COMPANHIA POTIGUAR DE GAS DO RN
OUVIDORIA

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA
EXERCICIO DE 2024

A Companhia Potiguar de Gés - POTIGAS é uma empresa estatal do Governo do Estado do Rio Grande do Norte,
integrante da administragao indireta. Constituida como sociedade de economia mista de capital fechado, a POTIGAS
tem como acionistas o Governo do Estado do Rio Grande do Norte e a NORGAS. Sua criagao foi autorizada pela Lei
Estadual n? 6.502, de 26 de novembro de 1993, sendo formalmente constituida em 18 de julho de 1994, com o
objetivo social de executar, com exclusividade, a distribuicdo de gas natural canalizado no Estado do Rio Grande do
Norte.

Desde fevereiro de 2020, a POTIGAS conta com um canal de Ouvidoria, responsével por atuar como interlocutor entre
a Companhia e a sociedade, com foco na promocao da participacao social, do controle social e do compartilhamento
de conhecimentos sobre os direitos e responsabilidades dos usudarios dos servigos prestados. Transparéncia e
integridade sao valores fundamentais da Companhia, reforcando seu compromisso com a prestacao de contas as
partes interessadas. Dessa forma, a Ouvidoria contribui para o fortalecimento do sistema de integridade da
organizacao.

Anualmente, em conformidade com as disposi¢ées da Lei n? 13.460/17, a Ouvidoria elabora e publica o Relatério de
Gestao, com o objetivo de analisar as informacdes obtidas a partir das manifestacdes registradas. Em 2024, em
continuidade ao aperfeicoamento de seu padrdo de prestacdo de contas o relatdrio trard os dados estatisticos e a
andlise das demandas recorrentes, serdo destacadas as acdes implementadas para o aprimoramento da gestao da
unidade, visando a mediacdo das relacbes internas e externas. Essas iniciativas visam consolidar um ambiente de
trabalho mais produtivo e ético e para a melhoria continua dos servigos prestados pela POTIGAS.

1. NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Em 2024, foram registradas 5 manifestacoes, classificadas entre reclamacées, dentncias e sugestdes. Destas, 2
manifestacdes nao apresentavam os requisitos minimos para a admissibilidade as demais foram tratadas conforme a
Politica de Ouvidoria da Companhia. Todas as manifestagdes foram devidamente apuradas, com 100% das respostas
fornecidas dentro do prazo estabelecido pela Lei Federal n? 13.460/2017, com tempo médio de resposta conclusiva de
14 dias. A ultima manifestacdo de 2024 foi registrada em 16/12/2024, por este motivo consta 1 manifestacao em
tratamento no relatério de conclusao.
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2. CARACTERISTICA DAS MANIFESTACOES
2.1. Tipos de manifestacoes
As 5 manifestacdes registradas em 2024 se dividem nos seguintes tipos:
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“Considara apenas as maniestagbes Respondidas o Em Tratamants.

Considerando as manifestacdes registradas a ouvidoria recebeu em 2024, 60% de manifestacdes identificadas e 40%
sem identificacdo. Duas das denuncias registradas no canal ndo apresentavam, os requisitos minimos previstos nos
artigos 19 e 20 da Politica de Ouvidoria da POTIGAS, impossibilitando a apuracdo dos fatos narrados. Por se tratar de
registros anénimos nao houve possibilidade de solicitacbes de complementacdo, sendo posteriormente encerradas. Os
demais registros foram tratados conforme a Politica de Ouvidoria da Companhia.

2.2. Principais assuntos abordados
Os assuntos mais demandados pelo sistema e-Ouv estao relacionados a demandas internas da organizacao,
englobando relacdes de trabalho, normas internas e procedimentos da Companhia.

1. Assédio Moral;

2. Assédio Sexual;

3. Companhas promocionais.
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2.3. Tempo médio de resposta

O tempo médio permitido pela Lei Federal n® 13.460/17 para o tratamento das manifestacées é de 30 dias,
prorrogéavel por igual periodo. Em 2024, a POTIGAS registrou um aumento no tempo médio de resposta para 14 dias.
Esse prazo abrange todo o procedimento padrdo de apuracao das reclamacoes nos setores responsaveis, incluindo a
averiguacdo realizada pelas geréncias e comités respondentes, bem como a comunicacdo. final da Ouvidoria.



Considerando a complexidade dos temas registrados, atribui-se este leve aumento do TM ao rigor necessario a
apuracao das manifestagées registradas no periodo.

Nos anos anteriores, os tempos médios registrados foram de 12 dias em 2023 e 13 dias em 2022, demonstrando
um leve aumento no periodo necessario para a conclusdo das manifestagoes.

3. PERFIL DO USUARIO

Embora o sistema e-Ouv disponibilize as ferramentas para avaliacdo do perfil dos usudrios da plataforma, os
solicitantes nao informaram dados sobre a faixa etéria, género, localizacao, raca e cor.
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As avaliacdes do nivel de resolutividade indicaram um percentual de 75% para as demandas tratadas pela Ouvidoria.
Ja para o painel de satisfacdo ndo houve o registro de dados.
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4. SUGESTOES DE MELHORIAS

Com foco na busca por uma atuacdo consistente e integrada comunicamos que todas as acOes sugeridas no relatorio
anterior foram implementadas no exercicio de 2024.

Os compromissos assumidos para o ano de 2025 incluem:

Manutencao da capacitacao dos operadores do canal;

Revisdo da Politica de Ouvidoria da POTIGAS;

Revisdo da autoavaliacdo proposta ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria (MMOup-CGU);
Promover no més da Ouvidoria, Junho/2025, acdes de promocao e fortalecimento do canal.

5. AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PRESTADOS

Em conformidade com as disposigdes do art. 23 da Lei de Participagdo, Protecao e Defesa dos Direitos do Usuario dos
Servigos Publicos (Lei n? 14.360/2017), o formulario de Pesquisa de Satisfagao da POTIGAS é disponibilizado nos
principais canais de interacdo dos usuarios do gas natural, incluindo o Portal do Cliente e os canais de comunicacao
com a Geréncia Comercial, Geréncia Financeira e Geréncia de Operacao e Manutencgao, setores responsaveis pelo
atendimento direto aos clientes da POTIGAS.

Em 2024 somente 2 tipos de servigos foram avaliados pelos usuarios da POTIGAS, sendo eles o Fornecimento de Gés
Natural e a Emissao de 22 via de nota fiscal e boletos. Para aferir a percepcdo dos usudarios sobre os servigos
prestados, a POTIGAS avalia trés aspectos principais: nivel de satisfacédo, atendimento as expectativas e cumprimento
dos prazos estabelecidos na Carta de Servigos.

A pesquisa utiliza uma escala de satisfacdo de 1 a 10, sendo 1 o menor nivel de satisfagdo e 10 o maior. A partir dessa
metodologia, foram obtidos os seguintes resultados:

¢ Nivel de satisfacao geral com os servicos prestados: média de 7,75 pontos.



e Atendimento as expectativas dos usuarios: média de 7,8 pontos.
e Cumprimento dos prazos estabelecidos:
o Fornecimento de Gas Natural: 100% dos servigos realizados dentro do prazo.
o Emissao da 22 via de nota fiscal e boletos: 67% dos servigos realizados dentro do prazo.

O resultado completo da avaliagdo pode ser consultado no Anexo 2 deste documento.
A Carta de Servicos da POTIGAS foi revisada em setembro de 2024.

6. CONCLUSOES

Em 2024 intensificamos agOes de carater educativo dos tipos de manifestagdes, promovendo maior consciéncia e
conhecimento sobre a relevancia dos temas registrados na Ouvidoria. Agbées estruturais foram somadas aos
procedimentos da unidade, bem como a continuidade da aplicacao do instrumento de Avaliagdao Continuada, a fim de
atender uma representacdo estatistica significativa para a proposicao de melhorias aos servigos prestados pela
POTIGAS. Observamos no periodo que os canais de participacdo social ndo sdo acessados com frequéncia, o que
justifica o baixo nimero de registros que apresentamos. Todavia entendemos que temas relevantes sao tratados por
meio do canal. Concluimos, portanto, que a unidade cumpre plenamente sua finalidade, atuando como um canal
efetivo de interlocucdo entre a Companhia e os demais publicos interessados, assegurando transparéncia, confianga
e credibilidade.

7. ANEXOS
Anexo 1 - Painel Resolveu Referéncia: 01.01.2024 a 31.12.2024 (32083310)
Anexo 2 - Resultado da Avaliacao da Pesquisa de Satisfacao 2024 (32083336)

Natal/RN, 19 de fevereiro de 2025.

Waldjandry Oliveira
Ouvidoria da POTIGAS

*Documento apreciado na 2452 Reuniao do Conselho de Administracdo.

eil _ Documento assinado eletronicamente por Waldjandry Cassia Oliveira de Brito, Auditora de Controle Interno,
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https://portalsei.rn.gov.br/arquivos/Dec-n-27.685-2018-Institucionalizacao-do-SEI-RN.pdf
http://sei.rn.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

DATA DE CONSULTA 29.01.2025

8- Companhia Potiguar de Gas - POTIGAS:

Companhia Potiguar De Gas - RN

5

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
1 0

ENCAMINHADAS PARA QUTROS ORGAOS

0

(i) MOTIVO ARQUIVAMENTO @D

Serie Histdrica

2 '®l] RECLAMAGAO 1(20.0%)
SOLICITAGAQ ()
[l DENUNCIA 3 (60.0%)
1 p—
0 E SUGESTAO 1 (20.0%)
%] cL0Gi0 0
SIMPLIFIGUE 0
! jul ago = now daz
RANKING PERFIL DO CIDADAO
{ |D ORGAD @) O SUBASSUNTO n"ai mnﬂmn@)@ @Dugnem
A \ - . \Y v = /7
Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacies Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por Estado
Tratamento A

paitl M

e

Azzédio maral

Aszédic s=wal

Atzndimento

Outros em Administra...
h \__.5'
RESOLUTIVIDADE {Indicada pela Quvidoria) SATISFA(;?LO DO USUARIO (Voce esta satisfeito(a) com o atendimento?)
Y "
N () (@)
(ale)
Sim N&o

75,00% 25,00% 0.00%

Satisfagio Média
* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTASEm bran...



RESULTADO DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVICOS PRESTADOS

De 0 10, 0 quanto o servico prestado atendeu as suas

Hora de inicio Hora de conclusio Selecione o servigo que vocé gostaria de avaliar: (00O I SERORROEED, expectativas? o "mc::::;:a:" e
33 25/01/2024 25/01/2024 anonymous 22 via de nota fiscal e boleto 10 10 Sim
34 04/03/2024 04/03/2024 anonymous 22 via de nota fiscal e boleto 10 10 Sim
36 05/06/2024 05/06/2024 anonymous 22 via de nota fiscal e boleto 1 1 Nio
37 07/06/2024 07/06/2024 anonymous Fornecimento de gés natural 10 10 Sim
4 respondentes
Hora de Hora de conclusdo  Tempo m de resposta Perfil de Satisfagdo Coluna3 Colunal Coluna2
08:27:50 08:28:18 00:00:28 Positivo
13:03:46 00:00:47 Positivo
11:47:16 00:00:27 Negativo
12:43:33 00:00:33 Positivo
_ AvaliagBes negativas possuem média de 27 seg para serem respondidas
Fosmvo &! UB !g AvaliagBes positivas possuem média de 36 seg para serem respondidas
00:00:34 No geral o respondente leva uma média de 34 seg para r a de
alseldasrespostas Servigos Avaliados Nivel de atendimento de expectativas
A . . 12
Selecione o servigo que vocé gostaria de avaliar: De 0 a 10, o quanto o servigo prestado atendeu as suas expectativa:
10
22 via de nota fiscal e boleto 3 10
Fornecimento de gés natural 1 7,8
Atendimento ao cliente 0 8 7 Classificagdo média
Negociagdo de débitos 0 B
4 22 via de nota fiscal e boleto 7
4 Fornecimento de gés natural 10
2
=22 via de nota fiscal e boleto ® Fornecimento de gés natural o
22 via de nota fiscal e Fornecimento de gas
= Atendimento ao cliente = Negociagdo de débitos boleto natural
De 0 a 10, avalie o nivel de satisfagdo com o servigo . R . R
el Nivel de satisfagdo Prazo cumprido O prazo informado foi cumprido?
2 25 Sim Nao % Prazo Cumprido
7,75 0 ) 22 via de nota fiscal e boleto 2 1 67%
Classificagdo média Fornecimento de gés natural 1 0 100%
. y 8 7 15
22 via de nota fiscal e boleto 7
Fornecimento de gés natural 10 6 i
4 05
2 0
Sim N&o
0
22 via de nota fiscal e boleto Fornecimento de gés natural 22 via de nota fiscal e boleto W Fornecimento de gas natural B W
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