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1.INTRODUCAO

No presente relatdrio sdo apresentados os numeros dos registros desenvolvidos pela Ouvidoria da
Agéncia Reguladora de Servigos 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 sao referentes aos Contratos de Metas n°
04, 05, 06 e 07/2024 — ANEEL — AGRESE 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 gestdo associada de servicos publicos.

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

Neste relatério, também observa-se uma visdo panoramica das solicitacbes 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 a informacao.

Também sdo apresentadas informacGes quantitativas em forma de tabelas e graficos, com as
principais solicitacdes segmentadas por categorias e tipologias cadastradas no SGO referentes aos servicos
prestados pelas distribuidoras Sulgipe e Energisa - ESE, 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, intermediacao entre os prestadores de servico e o consumidor,

tramitacdo, acompanhamento e a finalizacdo da solicitacéo.

Aracaju-SE, 14 de Maio de 2024.



2.SANEAMENTO
2.1 SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Na tabela 1 é possivel ver de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes e processos registrados e
encerrados pela Ouvidoria da Agrese no més de abril de 2024.

Tabela 1: Quantitativo das Solicitacdes por modalidade e Processos.

Solicitagdes Quantidade
Informagdes 247
Reclamacbes 08
Denuncias 00
Total de Solicitacdes 255
Informagdes Finalizadas 247
Reclamag6es/Denuncias/Elogios - 03
Finalizados
Total de Solicita¢fes Finalizadas 250
Processos Abertos 01
Processos Arguivados 00
Total de processos em tramitacéo 01
05

Total de Solicitagdes em Andamento

Fonte: Ouvidoria/Agrese

Do total de solicitacdes recebidas pela Ouvidoria da Agrese no més de Abril, apenas 1,97 % permanecem
com o status em andamento e devem ser finalizadas até o prazo limite, visto que este varia de 30 a 60
dias a depender do tipo de solicitacdo apresentada.

GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

No grafico 1 € possivel observar um montante de 255 (duzentos e cinquenta e cinco) solicitacdes
recebidas pela Ouvidoria da Agrese distribuidas em diversas modalidades.
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Gréfico 1: Demonstrativo das solicitagdes abertas separadas por modalidade.

Observa-se pelo grafico 1 que 98,08% das solicitacdes abertas na Ouvidoria da Agrese tratavam de
pedidos de informacGes que prontamente foram fornecidas aos solicitantes. Ja as reclamacdes, que em
sua totalidade se referiram aos servicos prestados pela concessionaria de saneamento, foram
encaminhadas ao setor responsavel da Deso, tendo prazo estabelecido para que a mesma se manifeste
sobre as demandas.

No grafico 02 é possivel ver o nimero de solicitagdes encerradas pela Agrese e a categorizacdo destas.
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Gréfico 2: Demonstrativo das solicitacdes encerradas separadas por modalidade.

Observa-se no grafico 2 que 98,04% das solicitacbes encerradas na Ouvidoria da Agrese no més de abril



tratavam de pedidos de informacdes que imediatamente foram fornecidas aos solicitantes.
No grafico 3 é possivel observar as reclamagdes recebidas pela Ouvidoria da Agrese e suas principais

tipologias:

N°: de Reclamac0es

Obstrugdo/Refluxo de esgoto 2

Pedido de ligagdo de dgua e
esgoto

Interrupgao ou suspensao
dos servigos de
abastecimento de dgua e 4
esgotamento — Outros
Municipios

Gréfico 3: Demonstrativo das reclamacdes recebidas e principais tipologias.

As reclamagdes trazidas a esta Ouvidoria tratam-se de problemas como Interrupgé@o ou suspensao dos
servicos de abastecimento de dgua e esgotamento — Outros Municipios 04 (quatro), Pedido de ligacao
de agua e esgoto 02 (dois) e Obstrucdo/Refluxo de esgoto 02 (dois).



No gréafico 4 é possivel ver de modo sucinto o quantitativo de informacdes e principais tipologias
recebidas na Ouvidoria da Agrese em abril/2024.

N° de Informacdes

Solicitagdo caminhdo Pipa | 1
Pedido de ligacdo de 4gua e esgoto W 2
Cobranca taxa de esgoto [l 2
Calcada danificada/ Obras W 2
Atendimento [l 5
Corte Indevido [l 5
Vazamento no hidrometro [N 9

Obstrucdo/Refluxo de Esgoto [N 14

Interrupcdo ou suspensdo dos servicos de abastecimento de
. . . iy
agua e esgotamento — Capital

Vazamento narua || NG 13

Interrupgdo ou suspensdo dos servicos de abastecimento de I s
agua e esgotamento — Outros Municipios

Religacao [N <o
Faturas/Tarifas I 75

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Gréfico 4: Demonstrativo das informagdes recebidas e principais tipologias.

Nota Explicativa: De acordo com o Art. 30, inc. 111 da Lei 12.527/11, em relacéo as informac@es ndo séo
gerados processos, por ndo constar registros de dados pessoais.

As informac0es trazidas a esta Ouvidoria tratam-se de problemas como Faturas/Tarifas 76 (setenta e
seis), Religacdo 60 (sessenta), Interrupcdo ou suspensdo dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento — Outros Municipios 35 (trinta e cinco), Vazamento na rua 18 (dezoito), Interrupcéo ou
suspensdo dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento — Capital 17 (dezessete),
Obstrucdo/Refluxo de Esgoto 14 (quartoze), Vazamento no hidrometro 09 (nove), Corte Indevido 05
(cinco), Atendimento 05 (cinco), Calgada danificada/ Obras 02 (dois), Cobranca taxa de esgoto 02 (dois),

Pedido de ligacdo de &gua e esgoto 02 (dois) e Solicitagdo caminh&o Pipa 01 (um).



Dos 255 (duzentos e cinquenta e cinco) registros de atendimento realizados nesta Ouvidoria, conforme
grafico 5, 0s 239 (duzentos e trinta e nove) foram contabilizados através do atendimento telefonico 0800,
sendo a forma de contato predominante para solicitacfes de algum tipo de servigo na area de saneamento,

pelo Site Institucional 08 (oito), Presencial 04 (quatro), E-mail 03 (trés) e Fala Br 01 (um).

Formas de Contato (ABRI1L/2024)
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Graéfico 5: Quantitativo dos canais de atendimento desta Ouvidoria.

Os registros cadastrados nesta Ouvidoria, através dos canais de atendimento disponiveis para populagao
sergipana as quais foram geradas 08 (oito) demandas no SE OUV registradas sendo a forma de contato
predominante para solicitagdes de algum tipo de servigo na area de saneamento pelo Site Institucional
04 (quatro), os demais registros foram presenciais 02 (dois) e pelo 0800 02 (dois) que prontamente

tiveram seus devidos encaminhamentos na area de saneamento.

No grafico 6 é possivel apresentar o quantitativo de informagdes registradas nesta Ouvidoria, totalizando
247 (duzentos e quarenta e sete) registros, os quais foram respondidos aos solicitantes no més de abril e

finalizados no ato oferecendo um pensionamento resolutivo ao consumidor.
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Gréfico 6: Quantitativo das informacGes recebidas.

No més de referéncia deste relatorio, nota-se que houve um aumento no ndmero de informacdes

comparando-se com 0 més anterior.

As informacdes e posicionamentos prestados pela Ouvidoria da Agrese, buscam atender os principios

da isonomia, transparéncia, eficiéncia e celeridade.

No gréfico 7 é apresentado o quantitativo de reclamac@es registradas nesta Ouvidoria, totalizando 08
(oito), os quais foram registrados no Sistema de Ouvidorias do Estado de Sergipe (SE OUV) e tramitados

para a concessionaria Deso responder no prazo estabelecido.
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Gréfico 7: Quantitativo das reclamagcdes recebidas e registradas no SE-OUV.

No més de referéncia deste relatério, nota-se que houve um aumento em relacdo ao més anterior,

conforme o grafico 7.

No més deste relatério foram finalizadas 08 (oito) demandas, 03 (trés) dentro do més e 05 (cinco) dos
meses anteriores, porém a equipe da Ouvidoria da Agrese ndo obteve éxito, todavia o consumidor foi

comunicado através de e-mail que a sua demanda foi finalizada.

Neste relatério também constam demandas em andamento dos meses anteriores:

v/ Em andamento foram contabilizadas 07 (sete) demandas;

v Resolvidas 05 (cinco).
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3. ENERGIA ELETRICA
3.1 SULGIPE
3.1.1 SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Na tabela 2 é possivel ver de modo sucinto o quantitativo de solicitacdes registradas no SGO em abril

de 2024, a respeito do servigo prestado pela distribuidora Sulgipe.

Tabela2: Quantitativo das Solicitacdes por modalidade.

Total de Solicitacdes 17
Reclamacdes 01
InformacGes 16
Dendincia 00
Elogio 00

Fonte: SGO/Aneel

Obs: No més de referéncia deste relatério houve uma reunido com a Sulgipe no dia 30/04/24, com o
intuito de discutir assuntos referentes as solicitacdes dos consumidores efetuadas na Aneel, por meio do
SGO de sintetizar as principais solicitacbes segmentadas por categorias, subcategorias, tipologias e
caminho de entendimento, referentes aos servicos prestados pela distribuidora, referente a0 més de
margo/24.

GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
No grafico 8 é possivel observar que um montante de 17 (dezessete) solicitacfes recebidas e cadastradas
no SGO em diversas modalidades, das quais 01 (um) se converteu em reclamacéo e 16 (dezesseis) em

informacdes.

SOLICITACOES ABERTAS (ABRIL/2024)

Solicitagdes

20 16 17

15

10
1
O I

Informacgdes Reclamacgdes Total Solicitacdes

Gréfico 8: Demonstrativo das solicitacdes abertas separadas por modalidade.
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No gréfico 09 é possivel ver que a reclamacao registrada, a tipologia “Falta de Energia (Interrupcao do
Fornecimento)” foi contabilizada 01 (um) ocorréncia de energia elétrica dos servicos prestados pela

distribuidora Sulgipe.

N° de Reclamagoes
Falta de Energia (Interrupcao 1
do fornecimento)

0 02 04 06 08 1 12

Gréfico 9: Quantitativo da reclamacéo recebida no més de abril registrada no SGO.

Dos 16 (dezesseis) registros cadastrados no SGO com a modalidade informacéo sendo a tipologia Falta
de Energia (Interrupcdo do Fornecimento) 10 (dez), Ligacdo 02 (dois), Aneel 01 (um), Atendimento
Telefonico da Concessionaria 01 (um), Cont. lluminagao Pablica 01 (um) e Substituicdo de Equipamento
de Rede 01 (um), conforme o gréafico 10.

N° de Informagdes

Substituigdo de Equipamento de Rede [l 1
Cont. Iluminacdo Publica [l 1
Atendimento Telefonico da Concessionaria [l 1
Aneel [ 1
Ligacio [ 2
Falta de Energia (Interrupgdo do . |0

fornecimento)

0 2 4 6 8 10 12

Gréfico 10: Quantitativo das informacdes recebidas no més de abril registradas no SGO.

Dos 17 (dezessete) registros de atendimento cadastrados no SGO, conforme grafico 11, 13 (treze) foram
através do canal de atendimento Aneel 167, sendo a forma de contato predominante para solicitacGes de
algum tipo de servico na area de energia elétrica e 0800 04 (quatro), que prontamente tiveram seus

devidos encaminhamentos para as areas de competéncia.

Formas de Contato (ABRIL/2024)

20 13 17
i : N
0 [ |
Aneel 167 0800 Total

Formas de Contato
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Gréfico 11: Quantitativo dos canais de atendimento registrados no SGO.

ENERGISA -SE
3.2.1 SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Na tabela 3 é possivel ver de modo sucinto o quantitativo de solicitacGes registradas no SGO em abril
de 2024, a respeito do servico prestado pela distribuidora Energisa — ESE.

Tabela 3: Quantitativo das SolicitacGes por modalidade registrados no SGO.

Total de Solicitagdes 250
Reclamactes 104
Informagdes 146

Fonte: SGO/Aneel

Obs: No més de referéncia deste relatério houve uma reunido com a Energisa - ESE no dia 03/05/2024,
com o intuito de discutir assuntos referentes as solicitagdes dos consumidores efetuadas na Aneel, por
meio do SGO de sintetizar as principais solicitagcfes segmentadas por categorias, subcategorias,
tipologias e caminho de entendimento, referentes aos servicos prestados pela distribuidora, referente ao
més de margo/2024.

v’ 22 a 26/04: Confia — Vidam Aracaju/Se.

GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
No gréafico 12 € possivel observar que um montante de 250 (duzentos e cinquenta) solicitacdes recebidas
e cadastradas no SGO em diversas modalidades, as quais 104 (cento e quatro) se converteram em
reclamacdes e 146 (cento quarenta e seis).

SOLICITAGCOES ABERTAS (ABRIL/2024)

300 Solicitagdes Abertas 250
250
200
146

150 104
100

0

Informacdes Reclamacses Total Solicitages

Grafico 12: Demonstrativo das solicitacdes abertas separadas por modalidade.
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No gréafico 13 ¢ possivel ver que das 104 (cento e quatro) reclamacgdes mais frequentes no més com a
tipologia Devolucéo de Valores 17 (dezessete), Interrupgdes Frequentes 13 (treze), Oscilacdo de Tenséo
13 (treze), Falta de Energia 12 (doze), Ressarcimento de Danos 11 (onze), Extensao de Rede 07 (sete),
Suspensao Indevida 04 (quatro), Variacdo de Consumo 04 (quatro), Ligacéo 03(trés), Alteracdo de Carga
02 (dois), Atendimento Presencial da Concessionaria 02 (dois), Cobranca Indevida 02 (dois), Cobranca
por Irregularidades 02 (dois), Conexdo de Microgeracdo 02 (dois), Religacdo 02 (dois), Afericdo
Medidor 01 (um), Atendimento Digital 01 (um), Atendimento telefénico da Concessionaria 01 (um),
Desligamento a Pedido 01 (um), Nenhuma das Anteriores 01 (um), Participacdo Financeira 01 (um),
Poste em mau Estado 01 (um) e Substituicdo de Equipamento de Rede 01 (um).

N° de Reclamac®es

Substituicdo de Equipamento de Rede
Poste em mau Estado

Participacdo Financeira

Nenhuma das Anteriores

Desligamento a Pedido

Atendimento telefénico da Concessionéria
Atendimento Digital

Afericdo Medidor

Religacéo

P e

Conexdo de Microgeracao

Cobranga por Irregularidades

Cobranca Indevida

Atendimento Presencial da Concessionaria

N DD NN NN DN

Alteracédo de Carga
Ligacdo

|0J
SN

Variacdo de Consumo
Suspensdo Indevida EE———— /
Extensdo de Rede IS
Ressarcimento de Danos I ] ]
Falta de Energia HEE |2
Oscilacdo de Tensdo N 3
Interrupgdes Frequentes I ] 3
Devolucdo de Valores I ] 7

0 5 10 15 20

Gréfico 13: Quantitativo das reclamac6es mais frequentes recebidas e registradas no SGO.
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No gréfico 14 € possivel observar que as informaces mais frequentes no més totalizaram 146 (cento e
quarenta e seis) no SGO e tratando - se das tipologias, Falta de Energia (Interrup¢do do Fornecimento) 36
(trinta e seis), Religacdo 14 (quatorze), Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura 10 (dez),
Ligacdo 09 (nove), Atendimento Telefénico da Concessionaria 08 (oito), Ressarcimento de Danos Elétricos
07 (sete), lluminacdo Publica 06 (seis), Oscilacdo de Tensdo 06 (seis), Cobranga por Irregularidades 05
(cinco), Deébitos Anteriores 05 (cinco), Suspensdo Indevida 04 (quatro), Class. UC Baixa Renda 03 (trés),
Conexdo de Microgeracdo 03 (trés), Extensdo de Rede 03 (trés), Procedimentos para a formalizacdo de
Denuncias 03 (trés), Substituicdo de Equipamento de Rede 03 (trés), Afericdo e Substituicdo de Medidor 02
(dois), Aneel 02 (dois), Cobrancga Indevida 02 (dois), Desligamento a Pedido 02 (dois), 2° via de Fatura 01
(um), Alteracdo Cadastral 01 (um), Alteracdo da Fatura 01 (um), Atendimento Digital 01 (um), Atendimento
Presencial da Concessionaria 01 (um), Class. UC 01 (um), Cont. lluminacéo Publica 01 (um), Devol. Valores
01 (um), Faturamento de Microgeracdo 01 (um), Nenhuma das Anteriores 01 (um), Parcelamento de Débito

01 (um), Participacdo Financeira 01 (um) e Relocacgdo de Poste ou rede Elétrica 01 (um).

15



N° de InformacGes

Relocacéo de Poste ou rede Elétrica
Participacdo Financeira
Parcelamento de Débito
Nenhuma das Anteriores
Faturamento de Microgeracéo
Devol.. Valores
Cont. lluminacéo Pdblica
Class. UC
Atendimento Presencial da Concessionaria
Atendimento Digital
Alteracdo da Fatura
Alteracdo Cadastral
2° via de Fatura
Desligamento a Pedido
Cobranca Indevida
Aneel
Afericdo e Substituicdo de Medidor
Substituicdo de Equipamento de Rede
Procedimentos para a formalizacéo de Dentlncias
Extensdo de Rede
Conexao de Microgeragdo
Class. UC Baixa Renda
Suspensdo Indevida
Débitos Anteriores
Cobranga por Irregularidades

Oscilacdo de Tensdo m—— G

lluminacdo Pablica —— G

Ressarcimento de Danos Elétricos —m— 7
Atendimento Telefonico da Concessionéria —m—— g
Ligacdo m—— 9
Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro. . n—— 10
Religacdo m————— |/

Falta de Energia (Interrupgdo do FOrnecime nto) e — 3

NN EEEEEREENNEN,
PR R RPRRPRRRRRRRRERE

NN DN DN

W wwww

4

5
5

o
vl

10 15 20 25 30 35

Gréfico 14: Quantitativo das informacdes mais frequentes recebidas e registradas no SGO.
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Dos 250 (duzentos e cinquenta) registros de atendimento cadastrados no SGO, conforme gréfico 15, 152

(cento e cinquenta e dois) foram através do canal de atendimento Aneel 167, sendo a forma de contato

predominante para solicitagdes de algum tipo de servico na area de energia elétrica, 0800 61 (sessenta e

um), Fale Conosco 27 (vinte e sete), Chat 06 (seis), App 02 (dois), Local Agéncia 02 (dois) que

prontamente tiveram seus devidos encaminhamentos para as areas de competéncia.

300

250

200

150

100

50

152

Aneel 167

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2024)

61
27
m -
[ [ —

0800 Fale Conosco Chat APP Local Agéncia

Formas de Contato

Graéfico 15: Quantitativo das formas de contato registrados no SGO.

250

Total
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4. GAS CANALIZADO
4.1 SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Na tabela 4 ¢é possivel ver de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos registrados e
encerrados pela Ouvidoria da Agrese em abril de 2024.

Tabela 4: Quantitativo das Solicitacdes por modalidade e Processos.

Total de Solicitagdes Abertas

Informacdes

Reclamacbes

Dendncia

Elogios

Total de Solicitages Finalizadas

Informagdes Finalizadas

Reclamagdes Finalizadas

Dendncias Finalizadas

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

o O O] O] Ol O] Ol ol o ol ol o

Processos Arguivados

Fonte: Ouvidoria/Agrese.

Obs: Néo houve registro de processos.
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5. CONCLUSAO

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

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

No dia 10/04/2024 houve audiéncia de mediagdo com o assunto: Retirada de hidrémetros.

O principal assunto reclamado na &rea de saneamento foi “Interrup¢iio ou Suspensio dos Servicos de

abastecimento de Agua e esgotamento — Outros Municipios”.

J& na energia elétrica a distribuidora Sulgipe, no més de referéncia deste relatorio a tipologia “Falta de

Energia (Interrupcdo do Fornecimento)” foi a Unica demandada.

Ja& na distribuidora Energisa — ESE a tipologia “Devolucéo de Valores” ficou em primeiro lugar nas

mais demandadas.
Né&o tivemos em abril registro na area de gas canalizado.

Na Ouvidoria da Agrese tivemos 18 (dezoito) registros de informac6es que nao foram de competéncia
desta Agéncia Reguladora no canal Fala Br Abono Salarial - 01490.2024.000027-67, Compras
Governamentais - 01490.2024.000029-29, Cadsatro GOV.BR - 01490.2024.000033-05, Ensino Médio
- 01490.2024.000040-34, CPF - 01490.2024.00005-42, Irregularidades de Servidores -
01490.2024.000036-58, Denuncia animais - 01490.2024.000025-03, Problema nome atual — Auxilio
Doenca - 01490.2024.000031-43, Venda de medicamentos — Campo do Brito - 01490.2024.000034-
96, Programa Pé de Meia - 01490.2024.000024-14, Microempreendedor Individual -
01490.2024.000032-24, Fornecimento de Medicamentos - 01490.2024.000014-96, Abono Pis -
01490.2024.000026-86, Relagdes de Trabalho - 01490.2024.000035-77, Acesso documentos — roubo
- 01490.2024.000039-09, Outros em comércio e servigos - 01490.2024.000030-62, Assiténcia Social
- 01490.2024.000037-39 e Cadastro Unico - 01490.2024.000038-10, que prontamente teve seus
devidos encaminhamentos.

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 informagdes, dendncias e reclamagdes, € necessario 0 nimero de protocolo das

concessionarias (Sergas e Deso), em caso de duvidas sobre 0s servigos do setor elétrico, o consumidor

19



pode entrar em contato com a Agrese pelo 08007270167.

E é para atender a essa expectativa da sociedade sergipana que, conforme demonstrado neste relatério
a Ouvidoria Setorial da Agrese trabalha incessantemente, mobilizando todos o0s 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.
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