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WhatsApp (7999135 3755);
Ligacgéo gratuita (0800 0791520);
Servicos do setor elétrico (08007270167);
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1.INTRODUCAO

No presente relatorio sdo apresentados os numeros dos registros desenvolvidos pela
Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos do Estado de Sergipe (Agrese) nas
atividades reguladas, que atualmente se concentram nos setores de Gas Canalizado (Sergas),
Saneamento (Companhia de Saneamento de Sergipe - Deso) e Energia Elétrica (Companhia Sul

Sergipana de Eletricidade - Sulgipe e Distribuidora de Energia S/A - Energisa — ESE).

As atividades desenvolvidas na area de energia elétrica sdo referentes ao Contrato de Metas
n® 021/2023 celebrado entre a Agrese e a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), com o
objetivo de autorizar a execucdo das atividades descentralizadas para operacionalizacdo da gestéo
associada de servicos publicos.

E por meio da Ouvidoria da Agrese que os consumidores tém a oportunidade de manifestar,
de forma democrética, suas opinides sobre a qualidade dos servigos prestados pelas diversas
distribuidoras, concessionarias e permissionarias de servicos publicos do Estado de Sergipe.

Neste relatorio, também observa-se uma visdo panoramica das solicitacdes registradas e do
tratamento dispensado pela Ouvidoria, com atuacdo na prevencdo de conflitos, preservando as
dimensdes legais e legitimas, sempre respeitando o sigilo nos casos necessarios conservando assim o
direito constitucional de acesso & informacao.

Também sdo apresentadas ouvidorias demandadas em forma de graficos, com as principais
solicitacbes segmentadas por categorias e tipologias cadastradas no SGO referentes aos servicos
prestados pelas concessionarias e distribuidoras, além de uma breve leitura de dados, de modo a tornar
o relatério um instrumento de leitura dindmica nas areas reguladas por esta Agéncia Reguladora.

E funcdo da Ouvidoria o registro, intermediacdo entre os prestadores de servico e o

consumidor, tramitacdo, acompanhamento e a finalizacdo da solicitacéo.



2.SANEAMENTO - SETEMBRO
2.1 SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

De modo sucinto neste relatorio consta o quantitativo de demandas recebidas e registradas
pela Ouvidoria da Agrese no més de setembro de 2023.

No grafico 1 é possivel observar um montante de 352 (trezentos e cinquenta e dois), por
tipologias as solicitacdes recebidas e registradas pela Ouvidoria da Agrese distribuidas em diversas

modalidades.



Tipologias

Outros
Tarifa Social - Baixa Renda
Cobranga Taxa de Esgoto
Ligacdo Clandestina
Cano Estourado
Alteracdo Cadastral- Titularidade/Nome
Troca de Hidrémetro
Pedido de Ligacio de Agua e Esgoto
Calgada Danificada/Obras

Servicgos de Corte de dgua

Interrupcédo ou suspensdo dos servicos de abastecimento
de 4gua e esgotamento — Capital

Vazamento no hidrémetro

Obstrucao/Refluxo de Esgoto

Interrupgéo ou suspensdo dos servicos de abastecimento
de agua e esgotamento — Outros Municipios

Vazamento na Rua
Religacéo

Faturas/Tarifas

Gréfico 1: Demonstrativo com as principais tipologias na Ouvidoria da Agrese em Setembro/2023.



J& as reclamacdes trazidas com registro de dados pessoais tratam-se de Religacéo 03 (trés),
Interrupcdo ou suspensdo dos servigos de abastecimento de agua e esgotamento — Outros

Municipios 02 (dois) e Vazamento no hidrémetro 01 (um).

Nota Explicativa: De acordo com o Art. 30 , inc. 11l da Lei 12.527/11, em relacdo as solicitacGes
recebidas e registradas ndo sao gerados processos, por nao constar registros de dados pessoais.

Dos 352 (trezentos e cinquenta e dois) registros de atendimento realizados nesta Ouvidoria,
conforme gréafico 2, os 346 (trezentos e quarenta e seis) foram contabilizados através do atendimento
telefénico 0800, sendo a forma de contato predominante para solicitagdes de algum tipo de servico
na area de saneamento, pelo E-mail 03 (trés), pelo formulério eletrbnico disponivel no site

institucional 02 (dois) e Presencial 01 (um).

PRESENCIAL | 1

SITE | 2

E-MAIL | 3

Graéfico 2: Quantitativo dos canais de atendimento desta Ouvidoria.



No més de referéncia deste relatério, nota-se que houve uma diminuicdo de
aproximadamente 41,53% no numero de solicitagdes registradas comparando-se com 0 més

anterior, conforme gréfico 3.

SETEMBRO
AGOSTO
JULHO
JUNHO
MAIO

ABR

MAR

FEV

JAN

Gréfico 3: Quantidade das solicitagdes referente aos meses anteriores.



3. ENERGIA ELETRICA - SETEMBRO
3.1 SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

No gréfico 4 é possivel observar um montante de 105 (cento e cinco) solicitagdes por
tipologias recebidas e cadastradas no SGO em diversas modalidades das distribuidoras de energia

elétrica.



N° de Registros cadastrados no SGO

Procedimento para a Formalizacdo de Denuncias
Nenhuma das Anteriores
Desligamento a pedido do Consumidor
Defeito/Danos no medidor

Aneel
Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura
Tarifa de Energia Elétrica
Tarifa Branca

Substituicdo de Equipamento de Rede
Faturamento de Microgeracao

Poste em mau Estado
Atendimento Presencial da Concessionaria
Cobranga Indevida
lluminacéo Publica

Suspensdo Indevida do Fornecimento
Alteracdo de Carga

Relocacdo de Poste ou Rede Elétrica
Classificacdo da Unidade Cons.Res. Baixa Renda
Débitos Anteriores
Participacdo Financeira

Extensdo de Rede

Flutuacdo/Variacdo/Osciliacéo de tensdo
Interrupcdes Frequentes
Atendimento Telefnico da Concessionaria
Apresentacdo e Entrega da Fatura

Conexdo de Microgeragédo

Ligacdo

Devolucéo de Val. Cob. a maior, indev., dupl. pag.
Ressarcimento de Danos Elétricos

Religacdo

Falta de Energia (Interrupcdo do Fornecimento)
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Griéfico 4: Demonstrativo dos registros cadastrados no SGO.



Dos 105 (cento e cinco) registros de atendimento cadastrados no SGO, conforme grafico5,
74 (setenta e quatro) foram através do canal de atendimento telefénico 0800, sendo a forma de
contato predominante para solicitagdes de algum tipo de servico na area de energia elétrica, Aneel
167 09 (nove), Fale Conosco 11 (onze), Chat Bot 5 (cinco), App 04 (quatro), Local Aneel 01 (um)
e Chat 01 (um) que prontamente tiveram seus devidos encaminhamentos para as areas de

competéncia.

Chat || 1
Local Aneel ] 1
App HH 4
ChatBot | 5
Aneel 167 I °
Fale Conosco | 11

0800 079 0196 / 0800 284 9909 | 74

Gréfico 5: Quantitativo das formas de contato registrados no SGO.
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4. GAS CANALIZADO - SETEMBRO
4. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

N&o houve registro de solicitagdes na area de gas canalizado.

5. CONCLUSAO

A Agrese atua em todo territorio Estadual, para promover e zelar pela eficiéncia econémica
e técnica dos servigos publicos, propiciando aos seus usuarios as condicdes de regularidade,
continuidade, seguranca, atualidade, universalidade e modicidade tarifaria dos servicos por ela
regulados.

Na area de saneamento, a preferéncia de contato do usuario neste més foi o telefone
08000791520 e na area de energia elétrica foi o canal de atendimento telefénico 0800.

O principal assunto mais solicitado e registrado na area de saneamento foi Faturas/Tarifas.

No més deste relatorio houve um (01) registro de Elogio do atendimento da Ouvidoria da

Agrese.

J& na energia elétrica a tipologia Falta de Energia (Interrup¢do do fornecimento) que

ficou em primeiro lugar nas mais demandadas.

N&o tivemos no més deste relatorio registro na area de gas canalizado.

Na Ouvidoria da Agrese tivemos 01 (um) registro de informacé&o que ndo foi competéncia
desta Agéncia Reguladora no canal Fala Br sobre “INSS”- 01490.2023.000057 /56 que
prontamente teve seu devido encaminhamento. E 01 (um) registro por e-mail solicitando
informacdes (contato) sobre o setor de Tecnologia da Informagéo da Agrese.

No tocante, vale salientar que a interface entre as ouvidorias da Agrese, Deso, Sergas,
Sulgipe, Energisa — ESE e Aneel permanecem funcionando a contento, ja que a grande maioria
das reclamacdes e informacdes é solucionada no ambito destas ouvidorias.

Para os casos de informac0es, dendncias e reclamacdes, é necessario o nimero de protocolo
das concessionarias (Sergas e Deso), em caso de dividas sobre os servi¢os do setor elétrico, o
consumidor pode entrar em contato com a Agrese pelo 08007270167.

E é para atender a essa expectativa da sociedade sergipana que, conforme demonstrado
neste relatorio a Ouvidoria Setorial da Agrese trabalha incessantemente, mobilizando todos os
recursos e esforcos a fim de que, cada vez mais, as concessionarias, permissionarias e
distribuidoras de energia elétrica prestem um servico de qualidade aos seus consumidores.

Aracaju-SE, 20 de Outubro de 2023.
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