POTIGAS

COMPANHIA POTIGUAR DE GAS DO RN
OUVIDORIA

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA
EXERCICIO DE 2022

A Companhia Potiguar de Gés - POTIGAS, é uma empresa da administracdo indireta
independente do Governo do Estado do Rio Grande do Norte, constituida como
sociedade de economia mista de capital fechado, que possui como sécio além do
Governo do RN a COMMIT Gas. Sua criacao foi autorizada pela Lei Estadual n? 6.502
de 26 de novembro de 1993, sendo constituida em 18 de julho de 1994, e tendo por
objeto social a execucao, com exclusividade, dos servicos publicos de distribuicdo de
gdas natural canalizado no Estado do Rio Grande do Norte.

As atividades de Ouvidoria foram iniciadas a partir de 2020 com a implantacao de um
canal de interlocucao entre a sociedade e a Companhia, que visava promover a
participacao, o controle social e o compartihamento de conhecimento sobre os
direitos e as responsabilidades dos usuéarios dos servicos prestados pela POTIGAS,
contribuindo, deste modo, com o sistema de integridade da organizacao. Através do
fortalecimento deste canal a POTIGAS reforca seu compromisso com os valores de
transparéncia, integridade e a prestacao de contas as partes interessadas.

O objetivo deste relatério é analisar as informacdes obtidas através das
manifestacdes registradas em 2022, destacando as acdes adotadas para melhoria da
gestao, em suas relacdes internas e externas, visando um ambiente de trabalho
equilibrado e o aprimoramento dos servicos ofertados pela POTIGAS.

1. NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Em 2022 foram registradas 12 manifestacdes classificadas entre reclamacao,
denuncia, solicitacao, elogio e sugestao, das quais; 01 foi arquivada pelo e-Ouv por
auséncia de retorno do manifestante e as demais foram tratadas conforme a Politica
de Ouvidoria da POTIGAS. Todas as manifestacbes foram atendidas, sendo 100%
respondidas dentro do prazo estabelecido pela Lei Federal n? 13.460/2017. O tempo
médio de resposta conclusiva é de 13 dias.

2. CARACTERISTICA DAS MANIFESTACOES
2.1. Tipos de manifestacoes

As 12 manifestacbes tratadas em 2022 se dividem nos seguintes tipos: 1
Reclamacao, 1 Solicitacdao, 3 Denudncias, 1 Sugestao, 1 Elogio e 4 Comunicacoes,
conforme quadro anexo do Painel Resolveu.
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Considerando os registros admissiveis a ouvidoria recebeu em 2022, 56% de
manifestacdes registradas sem identificacao. As comunicacdes, que se tratam de
registros originalmente andénimos, foram classificadas apds o inicio do procedimento
de tratamento, sendo reclassificadas como reclamacdes em sua totalidade.

2.2. Principais assuntos abordados

Os assuntos mais demandados pelo sistema e-Ouv estao relacionados a demandas
internas da gestao da POTIGAS, englobando normas internas e procedimentos da
Companhia, conforme destacamos abaixo:

1. Normas e procedimentos internos da POTIGAS;
2. Relacodes de trabalho;
3. Atendimento ao cliente.

2.3. Tempo médio de resposta

Tempo Médio da Lei Federal n.2 13.460/17 para tratamento das manifestacdes é de
30 dias, prorrogavel por igual periodo. No ano de 2022 a POTIGAS apresentou
Tempo Médio de 13,09 dias. Este prazo esta relacionado ao procedimento padrao de
apuracao das reclamacdes aos setores demandados que envolve o trabalho de
averiguacao das geréncias respondentes, essas por sua vez alcancaram uma média
de 9 dias para a conclusao das solicitacdes de esclarecimentos.

3. PERFIL DO USUARIO

Embora o sistema e-Ouv disponibilize as ferramentas para avaliacao do perfil dos
usuarios da plataforma, os solicitantes ndao informaram dados sobre a faixa etaria,
género, localizacao, raca e cor.
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Segundo os recursos disponibilizados pela ferramenta e-Ouv o nivel de satisfagao
com os servicos prestados da Ouvidoria da POTIGAS é considerado REGULAR, com
satisfacdao média de 50%.
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4. SUGESTOES DE MELHORIAS

Frente aos avancos alcancados desde o inicio da implantacao das ouvidorias na
administracao publica tem-se hoje um horizonte que se pde de possibilidades que é,
de fato, desafiador aos canais de atendimento aos usuarios dos servicos publicos.
Diante dessa certeza nao faltam desafios a serem superados em prol da
consolidacao dos canais de ouvidoria, bem como, da cultura de contribuicao e
aperfeicoamento através da participacao social. Cientes dessa dependéncia, a
POTIGAS incentiva uma atuacdo padronizada e sistémica, com uma apuracao
imparcial e que transmita credibilidade aos seus clientes. A fim de perseguir este
padrao de exceléncia destacaremos abaixo algumas propostas de melhoria que sao
estudadas e seguem em implementacao dentre as atividades desenvolvidas pela
unidade de Ouvidoria da POTIGAS;

: Promover a capacitacdo aos membros do corpo técnico que
atuam voluntariamente no Comité de Apuracao de Denuncias, proporcionando
seguranca razoavel com relacao a competéncia e integridade dos envolvidos nos
processos de analise das manifestacdes;

Conversao integral de todos os procedimentos desenvolvidos pela Ouvidoria
em formato digital;

Formalizacao de todos os processos da Ouvidoria em conformidade com os
padroes de gestao documental da Companhia;

Manter divulgacOes periédicas tanto ao publico interno quanto ao externo
sobre a atuacao da Ouvidoria, promovendo acdes pontuais no més de junho,
nacionalmente conhecido como més da Ouvidoria;

Avancar na implementacao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria, buscando
atingir a Dimensao Essencial.

Todas as acdes pretendidas nesta sessao serao desenvolvidas pela unidade local de
Ouvidoria e devem ser concluidas até o fim do mandato iniciado em 2023, sem o
prejuizo da inclusdao de outras acdes que possam ser desenvolvidas ao longo do
periodo.

5. AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PRESTADOS

Em 2022 a Companhia passou a disponibilizar como ferramenta de avaliacao dos
servicos prestados pela POTIGAS, conforme definicdes em sua Carta de Servicos, o
formulario de pesquisa de satisfacdao aos clientes. Em atendimento a previsao contida
no art.23 da Lei de participacao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos



servicos publicos o formuldrio passou a ser disponibilizados nos principais canais de
interacao dos usuarios do gas natural; Portal do Cliente e nos canais de comunicacao
com a Geréncia Comercial e a Geréncia Financeira, setores com atendimento direto
aos clientes POTIGAS.

A divulgacao do formuldrio se concretizou no segundo semestre de 2022, sendo
este o motivo da participacao reduzida de respondentes da Pesquisa de Satisfacao
no periodo.

O resultado da avaliacao em sua integra pode ser conferido no Anexo 2 deste
documento.

6. CONCLUSOES

Concluido o ano de 2022, também alcangcamos o marco de encerramento do primeiro
mandato de Gestdo 2020 a 2022 da unidade de Ouvidoria da POTIGAS. Na
ocasiao destacamos a condicao de conformidade que a Companhia alcancou a partir
do compromisso da administracao em promover essa ferramenta de participacao
social e a implantacao do canal de denuncias internas da companhia.

Ao longo dos ultimos 3 anos o canal desenvolveu em parceria com as demais
geréncias da POTIGAS atividades que tornaram a ferramenta conhecida ao seu
publico-alvo e comprovadamente confiavel quanto aos aspectos de confidencialidade,
primando pela transparéncia e pela qualidade no atendimento das demandas dos
manifestantes.

A Ouvidoria da POTIGAS encerra este primeiro mandato formalmente constituida,
possuindo um conjunto normativo aprovado pelo Conselho de Administracao e
empreendendo esforcos para maximizar os padrdoes de tratamento das demandas
dos publicos interessados, bem como, proporcionando maior apoio as atividades de
conformidade, contribuindo com recomendacdes que visam a promoc¢ao dos
servicos prestados e a defesa dos interesses da Companhia.

7. ANEXOS
Anexo 1 - Painel Resolveu Referéncia: 01.01.2022 a 31.12.2022 (20436562)
Anexo 2 - Resultado da Avaliacao da Pesquisa de Satisfacao 2022 (20436803)

Natal/RN, 15 de maio de 2023.

Waldjandry Oliveira
Ouvidoria da POTIGAS

Documento assinado eletronicamente por Waldjandry Cassia Oliveira de
Brito, Auditora de Controle Interno, em 29/06/2023, as 11:37, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42 do Decreto n2 27.685, de
30 de janeiro de 2018.
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_ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

o httos /[sei.rn.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo
verlflcador 20951483 e o0 cddigo CRC 30B6F3C7.



http://portalsei.rn.gov.br/arquivos/Dec. n%C2%BA 27.685-2018 - Institucionaliza%C3%A7%C3%A3o do SEI RN.pdf
http://sei.rn.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA FEDERAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGCO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDCRIAS

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Dados do painel de 09/12/2014 a 14/05/2023 Companhia Potiguar De Gas - Natal - RN
Ultima Atualizaggo: 15/05/2023 6h00

IdEsfera = Estadual
UF = RN

12 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES ESTADUAIS

Nome érgéo Entidade = Companhia Potiguar
De Gas - Natal
Periodo do Registro = 01/01/2022 -
31/12/2022

|
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

Final Resposta
Sim Parcialmente Néo 3 @ Regular
0
0% 50.00%
. . 100,00% Satisfago Média
PERIODO DA RESPOSTA A
OTAL DE RESPOSTAS
PESQUISA DE SATISFACAO TOTAL DE RESPOSTAS 1 TOTAL DE RESPOST, !
De icial
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
4
@ RECLAMAGAO 1(9.1%)
= SOLICITAGAO 1(9,1%) i
|
0 DENUNCIA 3(27.3%)
Od
0 SUGESTAO 1(9,1%) o
Od
D (8 =oco 1(9.1%) 2
SIMPLIFIQUE 0(0,0%)
COMUNICAGAO 4 (36,4%) 1
: o ] jancio marco bl maio | juho  agosto  novembro dezembro
*Considera apenas as eEm
PERFIL DO CIDADAO
Percentual dos manifestantes por faixa etaria
- 20-39 anos  0,00%
40-59 anos  0,00%
60-79 anos  0,00%

Mais de 80  0,00%

Nao Informado 100,00%
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) Hora de infcio Hora de concluséo Email Nome Selecione o servigo que vocé gostaria de avaliar: De 0.2 10, avalie o nivel de satisfago com o servico prestado. De 0 10, 0 quanto o servico prestado atendeu as suas expectativas? 0 prazo informado foi cumprido?
15 9/6/22 15:24:08 9/6/22 15:24:41 |anonymous 22 via de nota fiscal e boleto 10 10 Sim
16 9/6/22 17:52:30 9/6/22 1 38 |anonymous Fornecimento de gas natural 10 10 Sim
17 10/6/22 18:12:54 10/6/22 18:13:24 | anonymous Fornecimento de gas natural 9 8 N&o
18 11/10/22 6:38:46 11/10/22 6:39:26 |anonymous 22 via de nota fiscal e boleto 2 1 Nao
19 12/6/22 16:56:34 12/6/22 16:56:58 |anonymous 22 via de nota fiscal e boleto 1 1 Nao

5 respondentes

por nivel de satisfagdo
AvaliagBes positivas possuem média de 44 seg para serem respondidas

:24:41
17:53:38 Positiva AvaliagBes positivas possuem média de 44 seg para serem respondidas
24 Positiva AvaliagBes positivas possuem média de 44 seg para serem respondidas
26 Negativa Avaliagdes negativas possuem média de 32 seg para serem respondidas
16:56:34 16:56:58 Negativa Avaliagdes negativas possuem média de 32 seg para serem respondidas

Anélise das respostas Servigos Avaliados
Selecione o servigo que vocé gostaria de avaliar:

22 via de nota fiscal e boleto 3
Fornecimento de gas natural 2
5

= 22 via de nota fiscal e boleto
= Fornecimento de gés natural

De 0 a 10, avalie o nivel de satisfagdo com o servico prestado.

Nivel de satisfagdo

6,4 10 9,5
Classificagdo média 9
8
22 via de nota fiscal e boleto 4,33 7
Fornecimento de gas natural 9,5 6
5 433
4
3
2
1
0

22viade notafiscale  Fornecimento de gés
boleto natural

De 0 a 10, o quanto o servigo prestado atendeu as suas expectativas? Nivel de atendimento de

expectativas

6,0 0 95
Classificagdo média 9
8
22 via de nota fiscal e boleto 4 7
Fornecimento de gas natural 9,5 z R
2
3
2
1
0
22viadenotafiscale  Forecimento de gas
boleto natural
0 prazo informado foi cumprido? Prazo cumprido
Sim Nao s
22 via de nota fiscal e boleto 1 2 .
Fornecimento de gas natural 1 1 2

1
- I I I I
0
sim Nao

22 via de nota fiscal e boleto

 Fornecimento de gas natural

Anexo 2 Resultado da Avaliacdo Continuada (20436803)

No geral o respondente leva uma média de 39 seg para responder a avaliagdo de satisfagio
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