo da regularidade

e da continuidade do atendimento aos usuarios.

Em decorréncia das dificuldades operacionais, houve direcionamento ampliado de
demandas a Ouvidoria Setorial da AGR, que passou a absorver registros originalmente destinados
aos canais do prestador. Esse redirecionamento repercutiu no aumento das manifestacoes

analisadas no periodo.

No segundo semestre, os volumes mensais aproximaram-se dos patamares observados
em 2024, com oscilagdes pontuais entre os exercicios. A estabilizacdo do fluxo indica reducéo do

impacto operacional inicialmente verificado.

O comparativo mensal demonstra que o acréscimo registrado em 2025 decorreu, em
parte, de fatores externos vinculados a prestagado dos servigos regulados, mantendo-se,
contudo, o padrao estrutural de acionamento da Ouvidoria para demandas que exigem instrugéo

técnica e mediacgao institucional.
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Subsecao

8.3. Tipologias das Manifestacdes Analisadas-2025

A Figura 13 apresenta a distribuicdo das manifestacbes analisadas pela Ouvidoria
Setorial da AGR no exercicio de 2025, considerando exclusivamente aquelas demandas que
exigiram avaliagcdo técnica, encaminhamento as areas competentes e acompanhamento até a
resposta conclusiva.

Figura 13 — Manifestacbes analisadas por tipologia — 2025
Distribuicdo das manifestagdes analisadas pela Ouvidoria Setorial da AGR, por tipo de tipologia.

&

3.123
95,8%

Reclamagéo

*Considera apenas as manifestagdes analisadas.
Fonte: Sistema SGO/AGR, referente ao exercicio de 2025.

Em 2025, as reclamagdes totalizaram 3.123 registros, correspondendo a 95,8% das
manifestacdes analisadas pela Ouvidoria Setorial. O percentual confirma a centralidade dessa

tipologia no conjunto das demandas tratadas no exercicio.

As solicitacbes e as denuncias registraram 14 e 13 manifestagdes, respectivamente,
representando 0,4% do total em cada categoria. O volume reduzido dessas tipologias demonstra

participacao proporcional limitada no periodo analisado.
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Os elogios e as sugestdes apresentaram os menores quantitativos, com 3 registros (0,1%)
e 4 registros (0,1%), respectivamente. A incidéncia residual dessas manifestagées manteve-se

em linha com o comportamento observado nos exercicios anteriores.

A composicao apresentada indica concentragao da atuacao da Ouvidoria no tratamento
de reclamacdes relacionadas a prestagao dos servigos publicos regulados. O perfil quantitativo
do exercicio evidencia predominancia de demandas que demandam analise técnica, interlocucéo

com prestadores e acompanhamento de providéncias institucionais.

Subsecao

8.4. Distribuicao das Manifestacdes por Setor

Esta segao consolida as manifestagdes registradas nos setores regulados pela Agéncia
Goiana de Regulagao, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos — AGR, no exercicio

analisado, conforme as competéncias legais atribuidas a Agéncia no ambito do Estado de Goias.

A segmentagcdo por setor evidencia a concentragdo das demandas nas areas
fiscalizadas, permitindo examinar a incidéncia das ocorréncias conforme o servigo publico
envolvido. A distribuicdo observada reflete o nivel de acionamento da Ouvidoria em cada

segmento regulado.

A Ouvidoria Setorial mantém monitoramento permanente das demandas recorrentes e
dos registros que apresentam maior impacto regulatério. Quando identificadas variagbes
relevantes de volume ou novas ocorréncias nos setores supervisionados, a informacado é

compartilhada com as areas técnicas responsaveis para avaliagao e encaminhamento.

Nos casos em que se verifica concentracdo atipica de manifestagdes em determinado
servico, sdo realizados ajustes nos fluxos internos de tratamento, com definicdo de prioridades

e acompanhamento mais proximo das respostas prestadas pelos regulados.

A consolidagao setorial dos dados permite correlacionar a atuagao da Ouvidoria com a
dinamica dos servigos publicos regulados, contribuindo para o acompanhamento institucional

das areas sob fiscalizagcao da AGR.
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A leitura integrada dessas informag¢des também subsidia a priorizagdo de acodes
fiscalizatorias e a revisdo de procedimentos regulatorios, especialmente quando identificadas
recorréncias que indicam possiveis fragilidades na prestagdo do servico. O acompanhamento
sistematico por setor amplia a capacidade de resposta institucional e favorece a atuacao
preventiva da Agéncia.

Figura 14 apresenta a distribuicdo percentual das manifestagdes analisadas por setor
fiscalizado nos exercicios de 2024 e 2025, permitindo visualizar a concentragdo das demandas
conforme os segmentos regulados pela AGR.

Figura 14 — Distribuicdo das manifestagdes analisadas por setor fiscalizado (2024-2025)
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Bens Desestatizados
7,46%
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Saneamento Basico/Agua
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Fonte: Painel Dados Estatisticos da Ouvidora-Geral/GO, referente aos exercicios de 2024 e 2025.
Link consulta:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmRhN2MzZmYtMWZkMi000DdmLWJhNGQtYTJkODcwNDJIMTU4
liwidCI61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWJjLWQ3NTYyMjBiNTZkNCJ9

O setor de saneamento basico/agua concentrou a maior parcela das manifestagdes nos
dois exercicios analisados, com 72,39% em 2024 e 70,67% em 2025. Ainda que se registre leve
reducdo percentual, permanece como o segmento de maior incidéncia no conjunto das
demandas tratadas pela Ouvidoria Setorial.
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No transporte intermunicipal de passageiros, a participacao foi de 23,80% em 2024 e
21,87% em 2025. Os percentuais indicam manutengdo do setor como segundo maior
concentrador de manifestagdes analisadas no periodo.

As manifestagdes vinculadas a bens desestatizados corresponderam a 3,81% em 2024
e 7,46% em 2025. O incremento proporcional no exercicio mais recente amplia a participagao

desse segmento na distribuicdo setorial das demandas.

Subsecao

8.4.1. Saneamento Basico/Agua

2024
1.652 manifestacoes analisadas
5.286 Informacoes

2025

2.298 manifestagoes analisadas

2.200 Informacgoes

Fonte: Sistema SGO/AGR, referente aos exercicios 2024 e 2025.

Conforme demonstrado anteriormente, o saneamento basico manteve-se como principal
concentrador das manifestacdes analisadas pela Ouvidoria Setorial nos exercicios de 2024 e
2025. A predominancia do segmento exige leitura especifica de seu comportamento, dada sua

centralidade regulatéria e o impacto direto na prestagao de servigos essenciais.

Em 2025, foram registradas 2.298 manifestagdes analisadas no setor, além de 2.200
demandas classificadas como informac¢ao. Em comparagao a 2024, houve crescimento de 39,1%
nas manifestacdes que demandaram tratamento técnico (de 1.652 para 2.298 registros) e

reducdo de 58,4% nas demandas informativas (de 5.286 para 2.200).
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Os dados indicam alteragao no perfil das interagdes. Reduziu-se a proporg¢ao de registros
voltados exclusivamente a esclarecimentos e ampliou-se o volume de manifestagcbes que

exigiram analise técnica e acompanhamento.

Esse deslocamento revela maior direcionamento das demandas para situacdes que

requerem intervencgao regulatéria.

Os cinco principais motivos de Informacao

Débito(s)
Religagao ou Reativagao
da Agua | 1102 54,26% | 504 |
Falta de Agua ou Baixa
Vazamento de Agua
Excesso de Consumo

Fonte: Fonte: Sistema SGO/ AGR, referente aos exercicios de 2024 e 2025.

A retracao das demandas informativas esta associada a redug¢ao dos principais assuntos
dessa categoria. O tema “Débito(s)” apresentou queda de 54,75%, enquanto “Religagcado ou

Reativacédo da Agua” reduziu 54,26%.

Registraram-se ainda diminuicdes expressivas em “Falta de Agua ou Baixa Press&o” (-
76,10%), “Vazamento de Agua” (-70,21%) e “Excesso de Consumo” (-56,94%). O conjunto dos

dados indica menor incidéncia de registros voltados exclusivamente a orientagdes operacionais.

A implantagcdo da U.R.A. (Unidade de Resposta Audivel) no atendimento telefénico
contribuiu diretamente para esse resultado. O sistema passou a fornecer orientacdes
automaticas sobre temas recorrentes e a reforcar o “Caminho do Entendimento”, orientando o

prévio acionamento dos canais do prestador antes do registro de reclamag&o na Ouvidoria.

A medida reduziu o encaminhamento de demandas meramente informativas e direcionou

os registros para situagdes que exigem analise técnica ou mediagéao institucional.
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Nos canais digitais, foram padronizadas mensagens de orientacdo quanto a emissao de
segunda via de fatura, consulta de valores e demais servigos operacionais, 0os quais devem ser

tratados exclusivamente nos canais do prestador.
A uniformizagdo dessas comunicacdes reduziu o envio indevido dessas solicitacdes a

Ouvidoria, promovendo maior aderéncia ao fluxo regulatério e racionalizagao do atendimento.

Os sete principais motivos de Reclamacgao

Qualidade do Atendimento

Falta de agua
Vazamento / Acidente na
Procedimento Comercial

Reparos Diversos
Refaturamento
Esgoto

Fonte: Painel Dados Estatisticos da Ouvidora-Geral/GO, referente aos exercicios de 2024 e 2025.

Link consulta:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmRhN2MzZmYtMWZkMi000DdmLWJhNGQtYTJkODcwNDJIMTU4
liwidCI61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWJjLWQ3NTYyMjBiNTZkNCJ9

No conjunto das reclamagdes, o item “Qualidade do Atendimento” apresentou
crescimento expressivo, passando de 55 registros em 2024 para 747 em 2025. A variagao
concentra-se no periodo entre fevereiro e abril, quando foram registradas instabilidades nos

canais de atendimento da Saneamento de Goias S/A — SANEAGO.

As dificuldades envolveram o call center e o atendimento via WhatsApp, gerando

aumento significativo de registros relacionados a indisponibilidade ou ineficiéncia dos canais.

Diante desse cenario, a Ouvidoria Setorial intensificou 0 monitoramento das ocorréncias
e passou a elaborar relatérios semanais circunstanciados sobre a situacdo operacional do

prestador.
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Com base nas evidéncias consolidadas, a Diretoria de Regulagdo e Fiscalizagao
instaurou processo fiscalizatério especifico, culminando na aplicacdo de penalidade
administrativa pelas irregularidades identificadas.

Além desse movimento pontual, registrou-se aumento no item “Procedimento

Comercial”. Por outro lado, “Falta de Agua”, “Vazamento ou Acidente na Canalizagéo”, “Reparos

Diversos”, “Refaturamento” e “Esgoto” apresentaram redugéo ou estabilidade relativa.

Ranking das 06 cidades com maior quantidade de Reclamagodes

Goiania
Aparecida de Goiania
Aguas Lindas de Goias
Anapolis
Buriti Alegre
Valparaiso de Goias

Fonte: Painel Dados Estatisticos da Ouvidora-Geral/GO, referente aos exercicios de 2024 e 2025.
Link consulta:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmRhN2MzZmYtMWZkMi00ODdmLWJhNGQtYTJkODcwNDJIMTU4
liwidCI61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWJjLWQ3NTYyMjBiNTZkNCJ9

No recorte territorial, o crescimento das reclamag¢des no municipio de Buriti Alegre
decorreu do inicio da cobrancga da tarifa de esgotamento sanitario nas faturas de agua, apos a
implantagcdo da rede coletora pela empresa Buriti Alegre Ambiental S/A, responsavel pelos
servigcos no municipio. A transigdo para a nova etapa operacional gerou incremento pontual de

registros vinculados a compreensao da estrutura tarifaria e aos procedimentos de faturamento.

De forma integrada, os dados indicam que o aumento das manifestagdes analisadas em
2025 esteve associado a fatores conjunturais especificos, especialmente relacionados a
operacgéao dos prestadores, e ndo a alteragao sistémica na qualidade global do servigo regulado.
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Subsecao

8.4.2. Transporte Intermunicipal de Passageiros

2024
525 manifestagcoes analisadas

2025

713 manifestagcoes analisadas

Fonte: Sistema SGO/AGR, referente aos exercicios 2024 e 2025.

No exercicio de 2025, o setor de transporte intermunicipal de passageiros registrou 713
manifestacbes analisadas, em comparagcao com 525 no exercicio anterior, representando
crescimento de 35,81%. O aumento indica ampliagdo das demandas relacionadas a prestagao
do servigo e maior utilizagdo dos canais da Ouvidoria Setorial para registro de ocorréncias no

segmento.

Os 05 principais motivos de Reclamacao
Atraso de horario/Suprimir

viagem 105 EERECEUTEENNN 246
Transporte Irregular
Transporte Intermunicipal
Manutencéao de Veiculo
Passaporte do idoso

Fonte: Painel Dados Estatisticos da Ouvidora-Geral/GO, referente aos exercicios de 2024 e 2025.

Link consulta:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmRhN2MzZmYtMWZkMi000DdmLWJhNGQtYTJkODcwNDJIMTU4
liwidCl61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWJILWQ3NTYyMjBiNTZkKkNCJ9
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Entre os principais motivos de reclamacdo, destaca-se “Atraso de horario/Suprimir
viagem”, que apresentou crescimento de 134,28%, passando de 105 registros em 2024 para 246
em 2025. O resultado aponta maior incidéncia de demandas relacionadas a regularidade das

viagens e ao cumprimento da programacéao estabelecida pelas empresas operadoras.

O item “Transporte Irregular’ registrou aumento de 42,26%, ao evoluir de 97 para 138
reclamacgdes. Ja “Transporte Intermunicipal” apresentou variagcao discreta de 1,09%, passando
de 91 para 92 registros, indicando estabilidade nesse tipo de demanda. “Manutenc¢ao de Veiculo”

cresceu 6,55%, enquanto “Passaporte do Idoso” registrou aumento de 30%.

Ranking das 5 empresas com maior quantidade de reclamagées - 2025
Primeira Classe Transportes

Ltda 80 55,00% 124
Viagdo Parauna Ltda - Juarez
Mendes Melo R 33,33% I
Viagao Estrela Ltda
Expresso Sao Luiz Ltda
Viagao Araguarina Ltda

Fonte: Fonte: Sistema SGO/ AGR, referente aos exercicios de 2024 e 2025.

No setor de Transporte Intermunicipal de Passageiros, a analise das empresas com maior
numero de reclamagdes em 2025 complementa a leitura apresentada na Secdo 7.4. O

detalhamento permite compreender o comportamento das demandas no segmento regulado.

A Primeira Classe Transportes Ltda registrou aumento de 55%, passando de 80
reclamacgdoes em 2024 para 124 em 2025. A Viacdo Parauna Ltda — Juarez Mendes Melo
apresentou crescimento de 33,33%, evoluindo de 48 para 64 registros. A Viacao Estrela Ltda

elevou-se de 33 para 61 reclamacgdes, variagao de 84,84%.

Em sentido oposto, a Expresso S&o Luiz Ltda reduziu suas ocorréncias em 22% (de 50
para 39 registros). A Viacado Araguari Ltda manteve estabilidade relativa, com variagéo discreta

de 36 para 35 reclamacgdes.
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O aumento observado, especialmente nas empresas Primeira Classe Transportes Ltda e
Viagao Parauna Ltda — Juarez Mendes Melo, esta diretamente associado aos fatos ocorridos em
04/06/2025, quando a Primeira Classe Transportes foi alvo de mandado de busca e apreensio

de veiculos.

A medida resultou na paralisagcdo ou operacao precaria de parte das linhas sob sua
responsabilidade, com impacto também sobre linhas vinculadas a Juarez Mendes Melo. O

episodio gerou transtornos aos usuarios em Goiania e em diversos municipios do interior.

Encontra-se em tramitacdo o Processo Administrativo n°® 202300029004485, instaurado
para apuracdo de infracdes atribuidas a empresa. Ao final, podera resultar na declaracéo de

caducidade das linhas ainda em operagao e nao renunciadas.

A Ouvidoria Setorial acompanhou o cenario e manteve interlocugdo com as areas técnicas
de regulacao e fiscalizagédo, considerando o impacto direto sobre a continuidade do servigo

publico.

No exercicio de 2025, a Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo de
Servigos Publicos — AGR realizou cinco Chamamentos Publicos para o Transporte Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros, disponibilizando 125 linhas sob o regime de autorizagao.

As medidas buscaram recompor a oferta de viagens, ampliar o nimero de operadores e

assegurar maior regularidade e continuidade na prestagao do servico.

Os dados indicam aumento das demandas relacionadas a regularidade operacional e a
qualidade do transporte intermunicipal. O acompanhamento continuo desses indicadores
permanece essencial para subsidiar agdes fiscalizatérias e ajustes regulatérios voltados a

confiabilidade do servico.
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Subsecao

8.5. Distribuicao Espacial das Manifestacdes

No exercicio de 2025, a distribuicdo territorial das 3.260 manifestacdes analisadas pela
Ouvidoria Setorial da AGR evidencia concentragdo expressiva na Regidao Metropolitana de
Goiania e em municipios com maior adensamento populacional e intensidade na prestacao de

servigos regulados.

Figura 15 — Mapa de Bolha — Espacializagdo de Manifestagdes por Municipios Goianos

lonépolis
A
/7
" 3 \
/
¢
NS P \ or TN
Y '} ° ] [e} atalao
- mbiara N ¢ Patos de
r ] o Ar: ; Minas
L [#] Fr—N/ raguari .
~ — ®
\ ) .,
— o ® ,/ _ltuiutaba _Uberlandia
~9 . »
Microsoft Azure N 7 ©2026 TomTom ©2026 OSM Feedback
Feedback

Fonte: Painel Dados Estatisticos da Ouvidora-Geral/GO, referente ao exercicio de 2025.

Link consulta:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmRhN2MzZmYtMWZkMi000DdmLWJhNGQtYTJkODcwNDJIMTU4
liwidCI61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWJjLWQ3NTYyMjBiNTZkNCJ9
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Goiania concentrou aproximadamente 32,1% do total de registros. Na sequéncia,
Aparecida de Goiania respondeu por cerca de 8,4%, Anapolis por 4,2%, Aguas Lindas de Goias
por 4,0% e Valparaiso de Goias por 3,5% das manifestacdes analisadas no periodo.

Também apresentaram participacdo relevante os municipios de Luziania (1,9%),
Trindade (1,3%), ltumbiara (1,1%) e Planaltina (1,0%). Os registros classificados como “em
branco” corresponderam a aproximadamente 3,2%, relacionados a cadastros sem identificagcao

territorial valida no momento do langcamento no sistema.

A analise percentual confirma padrao de maior acionamento da Ouvidoria nos principais
centros urbanos, mantendo-se, contudo, a capilaridade estadual das demandas. Esses dados
orientam o planejamento das a¢des da Ouvidoria Itinerante/AGR Maével e subsidiam a priorizagao
de medidas regulatérias e fiscalizatérias em localidades com maior recorréncia de

manifestacdes.

Subsecao

8.6. Tempo Médio de Resposta

Nos termos do art. 23 da Resolucdo Normativa AGR n° 290/2025, o prazo para resposta
conclusiva as manifestacées é de até 15 dias. O monitoramento do tempo médio de resposta

constitui indicador central de desempenho da Ouvidoria Setorial.

Esse indicador permite aferir a capacidade operacional da unidade diante da variacdo do

volume de demandas.

A Figura 16 apresenta o comparativo entre o quantitativo de manifestagdes analisadas e
o tempo médio de resposta nos exercicios de 2024 e 2025.0 gréafico evidencia aumento
expressivo no numero de manifestagdes analisadas em 2025, acompanhado de reducédo do
prazo meédio de resposta.

O comportamento demonstra ampliagcao da capacidade de tratamento das demandas

sem prejuizo da eficiéncia administrativa.
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Figura 16 - Comparativo da Quantidade de manifestacbes analisadas e tempo médio de resposta
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Fonte: Painel do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias — CGE.

Em 2024, o tempo médio de resposta foi de 8,0 dias, considerando 2.457 manifestacoes
analisadas e indice de resolutividade de 62%. No exercicio seguinte, mesmo com a elevagao do

volume para 3.260 registros, o prazo medio foi reduzido para 7,1 dias.

A reducdo aproximada de 11,3% no tempo médio ocorreu em contexto de crescimento
de 32,6% no numero de manifestagcdes analisadas. O resultado indica ganho de eficiéncia nos
fluxos internos, com melhor distribuicio das demandas e maior aderéncia aos prazos

regulamentares.

Observou-se, paralelamente, elevagcdo de dois pontos percentuais no indice de
resolutividade, que passou de 62% para 64%. O dado sugere que a redugdo do prazo nao
comprometeu a qualidade técnica das respostas, mantendo consisténcia no tratamento das

manifestacdes.

A consolidacdo desses indicadores demonstra equilibrio entre celeridade e consisténcia
decisoria. O desempenho de 2025 evidencia capacidade de absor¢cdao ampliada da demanda,
com manutencao do controle processual e fortalecimento da atuagdo mediadora da Ouvidoria no

ambito regulatorio.
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SECAO
9. INDICADORES DE OUVIDORIA

Os indicadores de ouvidoria adotados pela Ouvidoria Setorial da AGR constituem
instrumentos objetivos de acompanhamento do desempenho institucional. Esses parametros
permitem mensurar prazos, qualidade das respostas e nivel de resolutividade das manifestacdes

analisadas, oferecendo base técnica para avaliacdo continua dos fluxos internos.

O monitoramento sistematico desses dados n&o se restringe a afericdo numérica. Ele
subsidia decisdes gerenciais, orienta ajustes operacionais e apoia a identificacdo de pontos
criticos no tratamento das demandas, especialmente em contextos de aumento expressivo de

volume ou de variagdes no perfil das manifestagdes recebidas.

No ambito da Administracdo Publica estadual, tais indicadores também dialogam com os
critérios avaliativos do Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias. Essa vinculacéo
reforga a necessidade de consisténcia metodoldgica na coleta e andlise dos dados, assegurando

comparabilidade, transparéncia e aderéncia as diretrizes da Controladoria-Geral do Estado.

Ao evidenciar tendéncias, padrbes de comportamento das demandas e niveis de
satisfacdo dos usuarios, contribuem para o aprimoramento da governancga regulatoria e para o

fortalecimento da cultura de prestacédo de contas.

E nesse contexto que se apresentam, a seguir, os principais indicadores monitorados

pela Ouvidoria Setorial da AGR.

Tabela 5 — Indicadores de Ouvidoria
Definicdo conceitual e principais caracteristicas dos indicadores de Ouvidoria
Indicador de Ouvidoria Polaridade

Terr!po~Med|o de Resposta as manifestagées de ouvidoria Quanto menor o TMR, melhor.
do 6rgéao (TMR)

Resolutividade das respostas as manifestagcoes de

ouvidoria RES) Quanto maior a resolutividade, melhor

Nota de Recomendacéao (NR) Quanto maior o NR, melhor.
Percentual de Respostas a Pesquisa de Satisfacao (PR) Quanto maior o PR, melhor.
Respostas Insatisfatérias (RI) Quanto menor a RI, melhor

Fonte: Elaboracao proépria, Ouvidoria Setorial da AGR.
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Os dados referentes aos indicadores da Ouvidoria sdo extraidos por meio do Painel de
Dados Estatisticos da Ouvidora-Geral/GO

Figura 17 - Indicadores de desempenho da Ouvidoria Setorial da AGR- 2025

2
“ 7,6 \;@

Respostas indice de Nota Média de Manifestacoes Tempo Médio
Insatisfatdrias (RI) Resolutividade Recomendacao com Pesquisa de Resposta
1,33% 64% 7,6 4,4% 71 dias

4% em 2024 62% em 2024 7,3 em 2024 5,8% em 2024 8,0 dias em 2024
V-2,67p.p. 4+2pp. 4+0,3 V-1,4 pp. V¥-0,9 dias

Fonte: Painel do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias — CGE.
A avaliacédo dos indicadores considera suas respectivas polaridades de desempenho e

a variacgao registrada entre os exercicios de 2024 e 2025, em conformidade com as diretrizes de
monitoramento estabelecidas no Decreto n® 10.466/2024. A leitura integrada dos dados permite

examinar simultaneamente eficiéncia, qualidade da resposta e percepg¢ao do usuario.

O Tempo Médio de Resposta (TMR) foi reduzido de 8,0 para 7,1 dias. Como se trata de
indicador de polaridade decrescente, a diminuicdo do prazo evidencia maior capacidade de

processamento das manifestagbes, mesmo diante do aumento do volume analisado no periodo.

A Resolutividade (RES) passou de 62% para 64%. O avanco, ainda que moderado,
demonstra incremento na proporcdao de demandas consideradas solucionadas pelos usuarios,
indicando melhoria na consisténcia técnica das respostas e na efetividade da mediacao

institucional.

A Nota de Recomendacédo (NR) evoluiu de 7,3 para 7,6. A variagdo positiva revela
melhora na experiéncia percebida pelo cidaddo, associada a clareza comunicacional, a
fundamentagao das respostas e ao acompanhamento mais estruturado das providéncias

adotadas.
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Em sentido diverso, o Percentual de Respostas a Pesquisa (PR) apresentou redugao de
5,8% para 4,4%. Por possuir polaridade crescente, o resultado sinaliza a necessidade de
aperfeicoar estratégias de estimulo a participagao pés-atendimento, de modo a ampliar a base

avaliativa dos indicadores.

Ja o indice de Respostas Insatisfatorias (RI) caiu de 4% para 1,33%. A retracéo
expressiva, em indicador de polaridade decrescente, demonstra reducdo consistente de
manifestacdes classificadas como inadequadas, refletindo maior alinhamento entre expectativa

do usuario e conteudo da resposta fornecida.

Considerados em conjunto, os dados apontam evolugdo nos eixos de celeridade,
qualidade técnica e satisfacdo. O desafio remanescente concentra-se no fortalecimento do
engajamento dos usuarios nos instrumentos de avaliagdo, etapa fundamental para consolidar o

ciclo de melhoria continua da Ouvidoria Setorial da AGR.

SECAO
10. INTELIGENCIA APLICADA

No ano de 2025, a Ouvidoria Setorial tratou 3.260 manifesta¢gdes classificadas como
analisadas, representando crescimento de 32,7% em relagdo a 2024 Simultaneamente, as
manifestagbes informativas reduziram-se de 5.308 para 2.201 registros, indicando

reconfiguragao no padrao de acionamento.

Esse deslocamento quantitativo revela amadurecimento institucional: menor volume de
demandas meramente orientativas e maior concentragdo em registros que exigem mediagao

técnica e acompanhamento regulatorio.

A distribuicao setorial das manifestagdes analisadas em 2025 foi a seguinte:

Tabela 6 — Estrutura Setorial — Concentracao e Sensibilidade
Setor Regulado Participacao 2025 Tendéncia

L Alta Concentragéo
Saneamento Basico/Agua 70,67%
Estavel
Transporte Intermunicipal 21,87%
. . Crescimento
Bens Desestatizados 7,46% Proporcional

Fonte: Elaboragéo propria, Ouvidoria Setorial da AGR.
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O saneamento concentrou 2.298 manifestagdes analisadas, com crescimento de 39,1%

nas demandas que exigiram tratamento técnico

Com base na frequéncia, impacto social e recorréncia tematica, foi estruturada a seguinte

matriz analitica:

Volume Participacao Grau de Impacto
Absoluto Sensibilidade Regulatéria
Saneamento 2.298 70,67% ALTO Fiscalizagc&o
Direcionada
Transporte Intermunicipal 712 21,87% MEDIO/ALTO Monitoramento
de Passageiros Operacional
Bens Desestatizados 243 7,46% MEDIO Acompanhamento
Contratual

Critérios de classificagao:
o Participacao superior a 50% — Sensibilidade Alta
o Entre 20% e 50% — Sensibilidade Média/Alta

e Inferior a 10% — Sensibilidade Média

A partir dos dados consolidados, foram estruturados indicadores estratégicos derivados.

indice de Complexidade Regulatéria (ICR)

Formula Dados de 2025

Manifestagbes Analisadas + Total de | 3.260 + (3.260 + 2.201) = 59,7%

Interagcdes (Analisadas + Informagoes)

Interpretacao: Quase 60% das interagbes exigiram tratamento técnico. O indice indica

deslocamento da Ouvidoria para fung&o estruturante.
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indice de Conversao Regulatéria (ICR-AGR)
Indicador qualitativo derivado da conversao de manifestagdes em agao institucional.
Caso emblematico: Instabilidade nos canais da SANEAGO gerou:

Relatérios semanais de monitoramento Instauragao de processo fiscalizatério

Aplicacao de penalidade administrativa

Esse episddio configura conversao direta da escuta em medida regulatéria formal.

indice de Eficiéncia Integrada (IEl)

Relaciona aumento de volume com desempenho.

Volume de Manifestagoes analisadas: TMR: reducgao de 8,0 para 7,1 dias
+32,6%

Resolutividade: aumento de 62% para 64% | Respostas Insatisfatorias: reducao de 4%
para 1,33%

Interpretacao: A eficiéncia cresceu simultaneamente a expansdo da demanda. Trata-se de

indicador de maturidade processual.

Tendéncia Histérica — Expansao Estruturante

A série histérica demonstra evolucéo consistente das manifesta¢des analisadas:

2021: 1.757 manifestacoes analisadas 2025: 3.260 manifestacoes analisadas
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O crescimento acumulado reforca:

Ampliacao da confianga institucional

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025

Maior reconhecimento da Ouvidoria

Consolidagao do canal como instrumento regulatério

Leitura Estratégica Consolidada

A analise integrada de 2025 permite afirmar que:

A escuta institucional tornou-se mais

técnica.

A complexidade das demandas aumentou.

A eficiéncia operacional evoluiu.

A inteligéncia derivada da Ouvidoria

impactou decisoes fiscalizatérias.

O saneamento consolidou-se como

principal eixo de risco regulatério.

A Ouvidoria deixou de ser apenas canal de

recepgao. Passou a atuar como

instrumento de leitura sistémica da

regulagao.

Diretrizes para 2026 — Consolidagao do Modelo

Para o préximo exercicio, recomenda-se:

Institucionalizar o indice de Complexidade

da Ouvidoria

Monitorar reincidéncia por prestador.

da

planejamento fiscalizatério

Integrar  painel Ouvidoria ao

Consolidar relatorios trimestrais de

sensibilidade setorial

Desenvolver mapa territorial de concentragao de demandas
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SECAO
11. MATRIZ DE RISCO DA OUVIDORIA

A Matriz de Risco Regulatéria foi construida a partir da consolidagdo das manifestagdes

recebidas e analisadas pela Ouvidoria Setorial no exercicio de 2025, considerando:

Volume absoluto de registros por setor Frequéncia tematica recorrente
Incidéncia territorial Grau de impacto potencial ao usuario
Reincidéncia por prestador Conversao em encaminhamento técnico

ou fiscalizatorio

A matriz ndo substitui instrumentos formais de gestao de riscos institucionais, mas atua
como mecanismo complementar de leitura preventiva, a partir da percepcao qualificada do
cidadéo.

O risco foi classificado segundo dois eixos:

a) Probabilidade (P): frequéncia e b) Impacto (I): potencial de dano coletivo,

recorréncia das manifestagcoes interrupcao de servigo essencial ou

A combinacdo desses fatores resultou na classificagdo em trés niveis:

e Risco Moderado . Risco Médio/Alto

. Risco Alto
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Matriz de Risco — Exercicio 2025

Matriz de Risco - Setor de Saneamento Basico

Participacio nas Manifestacdes: 70,67% Volume Absoluto: 2.298 Registros
IMPACTO
Baixo Médio Alto
Alta RISCO ALTO
Média Baixo Médio
PROBABILIDADE » P —
Baixa Baixo Médio

Temas Recorrentes:

Faturamento e revisao de consumo

CLASSIFICACAO: RISCO ALTO

Justificativa:

Alta frequéncia, impacto direto em servico

f Vazamentos e demora na manutengio essencial e concentracao territorial
® em determinados municipios.

Encaminhamentos Institutionais:

p Moniteramento técnig sistematico Ezl Relatorios de Acompanhamento Contratual

‘; Interrupgdo de abastecimento

B Qualidade da agua

» Encaminhamento as areas fiscalizatdrias AAgées Fiscalizatdrias e Aplicacio de Penalidade
-—

Justificativa:

Alta frequéncia, impacto direto em servigo essencial e concentragéao territorial em determinados
municipios.
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Matriz de Risco - Setor de Transporte Intermunicipal de Passageiros

Participacao nas Manifestacoes: 21,87% Volume Relativo

IMPACTO -
Baixo Médio Alto

' Alta RISCO
MEDIO/ALTO

PROBABILIDADE »

CLASSIFICAGAO: RISCO MEDIO/ALTO
Atrasos reiterados

" Superlotacao;

Impacto relevante a mobilidade e a seguranca do
! Condicées operacionais dos veiculos; JE R SO TRty Tt
» em determinados trechos.

E Conduta de motoristas. !

Encaminhamentos Institutionais:

p Avaliagdo fiscalizatoria direcionada ER Monitoramento de reincidéncia por operador

A Comunicagdo as areas técnicas A Comunicagao as areas técnicas para verificagao contratual

Justificativa:

Impacto relevante a mobilidade e a seguranga do usuario, com concentracdo tematica em
determinados trechos.
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Matriz de Risco - Setor de Bens Desestatizados

Participacdo nas Manifestacoes: 7,46%

IMPACTO .

Baixo Médio Alto

' Média Baixo Medio RISCO MODERADO
PROBABILIDADE »
‘ .

CLASSIFICACAO: RISCO MODERADO

o Manutengdo estrutural Justificativa:

IU'I Alta

@ Atendimento ao usuario Menor volume relativo, porém com potencial
de impacto localizado.

? Cumprimento contratual

Encaminhamentos Institucionais:

p Acompanhamento técnico pontual

ﬁ Consolidagdo para eventual ajuste contratual

Justificativa:

Menor volume relativo, porém com potencial de impacto localizado.
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SECAO
12. PROJETO OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria ltinerante, executada por meio do projeto AGR Movel, integra a estratégia
institucional de interiorizagdo da escuta regulatéria. A iniciativa foi concebida para ampliar o
acesso da populacdo aos servicos da Ouvidoria, especialmente em municipios distantes da
capital, garantindo presenca fisica da Agéncia onde a demanda se manifesta de forma mais

sensivel.

A definicdo das localidades considera critérios objetivos, como volume histérico de
manifestacdes, recorréncia tematica e situagdes que indiqguem necessidade de atuacao
orientadora. A participagdo em eventos estaduais e agdes integradas de governo também
compde essa agenda, permitindo que a Ouvidoria atue de forma preventiva, antes que conflitos

se consolidem.

Durante as a¢des, a equipe presta orientagao individualizada sobre direitos dos usuarios,
funcionamento das tarifas sociais e fluxos para registro de reclamacdes junto aos prestadores.
As manifestagcdes formalizadas s&o inseridas diretamente nos sistemas oficiais, assegurando

rastreabilidade, controle de prazos e tratamento idéntico ao dos canais regulares.

A atuacdo nado se restringe ao atendimento ao cidaddo. A equipe realiza visitas
institucionais aos Poderes Executivo e Legislativo municipais, apresentando as competéncias
regulatérias da AGR e esclarecendo limites de atuagao. Esse didlogo fortalece a cooperagao

institucional e reduz equivocos quanto as atribuicées da Agéncia.

A presenca territorial produz efeito adicional: amplia a capacidade de leitura contextual
das demandas. Informacdes coletadas in loco passam a subsidiar relatorios analiticos, orientar
a fiscalizagao e ajustar procedimentos regulatérios. O AGR Mével, nesse sentido, transcende a
dimensé&o operacional e consolida-se como ferramenta estratégica de inteligéncia regulatoria

baseada na escuta social.

69



Agéncia Goiana de Regulacao, Controle e RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025
Fiscalizacao de Servicos Publicos - AGR

A Figura 18 apresenta a distribuigdo mensal dos atendimentos realizados pelo projeto
Ouvidoria Itinerante / AGR Modvel no exercicio de 2025, permitindo visualizar a variagao do

volume de demandas ao longo do ano.

Figura 18 — Distribuicdo mensal dos atendimentos realizados pelo projeto Ouvidoria ltinerante em 2025
Quantidade de atendimento realizados mensalmente no exercicio de 2025, evidenciando a variagéo do volume de
demandas ao longo do ano.

DISTRIBUIGAO DE ATENDIMENTOS NO ANO DE 2025
1200
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Fonte: Sistema SGO/AGR, referente ao exercicio de 2025.

A Figura 15 apresenta a distribuicdo mensal dos atendimentos realizados pela Ouvidoria
Itinerante / AGR Mdvel no exercicio de 2025, totalizando 4.203 atendimentos ao longo do ano.
Observa-se variagao significativa no volume mensal, com destaque para o més de margo, que
registrou 954 atendimentos, representando aproximadamente 22,7% do total anual. O pico indica
concentracdo de agdes em eventos de maior porte ou em municipios com elevada demanda

reprimida.
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Apds margo, verifica-se redugdo no més de abril (219 atendimentos), seguida de
oscilagdo moderada entre maio e agosto, com volumes entre 210 e 288 atendimentos mensais.
Esse comportamento demonstra estabilizagdo das atividades itinerantes em patamar regular,

compativel com a agenda programada e a capacidade operacional da equipe.

A partir de setembro, nota-se tendéncia de crescimento gradual, culminando em novo
aumento expressivo em novembro, com 595 atendimentos (cerca de 14,2% do total anual). O
resultado evidencia intensificagcdo das acgdes no ultimo trimestre, possivelmente associada a

ampliacdo do calendario institucional e a participagao em eventos interinstitucionais.

Os dados confirmam que a Ouvidoria Itinerante mantém atuag¢ao continua ao longo do
ano, com capacidade de adaptacédo as demandas territoriais e aos ciclos de mobilizacao social.
A variacdo mensal reflete ndo apenas a agenda de eventos, mas também a estratégia de
priorizagcao de municipios e setores com maior volume de manifestacdes, reforcando o papel do

projeto como instrumento de escuta ativa e aproximagao institucional.

O grafico a seguir apresenta a evolugao anual do numero de eventos realizados pela
Ouvidoria Itinerante / AGR Movel no periodo de 2019 a 2025. A série historica permite visualizar
a consolidagdo progressiva do projeto como instrumento estratégico de aproximagao
institucional, evidenciando a ampliagao da presenca territorial da Agéncia e o fortalecimento da

escuta ativa junto aos usuarios dos servigos publicos regulados no Estado de Goias.

Figura 19 - Evolugcédo do numero de eventos realizados pela Ouvidoria ltinerante / AGR Moével (2019-2025)

QUANT. EVENTOS

73 80

47

27
21 35

2019
2020
2021
2022
2023
2024
2025

Fonte: Sistema SGO/AGR, dados consolidados referentes ao periodo de 2019 a 2025.
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A série histérica demonstra tendéncia consistente de crescimento do numero de eventos
realizados pela Ouvidoria Itinerante / AGR Mével ao longo do periodo de 2019 a 2025. Apds o
registro de 6 eventos em 2019 e 27 em 2020, observa-se retracdo em 2021 (21 eventos), seguida
de retomada gradual a partir de 2022 (35 eventos) e expansao mais acentuada nos exercicios

subsequentes.

Em 2023 foram realizados 47 eventos, numero que evoluiu para 73 em 2024,
representando crescimento expressivo de aproximadamente 55%. Em 2025, o total alcangou 80
eventos, consolidando o maior patamar da série historica e indicando incremento de cerca de

9,6% em relagao ao exercicio anterior.

O comportamento ascendente verificado nos dois Uultimos exercicios reflete a
institucionalizacdo do projeto como estratégia permanente de aproximagdo com a sociedade,
ampliando a presenga da Agéncia em municipios do Estado e fortalecendo a escuta ativa junto

aos usuarios dos servigos publicos regulados.

A ampliacdo do numero de eventos também impacta positivamente a capilaridade da
Ouvidoria, diversificando os pontos de contato com a populagéo e contribuindo para o registro
tempestivo de demandas, a orientacao preventiva e o fortalecimento do controle social no ambito

da regulacao estadual.

O Projeto AGR Movel, portanto, consolida-se como mecanismo de democratizagao do
acesso a Ouvidoria Setorial, reforcando o0 compromisso institucional com a transparéncia, a

inclusdo e o aprimoramento continuo dos servigos publicos regulados no Estado de Goias.

Integragéo com a CGE Participagéo em agdes do
Governo de Goias

Temporada Mais Araguaia

Atendimento ampliado a toda P I JHE

administragdo estadual. Goids Social

Agro é Social

Assembleia Legislativa
(Deputados Aqui)

72



Agéncia Goiana de Regulacao, Controle e RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2025
Fiscalizacao de Servicos Publicos - AGR

SECAO
13. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

A Carta de Servigos ao Usuario constitui instrumento formal de transparéncia e
orientacdo ao cidaddo, nos termos da Lei Federal n°® 13.460/2017 e do Decreto Estadual n°
9.277/2018. Seu proposito € tornar publicos os servigos ofertados, as formas de acesso, os

prazos aplicaveis e os padrdes de atendimento assumidos pela Administracao.

No ambito da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo de Servigos
Publicos — AGR, a Carta encontra-se disponibilizada no Portal Expresso do Governo de Goias,
em ambiente digital de acesso simplificado. O documento reune, de forma estruturada,
informagdes sobre requisitos, fluxos, canais de atendimento e mecanismos de acompanhamento

dos servigos regulatorios.

A consolidacao dessas informacdes fortalece a previsibilidade administrativa e contribui
para a adequada compreensao das competéncias institucionais da Agéncia. Ao explicitar etapas,
responsabilidades e prazos, a Carta reduz assimetrias informacionais, previne equivocos

procedimentais e qualifica a interagao entre usuarios e Administracao.

Além de cumprir exigéncia legal, o instrumento funciona como referéncia operacional
para cidadaos, prestadores de servigos regulados e demais interessados, servindo de base para

o exercicio do controle social e para 0 acompanhamento das entregas institucionais.

A manutengdo e atualizagdo periodica da Carta de Servigos integram a rotina de
governanca institucional da Agéncia. As informagdes sdo revisadas sempre que ha alteragcao
normativa, ajuste procedimental ou reestruturagéo de fluxos internos, garantindo coeréncia entre

o conteudo divulgado e a pratica administrativa.

A ampliagdo da oferta de servigos digitais reflete diretriz institucional voltada a
modernizacdo administrativa, a redu¢cdo de deslocamentos presenciais e a racionalizagcdo de
etapas processuais. Essa evolucao contribui para maior eficiéncia na prestagao dos servicos e

para o fortalecimento da experiéncia do usuario no relacionamento com a AGR.

Ao final do exercicio de 2025, a AGR disponibilizava 14 servigos integralmente digitais,

conforme demonstrado a seguir.
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Figura 20 — Servicos digitais oferecidos pela AGR, através da Carta de Servigos

Baixar cadastro de empresas autorizatarias

Cadastrar ou recadastrar veiculo para prestacdo de
servico de fretamento

Solicitar Certidao Negativa de Débitos - AGR

Solicitar liberagao de veiculo removido por realizar
transporte em desconformidade com a legislag@o

Validar Certidao Negativa de Débitos - AGR

Baixar cadastro de veiculos de empresas autorizatarias

&

Parcelar débito, inscrito ou ndo em divida ativa da AGR

Solicitar copia impressa de processos

Solicitar licencas para prestacdo de servigos de
fretamento

Verificar regularidade de cadastro para fins de isengdo no
IPVA

Fonte: Portal Expresso do Governo de Goias
Link consulta: https://www.go.gov.br/servicos/todos-os-servicos
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Cadastrar [ Recadastrar empresas para prestacdo de

servicos de fretamento

Registrar Reclamacao, Dendncia ou Sugestao

Solicitar emplacamento para veiculos de aluguel

Solicitar modificac@o operacional nas linhas
intermunicipais

14. AVALIACAO DAS METAS- 2025

Em alinhamento ao planejamento estratégico consolidado no Relatério Anual anterior,

esta secdo apresenta a analise do desempenho da Ouvidoria Setorial no exercicio de 2025,
considerando as metas formalmente estabelecidas e os resultados efetivamente apurados ao
término do periodo. A avaliagado adota como referéncia os indicadores monitorados ao longo do

exercicio e sua aderéncia aos parametros projetados.
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Para 2025, foram definidos quatro objetivos prioritarios: elevar a resolutividade para
patamar minimo de 70%; reduzir o tempo médio de resposta para até 7 dias; ampliar em 30% as
acoes da Ouvidoria Itinerante/AGR Mdével; e consolidar o fortalecimento dos canais digitais, com

énfase em automacgao e ampliagao do acesso.

No indicador de resolutividade, registrou-se indice de 64%, acima do resultado de 2024
(62%), porém aquém da meta fixada. O avango demonstra evolugédo no tratamento conclusivo
das manifestagdes, mas evidencia a necessidade de ajustes adicionais nos fluxos internos e na

articulagdo com areas técnicas e prestadores regulados para ampliar a capacidade de solugao.

O tempo médio de resposta apresentou reducao de 8,0 para 7,1 dias, representando
melhora objetiva na tempestividade do atendimento. Embora o resultado tenha permanecido
ligeiramente superior ao limite projetado, a tendéncia de queda indica consolidagdo de medidas

de racionalizag&o procedimental e de monitoramento mais rigoroso dos prazos.

No ambito da Ouvidoria Itinerante/AGR Modvel, foram realizadas 80 agdes em 2025,
frente a 73 no exercicio anterior. O crescimento de 9,6% n&o atingiu o percentual inicialmente
estimado, mas resultou no maior volume anual de atividades desde a implantagao do projeto,
ampliando a presenca territorial da Agéncia e fortalecendo a escuta direta em municipios do

interior.

Quanto aos canais digitais, observou-se consolidagcdo do atendimento multicanal,
ampliagdo do uso do SGO/AGR, integragao com plataformas institucionais e aprimoramento de
rotinas automatizadas. Ainda que nao vinculada a meta quantitativa especifica, a evolugéo
estrutural registrada no periodo contribuiu para maior padronizagao dos registros e controle dos

fluxos de atendimento.

A analise integrada dos resultados indica cumprimento parcial das metas estabelecidas,
com melhoria consistente nos principais indicadores operacionais. Os dados revelam avanco
progressivo na eficiéncia e na capacidade de resposta institucional, ao mesmo tempo em que

sinalizam pontos de atengao a serem incorporados ao planejamento subsequente.

A manutengédo do acompanhamento sistematico e a divulgacao transparente dos
resultados reforcam o compromisso da Ouvidoria Setorial com a governanga regulatéria, a
responsabilidade institucional e o aprimoramento continuo dos servigos prestados pela Agéncia

Goiana de Regulacéao, Controle e Fiscalizagao de Servigos Publicos — AGR.
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15. METAS INSTITUCIONAIS PARA 2026

A definicdo das metas para 2026 parte da analise objetiva dos resultados consolidados
em 2025, exercicio no qual foram registradas 3.260 manifestagbes analisadas, tempo médio de
resposta de 7,1 dias e indice de resolutividade de 64%. Considera-se, ainda, a ampliagdo da
atuacao territorial por meio da Ouvidoria Itinerante/AGR Movel e a consolidagao do atendimento

multicanal.

As metas propostas para 2026 foram estruturadas com base em critérios de viabilidade
operacional, progressividade e aderéncia ao planejamento estratégico institucional. O objetivo
central consiste em elevar o padrao de desempenho sem comprometer a estabilidade dos fluxos
internos e a qualidade técnica das respostas.

No indicador de resolutividade, mantém-se como parametro minimo o patamar de 70%.
A meta pressupde aprimoramento dos mecanismos de articulacgdo com areas técnicas e
prestadores regulados, com foco na entrega de respostas conclusivas e na redugdo de

retrabalho.

Quanto ao tempo médio de resposta, projeta-se reducao para até 6,5 dias. Trata-se de
avanco incremental, fundamentado na racionalizagdo de procedimentos ja implementados e no

monitoramento continuo dos prazos de tramitagao.

No eixo da transparéncia ativa, estabelece-se a manutengdo do indice de 100% de
conformidade nos critérios avaliados pela Controladoria-Geral do Estado. A diretriz para 2026
concentra-se na preservaciao do padrao alcancado, com acompanhamento preventivo de

eventuais alteragcdes normativas.

Em relacao a participacdo dos usuarios nas pesquisas de avaliagao, a meta € elevar o
indice para 6,0%. Para tanto, serdo consolidadas rotinas automaticas de envio de pesquisas ao
encerramento das manifestagdes e padronizados os textos de convite, com foco no estimulo ao

engajamento pos-atendimento.

De forma integrada, as metas para 2026 refletem compromisso com melhoria continua,
previsibilidade de desempenho e fortalecimento da governancga regulatéria. O conjunto projetado
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busca consolidar avangos ja obtidos, ao mesmo tempo em que estabelece parametros

mensuraveis para evolucao institucional no préximo exercicio.

Indicador

Meta 2025

Resultado

Meta 2026

Analise Sintética

indice de Resolutividade

Tempo Médio de
Resposta (dias)

Transparéncia Ativa
(Indice CGE)

Elevar a taxa de
participagao dos
usuarios em pesquisas
de avaliagao do
atendimento

SECAO

270%

<7 dias

100% de
conformidade

16. CONCLUSAO

Os resultados consolidados neste Relatorio evidenciam evolugao objetiva dos principais

2025

64%

7,1 dias

100% de
conformidade

4,4 %

270%

< 6,5 dias

Manutencgao
de 100%

6,0%

Meta 2026 projeta evolugao
gradual, condicionada ao
aperfeicoamento dos
fluxos internos e da
articulagdo com areas
técnicas.

Para 2026, propoe-se
avancgo incremental,
mantendo equilibrio entre
celeridade e qualidade
técnica.

Mantido atendimento
integral aos  critérios
avaliados. Meta 2026
consiste na preservagao
do padrao alcangado.

Consolidar rotinas de envio
de pesquisas ao
encerramento das
manifestacbes, padronizar
textos de convite

indicadores operacionais da Ouvidoria Setorial ao longo de 2025. Houve redugdo do tempo

medio de resposta, incremento da resolutividade e manutencéo do padrdo de conformidade nos

procedimentos relacionados a Lei de Acesso a Informacéo e a transparéncia ativa.

O crescimento do volume de manifestagdes analisadas, concomitante a melhoria

qualitativa dos indicadores, demonstra ampliacdo da capacidade institucional de absorgao de

demandas. Esse desempenho reflete ajustes nos fluxos internos, maior integragédo com as areas

técnicas e aprimoramento dos mecanismos de acompanhamento das respostas.
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A atuacao territorial por meio da Ouvidoria Itinerante / AGR Madvel consolidou-se como
eixo estruturante da estratégia de aproximagdo com os usuarios. A expansdo das agdes
presenciais ampliou a capilaridade da Agéncia, fortaleceu a escuta qualificada e permitiu

identificar demandas regionais com maior precisao.

No campo da governanca da informacdo, a manutencdo de elevados indices de
conformidade e o desempenho consistente nos programas de integridade demonstram
estabilidade institucional. A consolidacdo desses padrbes contribui para a previsibilidade dos

processos e para o fortalecimento do controle social.

Encerrado o exercicio de 2025, a Ouvidoria Setorial apresenta resultados compativeis
com o processo de maturagao institucional observado nos ultimos anos. Permanecem desafios
operacionais e metas progressivas, porém o cenario atual indica base estruturada para o
aprimoramento continuo da regulagao orientada ao cidadao no ambito da Agéncia Goiana de

Regulagao, Controle e Fiscalizagao de Servigos Publicos — AGR.

Ouvidoria Setorial

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