Agéncia de Regulagao

Governo de

dos Servigos Plblicos
Delegados do Estado
de Mato Grosso

Grosso aeer

DE GESTAO

SO

N

RELATORIO ANUAL

¥ > N \

OUVIDORIA REGULADORA - AGER/MT
Ano 2023



- Ager (65) 3618 4100
& Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329
\ Regulagdo dos Jardim Sangri-la

¥ | Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso

‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

AGENCIA ESTADUAL DE REGULCAO DOS
SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DE MATO
GROSSO AGER/MT

Diretor Regulador de Ouvidoria
Jossy Soares de Santos Silva
Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria

Clarice Aparecida Zunta

Equipe da Ouvidoria
Adriana Neves Rodrigues
Célia Dalmaris Alves Nogueira
Wesley Pereira Vieira
Hewerton Marcelus de Siqueira
Gilda Gomes Dias de Barros
Mauricio Lobo

Rosane Gleice Siqueira Alves

2 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



- Ager (65) 3618 4100
& Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329
\ Regulagdo dos Jardim Sangri-la

¥ | Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso

‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

Equipe da Ouvidoria por Municipio
Kayque Eduardo Garcia dos Santos Castro Ribeiro - Juina
Adriana Quirino de Amaral - Sinop
Deisiane Basilio de Matos — Rondondpolis
Ingryd Cordeiro Garcia — Barra do Garca
Laisa Fonseca Marques - Ribeirao Cascalheira
Raiany Mota Ribeiro - Caceres
Estéfane Gomes - Alta Floresta

Claudina Martins de Oliveira Pereira - Cuiaba

3 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



a Ager (65) 3618 6100

m Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329
Regulagdo dos Jardim Sangri-la
¥ | Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso
‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

SUMARIO

OUVIDORIA DA AGER/MT ...ttt sttt ssesesesssnns 8
1 — MiSSE0, VISA0 € VAIOIES: ...ttt ettt te et erensene e 8
2 = INTRODUGAO ...t see e s s et se s es s s et s seses e seseses e es s seseeessesesaeesres 9
3 - Atribuic0es—Regimento INEEINO ... e 10
4 - ManifestagOes recebidas pela ouvidoria da AGER/MT - por Tipologias..................... 11
5 - Quando entrar em contato com a Ouvidoria da AGER/MT?......ccooeeeeeececeeeene, 12
6 - RESUITAdOS ODLIAOS: ...ttt 13
7. INfOrmMagies POr EMPIESaS: ....cccoeieieieeeieieeeeeeeee sttt 25
8 — Ranking dos Registros na Ouvidoria = 2023 ... 44
O - FIUXO de& ALENAIMENTO .....cuiiiiiie bbbttt 45
10 — CoNSIAEragoES FINQIS .......cceiiiieieiieieteeee ettt bbb s s s 48

4 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



- Ager (65) 3618 6100

‘ Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n® 329
Regulagdo dos Jardim Sangri-la
¥ | Servicos Publicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso
‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

Lista de Graficos
GRAFICO 1 - TOTAL DE MANIFESTACOES RGISTRADAS EM COMPARACAO AO ANO

DE 2022 .ot e ettt s et et e st eer e e e reeenean 14
GRAFICO 2 - EVOLUGAO MENSAL DAS MANIFESTACOES ... vvooeeeoseeeeseeeeeeseeeeeeeeeseeseeseeee 15
GRAFICO 3 - Manifestag0es POr NALUIEZA ........ccveveveueeieeeeeeeeeeee ettt 18

GRAFICO 4— TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO....... 25
GRAFICO 5 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO

METROPOLITANO . . cttttiee ittt ettt e e e e ettt e s e e e e e e eaa b e e s eeeaaaesaa e s aeeeeeeassasseeeeasanssasnnnsseesssesssnnnseneanns 25
GRAFICO 6 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXCLUSIVETOUR VIAGENS E TURISMO............. 26
GRAFICO 7- CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXCLUSIVETOUR VIAGENS E TURISMO............. 26
GRAFICO 8 — TABELA DE CALSSIFICACOES SOBREA A CONCESSIONARIA UNIAO TRANPORTES.........oco....... 27
GRAFICO 9 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO
FONTE: SCSP. ..ottt sttt e st e b et e s teeaa e besteetesbeeasesteebaentestaessenbessaensessaenseees 27
GRAFICO 10 — Tabela de classificacdes sobre a concessiondria logtrans eireli..........ccccoeevvveveeeereeeerevenenenn. 28
GRAFICO 11- ranking das 10 maiores reclamacdes sobre a concessiondria logtrans eirell ..........cccocueu....... 28
GRAFICO 12— tabela de classificacdes sobre a concessiondria expresso satélite norte Itda ..............o......... 29
GRAFICO 13- ranking das 10 maiores reclamacdes sobre a concessiondria expresso satélite .................... 29
GRAFICO 14 — tabela de classificacdes sobre a concessiondria viagdo novo horizonte...........c.ccceeveveveunnne. 30
GRAFICO 15 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO

(1@ 2 40 T\ I TSP RRPR 30
GRAFICO 16 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO TRANSPORTE E
TURISMO . o 31
GRAFICO 17 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACC)ES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO
TRANSPORTE E TURISIMO. ... 31
GRAFICO 18 — tabela de classificacdes sobre a concessiondria viagdo Juina transportes eireli ................... 32
GRAFICO 19 — 10 MAIORES RECLAMACC)ES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA TRANSPORTES

[ ] = X PP OUPPPTPTPPORPPPPR 32
GRAFICO 20 — tabela de classificacBes sobre a concessionaria expresso ltamarati 5. ...........cococeeeveverenennnes 33
GRAFICO 21— 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI SAA........... 33

GRAFICO 22- Gréfico de classificacdes sobre a concessionaria Génesis Bus Agéncia de viagens e turismo34
GRAFICO 23 — MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E

TURISMO . oo 34
GRAFICO 24 - Classificagces sobre a Concessionaria Via Brasil = MT 246............cccoouvuvvveeeseeeeeeeenenns 35
GRAFICO 25 — Subclassificagdes sobre a Concessionaria Via Brasil = MT 246 ............ccocovvveeeeeeeeneenenns 35
GRAFICO 26~ Classificagdes sobre a Concessionaria Via Brasil = MT 320........c.ccveirerueueeeeeeeeeeseeeeeeseeenenne 36
GRAFICO 27- Subclassificagdes sobre a Concessiondria Via Brasil = MT 320 ........ccocuvvvvvereverereeseeeeeeeenenns 36
GRAFICO 28~ Classificagdes sobre a Concessionaria Via Brasil = MT 100............coeeevurueureeeeeeeeeeseeeeenenenenne 37
GRAFICO 29- Subclassificacdes sobre a Concessiondria Via Brasil = MT 100.........ccceeeeereereeeereeeeseneenennne 37
GRAFICO 30 — Classificagdes sobre a Concessiondria Via Norte Sul Rodovias S/A .......cceveveveeeevvveeenievenenennn. 38
GRAFICO 31- Subclassificacdes sobre a Concessiondria Via Norte Sul Rodovias S/A.......c.ccceeeveeeeeveeenenn. 38

GRAFICO 32- Classificagdes sobre a SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA RODOVIA MT-235........ 39
GRAFICO 33— Subclassificagdes sobre a SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA RODOVIA MT-235....39
GRAFICO 34~ Classificagdes sobre a Concessionaria APASI - CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA ROD.

IMIT=242/89T ..ottt ettt e ettt eebe e te e eteeetbeeabeeabeebe e be e beeateeeaseeassenbeenbeenseesasesasesasesareenteetsenteenanas 40
GRAFICO 35— Classificagdes sobre a Concessionaria de Rodovias Rota Dos Graos S/A........cceeeveeeeveveeennn. 41

| 5 RELATORIO ANUAL DE GESTAQ - 2022



= Ager (65) 3618 4100
. Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329

Regulagdo dos Jardim Sangri-la
f Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso
‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

GRAFICO 36~ Classificagdes sobre a Concessiondria Intervias Concessionaria da Exploragdo da Rodovia MT
R A o ORI 42

GRAFICO 37- Classificagdes sobre a Concessionaria Morro da Mesa Concessionaria S/A

6 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



A Ager (65) 3618 6100
. Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n® 329
A Regulagdo dos Jardim Sangri-la

¥ | Servicos Publicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso

‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

Lista de Tabelas

Tabela 1- Solicitacdes recebidas por canal de atendimento..........cccoeeeeeieececiecceeeene, 13
Tabela 2 - Total de manifestacdes registradas em comparacao ao ano de 2022......... 14
Tabela 3- Perfil do USUAMIO POr MUNICIPIO ......c.cvcieiiececteeeeeeeeeeee e 16
Tabela 4— Manifestag0es POr STATUS ...t 17
Tabela 5- Dez maiores informagdes sobre transporte intermunicipal.........cccocevevevnnene. 19
Tabela 6- Dez maiores reclamagdes sobre transporte intermunicipal ........cccoceveeeeaene. 19
Tabela 7- Dez maiores denuncias sobre transporte intermunicipal..........ccccccccvviieucnene. 20
Tabela 8 - outras manifestagdes sobre transporte intermunicipal ......ccccccoevvvrrrvinennee 20
Tabela 9- Dez maiores informagdes sobre energia elétrica .......ccoovevveveeeeeeeveeeeeeee 21
Tabela 10- Dez maiores reclamagoes sobre energia elétrica........cocovvevvvveeececveeeeeeennen. 21
Tabela 11- Outras manifestacdes sobre energia elétriCa........cooveeeoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene 22
TABELA 12 — INFORMAGOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS........ccooviveveviierereaeeeseressseseseessssesesssesenes 22
TABELA 13 — RECLAMACOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS........coovevevevieerereaeesseressesesesesssssesessssesenas 23
TABELA 14 — DENUNCIAS SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS ......c.cveveveverererereteeeseasaeassesesesesesesasesesesesesesne 23
TABELA 15 — RECLAMACOES SOBRE TERMINAL RODOVIARIO ......covuiuiveiereiecerecaetesesseessae e sesesasae s, 23
Tabela 16— informag0es SODre OULIrOS SEIVICOS.......ccovcveveveeeeeeeeeeeeeeeeee e enerene 24
Tabela 17- denuUncias SObre OULrOS SEIVIGOS ..ot 24
Tabela 18- outras manifestagdes Sobre OUtroS SErviGOS.........cocoveeiveeiereeeeerereeceeeeeeeerenes 24

7 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



-« Ager (65) 3618 6100

‘ Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n® 329
Regulagdo dos Jardim Sangri-la

f Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso
‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

OUVIDORIA DA AGER/MT

Transformando problemas individuais em solugdes coletivas.

1 - Missao, Visao e Valores:

@ e Missao

Buscar solucdes para as demandas dos usuarios dos servicos publicos
delegados contribuindo para o aperfeicoamento do atendimento e a
valorizacao do cidadao.

|~ e Visdo

Ser um canal de interlocugao social entre os usuarios e 0os concessionarios
garantindo o seu direito de manifestacao.

7" . Valores
Transparéncia
Eficiéncia
Etica
Imparcialidade
Credibilidade
Comprometimento
Respeito

N s W
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2 - INTRODUGCAO

E com satisfacdo que apresentamos o Relatério Anual da Diretoria e
Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria da AGER/MT referente ao ano 2023.
Este documento reflete o compromisso continuo da Ouvidoria em promover a
transparéncia, a participacdo cidada e a melhoria constante dos servigos

publicos regulados e/ou fiscalizados pela AGER/MT.

Ao longo do ultimo ano, a Ouvidoria recebeu e analisou um volume
significativo de manifestagdes, demonstrando a vitalidade deste canal como um
meio eficaz de comunicacdao entre a administracao publica e a comunidade.
Este relatério ndo apenas apresenta estatisticas e dados relevantes, mas
também destaca as principais tendéncias, desafios enfrentados e as acgles

implementadas para enderecar as demandas dos usuarios.

A Ouvidoria desempenha um papel central na construcao de uma gestao
mais transparente e responsiva, sendo um instrumento crucial para a promogao
da accountability e a aproximacgao entre o poder publico e a sociedade. Neste
relatério, buscamos proporcionar uma visdao abrangente das atividades
realizadas, das melhorias implementadas e dos aprendizados adquiridos ao

longo do ano.

Agradecemos a todos os usuarios, colaboradores e parceiros que
contribuiram para este processo, reforgando o0 nosso compromisso em
fortalecer a participacao cidada e em continuar aprimorando 0s servigos
publicos. Este relatério € mais do que um registro formal;, é um convite a
reflexao, ao didlogo e a construgao coletiva da qualidade na prestacao dos

servicos publicos regulados em Mato Grosso.

9 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022
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3 - Atribuicoes-Regimento Interno

3.1-

Da Diretoria Reguladora de Ouvidoria

Subsecio |
Da Diretoria Reguladora de Ouvidoria

Art. 7° A Diretoria Reguladora de Ouvidoria, tem como missSo garantir gue as manifestagbes do usuaro e das
delegatarias sejam devidamente apreciadas, contribuindo para a melhorda da qualidade dos servigos plblicos
delegados, competindo-lhe:

| - receber, apurar, solucionar &, conforme o caso, mediar as reclamagdes, criticas ou sugestdes dos usuarios
dos servigos plblicos delegados, dando-lhes adeguado encaminhamento;

Il - disponibilizar acs usuarios dos servigos plblicos delegados um sistema para o devido tratamento das
solicitagtes de Quvidoria;

Il - relacionar-se com os demais orgdos congéneres com o objetivo de aperfeigoamento do sistema;

IV - atuar junto aos usuarios, prestadores de servigos delegados e Governo com o proposito de dinmir dividas
e intermediar solugbes nas divergéncias entre os agentes do setor;

W - estimular a criagio e a organizagdo de associagies de usuaros dos senvigos pulblicos;

W1 - disponibilizar 4s demais coordenadorias relatdrio dos atendimentos realizados pela Ouvidoria;

VIl - supervisionar o selor ou a area de atuagio, de acordo com determinagGes da Diretoria Executiva
Colegiada, ficando sob sua responsabilidade o acompanhamento das atividades da Coordenadoria Reguladora de
Ouvidoria;

Wl - aproximar as agdes de regulagdo e fiscalizagio da sociedade em geral;

IX - avaliar a implantagdo de projetos junto 4s Coordenadorias Técnicas Reguladoras;

X - elaborar e propor agies que visem melhorar a qualidade dos servigos delegados;

Xl - garantir a correta aplicagdo de medidas estabelecidas para cada prestador de servigos delegados no
atendimento as reclamagdes de usuarios dos senvigos publicos e demais envolvidos;

Xl - promover a integragSo, o desempenho e a eficiéncia dos instrumentos de gestio e controle dos senvigos
delegados;

Xl - contribuir para a formulagio das politicas publicas sobre os setores requlados;

X1V - avaliar o cumprimento das metas propostas, obrigagbes e deveres contratuais dos delegatarios;

XV - analisar as inovacbes tecnoldgicas e sugerr politicas gue aprimorem a prestagdo dos senvigos
delegados;

XV - analisar, propor e gerir convénios e termos de cooperagdo técnica-administrativa que tratam de assuntos
de interesse da Diretoria;

XV - promover agbes de divulgacio & sociedade sobre os direitos e deveres dos usuanos e dos prestadores
dos servigos plblicos delegados.

3.1.2 - Da Coordenadoria Reguladora de Ouvidoria

10

Secao |
Da Coordenadoria Reguladora de Ouvidoria

Art. 25 A Coordenadoria Reguladora de Ouvidoria tem como missdo ser um canal publico de didlogo com os
usudarios e delegatarias, garantindo o cumprimento dos seus direitos e obrigagbes e o equilibrio que envolve a
prestacdo dos servigos publicos delegados, competindo-lhe:

| - gerir o servigo de atendimento aos usuarios dos servigos publicos regulados pela AGER/MT e os servigos
de competéncia atribuida por meio de convénios;

Il - receber, registrar, dar tratamento e encaminhar as demandas dos usudrios dos servigos publicos de
energia elétrica remetidas pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL;

Il - solicitar informagbes, esclarecimentos e solugdo aos prestadores de servicos delegados para os
problemas apresentados pelos usudrios dos servigos publicos;

IV - informar &s unidades que fazem as fiscalizagbes dos servigos regulados sobre os problemas relatados
pelos usudrios dos servigos publicos;

\ - atuar junto aos usudrios dos servicos publicos e prestadores de servigos delegados com o proposito de
dirimir duvidas e intermediar solugoes;

VI - atuar nas solugdes de conflitos entre usuarios dos servigcos publicos e prestadores de servigos delegados
e Governo utilizando-se da mediagdo, guando necessario;

VIl - instaurar o processo administrativo de solugdo de conflitos enfre usudrios dos servigos pulblicos e
prestadores de servigos delegados quando o conflito ndo for solucionado no &mbito da Coordenadoria Reguladora de
Quvidoria e, neste caso, encaminhar a Diretoria Reguladora de Ouvidoria para julgamento de primeira instancia
administrativa;

VI - propor & Diretoria Reguladora de Ouvidoria o planejamento anual das atividades a serem executadas
pela Coordenadoria;

IX - aplicar penalidades aos delegatarios de servico pulblico, por faltas administrativas, contratuais e
operacionais nas apuragbes das Solicitagdes de Ouvidoria, ou na execugdo de atividade relativa & competéncia
regulatoria;

X - executar outras atividades correlatas que lhe venham a ser atribuidas.

RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022
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4 - Manifestacoes recebidas pela ouvidoria da AGER/MT - por
Tipologias.
RECLAMACOES

- E toda manifestac&o de protesto ou descontentamento sobre a
prestacao de servicos, decorrente de acdo e/ou omissao do
prestador.

DENUNCIA

« E o ato pelo qual alguém pede a apuracgéo de fato supostamente
contrario a lei ou a algum regulamento expedido pela AGER/MT.

Consulta

« E o pedido de informac&o sobre a prestacdo de servicos e/ou
legislacbes pertinentes.

Sugestao

» Apresentacao de ideias para o aprimoramento do servi¢o prestado

Elogio

« E o reconhecimento de um trabalho de qualidade efetuado pela
AGER/MT.

1 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022
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5 - Quando entrar em contato com a Ouvidoria da AGER/MT?
Nos casos em que o usuario nao for atendido pela concessionaria ou for

atendido de forma insatisfatoria.

O usuario também pode entrar em contato nos casos de consultas sobre

servigos regulados e sobre legislagao elaborada pela agéncia reguladora.

- Busco solug@o atrovés do

CIdﬂ d'ﬁﬂ' seu prestodor

@ Solugdo adequada?

ouvidoria NAO | SIM
do seu FimM

prestador

SIM

N

‘f Quvidoria @
aar Aqer-MT

HATE FEOLEY
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6 - Resultados obtidos:

6.1 - Quantidade de atendimentos presenciais, telefonicos ou digitais
(E-mail, WhatsApp, Chat) que nao foram registrados no sistema Fale

Cidadao ou outro, caso exista registro;

TABELA 1- SOLICITAGCOES RECEBIDAS POR CANAL DE ATENDIMENTO.

CANAIS DE ATENDIMENTO QUANTIDADE PORCENTAGEM

WHATSAPP 1717 33,15%
RODOVIARIA CBA 1210 23,36%
TELEFONE 974 18,80%
RODOVIARIA RONDONOPOLIS 275 5,31%
RODOVIARIA CACERES 209 4,03%
E-MAIL 159 3,07%
RODOVIARIA SINOP 128 2,47%
PESSOALMENTE 98 1,89%
RODOVIARIA ALTA FLORESTA 98 1,89%
CGE/OGE 94 1,81%
RODOVIARIA JUINA 80 1,54%
RODOVIARIA RIBEIRAO
CASCALHEIRA 2 0,83%
SITE 39 0,75%
AUDIENCIA PUBLICA 29 0,56%
RODOVIARIA BARRA DO GARCA 26 0,50%
CARTA 1 0,02%
Total Geral 5180 100%
FONTE: SCSP.

Observa-se maior percentual na escolha dos registros se deu através do
WhatsApp, e Posto de atendimento no Terminal Rodoviario de Cuiaba e
Telefone 0800.
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6.2 - Quantidade de mensagens em comparacao com o ano anterior;

Tabela 2 - Total de manifestacoes registradas em comparacao ao ano
de 2022

| ANO |QUANTIDADE | PORCENTAGEM

2021 3969 26,74%
2022 5694 38,36%
2023 5180 34,90%

TOTAL 14843 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 1 - TOTAL DE MANIFESTACOES RGISTRADAS EM COMPARAGCAO AO ANO DE 2022

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

FONTE: SCSP.

No ano de 2023 foram registradas 5180 manifestacoes pela ouvidoria
da AGER. Isto representa um recuo de 9,03% em relacao ao ano de 2022,

guando registrou-se o total de 5694 registros.

Uma hipdtese seria a atuacao da AGER, em todas as areas reguladas
e demonstra ainda, a melhoria da qualidade na prestacao dos servigos pelas

Concessionarias que tém se empenhado em atender as normas legais da AGER.
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6.3 - Quantidade de mensagens por més;

GRAFICO 2 - EVOLUCAO MENSAL DAS MANIFESTACOES

1600 442
561
1400
1200
1000
490 =
449 447 436
800 426 404 361
600
5 4147 434
400 272 293 288 281 296 287 284 305
o == — ="
200
0
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

=0-2023 579 366 482 314 395 420 561 453 369 402 397 442
——2022 426 404 490 361 449 447 571 533 501 466 436 610
—0—2021 272 293 288 281 296 287 284 365 411 453 305 434

FONTE: SCSP.
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6.5 - Quantidade de mensagens por més;

TABELA 3— PERFIL DO USUARIO POR MUNICIPIO

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR CIDADE

CIDADE

CIDADE

CUIABA 40 SAPEZAL
RONDONOPOLIS 32 AGUA BOA
NOBRES 24 APIACAS
RIBEIRAO CASCALHEIRA 13 ALTO GARCAS
ALTA FLORESTA JI-PARANA
VARZEA GRANDE GUIRATINGA
SINOP COMODORO

BARRA DO GARCAS
CAMPO VERDE
CONFRESA
PRIMAVERA DO LESTE
TANGARA DA SERRA

NOVA CANAA DO NORTE
TERRA NOVA DO NORTE
NOVA MUTUM
CASCAVEL

NOVA OLIMPIA

CANARANA ROSARIO OESTE

LUCAS DO RIO VERDE TESOURO

POXOREU SAO FELIX DO ARAGUAIA
NOVA BANDEIRANTES PARANATINGA

SORRISO SERRA NOVA DOURADA
JACIARA ITIQUIRA

PEDRA PRETA DOM AQUINO

JUINA POCONE

SANTO ANTONIO DO LEVERGER

JUSCIMEIRA
ALTO BOA VISTA

CAMPO NOVO DO PARECIS

HEFNNNNNNNNNNNWWRADADMUUO N OO

FELIZ NATAL

PONTES E LACERDA
GUARANTA DO NORTE
DIAMANTINO

QD

I S O T e O e T O e g T = T = T Y T Gy S Gy S Gy T Gy SOy Y

CACERES NOVA SANTA HELENA
CHAPADA DOS GUIMARAES MATUPA
TABAPORA
TOTAL 212
FONTE: SCSP.

Na Tabela acima, apresenta-se o total de registros por municipio.
Nota-se que o total geral destas manifestacdes nao corresponde ao total geral
das manifestagOes registrada no ano todo. Justifica-se o ocorrido pelo fato de
alguns manifestantes ndo informarem adequadamente o endereco, incluindo

no registro o seu domicilio.
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6.6 - Quantidade de mensagens respondidas, arquivadas (mensagens
finalizadas por duplicidade, por falta de complementacao do cidadao,
incompreensiveis) e em tratamento, considerando o status da

mensagem no dia 31 de dezembro do ano anterior;

TABELA 4— MANIFESTAGCOES POR STATUS

STATUS QUANTIDADE %

FINALIZADA 5166 99,73%
EM TRATAMENTO 14 0,27%
TOTAL 5180 100%

FONTE: SCSP.

A tabela acima mostra a quantidade de mensagens respondidas,
arquivadas (mensagens finalizadas por duplicidade, por falta de
complementacdao do cidaddao, incompreensiveis) e em tratamento,

considerando o status da mensagem no dia 31 de dezembro do ano anterior;

Das mensagens respondidas, o tempo médio de resposta foi de até
30 dias. Importante esclarecer que o sistema SCSP nao extrai a data de
finalizagdo de uma solicitagao ndao sendo possivel realizar o calculo do tempo
de tramitacdao das solicitagoes.
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6.7 - Mensagens por natureza;

GRAFICO 3 - MANIFESTAGCOES POR NATUREZA

a
-’ 3589 1284 75 37 5180
EEEI' INFORMACOES RECLAMAGOES DENUNCIAS ELOGIOS TOTAL
579 561
482
453 442
420
395 402 397
366 369
314
janeiro fevereiro margo abril maio junho julho agosto setembro outubro novembro dezembro
Classificacoes Porcentagem FINALIZADA VIA SCRIPT
A v 3626 AGUARDANDO RESPOSTA DA EMPRESA
INFORMACOES 6929% Porcentagem
= : ) 12
RECLAMACOES 24,79% ENCAMINHADO PARA CONCESSIONARIA Porcentagem
SUGESTOES/CRITICAS 149% 750
DENUNCIAS ! Porcentagem DEMANDA TRANSFERIDA PARA O GAD
0,
1,45% FINALIZADA 1
CAMINHO DO ENTENDIMENTO 1,02% 601 Porcentagem
ELOGIOS 0,71% Porcentagem GEROU PROCESSO (EM ANDAMENTO)
DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 0,64% DEMANDA TRANSFERIDA i
i 189 Porcentagem
LIGACAO PERDIDA 9 9
¢ 0,62% Porcentagem
Total 100,00%

18

FONTE: SCSP.

RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



-« Ager (65) 3618 4100

‘ Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n® 329
Regulagdo dos Jardim Sangri-la

f Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiagba | Mato Grosso
‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

6.8 - Assuntos recorrentes;
6.8.1 - Informacgodes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 5— DEZ MAIORES INFORMAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES INFORMACOES DE TRANSPORTE

TRANSPORTE INFORMACOES n
551

SUBCLASSIFICACOES

TRANSPORTE INTERESTADUAL 28,65%
LEGISLAGAO / DIREITOS E DEVERES 263 13,68%
PCD 165 8,58%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 159 8,27%
AUTORIZACAO PARA VIAGEM DE MENOR 151 7,85%
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 139 7,23%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 133 6,92%
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS 127 6,60%
HORARIOS DE LINHAS 126 6,55%
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 109 5,67%
TOTAL 1923 100%

FONTE: SCSP.

6.8.2 - Reclamacoes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 6— DEZ MAIORES RECLAMAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES RECLAMACOES DE TRANSPORTE

TRANSPORTE RECLAMACOES n ”%

SUBCLASSIFICACOES

MA CONSERVACAO DO VEICULO 280 31,60%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 205 23,14%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 103 11,63%
MOTORISTA 91 10,27%
SUPERLOTACAO 40 4,51%
DESRESPEITO AO USUARIO 38 4,29%
PATROLAMENTO DE PONTO 37 4,18%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 34 3,84%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 31 3,50%
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 27 3,05%
TOTAL 886 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.3 - Denlncias sobre transporte intermunicipal;

TABELA 7— DEZ MAIORES DENUNCIAS SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

DENUNCIAS DE TRANSPORTE
TRANSPORTE DENUNCIA n o

SUBCLASSIFICACOES

TRANSPORTE CLANDESTINO 45 66%
OUTROS 10 15%
TRANSPORTE IRREGULAR / LINHA NAO AUTORIZADA 9 13%
GUICHE DE PASSAGEM 3 4%
TERMINAL RODOVIARIO 1 1%
TOTAL 68 100%

FONTE: SCSP.

*Qutros: Refere-se as denuncias sobre as empresas, uso indevido dos veiculos,
horarios.

6.8.4 - Solicitacoes sobre outras classificacoes de transporte
intermunicipal;

TABELA 8 — OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

OUTRAS MANIFESTACOES
SUBCLASSIFICACOES

TRANSPORTE

SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 64 65,98%
ELOGIOS A AGER/MT 13 13,40%
SUGESTOES CRITICAS A AGER/MT 9 9,28%
ELOGIOS A EMPRESA 9  9,28%
HORARIO DE LINHA 1 1,03%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 1 1,03%
TOTAL 97  100%

FONTE: SCSP.
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6.8.5 - Informacoes sobre energia elétrica;

TABELA 9— DEZ MAIORES INFORMAGCOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES INFORMAGOES DE ENERGIA

ENERGIA INFORMACOES n o

SUBCLASSIFICAGOES

INFORMAGOES 37 28,03%
ANDAMENTO DA SOLICITAGAO 31 23,48%
INTERRUPGAO DO FORNECIMENTO (FALTA DE ENERGIA) 22 16,67%
ILUMINAGAO PUBLICA 15 11,36%

ATENDIMENTO PESSOAL/TELEFONICO AO CONSUMIDOR 8 6,06%
FATURA DE ENERGIA 6 4,55%
SERVICO DE ATENDIMENTO DA CONCESSIONARIA 6 4,55%
DANOS E RESSARCIMENTOS 3 2,27%
SERVICO DE ATENDIMENTO DA AGENCIA ESTADUAL 2 1,52%
FATURAMENTO 2 1,52%

TOTAL 132 100%

FONTE: SCSP.

6.8.6 — Reclamacoes sobre energia elétrica;

TABELA 10— DEZ MAIORES RECLAMACOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES RECLAMACOES DE ENERGIA

ENERGIA RECLAMACOES n %

SUBCLASSIFICACOES

FALTA DE ENERGIA 26 31,33%
RECLAMAGOES 16 19,28%
COBRANCA INDEVIDA 7 8,43%
VARIAGAO DE CONSUMO/CONSUMO ELEVADO/ERRO LEITURA 7 8,43%
RESSARCIMENTO DE DANOS ELETRICOS 6 7,23%
LIGAGAO 5 6,02%
FATURAMENTO 5 6,02%
ATENDIMENTO PRESENCIAL DA CONCESSIONARIA 4 4,82%
FLUTUACAO/VARIAGCAO/OSCILAGAO DE TENSAO 4 4,82%
VISTORIA DE UNIDADE CONSUMIDORA 3 3,61%

TOTAL 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.7 - Solicitacoes sobre outras classificacoes de energia
elétrica;

TABELA 11- OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

OUTRAS MANIFESTACOES DE ENERGIA

OUTRAS MANIFESTACOES E o

CAMINHO DO ENTENDIMENTO* 53 88,33%
DENUNCIAS 4 667%
ELOGIOS A AGER/MT 3 500%

fotAL |60/ 100%_

FONTE: SCSP.

*A ANEEL estabeleceu o atendimento as demandas do setor elétrico
nas distribuidoras através do Caminho do Entendimento que é o fluxo
de atendimento ao usuario. O primeiro nivel do atendimento é
realizado no SAC da distribuidora, registrado com o numero do
protocolo; o segundo atendimento, se necessario, é realizado na
Ouvidoria da Distribuidora e, em ultimo nivel, o registro pode ser feito
na Ouvidoria das Agéncias Reguladoras Estaduais conveniadas com a
ANEEL. Este fluxo passou por adaptagcoes que serao melhor
representadas no relatério de gestao de 2024.

6.8.8 - Informacoes sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 12 — INFORMAGCOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

INFORMACOES SOBRE RODOVIAS
RODOVIAS INFORMACOES %
SUBCLASSIFICACOES
65

ATENDIMENTO AO USUARIO 66,33%
PEDIDO DE INFORMACAO 24 24,49%
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 4 4,08%
PRECO DA TARIFA 3 3,06%
RECLAMACOES 1 1,02%
INSENCAO DE PEDAGIO 1 1,02%
totAL___________________| 98| 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.9 - Reclamacoes sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 13 — RECLAMAGCOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

RECLAMACOES SOBRE RODOVIAS

RODOVIAS RECLAMACOES ﬂ %

SUBCLASSIFICACOES

MA CONSERVACAO DA PISTA 62 58,49%
OUTROS* 17 16,04%
ATENDIMENTO AO USUARIO 16 15,09%
DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 6 5,66%
SERVICO DE GUINCHO 3 2,83%
AUSENCIA DE SINALIZACAO 1 0,94%
PRECO DA TARIFA 1 0,94%

TOTAL 100%

FONTE: SCSP.

*Qutras Informagdes: Sado registros de Audiéncias Publicas, informagoes de
numeros de telefone e esclarecimento/orientacées de duvidas.

6.8.10 - Reclamacodes sobre terminal rodoviario;

TABELA 14 — DENUNCIAS SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

DENUNCIAS DE RODOVIAS

RODOVIAS DENUNCIAS n
0

SUBCLASSIFICACOES
DENUNCIAS 100%

TOTAL o0 | 100%

FONTE: SCSP.

6.8.11 - Reclamacgdes sobre terminal rodoviario;

TABELA 15 — RECLAMAGCOES SOBRE TERMINAL RODOVIARIO

RECLAMACOES SOBRE O TERMINAL RODOVIARIO

TERMINAL RODOVIARIO RECLAMACOES n

SUBCLASSIFICACOES
ATENDENTE DO TERMINAL RODOVIARIO 3
BANHEIRO 3 33%
2
1

33%

LIMPEZA INADEQUADA 22%
PLATAFORMA DE EMBARQUE 11%

TOTAL 9 | 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.12 - Informacoes sobre outros servicos;

TABELA 16— INFORMAGCOES SOBRE OUTROS SERVICOS

OUTROS SERVICOS INFORMACOES n 0%

SUBCLASSIFICACOES

OUTRAS INFORMAGOES 585 90,28%
ENGANO 42 6,48%
INFORMAGCOES SOBRE DADOS DA CONCESSIONARIA 9 1,39%
SETOR DA AGER 7 1,08%
PROCESSO SELETIVO 5 0,77%

FONTE: SCSP.
6.8.13 - Denuncias sobre outros servicos;

TABELA 17— DENUNCIAS SOBRE OUTROS SERVIGOS

OUTROS SERVICOS DENUNCIAS ﬂ
3

SUBCLASSIFICACOES
DE SERVIDOR DA AGER 100%

FONTE: SCSP.

6.8.14 - Solicitacoes sobre outras classificacoes de outros
servicos;

TABELA 18- OUTRAS MANIFESTAGOES SOBRE OUTROS SERVICOS

OUTROS SERVICOS OUTRAS MANIFESTACOES ﬂ
33

SUBCLASSIFICACOES

DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 42,86%
LIGACAO PERDIDA 32 41,56%
ELOGIOS A OUVIDORIA DA AGER/MT 8 10,39%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 2 2,60%
ELOGIOS A AGER/MT 2 2,60%

FONTE: SCSP.
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7. Informacoes por Empresas:

7.1. Consorcio Metropolitano

GRAFICO 4- TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO

CONSORCIO METROPOLITANO
DE TRANSPORTES

3,53% 263
33,88%
144
61,88% I

15
@ RECLAMAGOES @ INFORMAGOES @ SUGESTOES/CRITICAS @ ELOGIOS ELOGIOS SUGESTOES/CRITICAS INFORMACOES RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 5—-RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO
METROPOLITANO.

CONSORCIO METROPOLITANO
DE TRANSPORTES

) oescumprnento o Horsso oaviecev: [T s o
Reclamagbes Porcentagem
hd i - .
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA 24,38% MA CONSERVACAD DO VHERE _ 48
VIAGEM
MOTORISTA 17,36% sirerioracio ([ 28

SUPERLOTACAO 11,57%

PATROLAMENTO DE PONTO 10,74% PATROLAMENTO DE PONTO _ 26
REFORCO NA LINHA 4,55%
; REFORGO NA LINHA - 11
DESRESPEITO AO USUARIO 3,72%
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E 331% oesresperro o usuAro [JJf 9
PENSIONISTA)
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 2,48% OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) - 8
PENSIONISTA) S
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 2,07% RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIO... - 6

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS . 5

FONTE: SCSP.
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7.2. AM Turismo

GRAFICO 6 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA AM TURISMO VIAGENS E TURISMO

0 AM TURISMO

50% 50%

@ INFORMACOES @RECLAMACOES NFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 7- CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA AM TURISMO VIAGENS E TURISMO

) AM TURISMO

Reclamacdes Porcentagem
v
ATEUDIENTO 0O SHICHE DE PRssAcins 25100% MA CONSERVACAO PO _ 2
MA CONSERVACAO DO VEICULO 25,00%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 25,00%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA 12,50% REEMBOLSO DA PASSAGEM 2
VIAGEM
DESRESPEITO AO USUARIO 12,50%

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM

DESRESPEITO AQ USUARIO

FONTE: SCSP.
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7.3. Uniao Transportes

GRAFICO 8 - TABELA DE CALSSIFICACOES SOBREA A CONCESSIONARIA UNIAO TRANPORTES

Uniao Transportes

DN

517%

20,69%

ORECLAMACOES @INFORMAGOES

ELOGIOS

74,14%

UNIAO TRANSPORTES

ELOGIOS NFORMAGGES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 9 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANPORTES

Unido Transportes

/N

Reclamacdes Eorcentagem
MOTORISTA 23,26%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA 18,60%
VIAGEM

PATROLAMENTO DE PONTO 18,60%
REFORCO NA LINHA 16,28%
MA CONSERVACAQ DO VEICULO 11,63%
SUPERLOTACAD 9,30%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 2,33%

27

UNIAO TRANSPORTES

MOTORISTA

10

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM

0

PATROLAMENTO DE PONTO

REFORCO NA LINHA

U.II
-]

MA CONSERVACAQ DO VEICULO

SUPERLOTACAQ

NS

LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO . 1

FONTE: SCSP.
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7.4. Logtrans Eireli

GRAFICO 10 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI

LOG TRANS

LOGTRANS

LOGISTICA E TRANSPORTE

30,21%

@ RECLAMACOES @INFORMACOES @ SUGESTOES/CRITICAS

62,5%

DENUNCIAS

120

5

RECLAMAGOES

DENUNCIAS

FONTE: SCSP.

GRAFICO 11— RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI

LOG TRANS

LOGTRANS

LOGISTICA E TRANSPORTE

Reclamacdes Porcentagem
v
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA 33,33%
VIAGEM
MA CONSERVAGAO DO VEICULO 21,67%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 12,50%
DESRESPEITO AQ USUARIO 5,00%
HORARIO DE LINHA 5,00%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 5,00%
MOTORISTA A417%
SUPERLOTAGAD 3.33%
COBRANCA INDEVIDA 1,67%
OUTROS (IDOST, APOSENTADO E 1,67%
PENSIONISTA)
RESERVA DE VAGAS ({IDOSO, APOSENTADO E 1,67%
PENSIONISTA)
VALOR DA PASSAGEM 1,67%
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 0,83%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 0,83%
PATROLAMENTO DE PONTO 0,83%
REFORGO NA LINHA 0,83%

28

pescumprIMENTO D HorARIO DA viacem [ /O
mA conservacio po veicuo [ ?
avenpiMenTo 0o GuickE De passacens [ 15
pesrespeTo A0 usuARD [ 6
rorério DELNHA [ 6
reemeoLso Da eassaceM [ 6
rvororisTA [l 5
superLoTacho [ 4
cosranca INDEviDA [l 2
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) [l 2
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO £ PENSIO... [l 2
VALOR DA PAssAGEM [l 2
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FONTE: SCSP.
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GRAFICO 12— TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA

7.5. Satélite Norte

Salelite

2,5%

35%

@RECLAMACOES @INFORMAGOES @ SUGESTOES/CRITICAS ® DENUNCIAS

GRAFICO 13— RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE

SATELITE NORTE

DENUNCIAS SUGESTOES/CRITICAS

FONTE: SCSP.

S i,g.i

Reclamacdes Eorcentagem
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 40,00%
COBRANCA INDEVIDA 10,00%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA 10,00%
VIAGEM

HORARIO DE LINHA 10,00%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 10,00%
MOTORISTA 5,00%
PARALIZACAQ DE LINHA 5,00%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 5,00%
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 5,00%
PENSIONISTA)

29

14
50%
5
1 .

INFORMAGOES

SATELITE NORTE

COBRANCA INDEVIDA - 2

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM - 2

HORARIO DE LINHA - 2

MA CONSERVAGAO DO VEICULO - 2
MOTORISTA . 1
PARALIZACAO DE LINHA . 1

REEMBOLSO DA PASSAGEM . 1

RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIO... . 1

FONTE: SCSP.
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7.6. Viacao Novo Horizonte

GRAFICO 14 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO HORIZONTE

VIACAO NOVO HORIZONTE

VIACAO NOVO HORIZONTE

279

1,99%

18,23%

64
79,49%
1 7
I
@RECLAMACOES ® INFORMACOES @SUGESTOES/CRITICAS @ DENUNCIAS DENUNCIAS SUGESTOES/CRITICAS INFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 15 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO
NOVO HORIZONTE

VIACAO NOVO HORIZONTE

VIAGAO NOVO HORIZONTE
Reclamacdes Porcentagem
v
MA CONSERVACAQ DO VEICULO 51,97% mA conservacio po veicuro [N 145
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA 15,05% pescumpRIMENTO DE HORARIO DA viAcEM [ 42
VIAGEM .
. ATENDIMENTO DO GUICHE DE PAssAGENS ([ 26

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 9,32% )
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 5,02% umpeza inapequana oo veicuo [l 14
MOTORISTA 3,94% motorisA [l 11
REEMBOLSO DA PASSAGEM 3,58% reemsoLso DA PassacEM [l 10
COBRANCA INDEVIDA 2.15% cosranca INDEVIDA [ G
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 2'1 5% RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIO... I G
PENSIONISTA) DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM | 5
DANOS / EXTRAVIO DF BAGAGEM 1.79% DESRESPEITO AO USUARIO | 4
DESRE:C.PE\TO AQ USUARIO 1,43% DIRECAO NsEGURA | 3
DIRECAO INSEGURA 1.08%

: DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVIGO | D
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 0,72%

2 OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) | 2
QUTROS (IDOSO, APOSENTADO E 0,72%
PENSIONISTA) COBRADOR | 1
COBRADOR 0,36% HORARIO DE LINHA | 1
HORARIO DE LINHA 0,36% HORARIOS DE LINHAS | 4
HORARIOS DE LINHAS 0,36%

FONTE: SCSP.
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7.7. Rio Novo Transporte e Turismo

GRAFICO 16 - TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO
TRANSPORTE E TURISMO.

io N Ovo RIO NOVO TRANSPORTES E

TURISMO

5,45% 76
24,55%
27
69,09%
6
! I

@ RECLAMACOES @INFORMACOES @SUGESTOES/CRITICAS @ELOGIOS ELOGIOS SUGESTOES/CRITICAS INFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 17 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO
NOVO TRANSPORTE E TURISMO.

io N Ovo RIO NOVO TRANSPORTES E

TURISMO

Reclamages Porcentagem  prcupmvcos oo o [ 1 1
SEONPNIO RGO 0 | AT osccionscc. I 10
VIAGEM

DIRECAQ INSEGURA 13,16% MA CONSERVACAQ DO VEICULO _ 10
MA CONSERVACAQ DO VEICULO 13,16% ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS _ 9
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 11,84%

MOTORISTA 10,53%
COBRANCA INDEVIDA 7,89% cosranca noevio [N 6
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 6,58% pescumprivento po Tiro pe servico | 5
RS AREATRR DO VEIG LS 6,58% umpeza inapeauapa po veiculo | 5
DESRESPEITO AQ USUARIO 5,26% '

REEMBOLSO DA PASSAGEM 5,26% oesreseerro o usuirio [ 4
PATROLAMENTO DE PONTO 2,63% reemsorso DA passacem | 4
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 1,32% arrovavento pe ponto [ 2

PENSIONISTA)

SUPERLOTA(;AO 132% RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIO... . 1

sueertoracio I} 1

FONTE: SCSP.
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7.8. Viacao Juina Transportes

GRAFICO 18 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA TRANSPORTES EIRELI

{éﬁi‘h /)_ VIACAO JUINA

5,29% 109

30,59% —
52
64,12%
9
]
@ RECLAMAGCOES ® INFORMACOES @SUGESTOES/CRITICAS SUGESTOES/CRITICAS NFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 19 — 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA
TRANSPORTES EIRELI

{é{'i&‘h /)_ VIACAO JUINA

Reclamagdes Eorcentagem DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM _ 26
MA CONSERVAGCAQ DO VEICULO 33,33% i

ESCUMPRIMENTO D HORARIO DA o ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS _ 16
VIAGEM

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 15,69% MOTORISTA - 6

SIOUORIETR 5,88% OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) - 5

OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E 490%

PENSIONISTA) RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIO... - 5

RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 490%

PENSIONISTA) COBRANCA INDEVIDA . 3

COBRANCA INDEVIDA 2,94%

REEMBOLSO DA PASSAGEM 2.94% REEMBOLSO DA PASSAGEM . 3

DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 1,96%

DESRESPEITO AQ USUARIO 1.96% DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM I 2

DESRESPEITO AQ USUARIO I 2

FONTE: SCSP.
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7.9. Expresso Itamarati

GRAFICO 20 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI S.A

EXPRESSO ITAMARATI

155
2,39%
33,86%
61,75%
2 3 6
S
NFORMACOES @RECLAMACOES @SUGESTOES/CRITICAS @ELOGIOS ® DENUNCIAS DENUNCIAS ELOGIOS SUGESTOES/CRITICAS ~ RECLAMAGOES NFORMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 21- 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI
S.A

EXPRESSO ITAMARATI

Reclamagdes Porcentagem DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM _ 14
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 20,78%

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA 18,18% MOTORISTA _ 8

VIAGEM

MOTORISTA 10,39% reeweorso oa assacev | 8

REENTHOILSD) (DA HRSAGIEY 10,39% DESRESPEITO AQ USUARIO _ 6

DESRESPEITO AQ USUARIO 7,79%

HORARIO DE LINHA 779% HORARIO DE LINHA _ 6
MA CONSERVAGAO DO VEICULO 7.79% ) ) )

OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E 7,79% MA CONSERVAGAG DO VEICULO _ 6
PENSIONISTA)

LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 5’19% QOUTROS (IDOSO, APOSENTADQO E PENSIONISTA) _ 6
REFOIRED) WA LI 5 3'90% LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO - 4

REFORCO NA LINHA - 3

FONTE: SCSP.
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7.10. Génesis Bus Agéncia de Viagens e

Turismo.
GRAFICO 22— GRAFICO DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E
TURISMO
sisz« Genesis Bus Transporte e Turismo
Transporte e Turismo
13,33%

40%

4667% I

©® INFORMACOES @ RECLAMACOES ® SUGESTOES/CRITICAS UGESTOES/CRITICAS

INFORMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 23 — MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE
VIAGENS E TURISMO.

s1s5z« Genesis Bus Transporte e Turismo

Transport :9 & lurismo

. _ 2
Reclamacdes Porcentagem
v

COBRANCA INDEVIDA 33,33%
DESRESPEITO AO USUARIO 9 .

_ SRR DESRESPEITO AQ USUARIO 2
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 16,67%
TAXAS E SERVICOS DA AGER 16,67%

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS - 1
B -

FONTE: SCSP.
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7.2. Informacgoes por Rodovias:

7.21. Via Brasil — MT 246

GRAFICO 24 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 246

VIA B‘—RASIL VIA BRASIL MT 246 CONCESSIONARIA
DE RODOVIAS S.A.

MT-246

38,64%

61,36%

@RECLAMAGOES @ INFORMAGOES NFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 25 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 246

Vi ﬁA_SIL VIA BRASIL MT 246
CONCESSIONARIA DE RODOVIAS S.A.

MT-246
v CONSERVAC:AO e _ 1 7
ATENDIMENTO AQ USUARIO - 5

Reclamacdes Porcentagem
A 4
MA CONSERVACAO DA PISTA 9
& | 62,96% SERVICO DE GUINCHO 2

ATENDIMENTO AQ USUARIO 18,52%
SERVICO DE GUINCHO 741%
AUSENCIA DE SINALIZAGAO 3,70% AUSENCIA DE SINALIZAGAO I 1
DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 3,70%
OUTROS 3,70%

DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 1

OUTROS I 1

FONTE: SCSP.
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7.22. Via Brasil = MT 320

GRAFICO 26— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 320
~
—

VIA BRASIL VIA BRASIL MT 320

MT-320

33,93%

66,07%

@RECLAMAGOES @ INFORMAGOES NFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 27— SUBCLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 320

_

MT-320

MA CONSERVACAQ DA PISTA

Reclamacdes Porcentagem
-

MA CONSERVACAO DA PISTA 56,76% OUTROS
OUTROS 21,62%
ATENDIMENTO AQ USUARIO 16,22%
DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 5,41%

ATENDIMENTO AO USUARIO

DE FUNCIONARIO DA EMPRESA l 2

FONTE: SCSP.
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7.23. Via Brasil - MT 100

GRAFICO 28— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 100
————
_—

VIA BRASIL VIA BRASIL MT 100

MT-100

37.5%

62,5%

® INFORMACOES @ RECLAMACOES RECLAMAGOES INFORMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 29— SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 100

——
VIA B""' SIL VIA BRASIL MT 100
MT-100
Reclamacbes Porcentagem
h g
OUTROS 66,67% OUTROS
MA CONSERVACAQ DA PISTA 33,33%

MA CONSERVAGAO DA PISTA

-1

FONTE: SCSP.
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7.24. VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

GRAFICO 30 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

AT

NorteSul VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

RODOVIAS S-A.

36,36%

63,64%

©® INFORMACOES @RECLAMAGOES RECLAMAGOES INFORMAGOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 31— SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

A

NUftBSU[ VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

RODOVIAS S.A.

ATENDIMENTO AO USUARIO

Reclamacées Porcentagem
-
ATENDIMENTO AO USUARIO 25,00%
MA CONSERVAGCAO DA PISTA 25,00% WA CONSERVAGAO DATFISTA
OUTROS 25,00%
PRECO DA TARIFA 25,00%

OUTROS

PRECO DA TARIFA

FONTE: SCSP.
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7.25. SPS-CONCESSIONARIA DA
EXPLORACAO DA RODOVIA MT-235

GRAFICO 32- CLASSIFICAGOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORAGAO DA RODOVIA MT-
235

SPS - Concessionaria da Exploracao da
Rodovia

33,33%
1
h .

® INFORMAGOES @ RECLAMACOES RECLAMACOES NFORMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 33— SUBCLASSIFICACOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA RODOVIA
MT-235

SPS - Concessionaria da Exploracdo da

Rodovia
ABRP
Reclamacdes Porcentagem
v
MA CONSERVAGAO DA PISTA | 100,00%

s _ 1

FONTE: SCSP.
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7.26. APASI - CONCESSIONARIA DA
EXPLORAGCAO DA ROD. MT-242/491

GRAFICO 34— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA APASI - CONCESSIONARIA DA
EXPLORACAO DA ROD. MT-242/491

APASI - Concessionaria da Exploracao da
021s oo\t 242/491

oncessiondria

- 2

PEDIDO DE INFORMACAO
100% L £Ao

©® INFORMACOES

7

Reclamacoes ’ Porcentagem
v

ATENDIMENTO AO USUARIO 71,43%
PEDIDO DE INFORMACAO 28,57%

FONTE: SCSP.
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7.27. CONCESSIONARIA DE RODOVIAS

ROTA DOS GRAOS S/A

GRAFICO 35— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA Dos GRAOS S/A

rota dos

N\graos

30%

70%

@ RECLAMACOES @INFORMACOES

14

INFORMACOES RECLAMACOES

Rota dos Graos

MA CONSERVACAQ DA PISTA

ATENDIMENTO AO USUARIO

OUTROS

PEDIDO DE INFORMACAQ

DE FUNCIONARIO DA EMPRESA

ReclamacGes Porcentagem
v

MA CONSERVAGCAO DA PISTA 45,00%

ATENDIMENTO AO USUARIO 25,00%

OUTROS 15,00%

PEDIDO DE INFORMACAO 10,00%

DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 5,00%

FONTE: SCSP.
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7.28. INTERVIAS CONCESSIONARIA DA
EXPLORACAO DA RODOVIA MT 242/493/140

GRAFICO 36— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA INTERVIAS CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA
RobpoviA MT 242/493/140

S\ ,
&%VIAS INTERVIAS CONCESSIONARIA

RODOVIA DA INTEGRACAO

100%

@ RECILAMACOES

1

Reclamacdes ‘ Porcentagem
v

MA CONSERVACAC DA PISTA | 100,00%

FONTE: SCSP.
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Delegados

7.29. MORRO DA MESA CONCESSIONARIA
S/A

GRAFICO 37— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A

MORRO DA MESA

Morro da Mesa

Concessiondria S.A.

5,88%

MA CONSERVACAQ DA PISTA
DE FUNCIONARIO DA EMPRESA
41,18% 52,94% )
ATENDIMENTO AQ USUARIO
OUTROS

SERVICO DE GUINCHO

@RECLAMACOES @INFORMACOES @ELOGIOS

2 Reclamagdes Eorcentagem
7 ATENDIMENTO AQ USUARIO 35,29%
MA CONSERVACAO DA PISTA 23,53%
DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 11,76%
PEDIDO DE INFORMAGCAO 11,76%
ELOGIOS 5.88%
T OUTROS 5.88%
I SERVICO DE GUINCHO 5.88%

ELOGIOS NFORMAGOES RECLAMA

FONTE: SCSP.
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8 — Ranking dos Registros na Ouvidoria - 2023

VIACAO NOVO HORIZONTE
CONSORCIO METROPOLITANO DE TRANSPORTES

LOGTRAMNS

EXPRESS0 ITAMARATI

RIO NOWO TRANSPORTES E TURISMO

UNIAQ TRANSPORTES

SATELITE NORTE

S5EM NOME

AM TURISMO

GEMESIS BU

L

SATELITE AZUL

RIO MORTE TRANSPORTES

SPE

44 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022

—

0 100

e TaTh
U

A
3'_!\_'



o Ager (65) 3618 6100

‘ Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n® 329
Regulacdo dos Jardim Sangri-lé
¥ | Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiabd | Mato Grosso
‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

O - Fluxo de Atendimento

Todas as solicitacdes que entram pela ouvidoria da AGER sao
devidamente tratadas, dentro de um fluxo de processos préprio de
ouvidorias. Os registros de denuncias de transporte clandestino sao
encaminhados para o setor responsavel, Superintendéncia Reguladora
de Transportes e Rodovia-SRTR; as reclamagdes registradas contra
uma concessionaria de transporte intermunicipal, rodovia pedagiada
ou terminal rodoviario sao encaminhadas para a concessionaria, por
area regulada para que estas tomem as devidas providéncias
necessarias para a solicitacdo e resposta para a Ouvidoria da AGER

para finalizagao no sistema de registros.

Referente aos registros de energia elétrica, as tratativas sdo
feitas pela ANEEL, através de sistema proprio, Sistema de Gestao de
Ouvidoria- SGO. As tratativas e acompanhamentos e gestao das
reclamacdes junto a Concessionaria Energisa sao realizadas pela
Ouvidoria da AGER, através de Convénio de Descentralizacao das

atividades de Ouvidoria, por contrato de metas entre AGER e ANEEL.

Sao realizadas reunidoes de alinhamento mensal com a
Distribuidora Energisa para fins de solucdo de divergéncias e a pratica
de ouvidoria ativa, assim como, sao realizadas reunidoes ou contato
direto com as concessionarias dos demais setores regulados pela
AGER.
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Segue o link com todos os fluxos da Ouvidoria, acesse através do link:

https://drive.google.com/drive/folders/1R6r3
mMm9Y8xQCUc12Erv5Ksg7Xolkuofu?usp=share
link

Em tempo: O fluxograma do Processo de Atendimento da
Ouvidoria da AGER foi aprovado em uma reuniao de diretoria colegiada
no dia 05 de setembro de 2022.
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10 - Consideracoes Finais

Ao encerrarmos este relatério da Diretoria e Superintendéncia de
Ouvidoria Reguladora da AGER/MT, é imperativo destacar a relevancia
do papel desempenhado por este canal de comunicagdao na construgao
de uma gestao mais transparente, participativa e responsiva as
necessidades dos usuarios dos servicos regulados por esta Agéncia
Reguladora.

Durante o periodo abordado neste relatoério, recebemos valiosas
contribuicdes, criticas construtivas e sugestdes, refletindo o
engajamento e a preocupacao dos usudrios com a qualidade dos
servigos publicos oferecidos pelas concessionarias dos diferentes
setores. A diversidade de demandas e a pluralidade de vozes refletem
a riqueza e complexidade da nossa sociedade, reforcando a
importancia da Ouvidoria como um instrumento de didlogo aberto e
democratico.

Os desafios identificados ao longo do processo nao sao vistos
como obstaculos intransponiveis, mas sim como oportunidades de
aprimoramento continuo. A anadlise das manifestacdes recebidas nos
permite delinear estratégias para otimizar os servigos, corrigir falhas e
fortalecer a confianca entre a administracdo publica, através da
AGER/MT e os usuarios que se utilizam dos servicos prestados pelas
concessionarias dos setores regulados e/ou fiscalizados pela AGER/MT.

A transparéncia nas acles e a prestacdo de contas sdo valores
fundamentais para a construgdao de uma sociedade mais justa e
participativa. Nesse contexto, a Ouvidoria se posiciona como um elo
vital, proporcionando uma ponte de comunicacao eficiente entre a
comunidade e os 6rgaos publicos.

Agradecemos a todos que contribuiram para este processo,
sejam usuarios que apresentaram suas demandas, os servidores da
Ouvidoria que dedicaram esforcos na anadlise e resposta as
manifestacoes, bem como os demais setores da AGER que se
comprometeram em promover melhorias efetivas e nao pouparam
esforcos na presteza no retorno a esta Ouvidoria.

Estamos comprometidos em consolidar praticas de governanca
mais participativas, transparentes e responsaveis, fortalecendo a
confianca mutua e a garantia da prestacao dos servicos concedidos
com a qualidade esperada pelos seus usuarios.
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Que as licdes aprendidas e as solucdes propostas sirvam como
alicerces sélidos para o continuo aprimoramento dos servigos publicos,
guiando-nos em direcao a uma administracao mais eficiente e voltada
verdadeiramente para o bem-estar da coletividade.

A Ouvidoria permanece aberta e receptiva a novas contribuicoes,
consolidando-se como um instrumento valioso na construcao conjunta
de uma sociedade mais justa, transparente e participativa.
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