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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Compagas ¢ responsavel pelo tratamento de sugestdes, reclamacdes e
questionamentos nao solucionados pelos demais canais de atendimento relativos as politicas e aos

servigos prestados pela Companhia, com vistas ao aprimoramento da gestao.

O principal papel da Ouvidoria consiste em acompanhar, como representante do cidaddo, as
atividades da Compagas, zelando pela qualidade e eficiéncia de sua atuagdo, bem como receber,
apurar e cobrar solucdes para as demandas dos usuarios, de forma a colaborar com o

aperfeicoamento dos processos internos por meio de andlises criticas e propostas de melhorias.

Até o més de setembro, o meio utilizado para recebimento das demandas de Ouvidoria foi a
plataforma SIGO — Sistema Integrado de Ouvidorias, mantido pela Controladoria-Geral do Estado
- CGE-PR. Com a alteracdo da natureza juridica da Companhia, houve a alteracdo na forma de

comunicagdo com a Ouvidora e as manifestagdes dos usudrios passaram a ser realizadas por e-

mail, através do enderego ouvidoria@compagas.com.br, disponivel na pagina mantida no site da

Compagas.
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MANIFESTACOES REGISTRADAS DE JULHO A DEZEMBRO DE 2023

No segundo semestre de 2023 foram registradas 34 manifestagdes, conforme detalhamento

apresentado no quadro abaixo.

Com relagdo ao tempo médio para as respostas as solicitagdes e reclamagdes, o prazo registrado
foi de 3,7 dias. Em que pese ser um tempo médio baixo, em relagdo ao primeiro semestre houve
um aumento no prazo de resposta. Com a observagao desse indicador, estudaremos solucdes para
retornar o tempo médio aos patamares anteriores, que apresentavam a média de 2 dias para a

emissao de resposta.

Para efeitos de andlise do presente relatdrio serdo consideradas as reclamacdes e as solicitacdes,

em destaque no quadro.

Natureza das manifestagoes

Elogio 0
SUISIEO e ol.
Solicitacao 8
 |RECIAMACED e, 2]
Total 34
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CLASSIFICACAO POR CATEGORIA E ASSUNTO

Para efeitos de andlise quantitativa dos 34 atendimentos classificados como Solicitacio e

Reclamacdo, a Compagas estabeleceu critérios para segmentagdo das demandas, conforme

apresenta-se no quadro a seguir:

(02:1-Ts [o]¢F}

Cadastro

Assunto

Documentacdo (procedimento LGPD, mudanga de titularidade, novos

usuarios)

Prazos (para analise de documentacgao, para liberagdo)

Liberagao do gas

Servigos Técnicos

Desligamento do gas (a pedido do cliente)

Pressao do gas

Equipamentos e Manutengao (medidores, reguladores, estagdes de redugao

de pressao)

Conversao e Adequacgéao

Suspenséo de fornecimento

Cobranga (gestdo da inadimpléncia, parcelamento, faturamento, baixa de

faturas)
Financeiro .
Tarifa
Taxa de religagao
Medigado e Consumo
Comercial Previsdo de Fornecimento

Atendimento ao

Cliente

Relacionamento
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Na sequéncia, apresenta-se tabela comparativa contendo as reivindicacdes classificadas por

categorias e assuntos tratados, em niumeros absolutos e percentuais:

12 Semestre 2023
Categorias Assuntos ‘ N2 %
Atendimento ao Cliente [Relacionamento
Documentagdo 1 6% 4 12%
Cadastro Prazos
Liberagdo do gas 1 6% 2 6%
Comercial Previsdo de Fornecimento
Desligamento do gas 1 6%
. e Pressao do gas 1 3%
Servigos Técnicos - —
Equipamentos e Manutengao 1 6%
Conversao e Adequacao
Suspensdo de fornecimento 4 24% 13 38%
Cobranca 8 47% 7 21%
Financeiro Taxa de religacao
Consumo / Medicdo 1 6% 6 18%
Tarifa
Outros 1 3%
TOTAL | 17 34

Observa-se, primeiramente, um aumento expressivo nas demandas relativas as reclamacdes e
solicitagdes em relacao ao primeiro semestre, passando de 17 para 34 atendimentos. Analisando o
numero total de protocolos de suspensdo abertos no Atendimento ao Cliente, que passou de 1200
no primeiro semestre para 2400 no segundo semestre, concluimos ter relagdo direta com esse
aumento.

Quanto a andlise dos assuntos mais registrados verificamos que, em nimeros absolutos, as
demandas relativas a suspensdo de fornecimento triplicaram. Porém, cabe ressaltar que dos 13
registros com esse tema, nenhum foi classificado como procedente e apenas 3 apresentavam
procedéncia parcial.

A categoria Financeiro permanece, percentualmente, com a mesma representatividade, ou seja,
77% das demandas recebidas.

Em relacdo as solicitagdes, informamos que todas as demandas foram atendidas.
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Outro ponto que apresentou aumento nos registros, passando de 1 para 6 manifestacdes, diz
respeito ao consumo/medi¢cdo. Observamos pelas manifestagdes que os usudrios ainda tém
dificuldade na interpretagdo da fatura de gas. Sendo que os questionamentos versam sobre o valor

total da fatura, sem observar o consumo e o periodo apurado.

No que diz respeito a procedéncia das manifestacdes, sao utilizadas as referéncias apresentadas no
detalhamento abaixo.

12 semestre 22 semestre
de 2023 de 2023

Procedéncia

Reclamagdes 11 26
Informacgdes Insuficientes ou Improcedente 47% 8| 68% 23
Procedente ou parcialmente procedente 18% 31 9% 3
Solicitagdes 6

Foi ou serd atendida - parcialmente ou integralmente 29% 5| 24% 8
N3do sera atendida 6% 1

TOTAL 17 - 34

Com relagdo ao processo de classificagdo de procedéncia, informa-se que a agdo ¢ realizada pela
Ouvidora ao término do atendimento. Atendimentos identificados como improcedentes referem-
se as manifestagdes infundadas ou equivocadas. A ouvidora, apds consultar as areas responsaveis
e verificar que os procedimentos foram executados corretamente, realiza o retorno ao solicitante e

finaliza o protocolo como improcedente.

Sendo o que havia a apresentar, permanecemos a disposi¢ao.

Mariana dos Anjos Correa

OUVIDORA COMPAGAS
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