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13 dias

Tempo médio de resposta da Ouvidoria Tempo médio de resposta dos respondentes
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11 registros

N2 de manifestagGes admitidas

25

12 registros

N2 de manifestagGes admitidas

*Houve reducdo do tempo médio de resposta da Ouvidoria, dos respondentes e do nimero de registros em 2023 se comparado com 2022.



RELATORIO DE GESTAO DA OQUVIDORIA
EXERCICIO 2023

A Companhia Potiguar de Gas - POTIGAS, é uma empresa estatal do Governo do Estado do Rio
Grande do Norte, inclusa entre as empresas da administragdo indireta. Constituida como
sociedade de economia mista de capital fechado, além do Governo do RN a POTIGAS possui
participac3o aciondria da NORGAS.

Sua criagdo foi autorizada pela Lei Estadual n? 6.502 de 26 de novembro de 1993, sendo
constituida em 18 de julho de 1994, com o objeto social de executar, com exclusividade, a
distribuicdo de gas natural canalizado no Estado do Rio Grande do Norte.

Desde 2020 a POTIGAS conta com o canal de Ouvidoria atuando na interlocucdo com a sociedade,
visando prioritariamente promover a participacao, o controle social e o compartilhamento de
conhecimentos sobre os direitos e as responsabilidades dos usuarios dos servicos prestados
pela POTIGAS, contribuindo, deste modo, com o sistema de integridade da organizacdo. Afinal,
transparéncia e integridade sdo valores da Companhia que reforcam seu compromisso com a
prestacdo de contas as partes interessadas.

Anualmente, em atendimento as premissas da Lei n2 14.360/17, a Ouvidoria emite o relatério de
gestdo com o objetivo de analisar as informacgdes obtidas através das manifesta¢des registradas.
Em 2023, além dos aspectos numéricos e analise dos pontos recorrentes, destacaremos as acdes
adotadas para melhoria da gestdo da unidade, visando a mediacdo das relagbes internas e
externas, a fim de contribuir para um ambiente de trabalho produtivo e para o aprimoramento
dos servicos ofertados pela POTIGAS.

Numero de manifesta¢oes recebidas

Em 2023 foram registradas 11 manifestacGes classificadas entre reclamacgdo, denuncia,
solicitacdo e elogio, das quais; 03 foram arquivadas por se tratar de temas fora das competéncias
da POTIGAS, sendo que 1 desses registros foi arquivado pelo préprio sistema por este motivo
constam apenas 10 registros nos demais painéis. Os demais registros foram tratados conforme a
Politica de Ouvidoria da Companhia. Todas as manifestagcdes foram atendidas dentro do prazo
estabelecido pela Lei Federal n2 13.460/2017. O tempo médio de resposta conclusiva é de 11,7
dias.

Carateristica das manifestagoes

Tipos de manifestagoes
As 10 manifestagdes registradas em 2023 se dividem nos seguintes tipos:

TIPOS DE MANIFESTACAD

1) RECLAMAGAD
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“Considera apenas as manifestagbes Respondidas & Em Tratamento.

Considerando os registros admissiveis a ouvidoria recebeu em 2023, 60% de manifestacGes
registradas identificadas e 40% sem identificacdo. As comunicacdes, que se trata de registros
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anénimos, foram classificadas apdés o inicio do procedimento de tratamento, sendo
reclassificados 3 registros como reclamacgdes e 1 como solicitacao.

Principais assuntos abordados

Os assuntos mais demandados pelo sistema e-Ouv estao relacionados a demandas internas da gestdo da
POTIGAS, englobando normas internas e procedimentos da Companhia. Neste ano notamos um breve
destaque para relagdes com os clientes, conforme destacamos abaixo:

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

Tempo médio de resposta

O Tempo Meédio permitido pela Lei Federal n.2 Tempo de resposta
13.460/17 para tratamento das manifestagdes é de

30 dias, prorrogavel por igual periodo. No ano de respendentes Fowidors
2023 a POTIGAS apresentou Tempo Médio de 11,7 40

dias. Este prazo contempla todo o procedimento

~ ~ o 20
padrao de apuragdo das reclamagdes nos setores
demandados, que envolve o trabalho de averiguacao 0 ~_
A e 1
das geréncias respondentes e a comunicagao final da 23 4 5 6 7 4

Ouvidoria. As geréncias respondentes, por sua vez,
alcangaram uma média de 3 dias para a conclusao
das solicitacdes de esclarecimentos.

Perfil do usuario

Embora o sistema e-Ouv disponibilize as ferramentas para avaliacdo do perfil dos usuarios da plataforma,
os solicitantes ndo informaram dados sobre a faixa etaria, género, localizacdo, raca e cor.

PERFIL DO CIDADAO

SEXOQ LOCALIZAGAO RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

) 100.00%

Segundo os recursos disponibilizados pelo Painel Resolveu?, ndo houve registros de avaliagcdes quanto ao
nivel de resolutividade ou satisfacdo com os servicos prestados pela Ouvidoria da POTIGAS.
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAD (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

MNao
O[}fo M Nnos

ULUUYo
Satisfacio Madia
TOTAL DE RESPOSTAS(Em branco) TOTAL DE RESPOSTASL M

Sugestoes de melhorias

Diante dos desafios a serem superados em prol da consolidacdo do canal de ouvidoria,
bem como, a manutencdo da cultura de contribuicdo e aperfeicoamento através da
participacdo social a POTIGAS continuard empreendendo esforcos quanto a divulgacdo e
conscientizagdo dos potenciais usuarios do canal. A Companhia incentiva uma atuagao
padronizada e sistémica, com uma apuragao imparcial e que transmita credibilidade aos seus
clientes. Na buscar por este padrdao de exceléncia mencionaremos algumas propostas de
melhoria que sdao estudadas e seguem em implementagao dentre as atividades desenvolvidas
pela unidade de Ouvidoria da POTIGAS:

Manter a capacitacdo dos operadores do canal;

Formalizar todos os processos da Ouvidoria em conformidade com os padrbes de gestdo
documental da Companhia;

Manter divulgagdes periddicas tanto ao publico interno quanto ao externo sobre a atuagao da

Ouvidoria, promovendo a¢des pontuais, preferencialmente, no més de junho; (nacionalmente
conhecido como més da Ouvidoria)

Avangar na implementagao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria, buscando atingir a
Dimensao Essencial;

Reformular a Pesquisa de Satisfagao considerando as atualizagdes da Carta de Servigos da
POTIGAS.

Algumas ag¢des nao concluidas em 2023 foram mantidas entre as melhorias pretendidas e
devem ser concluidas até o fim do mandato iniciado em 2023, sem o prejuizo da inclusdo de
outras a¢des que possam ser desenvolvidas ao longo do periodo.

Avaliacao Continuada dos Servigos Prestados

Em atendimento as previsdes contidas no Art.23 da Lei de participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigcos publicos (Lei n214.360/2017), o formulario de Pesquisa de
Satisfacdo da POTIGAS é disponibilizado nos principais canais de interacdo dos usudrios do gds
natural: Portal do Cliente e nos canais de comunicacdo com a Geréncia Comercial, Geréncia
Financeira e Geréncia de Operagdao e Manutengao, setores com atendimento direto aos clientes
POTIGAS. Durante o ano de 2023 entre os servigos mais avaliados destacamos o Fornecimento
de Gas Natural e a Emissao de 22 via de nota fiscal e boletos. Para a avaliacdo dos usuarios dos
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servicos prestados pela POTIGAS, sdo AVALIADAS 3 frentes: nivel de satisfacdo, nivel de
atendimento de expectativas e o cumprimento de prazos informados na Carta de Servigos. Para
tanto é utilizada uma escala de satisfacdo de 1 a 10, na qual 1 corresponde ao nivel mais baixo
de satisfacdo e 10 ao nivel mais alto de satisfacdo com os servicos prestados pela Companhia.
Partindo dessas premissas temos as seguintes informaces coletadas do instrumento de
pesquisa:

Com relagdo ao nivel de satisfagdo com os servigos prestados a média foi de 7,3 pontos em uma
escala maxima de 10 pontos.

Com relacdo ao nivel de atendimento de expectativas com os servigos prestados a média foi de
7,3 pontos em uma escala maxima de 10 pontos.

Com relagdao ao cumprimento dos prazos informados os servigos Fornecimento de Gas Natural
e Atendimento ao cliente obtiveram 100% no percentual de servicos prestados dentro do prazo,
o servico Emissdao de 22 via de nota fiscal e boleto obtive percentual de 50% e o servico
Negociacdo de débitos obteve um percentual de 0% de atendimentos realizados dentro do prazo.
O resultado da avaliagdo em sua integra pode ser conferido no Anexo 2 deste documento.

A Carta de Servicos da POTIGAS foi atualizada em novembro/23, sendo aplicada as atualiza¢des
necessarias na Pesquisa de Satisfagdao de 2024.

Conclusoes

Em 2023 iniciamos o segundo mandato de gestdo da unidade de Ouvidoria da POTIGAS focados
na continuidade e aperfeicoamento dos instrumentos de apuracdao e conformidade no
tratamento das manifesta¢des direcionados a Companhia. Neste ano foram promovidas acoes
gue visavam fortalecer a atuacdo dos colaboradores como multiplicadores da cultura de
participacdo social, sendo observada uma maior incidéncia de registros do publico externo. O
instrumento de Avaliagdo Continuada vem sendo aperfeicoado e divulgado, a fim de atender
uma representacdo estatistica significativa para a proposicdo de melhorias aos servicos
prestados pela POTIGAS.

Diante do exposto podemos concluir que a unidade vem atendendo as expectativas de sua
criacdo e servindo como um canal de interlocucdo entre a companhia e os demais publicos
interessados, transparecendo confianga e credibilidade.

Natal/RN, 15 de abril de 2024.

Waldjandry Oliveira
Ouvidoria da POTIGAS

Anexo 1- Painel Resolveu? Periodo 01/01/2023 a 31/12/2023

Anexo 2 - Resultado da Avaliacdo da Pesquisa de Satisfacdo 2023

*Documento apreciado pelo Conselho de Administracdo conforme registrado na ata da 2362 Reunido do CAD,
celebrado em 25 de junho de 2024.

Processo SEI n? 05310025.000820/2024-73



W_MW mformandﬂ o codigo verificador 27634589 e o codigo
: CRC F00561C7.

POTIGAS O

OMPANHIA P A N O S

www.potigas.com.br



