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APRESENTAÇÃO DA OUVIDORIA SETORIAL  

Valores

Papel

Ser agente da participação do cidadão em toda a atividade

da AGR, sendo a porta de entrada das manifestações dos

usuários e das concessionárias dos serviços públicos

regulados, controlados e fiscalizados pela AGR.

Visão

Ser referência como canal efetivo de participação do

cidadão, propiciando o aperfeiçoamento contínuo dos

serviços prestados pela AGR.



A Ouvidoria Setorial da AGR, subordinada ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador e supervisionada

tecnicamente pela Superintendência de Participação Cidadã da Controladoria Geral do Estado de Goiás - CGE,

apresenta seu relatório referente às atividades desempenhadas no mês de Janeiro de 2022.

Este relatório tem o objetivo de tornar mais transparente a relação da AGR com a sociedade em relação às

manifestações recebidas, o aprimoramento de serviços da AGR e o monitoramento das medidas para

cumprimento da Lei de Acesso à Informação (LAI).

O relatório apresenta os números das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial nas áreas de

Saneamento Básico, Transporte Rodoviário Intermunicipal de Passageiros, Energia e Outros Serviços, e

fornece uma visão panorâmica das manifestações registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria,

visando a solução destas.

São apresentadas informações quantitativas em forma de gráficos, de modo a tornar o relatório um instrumento

de leitura dinâmica, lançando mão de uma rápida abordagem qualitativa.

Francisco Vieira de Macedo

Ouvidor Setorial AGR

MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL



✓ Tem alguma reclamação, sugestão, consulta ou elogio referente aos Serviços Públicos regulados,

controlados e fiscalizados pela AGR?

✓ Entre em contato com seu prestador e informe sua demanda. Anote o número do protocolo de atendimento.

✓ Não resolveu? Entre em contato com a Ouvidoria do seu prestador de serviços, informe o número de

protocolo do primeiro atendimento e registre sua manifestação. Anote o número de processo deste

atendimento.

CANAIS DE ATENDIMENTO

• Enel Goiás – 0800.62.0196 (Central de Atendimento) ou 0800.062.1500 (Ouvidoria)

• CHESP – 0800.062.2003 (Central de Atendimento)

• Saneago– 0800-645-0115 (Central de Atendimento) ou 0800.645.0117 (Ouvidoria)

❑ Ainda não resolveu? Entre em contato com a Ouvidoria Setorial da AGR, informe os números do protocolo

registrado no Prestador de Serviços registre sua manifestação.

❑ Para o serviço de Transporte Intermunicipal de Passageiros, entre em contato diretamente com a Ouvidoria

Setorial da AGR

❖ Canais de Acesso à Ouvidoria Setorial da AGR

Horário de Funcionamento: segunda à sexta-feira: das 07h00 às 18h00, exceto feriados.

➢ Site da AGR: https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp

➢ WhatsApp: 62-9.8480-7353

➢ E-Mail: e-ouvidoria@agr.go.gov.br

➢ 0800-704-3200 (exclusivo para saneamento básico e transporte intermunicipal de passageiros)

➢ 0800 727-0167 (para energia elétrica)



A Ouvidoria Setorial da AGR utiliza, para o registro de manifestações de ouvidoria, 03 (três) sistemas

informatizados, sendo:

❑ Sistema E-Ouvidoria/AGR, interligado via website com o Sistema de Ouvidoria do Estado de Goiás, para

registro de manifestações referente aos serviços públicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR

(Saneamento Básico, Transporte Intermunicipal de Passageiros, Bens Desestatizados); e

❖ Sistema de Gestão de Ouvidoria (SGO) da Agência Nacional de Energia Elétrica – ANEEL, para registro

de manifestações referente ao serviço público de Distribuição de Energia Elétrica no Estado de Goiás.

➢ Sistema de Ouvidoria do Estado de Goiás, para Pedidos de Acesso a Informação (Lei de Acesso à

Informação) e Denúncia (comunicação de prática de ato ilícito cuja solução dependa da atuação de órgão

de controle interno ou externo).

ANÁLISE QUANTITATIVA 



ANÁLISE QUANTITATIVA 

932 (novecentos e trinta e duas) manifestações de

ouvidoria registradas, sendo distribuídas da seguinte

forma:

Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR

5.675 (cinco mil e seiscentos e setenta e cinco)

solicitações de ouvidoria registradas, sendo

distribuídas da seguinte forma:

Fonte: Relatórios SMA-ANEEL / Análise SGO

Analisadas; 
156; 17%

L.A.I ; 1; 0%

Encerradas 
por Script; 
775; 83%

Reclamações; 
868; 15%

Informação; 
4806; 85%

Sugestão/Críti
ca; 1; 0%



ANÁLISE QUANTITATIVA 

Canais de Atendimento

O gráfico informa os meios de comunicação utilizados pelos manifestantes e Agentes Regulados para registros das

suas Manifestações/Solicitações de Ouvidoria perante a Ouvidoria Setorial da AGR.

Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR

545; 54%
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ANÁLISE QUANTITATIVA 

Canais de Atendimento

O gráfico seguinte informa os meios de comunicação utilizados pelos consumidores para registros das suas

Solicitações de Ouvidoria perante o Sistema SGO/ANEEL.

Fonte: Relatórios SMA-ANEEL / Análise SGO



ANÁLISE QUALITATIVA 

Os assuntos mais demandados, encerrados por Script pela Ouvidoria Setorial da AGR/ANEEL, com 

base no campo “assunto”, foram os seguintes: 

Motivo das Manifestações

775 (setecentos e setenta e cinco) manifestações de

ouvidoria registradas.

50,45%

32,90%

3,87% 3,35% 2,32% 2,06% 1,94% 0,77% 0,65%0,52%

Saneamento Básico/Água

Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR

4.806 (quatro mil, oitocentos e seis) solicitações de

ouvidoria registradas.

33,94%

18,86%

10,03%

4,27%

3,45%

3,27%

2,90%

2,78%

2,64%

2,17%
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ENERGIA ELÉTRICA 

Fonte: Relatórios SMA-ANEEL / Análise SGO



ANÁLISE QUALITATIVA 

Os Municípios com  mais demandas, encerradas por Script pela Ouvidoria Setorial da AGR/ANEEL, 

foram os seguintes: 

Origem das Manifestações

Destacam-se do total de contatos (775) registrados como

informação, os municípios com o maior número de

contatos:

Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR

Destacam-se do total de contatos (4.806) registrados

como informação, os municípios com o maior número de

contatos:

Fonte: Relatórios SMA-ANEEL / Análise SGO

31,74%

7,87% 6,32% 5,42% 4,13% 4,00% 3,48% 3,23% 2,71% 2,19%

Saneamento Básico/Água
21,87%

7,55%
5,22%4,79%4,62%4,35%3,14%2,62%2,58%1,98%1,98%

ENERGIA ELÉTRICA 



ANÁLISE QUALITATIVA 

O gráfico seguinte  informa as  156 (cento e cinquenta e seis) manifestações de ouvidoria registradas 

no Sistema E-Ouvidoria da  AGR, com a tipologia Reclamação por classificação:

Classificação das Manifestações

Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR

Sanemaneto 
Básico / Água ; 

134; 86%

Bens 
Desestatizado… Transporte 

Intermunicipal de …



ANÁLISE QUALITATIVA 

O gráfico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes

que correspondem a 94,03%, das 134 (oito e oito),

Manifestações de Ouvidoria tratadas pela Ouvidoria

Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a

classificação “Saneamento Básico”:

Pontos mais Recorrentes

Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR
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ANÁLISE QUALITATIVA 

Destacam-se do total de Manifestações de Ouvidoria analisadas (134) para a classificação

“Saneamento Básico”, os 10 (dez) municípios com o maior número de contatos, que representam

83,58% do total.

Pontos mais Recorrentes

Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR
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ANÁLISE QUALITATIVA 

O gráfico abaixo informa os 10 pontos mais

recorrentes que correspondem a 80,76%, das 868

(oitocentos e sessenta e oito), Solicitações de

Ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da

ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), para a

classificação “Energia Elétrica”:

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitações de Ouvidoria

analisadas (868) para a classificação “Energia

Elétrica”, os 10 (dez) municípios com o maior número

de contatos, que representam 50,59% do total.
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ANÁLISE QUALITATIVA 

Procedências das Manifestações Tratadas 

Critérios de qualificação das reclamações 

As reclamações são qualificadas quanto a sua procedência, conforme os critérios abaixo:

Procedente: manifestações/solicitações de ouvidoria em que, após análise, há constatação de descumprimento, por

parte da Ouvidoria Setorial ou das áreas Técnicas e Jurídicas, de legislação e normativas da AGR e ANEEL ou de

cláusulas contratuais firmadas entre o consumidor/usuário e o agente regulado.

Improcedente: reclamações em que, após análise, não há constatação de descumprimento, por parte da Ouvidoria

Setorial ou das áreas Técnicas e Jurídicas, de legislação e normativas da AGR e ANEEL ou de cláusulas contratuais

firmadas entre o consumidor/usuário e o agente regulado.

Improcedente; 
106; 12%

Procedente; 
328; 38%

Outros; 434; 
50%ENERGIA ELÉTRICA  - PROCEDÊNCIA

Improcedente; 
58; 43%

Procedente; 76; 
57%

SANEAMENTO BÁSICO/ÁGUA - PROCEDÊNCIA

Fonte: Relatórios SMA-ANEEL / Análise SGO
Fonte: Relatório Sistema E-Ouvidoria/AGR



RELAÇÃO COM USUÁRIO, CONSUMIDOR e CIDADÃO

O gráfico apresenta o resultado da pesquisa de satisfação dos manifestantes no que diz respeito ao atendimento

prestado pela Ouvidoria Setorial da AGR. Do total de 156 (cento e cinquenta e seis) manifestações recepcionadas

pela Ouvidoria Setorial e tratadas (analisadas) via sistema da Ouvidoria do Estado de Goiás, 08 (oito) manifestantes

responderam à pesquisa de satisfação, correspondendo, portanto, a uma participação de 5,13%.

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

5

1 1 1

Fonte: Relatório Sistema Geral de Ouvidoria/SGO – Ouvidoria  Geral do Estado



RELAÇÃO COM USUÁRIO, CONSUMIDOR e CIDADÃO

Painel Lei de Acesso á Informação/ L.A.I

100,00%

0,00% 0,00%

RESPONDIDO EM TRAMITAÇÃO OMISSÕES

STATUS  DOS PEDIDOS - L.A.I 

Outra 
Administraçã
o Pública ; 1; 

100%

TIPOS DE RESPOSTAS AOS PEDIDOS - L.A.I Visão Geral

Pedidos Recebidos 01

Tempo Médio de Resposta  (Dias) 1

RECURSOS L.A.I

TOTAL DE RECURSOS 00
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Relatório Mensal – Janeiro, de 2022.

Ouvidoria Setorial AGR


