EEEI‘ <8 Grosso

OOOOOOOOOO

RELATORIO DE
OUVIDORIA




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

Diretor Regulador de Ouvidoria e Saneamento

Jossy Soares de Santos Silva

Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria

Clarice Aparecida Zunta

Equipe da Ouvidoria
Célia Dalmaris Alves Nogueira
Wesley Pereira Vieira
Hewerton Marcelus de Siqueira
Pedro Sakamoto
Ana Paula Paes Dos Santos
Bianca Priscila Ayolfi Rodrigues
Arnildo Lopes de Souza
Equipe da Ouvidoria por Municipio
Kayque Eduardo Garcia dos Santos Castro Ribeiro - Juina
Adriana Quirino de Amaral - Sinop
Deisiane Basilio de Matos — Rondondpolis
Aparecida Cristina Oliveira — Barra do Garca
Laisa Fonseca Marques - Ribeirao Cascalheira
Stela Neta Flores - Caceres
Estéfane Gomes - Alta Floresta

Claudina Martins de Oliveira Pereira - Cuiaba

2 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024



SUMARIO

V200 ] 1070 T 5
Atribuicdes—Regimento INTEINO .. ..ciiuiiiiii i e 7
ManifestacOes recebidas pela ouvidoria da AGER/MT - por Tipologias. ............cueuun 9
Quando entrar em contato com a Ouvidoria da AGER/MT? ....veiviiiiiiiiiiiii i 10
Resultados ObtidOS: ....uviiii i e 12
| gl o] g pat=Telo =TS o Yo gl =0 oY o YT T 29
CONCESSIONARIAS. .....tttvevtteeeeeeasssssstttsseeseeeeeesasssassssssssseeeeeeaeasssasnnnsesseeeees 48

3 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024



OUVIDORIA DA AGER/MT

TRANSFORMANDO PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUCOES
COLETIVAS

Missao, Visao e Valores:
Missao

Buscar solugOes para as demandas dos usuarios dos servi¢os publicos
delegados contribuindo para o aperfeicoamento do atendimento e a
valorizagao do cidadao.

Visao

Ser um canal de interlocug¢ao social entre os usuarios e 0s
concessionarios garantindo o seu direito de manifestacao.

Valores

1. Transparéncia

2. Eficiéncia

3. Etica

4. Imparcialidade

5. Credibilidade

6. Comprometimento
7. Respeito




INTRODUCAO

E com grande satisfacao apresentamos o Relatério Anual da Diretoria e
Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria e Saneamento - DROS, referente
ao ano de 2024. Este documento € um marco do N0osso compromisso com a
transparéncia, a participacao cidada e a melhoria continua dos servicos publicos

que regulamos e fiscalizamos.
Principais pontos do relatério

« Volume de manifestacdes: Detalhamos o nimero de manifestacdes
recebidas e analisadas pela Ouvidoria, evidenciando a relevancia deste
canal de comunicagao entre a sociedade e a administracdo publica.

« Tendéncias e desafios: Identificamos os principais temas e demandas
levantados pelos usuadrios, bem como os desafios enfrentados pela
Ouvidoria ao longo do ano.

« Acoes implementadas: Descrevemos as agdes e medidas adotadas
para responder as demandas dos usuarios e aprimorar a qualidade dos
servigos publicos.

. Estatisticas e dados relevantes: Apresentamos dados e estatisticas
que ilustram o desempenho da Ouvidoria e o impacto de suas atividades
na gestdo publica.

« Fortalecimento da participacao cidada: Demonstramos como a
Ouvidoria tem trabalhado para fortalecer a participacao dos cidadaos na
construcao de uma gestao mais transparente e responsiva.

« Aprimoramento dos servigcos publicos: Destacamos os avancos e as
melhorias alcancadas nos servicos publicos regulados e fiscalizados pela
AGER/MT, como resultado do trabalho da Ouvidoria.

Agradecimento e convite a reflexao
Agradecemos a todos os usuarios, colaboradores e parceiros que
contribuiram para a elaboracdo deste relatério e para o sucesso das atividades

da Ouvidoria em 2024. Este documento é um convite a reflexao, ao didlogo e
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a construcao coletiva de um futuro com servicos publicos de cada vez mais
qualidade em Mato Grosso.

Como acessar o relatorio

O Relatério Anual da Diretoria e Superintendéncia Reguladora de
Ouvidoria da AGER/MT referente ao ano de 2024 esta disponivel para download
no site oficial da AGER/MT.

Canais de comunicacao da AGER/MT

o Site: https://www.ager.mt.gov.br/

e Ouvidoria: https://www.ager.mt.gov.br/ouvidoria

Sua participacao é fundamental
A sua participacdo é fundamental para que a AGER/MT continue a
promover a transparéncia, a participacao cidada e a melhoria dos servigos
publicos em Mato Grosso.
Palavras-chave
« Transparéncia
» Participagao cidada
« Controle social
« Qualidade dos servicos publicos
o AGER/MT
o Ouvidoria

« Relatorio anual
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Atribuicoes—-Regimento Interno
Da Diretoria Reguladora de Ouvidoria

Subsecado I
Da Diretoria Reguladora de Ouvidoria

Art. 11. A Diretoria Reguladora de Ouvidoria tem como missao garantir que as
manifestacdes do usuario e das delegatarias sejam devidamente apreciadas,
contribuindo para a melhoria da qualidade dos servigos publicos delegados,
competindo-lhe:

I - receber, apurar, solucionar e, conforme o caso, mediar as reclamacgoes,
criticas ou sugestdes dos usuarios dos servicos publicos delegados, dando-lhes
adequado encaminhamento;

IT - supervisionar as atividades técnicas e os setores de atuacdo em ouvidoria,
ficando sob sua responsabilidade o acompanhamento das atividades das
Superintendéncias reguladoras vinculadas a sua Diretoria;

ITI - apreciar e, julgando pertinente, implementar propostas e planos de
trabalho elaborados pelas Superintendéncias reguladoras vinculadas a sua Diretoria;

IV - propor agdes que visem a melhoria da qualidade dos servigos;

V - promover pesquisas de satisfagao quanto aos servigos regulados;

VI - contribuir para a formulagao das politicas publicas sobre os setores
regulados;

VII - analisar as inovacoes tecnoldgicas e sugerir politicas que aprimorem a
prestacao dos servicos delegados;

VIII - analisar, propor e gerir convénios e termos de cooperacgao técnico-
administrativa que tratam de assuntos de interesse da Diretoria;

IX - cumprir e fazer cumprir as normas legais, regulamentares e pactuadas
relativas aos servicos regulados da competéncia da Diretoria;

X - relacionar-se com os demais 6rgdos congéneres com o objetivo de
aperfeicoamento do sistema de ouvidoria;

XI - atuar junto aos usuarios, prestadores de servicos delegados e
representantes dos trés poderes com o propodsito de dirimir dividas e mediar
solucdes, em conjunto com as areas técnicas envolvidas, nas divergéncias entre os
agentes dos setores regulados;

XII - estimular a criagao e a organizacao de associacdes de usuarios dos
servigos publicos;

XIII - aproximar as agoes de regulacgao e fiscalizagdao da sociedade em geral;

XIV - acompanhar o processo interno de apuracao de denuncias e reclamacoes
dos interessados contra a atuacao da agéncia;

XV - promover acoes de divulgacdo a sociedade sobre os direitos e deveres
dos usuarios e dos prestadores dos servicos publicos delegados. Paragrafo Unico. Os
integrantes da Diretoria Reguladora de Ouvidoria deverdao manter em sigilo das
informacgdes que tenham carater reservado ou confidencial.
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Da Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria

Secao I
Da Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria

Art. 31 A Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria tem como missao ser um
canal publico de didlogo com os usuarios e delegatarias, garantindo o cumprimento
dos seus direitos e obrigacdes e o equilibrio que envolve a prestacdo dos servicos
publicos delegados, mediando os conflitos, acompanhando a qualidade dos servigos
prestados, concedendo informacdes ao usuario e a Concessionaria, competindo-lhe:

I - exercer as competéncias constantes no artigo 23 da Lei Complementar no°.
429/2011;

IT - receber, apurar, solucionar e, conforme o caso, mediar e conciliar as
reclamacoes, criticas ou sugestdes dos usuarios dos servicos publicos delegados,
dando-lhes adequado encaminhamento;

III - zelar pela confidencialidade e sigilo da informacao;

IV - disponibilizar aos usuarios canais para o atendimento das solicitacdes de
Ouvidoria;

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

VI - receber, registrar, dar tratamento e encaminhar as demandas dos
usuarios dos servicos publicos de energia elétrica remetidas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica - ANEEL;

VII - solicitar informacdes, esclarecimentos e solugao aos prestadores de
servicos delegados para os problemas apresentados pelos usuarios dos servigos
publicos;

VIII - informar as unidades que fazem as fiscalizacdes dos servigos regulados
sobre os problemas relatados pelos usuarios dos servicos publicos;

IX- atuar junto aos usuarios dos servicos publicos e prestadores de servigos
delegados com o propodsito de dirimir davidas e intermediar solugdes;

X - atuar nas solugdes de conflitos entre usuarios dos servigos publicos e
prestadores de servigos delegados e Governo utilizando-se da mediacao, quando
necessario;

XI - instaurar o processo administrativo de solugao de conflitos entre usuarios
dos servicos publicos e prestadores de servigos delegados quando o conflito ndo for
solucionado no ambito da Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria e, neste caso,
encaminhar a Diretoria Reguladora de Ouvidoria para julgamento de primeira
instancia administrativa;

XII - propor a Diretoria Reguladora de Ouvidoria o planejamento anual das
atividades a serem executadas pela Superintendéncia;

XIII - zelar pela qualidade e tempestividade das informacgdes prestadas pela
AGER/MT; XIV - elaborar o Relatério Anual de Ouvidoria e encaminha-lo ao Diretor
Regulador de Ouvidoria até 30 de abril do ano subsequente;

XV - promover capacitacdo e supervisionar sua equipe, para a consecucao de
sua competéncia;

XVI - elaborar estudos e pareceres técnicos conclusivos sobre assuntos de
Ouvidoria;

XVII - manter em uso e atualizagao as instrugdes procedimentais da sua area;

XVIII - disponibilizar aos demais setores da AGER/MT relatério dos
atendimentos realizados pela Ouvidoria.
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§ 19 O Superintendente Regulador de Ouvidoria tera acesso a todos os
processos da Agéncia e devera manter em sigilo as informagdes que tenham carater
reservado ou confidencial.

§ 29 As Diretorias da AGER/MT prestarao o apoio necessario a
Superintendéncia Reguladora de Ouvidoria para o fiel cumprimento de suas
atribuigodes.

Manifestacoes recebidas pela ouvidoria da
AGER/MT - por Tipologias.

RECLAMACOES

« E toda manifestacdo de protesto ou descontentamento sobre a
prestacao de servicos, decorrente de agdo e/ou omissao do
prestador.

DENUNCIA

« E 0 ato pelo qual alguém pede a apuracio de fato supostamente
contrario a lei ou a algum regulamento expedido pela AGER/MT.

Consulta

« E o0 pedido de informacéo sobre a prestacdo de servicos e/ou
legislacfes pertinentes.

Sugestao

» Apresentacao de ideias para o aprimoramento do servigo prestado

Elogio

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

RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024
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Quando entrar em contato com a Ouvidoria da
AGER/MT?

Nos casos em que o usuario ndao 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 legislacao elaborada pela agéncia reguladora.

- Busco solug@o atrovés do

Cldﬂ d'ﬁﬂ' seu prestodor

@ Solugdo adequada?

ouvidoria
do seu
prestador

Solugdo adequada?
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Resultado de todo o atendimento da
Ouvidoria da AGER/MT

Resultados obtidos:

Quantidade de atendimentos realizados nos canais de atendimento da
Ouvidoria da AGER/MT e registrados no Sistema de Controle de Servigos

Publicos - SCSP:

TABELA 1 - SOLICITACOES RECEBIDAS POR CANAL DE ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO QUANTIDADE PORCENTAGEM

WHATSAPP 2283 48,49%
RODOVIARIA CBA 700 14,87%
TELEFONE 645 13,70%
RODOVIARIA RONDONOPOLIS 209 4,44%
E-MAIL 169 3,59%
PESSOALMENTE 158 3,36%
RODOVIARIA RIBEIRAO CASCALHEIRA 121 2,57%
CGE/OGE 95 2,02%
RODOVIARIA JUINA 67 1,42%
SITE 66 1,40%
RODOVIARIA SINOP 57 1,21%
RODOVIARIA BARRA DO GARCA 54 1,15%
RODOVIARIA ALTA FLORESTA 44 0,93%
RODOVIARIA CACERES 40 0,85%
Total Geral 4708 100%

FONTE: AGER-MT.

A partir da analise dos dados, podemos observar que o WhatsApp e o
atendimento presencial no Posto de Atendimento do Terminal Rodoviario foram

0s canais mais utilizados pelos usuarios para registrar suas manifestacoes.

O WhatsApp, por sua praticidade e acessibilidade, tem se tornado um canal
cada vez mais popular para comunicacdo, o que pode explicar sua maior

utilizacao em relacao aos demais canais.

Ja o atendimento presencial no Posto de Atendimento do Terminal Rodoviario

pode ser justificado pela facilidade de acesso para os usuadrios que se
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encontram no local e preferem o contato direto com os atendentes para

registrar suas manifestagoes.

E importante destacar que a escolha do canal de atendimento pode variar de
acordo com o perfil do usuario e suas necessidades. Por isso, é fundamental
que a AGER/MT ofereca diferentes opcdes para que 0S usuarios possam

escolher a que melhor |hes atenda.

Quantidade de mensagens em comparagcao com o0 ano
anterior;

TABELA 1 - TOTAL DE MANIFESTAGCOES REGISTRADAS EM COMPARACAO AQ
ANO DE 2023.

| ANO | QUANTIDADE | PORCENTAGEM

2021 3969 20,30%
2022 5694 29,12%
2023 5180 26,49%
2024 4708 24,08%

TOTAL 19551 100%

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 1 - TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS EM COMPARACAO AO ANO DE 2023

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

FONTE: AGER-MT.

No ano de 2024 foram registradas 4708 manifestacoes pela ouvidoria
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da AGER. Isto representa um recuo de 9,09% em relacdo ao ano de 2023,

quando registrou-se o total de 5180 registros.

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

Concessionarias que tém se empenhado em atender as normas legais da AGER.

Quantidade de mensagens por més;

GRAFICO 2 - EVOLUCAO MENSAL DAS MANIFESTAGOES
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e— 1021 272 293 288 281 296 287 284 365 411 453 305 434

FONTE: AGER-MT.

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;
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TABELA 2 - MANIFESTACOES POR STATUS

STATUS QUANTIDADE

FINALIZADA NO PRIMEIRO ATENDIMENTO 3712 78,84%
FINALIZADA - PROCEDENTE 821 17,44%
FINALIZADA - IMPROCEDENTE 175 3,72%

EM TRATAMENTO 0 0,00%

TOTAL 4708 100%

FONTE: AGER-MT.

A tabela apresenta um panorama das mensagens recebidas pela
Ouvidoria da AGER, classificando-as em trés categorias: respondidas,

arquivadas e em tratamento.

As mensagens respondidas representam as demandas que foram
solucionadas pela Ouvidoria, com um tempo médio de resposta de até 30 dias.
E importante ressaltar que o sistema SCSP ndo permite calcular o tempo total

de tramitacao das solicitacdes, mas apenas o tempo de resposta da Ouvidoria.

As mensagens arquivadas sao aquelas que foram finalizadas por
motivos como duplicidade, falta de complementagao de informacgodes pelo

cidaddo ou mensagens incompreensiveis.

As mensagens em tratamento sdo as demandas que ainda estdo em

andamento e aguardam resposta da Ouvidoria.

A andlise da tabela permite concluir que a Ouvidoria da AGER tem se
empenhado em responder as demandas dos cidaddos em tempo habil, com a
maioria das mensagens sendo respondidas em até 30 dias. No entanto, é
importante que a AGER busque solucgdes para reduzir o nimero de mensagens
arquivadas, especialmente aquelas que sao finalizadas por falta de

complementacao de informacodes pelo cidadao.
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A AGER pode aprimorar seus canais de comunicacdo e formularios
para garantir que os cidadaos fornecam todas as informacdes necessarias no
momento do registro da manifestacdo. Além disso, a AGER pode entrar em

contato com os cidadaos para solicitar informacdes adicionais, quando

necessario, e evitar o arquivamento das demandas.

Mensagens por natureza;
GRAFICO 3 - PAINEL DE OUVIDORIA
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FONTE: AGER-MT.

16 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024



Assuntos recorrentes;

Informacoes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 3- DEZ MAIORES INFORMAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES INFDRMAC&ES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
TRANSPORTE INTERESTADUAL 391 17 59%
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS 272 12.56%
LEGISLACAQ / DIREITOS E DEVERES 231 10 66%
HORARIOS DE LINHAS 183 8, A5%,
Peb 123 5,68%
AUTORIZACAQ PARA VIAGEM DE MENOR 118 545%,
PEDIDO DE INFORMACAQ 110 5 08%
RESERVA DE VAGAS (IDOS0, APOSENTADO E

PENSIONISTA) 107 4,94%
SETOR DAAGER 101 4,66%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAQS 96 4.43%

FONTE: AGER-MT.

Reclamacoes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 4- DEZ MAIORES RECLAMACOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

FONTE: AGER-MT.
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10 MAIORES RECLAMACOES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM - 295 25.22%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 192 21,52%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 91 10,20%
MOTORISTA 55 6,17%
DESRESPEITO AD USUARIO 48 5.38%
REFORCO NA LINHA A7 527%
PATROLAMENTO DE PONTO 29 3,14%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 27 3.03%
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 26 291%
COBRANGCA INDEVIDA 24 2.69%




Denincias sobre Transporte Intermunicipal;

TABELA 5- DENUNCIAS SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

DENUNCIAS QUANTIDADE | PORCENTAGEM
TRAMNSPORTE CLANDESTING A4 72,13%
TRANSPORTE IRREGULAR / LINHA NAD

AUTORIZADA 1 S
TERMINAL RODOVIARID 3 4929%
GUICHE DE PASSAGEM ) 3,28%
SERVIDOR DA AGERMT ) 3.289%

FONTE: AGER-MT.

Solicitacoes sobre outras classificacoes de transporte

intermunicipal;

TABELA 6 - DEMAIS MANIFESTACOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

| DEMAIS MANIFESTACOES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA - 66 71,74%
SUGESTOES CRITICAS AAGER/MT 12 13,04%
ELOGIOS AAGER/MT 10 10,87%
ELOGIOS A EMPRESA A 4.35%

FONTE: AGER-MT.

18 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024




Informacoes sobre energia elétrica;

TABELA 7- DEZ MAIORES INFORMACOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

ENERGIA)

10 MAIORES INFORMACOES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
ANDAMENTO DA SOLICITACAQ . 53 4953%
INFORMACOES 19 17,76%
EEENNS?JEENJS PESSOALTELEFONICO AQ 7 6,54%
FATURA DE ENERGIA 4 3.74%
DADOS DO SETOR ELETRICO 3 2.80%
IMPOSTOS (PIS, COFINS, ICMS E ISS) 3 2 80%
SoncEssoman " i
COBRANCA 2 1,87%
ILUMINAGCAQ PUBLICA ? CIP 2 1.87%
INTERRUPCAO DO FORNECIMENTO (FALTA DE 2 1:37%

FONTE: AGER-MT.

ReclamacoOes sobre energia elétrica;

TABELA 8 - DEZ MAIORES RECLAMACOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES INFORMACOES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
CONEXAQ DE MICROGERACAQ - Ep) 20,65%
AFERICAO E SUBSTITUICAO DE MEDIDOR 17 1097%
RECLAMACOES 16 10:32%
FATURAMENTO MICROGERACAO 13 8,39%
ELEVADOIERRO LEITURA ° >81%
LIGACAQ 8 5,16%
FALTA DE ENERGIA 7 4,52%
ALTERACAO DE CARGA 6 3.87%
COBRANCA INDEVIDA 6 3,87%
EXTENSAO DE REDE 6 3:8?%

FONTE: AGER-MT.




Solicitacoes sobre outras classificacoes de energia elétrica;

TABELA 9- OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

DENUNCIAS QUANTIDADE | PORCENTAGEM
CAMINHO DO ENTENDIMENTQ 145 96,03%
ELOGIOS AAGER/MT 4 2 65%
DENUNCIA ENERGIA ELETRICA 2 1.32%
FONTE: AGER-MT.
Informacoes sobre rodovias pedagiadas;
TABELA 10 - INFORMACOES SOBRE RODOVIAS
| INFORMACOES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
PEDIDO DE INFORMACAQ 79 84 04%
ATENDIMENTO AQ USUARIO 7 7.45%
ANDAMENTO DA SOLICITACAQ 3 3 19%
INSENCAO DE PEDAGIO 2 2 13%
PRECO DA TARIFA 2 2 13%
RECLAMACOES 1 1 06%

FONTE: AGER-MT.

Reclamacoes sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 11 - RECLAMACOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS PEDAGIADAS

| RECLAMACOES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
MA CONSERVACAO DA PISTA . 217 88.57%
ATENDIMENTO AO USUARIO 12 4,90%
AUSENCIA DE SINALIZACAO 7 2 86%
PRECO DA TARIFA 4 1:53%
SERVICO DE GUINCHO 4 1.63%
DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 1 0,41%

FONTE: AGER-MT.
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Reclamacodes sobre terminal rodoviario;

TABELA 12 - DEMAIS MANIFESTACOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

| DEMAIS MANIFESTACOES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
DENUNCIAS . 2 50,00%
ELOGIOS 1 25,00%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 1 25,00%

FONTE: AGER-

MT.

Reclamacgodes sobre terminal rodoviario;

TABELA 13 - MANIFESTACAO SOBRE O TERMINAL RODOVIARIO

| DEMAIS MANIFESTA(;@ ES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
BANHEIRO g 71.43%
ATENDENTE DO TERMINAL RODOVIARIO 1 14 299%
LIMPEZA INADEQUADA 1 14 299
FONTE: AGER-MT.

Informacoes sobre outros servicos;

TABELA 14 - MANIFESTAC@ES SOBRE OUTROS SERVICOS
SUBCLASSIFIC.&(;C")ES QUANTIDADE | PORCENTAGEM
OUTRAS INFORMACOES 548 77 50%
DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 51 15 049,
SETOR DA AGER 17 5319%
ELOGIOS A QUVIDORIA DAAGER/MT 3 0.949%
AGEMNCIA REGULADORA OU AGER 1 0.21%
Total 320 100,00%

FONTE: AGER-MT.
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Resultado de todo o atendimento
da Ouvidoria da AGER/MT no
sistema Fale Cidadao

No ano de 2024 foram demandadas 130 demandas pelo Fale Cidadao

TABELA 17 - Quantidade de manifestacdes por ano registrado na ouvidoria
da AGER.

130

2022 2023 2024

FONTE: AGER-MT.
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TABELA 18 - Quantidade de manifestacdes por més registrado na ouvidoria
da AGER.

JAN

FEV

23

MAR

ABR

MAI JUN JUL AGO SET

—2022 —2023 —2024

FONTE: AGER-MT.
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TABELA 19 - Perfil do usuario por Estado.

ESTADO QUANTIDADE

MT 116
MS
PE
SP
BA
CE
DF
GO
MG
PR
RS
SE

TOTAL 130

FONTE: AGER-MT.

N

R (PR RN N

TABELA 20 - Perfil do usuario por Género.

SEXO . QUANTIDADE
Feminino 51
Masculino 71

Outros 8

Total Geral | 130

FONTE: AGER-MT.
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Tabela 21 - Perfil do usuario por Cidade.

CIDADE \ QUANTIDADE CIDADE QUANTIDADE
Acorizal 1 Nobres 1
Alta Floresta 3 Noss_a Senhora do 2

Livramento

Alto Taquari 1 Nova Guarita 12
Aracaju 1 Novo Sao Joaquim 1
Barra do Gargas 3 Paranatinga 1
Brasilia 1 Pedra Preta 2
Campinapolis 1 Piracicaba 1
Campo Grande 1 Planalto da Serra 1
Campos de Julio 1 Poconé 1
Colider 1 Pontes e Lacerda 1
Colniza 1 Porto Alegre 1
Comodoro 1 Primavera do Leste 5
Confresa 1 Queréncia 1
Cuiaba 43 Recife 2
Curitiba 1 Ribeirao Cascalheira 1
Fortaleza 1 Rondonépolis 2
Goiania 1 Salvador 1
Ipiranga do Norte 1 Sao Paulo 1
Itauba 1 Sinop 7
Juara 3 Sonora 1
Juina 1 Sorriso 1
Juruena 1 Tabapora 2
Lucas do Rio Verde 2 Uberlandia 1
Marcelandia 1 Varzea Grande 8

FONTE: AGER-MT.

Do total geral de 130 demandas, 82%b0 das manifestacGes foram
respondidas dentro do prazo com um tempo médio de 15 dias.
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TABELA 22 - Manifestacdes por classificacoes.

CLASSIFICAGOES QUANTIDADE

Reclamacao 54
Denuncia 37
Solicitacao 26
Informacao 12
Sugestao 1
Total Geral 130

FONTE: AGER-MT.

TABELA 23 - Manifestacoes por Assuntos recorrentes.

SUBCLASSIFICAGOES QT

Corrupgao

falta de energia

Energisa

Reclamacgao

Energia

Quedas de energia

Dados de trafego

Denuncia

NI NINININW| AU O

Transporte intermunicipal

Total Geral 28
FONTE: AGER-MT.
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TABELA 24 - Providéncias adotadas para cada assunto recorrente.

PROVIDENCIAS ADOTADAS QT
ENCAMINHADO AO SETOR RESPONSAVEL 13
MEDIACAO 1

ORIENTACAO REALIZADA 116

Total Geral 130

FONTE: AGER-MT.
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Informacoes por Empresas:

Consorcio Metropolitano

GRAFI,CO 4- TABELA DE CLASSIFICAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA
CONSORCIO METROPOLITANO

3,23%

34,41%

@ RECLAMACOES @ INFORMACOES » SUGESTOES/CRITICAS @ ELOGIOS

CONSORCIO METROPOLITANO DE
TRANSPORTES

230

61,83%

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 5 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO

METROPOLITANO.

Reclamacgées

CONSORCIO METROPOLITANO DE
TRANSPORTES

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM

MA CONSERVACAO DO VEICULO

PATROLAMENTO DE PONTO

SUPERLOTACAO
MOTORISTA
DESRESPEITO AO USUARIO

REFORCO NA LINHA

HORARIO DE LINHA

ALTERAGAO DO ITINERARIO

DIRECAO INSEGURA

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS

DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO

DESRESPEITO AO PNE
INFRACAO DE TRANSITO

RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E
PENSIONISTA)

LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO

OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA)

29

Porcentagem
v pescumprimenTo oi HorARio pa viacem [N 88
38,26% m4 conservagio po veicuro [N 38
16,52% patroLamenTo be ponTo [ 23
10,00% "
9.13% supertotacio [ 2 1
5,20% mororisTa [ 12
435% pesreseermo Ao usudrio Il 10
3.48% rerorco NA LINHA [l 8
2,61% Horario beLnHA [Il] 6
2,17% ALTeracio po minerario | 5
1,74% DIRECAO INSEGURA . 4
1,30% ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS [ 3
1,30% DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVIGO ] 3
1,30% DESRESPEITO A0 PNE ] 3
08756 INFRAGAO DE TRANSITO || 2
0.87% RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSION... | 2
0,43% LIMPEZA INADEQUADA DO VEicuLo | 1]
0,43% OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) | 1

FONTE: AGER-MT.
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AM Turismo

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

’ \ AM TURISMO

5,88%

47,06%
47,06% 1
)
<
&
p Qfs\
‘;‘0
R
® INFORMACOES ® RECLAMAGOES » SUGESTOES/CRITICAS e
FONTE: AGER-MT.
GRAFICO 7- CLASSIFICACC)ES SOBRE A CONCESSIONARIA AM TURISMO VIAGENS E TURISMO
U
; AM TURISMO
Reclamacgodes Porcentagem
v
MOTORISTA - 37'50% ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS - 1
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 12,50%
DESRESPEITO AO USUARIO 12,50%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 12,50% DESRESPEITO AG USUARIO - 1
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 12,50%
PENSIONISTA)

TAXAS E SERVICOS DA AGER 12,50%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 1
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSION... - 1
TAXAS E SERVIQOS DA AGER - 1

FONTE: AGER-MT.
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Logtrans Eireli

GRAFICO 8 — CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS

LOG TRANS

LOGISTICA E TRANSPORTE

3,67%

45,87%

49,08%

®RECLAMACOES @ INFORMACOES @ SUGESTOES/CRITICAS © DENUNCIAS

GRAFICO 9 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA

LOGTRANS

LOG TRANS

FONTE: AGER-MT.

LOGISTICA E TRANSPORTE

Reclamacées

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM

MA CONSERVACAO DO VEiCULO

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS

MOTORISTA

LIMPEZA INADEQUADA DO VEiCULO
REEMBOLSO DA PASSAGEM

REFORCO NA LINHA

Porcentagem
= ma conservacio po veicuto [ 15
37,38% .
14.02% arenpimento po cuicki oe passacens [N 13
12,15% wororisa [ 8
7.48% umpeza inapeeuapa po veiculo [l 5
4,67% reemsotso ba passacem [l 5
4.67% rerorco NA LNHA [l 5
4,67%

COBRANCA INDEVIDA

DESRESPEITO AO USUARIO

PATROLAMENTO DE PONTO

SUPERLOTACAO

ALICIAMENTO DE PASSAGEIROS

ALTERACAO DO ITINERARIO
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO

DIREGAO INSEGURA

RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E
PENSIONISTA)

31

;:::: pesresperTo Ao usudrio ] 3
1.87% patRoLAMENTO DE PONTO ] 2
1,87% superLotacio ] 2
0,93% ALICIAMENTO DE PASSAGEIROS l 1
0,93% ALTERAGEO Do minerério | 1
0,93% DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVIGO || 1
g::;/: oirecAo insecura | 1

RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSION... I 1

FONTE: AGER-MT.
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Satélite Norte

GRAFICO 10 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE

S ol SATELITE NORTE

NORTE

26,39%

RECLAMACOES ® INFORMACOES ® SUGESTOES/CRITICAS ® DENUNCIAS

61,81%

89

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 11 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA

EXPRESSO SATELITE

S 2ol SATELITE NORTE

Reclamacgées Porcentagem
hd

MA CONSERVACAO DO VEICULO 28,09%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 13,48%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 10,11%
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 10,11%
DESRESPEITO AO USUARIO 6,74%
COBRANCA INDEVIDA 5,62%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 5.62%
HORARIO DE LINHA 3,37%
MOTORISTA 3,37%
PARALIZACAO DE LINHA 3,37%
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 2.25%
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 2.25%
PENSIONISTA)

ALTERACAO DO ITINERARIO 1,12%
DESRESPEITO AO PNE 1.12%
DIRECAO INSEGURA 1.12%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 1,12%
VALOR DA PASSAGEM 1.12%

32

mA conservacio po veicuro [N 2 5
pescumprimenTo pe HorArio pa viacev [N 12
arenpimento po cuicHE De passacens [ 9
pescumprivenTo po Tiro DE servico [ 9
pesresperro Ao usuirio [ 6
cosranca noevioa [ 5
umpeza inapeauapa po veicuto [ 5
Horirio ok kA [l 3
motorisTA [ 3

paraLzacio DELnHA [ 3

DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM [JJJ] 2

RESERVA DE VAGAS (ID0SO, APOSENTADO E PENSION... [JJ] 2
ALTERAGAO DO ITINERARIO ] 1
pesrespermo A0 PNE ] 1
piregAo INSEGURA ] 1
ReEMBOLSO DA Passacem ] 1
vaLOR DA PassaGEM ] 1

FONTE: AGER-MT.
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Viacao Novo Horizonte

GRAFICO 12 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO HORIZONTE

VIAGAO NOVO HORIZONTE

VIA CﬁiO NOVO HORIZONTE
2,99%
29,34%
49
67,66% 5
|
S &5
-‘;\\.("’L ?.(40
5\& o‘f“‘\
{oﬁ' N
&
o)

® RECLAMACOES » INFORMACOES ® SUGESTOES/CRITICAS
FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 13 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO

HORIZONTE
VIAQAO NOVO HORIZONTE
VIACAO NOVO HORIZONTE
Reclamacées Porcentagem ) _ )
2 wh consenuagio po vicro | 45
MA CONSERVACAO DO VEICULO 39.82% arenoimento po GuickE e passacens [ 17
AIENDIMENTODOICUICHE rj'E EASSRGENS 15,04% pescumprimento b HorArio pa viacem [ 10
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 8,85% )
. DESRESPEITO AO USUARIO - 5
DESRESPEITO AO USUARIO 4,42%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 4,42% umpeza inapequapa oo veiculo [l 5
REFORGO NA LINHA 4,42% REFORGO NA LINHA - 5
COBRANCA INDEVIDA 3,54% cosranca inoevioa || 4
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 3,54% DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM - 4
MOTORISTA 3,54% wororsta [l 4
ALTERACAO DO ITINERARIO _ )
& 2B areracio oo minerario ] 3
REEMBOLSO DA PASSAGEM 2,65%
reemeoLso DA passacem ] 3
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 2,65%
PENSIONISTA) RESERVA DE VAGAS (D050, APOSENTADO E PENSION... ] 3
OUTROS (IDOSQ, APOSENTADO E 1,77% OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIoNisTA) ] 2
PENSIONISTA)
DIRECAO INSEGURA 0,88% DIRECAO INSEGURA I 1
HORARIO DE LINHA 0,88% HORARIO DELINHA || 1
PATROLAMENTO DE PONTO 0,88% PATROLAMENTO DE PONTO | 1

FONTE: AGER-MT.
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Rio Novo Transporte e Turismo

GRAFICO 14 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO
TRANSPORTE E TURISMO.

io N OV O RIO NOVO TRANSPORTES

E TURISMO

49,4%

42,17%
2

5
N\
o
o

«
o"*’e
® RECLAMACOES ® INFORMACOES » SUGESTOES/CRITICAS ® DENUNCIAS S

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 15 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO
NOVO TRANSPORTE E TURISMO.

|0 N OV O RIO NOVO TRANSPORTES
E TURISMO

Reclamagées Porcentagem
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 31,71%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 14,63% MA CONSERVAGAO DO VEICULO _ 12
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 12,20% ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS _ 10
DESRESPEITO AO USUARIO 9,76%
COBRANCA INDEVIDA 8.54% DESRESPEITO AO USUARIO - 8
MOTORISTA

s' 54% ‘COBRANCA INDEVIDA - 7
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVIGO 6,10%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 2.44% MOTORISTA - 7
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 2,44%
PENSIONISTA) DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO - 5
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 1,22% REEMBOLSO DA PASSAGEM . 2
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E 1,22%
PENSIONISTA) RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSION... . 2
VALOR DA PASSAGEM 1,22%

LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO I 1
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) I 1

VALOR DA PASSAGEM I 1

FONTE: AGER-MT.
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Viacao Juina Transportes

GRAFICO 16 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIAGAO JUINA TRANSPORTES EIRELI

o (T

V\ e

a) B VIAGAO JUINA

128

1,42%

36,49%
60,66%
e

® RECLAMACOES @ INFORMAGOES @ DENUNCIAS @ SUGESTOES/CRITICAS

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 17 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIAGAO JUINA
TRANSPORTES EIRELI

(@‘"Q} VIAGAO JUINA

Reclamacées Porcentagem

v
MA CONSERVACAO DO VEICULO 26,56% mA conservacho oo veiculo [ 3 4
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 17,19% pescumprimenTo DE HorARIO DA viacem [ 22
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 11,72% atenpimento po GuicHE De Passacens [N 15
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 11,72% umpeza iNnapEquapa po veiculo [ 15
MOTORISTA 7,03% votorisTa [ 9
REEMBOLSO DA PASSAGEM 4,69% reemeotso pa Passacem [ 6
DESRESPEITO AO USUARIO 3,13% pesresperro Ao usuirio [l 4
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 3,13% RESERVA DE VAGAS (1D0s0, aposeNTADO E PENsION... [l 4
e coeranca inDevipa [l 3
COBRANGA INDEVIDA 2.34% )
HORARIO DE LINHA 2.34% HorArio DELINHA [l 3
REFORCO NA LINHA 2,34% rerorcona s [l 3
ALICIAMENTO DE PASSAGEIROS 1,56% AUCIAMENTO DE PAssaGEIRos [l 2
ALTERACAO DO ITINERARIO 1.56% aureraco po mneririo [l 2
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 1,56% DESCUMPRIMENTO Do TIPo DE servico [l 2
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 0,78% DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM ] 1]
DESRESPEITO AO PNE 0,78% DEsREsPEITO A0 PNE ] 1
PATROLAMENTO DE PONTO 0.78% PATROLAMENTO DE PONTO ] ]
VALOR DA PASSAGEM 0,78% vaLor DA passacem ] 1

FONTE: AGER-MT.
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Expresso Itamarati

GRAFICO 18 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI

EXPRESSO ITAMARATI

204
127
36,81%
59,13%
‘:-, © 2 o &
%‘\I\)@O %\.o > \ QS‘\L \}‘N’S"o q“ﬂ’s*o
5! O
D) &,\o% & o«
o

@ INFORMAGOES » RECLAMAGOES ® SUGESTOES/C... © ELOGIOS @ DENUNCIAS
FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 19 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI
S.A

EXPRESSO ITAMARATI

Reclamagges Porcentagem Rerorco Na Linva [ 2 3
REFORCO NA LINHA 18,11% mA conservacio po veiculo [N 19
MA CONSERVACAO DO VEICULO 14,96% pescumprimenTo DE HorARIO DA viacer [
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 14,17% atenpiMENTo po cuicHE e Passacens [ 17
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 13,39% votorisTa [N 8

MOTORISTA 6.30% reemeoLso DA PassaceM [

REEMBOPSDIDA PASSROEN 6,30% pesrespeiTo Ao usuario [N 7

DESRESPEITO AO USUARIO 551% DESCUMPRIMENTO Do Tipo DE servico [ 4

DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 3,15% )

LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 3,15% LimPeZA INADEQUADA po veicuLo [

DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 2.36% DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM - 3

HORARIO DE LINHA 2.36% HoRARIO DE LINHA I

OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 2,36% OUTROS (1D0SO, APOSENTADO E PEnsionisTA) [l 3

PARALIZAGAO DE LINHA 1,57% PARALIZACAO DE LINHA [l

VALOR DA PASSAGEM 1.57% VALOR DA PASSAGEM - 2

ALTERAGAO DO ITINERARIO 0,79% ALTERACAO DO ITINERARIO [}

COBRANGA INDEVIDA 0,79% coBranca INDEvIDA [l 1

DESRESPEITO AO PNE 0.79% . DESRESPEITO AO PNE [Jj

INFRAGAO DE TRANSITO 0,79% INFRAGAO DE TRANSITO [ 1

PATROLAMENTO DE PONTO 0,79% PATROLAMENTO DE PONTO [

RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E 0,79%

PENSIONISTA) RESERVA DE VAGAS (IDO50, APOSENTADO E PENSION... . 1

FONTE: AGER-MT.
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Via Brasil - MT 246

GRAFICO 20 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 246

_

VIA BRASIL MT 246 CONCESSIONARIA

VIA BRASIL DE RODOVIAS S.A.

43,33%

® INFORMACOES ® RECLAMACOES

MT-246

17

13

56,67%

RECLAMAGOES INFORMACOES

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 21 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL - MT 246

_

VIA BRASIL MT 246 CONCESSIONARIA

VIA BRASIL DE RODOVIAS S.A.

Reclamacées

MT-246

OUTROS

Porcentagem
v

OUTROS

38,46%
AUSENCIA DE SINALIZAGAO

AUSENCIA DE SINALIZACAO

30,77%

MA CONSERVAGAO DA PISTA
ATENDIMENTO AO USUARIO

15,38%
7,69%

SERVICO DE GUINCHO

7.69%
MA CONSERVAGAO DA PISTA

N

ATENDIMENTO AO USUARIO

SERVICO DE GUINCHO

FONTE: AGER-MT.

*Qutros: Sa3o manifestacoes referente a ma conservacgao da pista, lombada
eletronica

38 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024



Via Brasil - MT 320

GRAFICO 22 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 320

—
 —~——

VIA BRASIL VIA BRASIL MT 320

MT-320

4,55%

50%
45,45%

ey
o

© INFORMACOES @ RECLAMACOES - ELOGIOS ELOGIOS INFORMAGOES

FONTE: AGER-MT.

RECLAMACOES

GRAFICO 23 — SUBCLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 320

MT-320
" CONSERVAQO . _
Reclamacgobes Porcentagem
hd

MA CONSERVAGAO DA PISTA 50,00%

OUTROS 20,00% OUTROS 2

ATENDIMENTO AO USUARIO 10,00%

AUSENCIA DE SINALIZACAO 10,00%

SERVICO DE GUINCHO 10,00%

ATENDIMENTO AO USUARIO

AUSENCIA DE SINALIZAGAO

SERVICO DE GUINCHO

—

FONTE: AGER-MT.

*Qutros: Iluminacgao da via e placa de sinalizacao
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Via Brasil - MT 100

GRAFICO 24~ CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 100

—
‘Q

VIA BRASIL VIA BRASIL MT 100

MT-100

50% 50%

®INFORMACOES @ RECLAMACOES INFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: AGER-MT.
GRAFICO 25 — SUBCLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 100

~
~_

VIA BRASIL VIA BRASIL MT 100

MT-100

Reclamagces Porcentagem OUTROS
v

OUTROS 33,33%
PRECO DA TARIFA 33,33%
SERVICO DE GUINCHO 33,33%

PRECO DA TARIFA

SERVICO DE GUINCHO

FONTE: AGER-MT.

*Qutros: Refere ao preco do pedagio
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VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

GRAFICO 26 — CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS

50%

®INFORMACOES ® RECLAMACOES

AR

U[‘tBS u[ VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

RODOVIAS S.A

50%

-w

INFORMAGOES RECLAMACOES

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 27- SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS

Reclamagées

Vi '
Norte SU[ VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

RODOVIAS S.A.

Porcentagem  auséncia pe sinaLIZAGEO
hd

AUSENCIA DE SINALIZAGAO
OUTROS

33,33%
33,33%

PRECO DA TARIFA

33.33%

OUTROS

PRECO DA TARIFA

FONTE: AGER-MT.

*Qutros: Cobranca Indevida

41

RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024



SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA
RODOVIA MT-235

GRAFICO 28 — CLASSIFICACOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA RODOVIA
MT-235

SPS - Concessionaria da Exploragao da
Rodovia

22,22%

71,78%

-“’.I

® RECLAMACOES ® INFORMACOES INFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 29- SUBCLASSIFICAGOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORAGAO DA
RODOVIA MT-235

o SPS - Concessionaria da Exploragao da
Rodovia

Reclamagées Porcentagem
hd

OUTROS 28.57% FEpIETo RO bRuATE _ 1
ATENDIMENTO AQ USUARIO 14,29%
AUSENCIA DE SINALIZAGAO 14,29%

DE FUNCIONARIO DA EMPRESA 14,29% AUSENCIA DE SINALIZAGAO 1
PREGO DA TARIFA 14,29%
SERVIGO DE GUINCHO 14,29%

* FUNCIONARIO PREPREA _ 1

Freo TR _ 1

sRicopReamere _ 1

FONTE: AGER-MT.

*Qutros: Multa e esclarecimento
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APASI - CONCESSIONARIA DA EXPLORAGAO
DA ROD. MT-242/491

GRAFICO 30- CLASSIFICACOES SOBRE APASI - CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA ROD.
MT-242/491

((ﬁ%[ APASI - Concessionaria da Exploragdo da

oncessiondria Rod. MT - 242/491
3
25%
1
N .
© INFORMACOES @ RECLAMACOES RECLAMACOES INFORMACOES

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 31- SUBCLASSIFICACAO SOBRE APASI - CONCESSIONARIA DA EXPLORAGAO DA ROD.
MT -242/491

( PAST APASI - Concessionaria da Exploragio da
ONCESSIONATia Rod. MT - 242/491

Reclamagbes Porcentagem

FTEPIERTO A0 USUARIO ‘ 1o°r0°% ArEBIETe R0 USUARIO _ k

FONTE: AGER-MT.
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CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS
GRAOS S/A

GRAFICO 32— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS GRAOS

‘ rotados

CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA

raos
gre DOS GRAOS S/A
215
4,85%
94,71% 11
) ) , ! I :
®RECLAMACOES @ INFORMACOES ® DENUNCIAS DENUNCIAS INFORMACOES RECLAMACOES

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 36 - SUBCLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS

GRAOS

‘ rota dos

CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA

graos DOS GRAOS S/A
MA CONSERVACAO DA PISTA _ 208
Reclamacgdes 3orcentagem

MA CONSERVACAO DA PISTA

96,74%

ATENDIMENTO AO USUARIO I 5

ATENDIMENTO AO USUARIO

2,33%

OUTROS

44

0,93%

OUTROS | 2

FONTE: AGER-MT.
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INTERVIAS CONCESSIONARIA DA
EXPLORAGCAO DA RODOVIA MT 242/493/140

GRAFICO 33 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA INTERVIAS EXPLORACAO DA
RODOVIA MT 242/493/140

TN ,
Q\’-‘:\ INTERVIAS CONCESSIONARIA

RODOVIA DA INTEGRACAO
3
PEDIDO DE

100%
® INFORMACOES INFORMAGAO

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 38 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA INTERVIAS EXPLORAGAO DA
RODOVIA MT 242/493/140

Q\T’-\ INTERVIAS CONCESSIONARIA

RODOVIA DA INTEGRACAOQ

Reclamacdes Porcentagem
h 4
FONTE: AGER-MT.
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MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A

GRAFICO 34 — CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA MORRO DA MESA

; MORRO DA MESA

Morro da Mesa

Concessiondria S.A.

50% 50%

3 3
2
1 .
ATENDIMENTO PREGO DA MA OUTROS PEDIDO DE
- - AO USUARIO TARIFA CONSERVAGAO INFORMAGAD
® INFORMACOES @ RECLAMACOES DA PISTA

FONTE: AGER-MT.

GRAFICO 38 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MORRO DA MESA

é INTERVIAS CONCESSIONARIA

Morro da Mesa

Concessiondria S.A.

Reclamacoes Porcentagem
hd

FONTE: AGER-MT
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CONCESSIONARIAS

GRAFICO 35 - Ranking de reclamacdes por empresas no ano
de 2024

CONSORCIO METROPOLITANO DE TRANSPORTES m
VIAGAO JUINA _ 129
EXPRESSO ITAMARATI _ 116
VIACAO NOVO HORIZONTE _ 114
LOGTRANS NORTE _ 108
RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO _ 82
SATELITE NORTE _ 17

ITAMARATI l 12
SEM NOME I 10

SATELITE NORTE SPE I 4

AM TURISMO I 8

SATELITE AZUL I 7
CLANDESTINO - OUVIDORIA
RAPIDO SATELITE

ROSA TUR

-l ek el =l

VIACAO SAO LUIZ

0 100 200
FONTE: AGER-MT.

48 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2024



RODOVIAS

GRAFICO 35 - Ranking de reclamacdes por rodovias no ano
de 2024

concessonanaoe rovowis soravoscusos <+ [RENRNRRRRRIRR X 1)

VIA BRASIL MT 246 CONCESSIONARIA DE RODOVIAS S.A. I 1 4

VIA BRASIL MT 320 I 10

MORRO DA MESA I 8

SPS I 7

VIA BRASIL MT 100 | 4

VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A I 3
APAs! | 1]
RODOVIA DA MUDANCA | ]

SEm NOME | ]

0 100 200

FONTE: AGER-MT.
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Cursos:

Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman com o tema: “A
Ouvidoria e o compromisso ético: Metas e Resolutividade”.

Escola Nacional de Administragao Publica - ENAP: Acesso a informacao.
CGE - MT: Capacitagao sobre Tratamento de Denuncias.

ABAR: Reunido da camara técnica de governanga, controle social,
ouvidoria e comunicacao - CTGCS.

Escola Nacional de Administracdao Publica - ENAP: Atuacdo Gerencial
das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica.

Escola Nacional de Administragdo Publica - ENAP: Primeiros Passos
para uso de Linguagem Simples.

Escola Nacional de Administracdo Publica - ENAP: Resolugdao de
Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias.

Escola de Governo de Mato Grosso: Transformacao de Processos de
Negocios.

CGE - MT: Capacitacao Sobre Tratamento de Denuncias.
ABAR: Camara Técnica de Saude e Ouvidoria - CTSOUV.

ABAR: Camara Técnica de Direito do Consumidor, Mediacao e
Participagao Social - CTDMPS.

CGE - MT: Capacitacao da Avaliacao em Ouvidoria e Transparéncia MT.
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Eventos:

Operacao férias em 2024

A Operacao Férias € uma acdao em conjunto com a SINART,
Concessionaria do Terminal Rodoviario de Cuiaba.

Esta acao acontece em duas etapas sendo, a Etapa 1 - Julho e Etapa
2 em dezembro.

Estamos na 5a edicao com a participacao de 6rgaos como PROCON,
SETASC-CIL, ANTT, POLICIA MILITAR, CN]-Conselho Nacional da
Juventude.

i -
-7 ‘,%Eﬂ:].&‘\
AcER

[ -
i acer B

AN

A
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<
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Ao encerrarmos este relatério da Diretoria e Superintendéncia de
Ouvidoria Reguladora da AGER/MT, é imperativo destacar a relevancia
do papel dos usuarios dos servicos delegados, através dos canais de
comunicagao, na construcao de uma gestao mais transparente,
participativa e responsiva as necessidades dos usuarios dos servicos
regulados por esta Agéncia Reguladora.

Durante o periodo abordado neste relatorio, recebemos valiosas
contribuicdes, criticas construtivas e sugestdes, refletindo o
engajamento e a preocupacao dos usuarios com a qualidade dos
servicos 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 analise das manifestacdes recebidas nos
permite delinear estratégias para otimizar os servicos, 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 sao valores
fundamentais para a construgcdao 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 érgaos 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
manifestagoes, bem como os demais setores da AGER que se
comprometeram em promover melhorias efetivas e nao pouparam
esforgcos 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.

Que as licdes aprendidas e as solugdes propostas sirvam como
alicerces sélidos para o continuo aprimoramento dos servigos publicos,
guiando-nos em direcao a uma administragcdao mais eficiente e voltada
verdadeiramente para o bem-estar da coletividade.
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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.

O relatério conclui com um chamado a participacdo continua da
sociedade, reforcando o papel da Ouvidoria como um canal aberto e
receptivo para receber novas contribuicoes.
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