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OUVIDORIA DA AGER/MT

Transformando problemas individuais em soluc@es coletivas.

1 — Missdo, Visao e Valores:

e Missio @

Buscar solugdes para as demandas dos usuarios dos servigos publicos delegados
contribuindo para o aperfeicoamento do atendimento e a valorizagéo do cidadéo.

o Visdo |~

Ser um canal de interlocugdo social entre 0s usuérios e 0s concessionarios
garantindo o seu direito de manifestagéo.

*
e Valores 7

1. Transparéncia
Eficiéncia

Etica
Imparcialidade
Credibilidade
Comprometimento
Respeito

Toen ) S 80 v
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2 - A Ouvidoria da AGER/MT

A Ouvidoria da AGER-MT iniciou suas atividades no ano de 2001 e orgulha-se de ser a
primeira ouvidoria publica de Mato Grosso.

Seguindo o Plano de Descentralizacdo do Governo Federal, a ANEEL — Agéncia
Nacional de Energia Elétrica, firmou convénio de descentralizacdo de atividades com
algumas Agéncia Reguladoras Estaduais para o cumprimento de metas de fiscalizagdo
dos servicos de geracdo e distribuicdo de energia, incluindo as reclamacdes quanto a

qualidade dos servicos prestados pela Distribuidora.

A Ouvidoria da AGER-MT seguiu 0 modelo ja estabelecido pela ANEEL para
implementacao e operacdo do sistema de atendimento. Por se tratar de uma Agéncia de
Regulacdo multisetorial, a Ouvidoria da AGER acolhe e trata dos registros de usuarios

dos servicos regulados e fiscalizados pela AGER no Estado de Mato Grosso.
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3 - Atribuicbes—Regimento Interno

3.1 - Da Diretoria Reguladora de Ouvidoria

Subsecéo |
Da Diretoria Reguladora de Quvidoria

Art. 7° A Diretoria Reguladora de Ouvidoria, tem como missdo garantir que as manifestacies do usuanio e das
delegatarias sejam devidamente apreciadas, contribuindo para a melhora da qualidade dos servigos plblicos
delegados, competindo-lhe:

| - receber, apurar, solucionar e, conforme o caso, mediar as reclamagbes, criticas ou sugestoes dos usuarios
dos servigos plblicos delegados, dando-lhes adequado encaminhamento;

Il - disponibilizar aos usuaros dos servigos publicos delegados um sistema para o devido tratamento das
solicitagdes de Ouvidoria;

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 difmir davidas
e intermediar solugdes nas divergéncias entre os agentes do setor;

V - estimular a criago e a organizacdo de associagdes de usuarios dos servigos plblicos;

VI - disponibilizar 45 demais coordenadornias relatono dos atendimentos realizados pela Quvidoria;

VIl - supervisionar o setor ou a drea de atuagdo, de acordo com determinagdes da Diretoria Executiva
Colegiada, ficando sob sua responsabilidade o acompanhamento das atividades da Coordenadoria Reguladora de
QOuvidoria;

VIl - aproximar as agdes de regulagio e fiscalizagio da sociedade em geral;

IX - avaliar a implantagio de projetos junto as Coordenadorias Técnicas Reguladoras;

X - elaborar e propor agbes 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 plblicos e demais envolvidos;

Xl - promover a integraco, o desempenho & a eficiéncia dos instrumentos de gesto & controle dos servigos
delegados;

Xl = contribuir para a formulagio das politicas plblicas sobre os setores regulados;

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

XV - analisar as inovagbes tecnoldgicas e sugerir politicas que aprimorem a prestag3o dos servigos
delegados;

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

XVl - promover agbes de divulgagio a sociedade sobre os direitos e deveres dos usudnos e dos prestadores
dos servigos plblicos delegados.

3.1.2 - Da Coordenadoria Reguladora de Ouvidoria

Secéo |
Da Coordenadoria Reguladora de Ouvidoria

Art. 25 A Coordenadoria Reguladora de QOuvidoria tem como miss&o ser um canal publico de didlogo com os
usudrios e delegatarias, garantindo o cumprimento dos seus direitos e obrigagdes e o equilibrio que envolve a
prestacgéo dos servigos publicos delegados, competindo-lhe:

| - gerir o servigo de atendimento aos usudrios 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 informacgbes, esclarecimentos e solugdo aos prestadores de servigos 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;

V - atuar junto aos usudrios dos servigos publicos e prestadores de servigos delegados com o proposito de
dirimir dividas e intermediar solugbes;

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

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

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

IX - aplicar penalidades aos delegatarios de servico publico, por faltas administrativas, contratuais e
operacionais nas apuragbes das Solicitagbes de Ouvidoria, ou na execucdo de atividade relativa @ competéncia
regulatéria;

X - executar outras atividades correlatas que lhe venham a ser atribuidas.
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4 - ManifestacOes recebidas pela ouvidoria da AGER/MT - por
Tipologias.

RECLAMACOES

e E toda manifestacdo de protesto ou descontentamento sobre a prestacdo
de servicos, decorrente de acdo e/ou omissdo do prestador.

DENUNCIA

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

Consulta

« E 0 pedido de informag3o sobre a prestacdo de servigos e/ou legislacdes
pertinentes.

Sugestao

e Apresentagao de ideias para o aprimoramento do servigo prestado

Elogio

« E 0 reconhecimento de um trabalho de qualidade efetuado pela AGER/MT.
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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 servicos regulados
e sobre legislacdo elaborada pela agéncia reguladora.

. Busco solugbo atraves do

Clﬂﬂ ﬂ'ﬁﬂ' seu prestodor

@ Solugao adequada?

ouvidoria NAO | SIM
do seu FIM

prestador

SIM

i\

‘i' Quvidoria @
aar Aqer-MT

HETE FEELEND
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6 - Resultados obtidos:

6.1 - Quantidade de atendimentos presenciais, telefonicos ou digitais (E-mail, WhatsApp,
Chat, Hangouts, etc.) que ndo foram registrados no sistema Fale Cidadao ou outro, caso

exista registro;

TABELA 1 — SOLICITAGOES RECEBIDAS POR CANAL DE ATENDIMENTO.

CANAL DE ATENDIMENTO (o]] %
WHATS 2451 | 48,21%
TELEFONE 2278 | 44,81%
E-MAIL 151 2,97%
RODOVIARIA CBA 108 2,12%
SITE 46 0,90%
PESSOALMENTE 35 0,69%
CARTA 15 0,30%
Total Geral 5084 100%

FONTE: SCSP.

O Ano de 2020 foi um ano bem atipico devido a pandemia do COVID-19 e isso

influenciou na escolha do canal de atendimento pelos usuarios.

Observa-se  maior  percentual na escolha dos registros através do

WhatsApp, E-mail, OGE e Site.

Os registros feitos pessoalmente na sede da AGER e no Terminal Rodoviario de Cuiaba
reduziram mais de 50% devido a suspensao temporaria do atendimento presencial em

consequéncias do agravamento da pandemia de COVID-109.

6.2 — Quantidade total de mensagens recebidas;

TABELA 2 — TOTAL DE MANIFESTAGOES REGISTRADAS EM 2020

TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS
5203

FONTE: SCSP.
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6.3 — Quantidade de mensagens em comparagao com 0 ano anterior;

TABELA 3 — TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS EM COMPARAGAO AO ANO DE 2019

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES
ANO QD %
2019 5420 51,02%
2020 5203 48,98%

TOTAL 10623 100%

FONTE: SCSP.

No ano de 2020 foram registradas 5.203 manifestacdes pela ouvidoria da AGER que

representa um recuo de 4% em relacdo ao ano de 2019, quando registrou-se o total de

5.420 registros.

Podemos considerar algumas hipéteses como, por exemplo, a diminuicéo de viagens no

transporte intermunicipal de passageiros para fins de lazer; periodos de quarentena e

trabalho remoto onde o usuario do transporte ndo se utilizou do transporte por énibus para

seu deslocamento habitual; a suspensdo do atendimento presencial que limitou o acesso

aos excluidos digitalmente; dentre outras que poderia ser diagnosticada através de estudos

mais aprofundados.

6.4 - Quantidade de mensagens por més;

11

TABELA 4 — SOLICITAGOES REGISTRADAS POR MES

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR MES
MES QD %
JAN 633 12,17%
FEV 519 9,98%
MAR 650 12,49%
ABR 407 7,82%
MAI 451 8,67%
JUN 427 8,21%
JUL 464 8,92%
AGO 320 6,15%
SET 356 6,84%
ouT 342 6,57%
NOV 322 6,19%
DEZ 312 6,00%

Total Geral 5203 100%

FONTE: SCSP.
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GRAFICO 1 — EVOLUCAO MENSAL DAS MANIFESTACOES

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGCOES POR MES

700
600
500
400
300
200
100

0

JAN = FEV  MAR ABR MAI JUN  JUL AGO SET OUT NOV DEZ

=)020 633 519 650 407 451 427 464 320 356 342 322 312
2019 307 397 336 370 436 450 524 491 508 527 592 482
2018 275 213 229 | 228 282 263 268 317 240 250 156 249

7020 em—2019 2018

FONTE: SCSP.

Acima demonstramos através do Grafico 1, a evolucdo mensal das manifestacdes
registradas na Ouvidoria da AGER. Observa-se uma diminuicdo dos registros em relacao

ao ano anterior, justificadas pelas razdes ja apresentadas neste relatério.
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6.4.1 - Perfil do usuario estado e cidade;

TABELA 5 — PERFIL DO USUARIO POR CIDADE

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGCOES POR CIDADE

CIDADE QDb CIDADE QDb CIDADE (o))
) CHAPADA DOS )
CUIABA 921 GUIMARAES 12 AGUA BOA 4
VARZEA GRANDE 220 | GUARANTA DO NORTE | 12 JUARA 4
SANTO ANTONIO DO LEVERGER | 58 NOVA OLIMPIA 10 POCONE 4
RONDONOPOLIS 39 NOVA MUTUM 9 TAPURAH 4
TANGARA DA SERRA 26 POXOREU 9 PONTES E LACERDA 4
VILA BELA DA
SINOP 24 | <\ NTISSIMA TRINDADE | 2 DIAMANTINO 4
GUIRATINGA 19 SORRISO 9 BRASNORTE 4
PRIMAVERA DO LESTE 18 CAMPO VERDE 8 ALTO ARAGUAIA 3
BARRA DO GARCAS 17 | BARRA DO BUGRES | 6 | SAOJOSE DO RIO CLARO | 3
CACERES 16 VILA RICA 6 | SAO FELIX DO ARAGUAIA | 3
CANARANA 15 PARANATINGA 5 MIRASSOL D'OESTE 3
ACORIZAL 15 CONFRESA 5 SAPEZAL 3
JUINA 15 ALTA FLORESTA 5 NOVA BRASILANDIA 3
LUCAS DO RIO VERDE 14 ALTO TAQUARI 5 DOM AQUINO 3
JAURU 13 JANGADA 4 ALTO PARAGUAI 2
QUERENCIA 2 COMODORO 1 PORTO ESPERIDIAO 1
PORTO DOS GAUCHOS 2 DENISE 1 SAO PEDRO DA CIPA 1
NOSSA SENHORA DO . )
L 2 | CONQUISTAD'OESTE | 1 BRASILIA 1
SAO PAULO 2 NORTELANDIA COTRIGUACU
PEDRA PRETA 2 | IPIRANGA DO NORTE ARAGUAIANA
BOM JESUS DO
JACIARA 2 | PEIXOTO DE AZEVEDO | 1 e 1
PORTO ESTRELA 2 TORIXOREU 1 ARENAPOLIS 1
ITANHANGA 1 CAMPOS DE JULIO 1 | TERRANOVA DO NORTE | 1
JUSCIMEIRA 1 SANTA CARMEM 1 NOVA GUARITA 1
SANTA RITA DO TRIVELATO 1 | PONTAL DO ARAGUAIA | 1 ALTO GARCAS 1
NOVA SANTA HELENA 1 COLNIZA 1 ARIPUANA 1
CAMPO GRANDE 1 CASTANHEIRA 1 | FIGUEIROPOLIS D' OESTE | 1
NOVO HORIZONTEDO NORTE | 1 | SAOJOSEDOPOVO | 1 NOVA MONTE VERDE 1
) CAMPO NOVO DO .
ROSARIO OESTE 1 PARECIS 1 MARCELANDIA 1
PALMAS 1 | SAOJOSEDOXINGU | 1 Total Geral 1646
FONTE: SCSP.
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Na Tabela acima, apresenta-se o total de registros por municipio. Nota-se que o total geral
destas manifestacGes ndo corresponde ao total geral das manifestacGes registrada no ano
todo. Justifica-se o ocorrido pelo fato de alguns manifestantes ndo informarem

adequadamente o endereco, incluindo o municipio de domicilio.

6.5 - Quantidade de mensagens respondidas, arquivadas (mensagens finalizadas
por duplicidade, por falta de complementacéo do cidad&@o, incompreensiveis) e em
tratamento, considerando o status da mensagem no dia 31 de dezembro do ano

anterior;

TABELA 6 — MANIFESTACOES POR STATUS

STATUS QD %
RESPONDIDAS 5000 96,10%
EM TRATAMENTO 203 3,90%
Total Geral 5203 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 2 — QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR STATUS

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR STATUS

3,90%

N

= RESPONDIDAS = EM TRATAMENTO

FONTE: SCSP.
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6.6 - Das mensagens respondidas, o percentual que foi respondido no prazo (em até

30 dias) e o tempo medio de resposta;

Importante esclarecer que o sistema SCSP ndo extrai a data de finalizacdo de uma

solicitacdo ndo sendo possivel realizar o calculo do tempo de tramitacdo das solicitacdes.

6.7 - Mensagens por natureza;

TABELA 7 — MANIFESTAGOES POR NATUREZA

CLASSIFICACOES Qb %
INFORMACOES 3330 | 64,00%
RECLAMACOES 1277 | 24,54%

DENUNCIAS 203 3,90%
SUGESTOES/CRITICAS 104 2,00%
LIGACOES PERDIDAS 86 1,65%
CAMINHO DO ENTENDIMENTO 79 1,52%
DESISTENCIAS DE MANIFESTACOES 75 1,44%
ELOGIOS 41 0,79%
OUTRAS INFORMACOES 8 0,15%
Total Geral 5203 100%

FONTE: SCSP.

6.8 - Assuntos recorrentes;
6.8.1 — Informacdes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 8 — DEZ MAIORES INFORMAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES INFORMAGOES DE TRANSPORTE
TRANSPORTE |  INFORMAGOES
¥ Qp %
CLASSIFICACOES
ANDAMENTO DA SOLICITAGAO 704 | 30,84%
HORARIOS DE LINHAS 348 | 1524%
LEGISLACAO / DIREITOS E DEVERES 266 | 11,65%
TRANSPORTE INTERESTADUAL 219 | 9,59%
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS | 217 | 9,51%
TRANSPORTE MUNICIPAL 173 | 7,58%
OUTROS 172 | 7,53%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 85 | 3,72%
CADASTRAMENTO DE EMPRESA 58 | 2,54%
PRECO DA TARIFA 41 | 1,80%
TOTAL 2283 | 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.2 - Reclamagcdes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 9 — DEZ MAIORES RECLAMAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES RECLAMAGOES DE TRANSPORTE
TRANSPORTE \ RECLAMAGOES
- QD %
CLASSIFICACOES

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 213 25,30%
DESRESPEITO AO USUARIO 160 19,00%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 100 11,88%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 98 11,64%
SUPERLOTACAO 73 8,67%
MOTORISTA 71 8,43%
PATROLAMENTO DE PONTO 45 5,34%
ALTERAGAO DO ITINERARIO 29 3,44%
VALOR DA PASSAGEM 28 3,33%
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 25 2,97%
TOTAL 842 100%

FONTE: SCSP.

6.8.3 — Denuncias sobre transporte intermunicipal;

TABELA 10 — DEZ MAIORES DENUNCIAS SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

DENUNCIAS DE TRANSPORTE

TRANSPORTE \ DENUNCIAS
CLASSIFICACOES

TRANSPORTE CLANDESTINO / IRREGULAR 168 |85,28%

Qb %

SERVIDORES DA AGER/MT 13 6,60%
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 7 3,55%
TERMINAL RODOVIARIO 5 2,54%
GUICHE DE PASSAGEM 4 2,03%
Total Geral 197 100%

FONTE: SCSP.

6.8.4 — Solicitagdes sobre outras classificagdes de transporte intermunicipal;

TABELA 11 — OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

OUTRAS MANIFESTACCES DE TRANSPORTE
TRANSPORTE ‘ OUTRAS MANIFESTAGOES QD %
CLASSIFICACOES

SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 89 63,12%
ELOGIOS A AGER/MT 23 | 16,31%
SUGESTOES CRITICAS A AGER/MT 15 10,64%
ELOGIOS A EMPRESA 14 9,93%

Total Geral 141 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.5 — Informacdes sobre energia elétrica;

TABELA 12 — DEZ MAIORES INFORMAGOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

17

10 MAIORES INFORMAGOES DE ENERGIA
ENERGIA \ INFORMAGOES
- (o]] %
CLASSIFICAGOES
INFORMACOES 36 24%
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 33 22%
ATENDIMENTO PESSOAL/TELEFONICO AO CONSUMIDOR 20 13%
FATURA DE ENERGIA 15 10%
PARCELAMENTO DE DEBITO 11 7%
ANEEL 9 6%
INTERRUPCAO DO FORNECIMENTO (FALTA DE ENERGIA) 8 5%
ILUMINAGAO PUBLICA - CIP 7 5%
FATURAMENTO 5 3%
NENHUMA DAS ANTERIORES 5 3%
TOTAL 149 100%
FONTE: SCSP.

6.8.6 — Reclamacdes sobre energia elétrica;

TABELA 13 — DEZ MAIORES RECLAMAGOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES RECLAMAGOES DE ENERGIA
ENERGIA \ RECLAMAGOES
= Qb %
CLASSIFICAGOES
VARIACAO DE CONSUML(EJI/TCU%IXSUMO ELEVADO/ERRO = 30,39%
FALTA DE ENERGIA 34 18,78%
RECUSA DE ATENDIMENTO DA CONCESSIONARIA 22 12,15%
LIGACAO 20 11,05%
RECLAMAGCOES 17 9,39%
COBRANCA 12 6,63%
QUALIDADE DO SERVICO (INTERRUPCOES FREQUENTES) 6 3,31%
ATENDIMENTO TELEFONICO DA CONCESSIONARIA 5 2,76%
AFERICAO E SUBSTITUICAO DE MEDIDOR 5 2,76%
COBRANCA INDEVIDA 5 2,76%
TOTAL 181 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.7 — Solicitacdes sobre outras classificacdes de energia elétrica;

TABELA 14 — OUTRAS MANIFESTAGOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

OUTRAS MANIFESTACOES DE ENERGIA

ENERGIA OUTRAS IV'I‘ANIFESTAC(")ES QD %
CLASSIFICACOES
CAMINHO DO ENTENDIMENTO 78 196,30%
ELOGIOS A AGER/MT 2,47%
ANDAMENTO DA SOLICITAGCAO 1 1,23%
Total Geral 81 100%
FONTE: SCSP.

6.8.8 — Informac6es sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 15 — INFORMACOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

INFORMACOES DE RODOVIAS

RODOVIAS PEDAGIADAS ‘ INFORMACOES QD %
CLASSIFICACOES
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 13 65%
PRECO DA TARIFA 7 35%
Total Geral 20 100%
FONTE: SCSP.

6.8.9 — Reclamacdes sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 16 — RECLAMAGCOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

RECLAMAGOES DE RODOVIAS

RODOVIAS PEDAGIADAS ‘ RECLAMACﬁES QD %
CLASSIFICACOES
MA CONSERVACAO DA PISTA 15 55,56%
ATENDIMENTO AO USUARIO 9 33,33%
PRECO DA TARIFA 7,41%
AUSENCIA DE SINALIZACAO 1 3,70%
Total Geral 27 100%
FONTE: SCSP.

6.8.10 — Denuncias sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 17 — DENUNCIAS SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

DENUNCIAS DE RODOVIAS
RODOVIAS PEDAGIADAS \ DENUNCIAS
. QD %
CLASSIFICACOES
DENUNCIAS 5 100%
Total Geral 5 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.11 — SolicitacGes sobre outras classificacdes de rodovias pedagiadas;

TABELA 18 — OUTRAS MANIFESTAGCOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

OUTRAS MANIFESTACOES DE RODOVIAS
RODOVIAS PEDAGIADAS \ OUTRAS MANIFESTAGOES o ”
CLASSIFICAGOES
ATENDIMENTO AO USUARIO 7 88%
RECLAMACOES 1 13%
Total Geral 8 100%

FONTE: SCSP.

6.8.12 — Reclamacdes sobre terminal rodoviario;

TABELA 19 — RECLAMACOES SOBRE TERMINAL RODOVIARIO

RECLAMAGCOES DE TERMINAL RODOVIARIO

19

TERMINAL RODOVIARIO | RECLAMACOES 0 o
CLASSIFICACOES 0
ATENDENTE DO TERMINAL RODOVIARIO 4 44,44%
PLATAFORMA DE EMBARQUE 3 33,33%
BANHEIRO 2 22,22%
Total Geral 9 100%
FONTE: SCSP.
6.8.13 — Informacdes sobre saneamento;
TABELA 20 — INFORMACGES SOBRE SANEAMENTO
INFORMAGOES DE SANEAMENTO
SANEAMENTO | INFORMAGOES
(o]») %

CLASSIFICACOES
INFORMAGCOES SOBRE DADOS DA CONCESSIONARIA 56 96,55%

RELIGACAO 1 1,72%

LIGACAO NOVA 1 1,72%

Total Geral 58 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.14 — Reclamac®es sobre saneamento;

TABELA 21 — RECLAMAGCOES SOBRE SANEAMENTO

RECLAMAGOES DE SANEAMENTO
SANEAMENTO RECLAMACOES
= Qb %
CLASSIFICACOES
VALOR DA FATURA 2 28,57%
DEMORA PARA RELIGACAO 1 14,29%
INDISPONIBILIDADE DE POSTO DE ATENDIMENTO 1 14,29%
COBRANCA POR IRREGULARIDADE 1 14,29%
AGUA COM FORTE CHEIRO DE CLORO 1 14,29%
DEMORA PARA LIGACAO 1 14,29%
Total Geral 7 100%
FONTE: SCSP.

6.8.15 — Informacd@es sobre outros servicos;

TABELA 22 — INFORMACOES SOBRE OUTROS SERVIGOS

INFORMAGOES DE OUTROS SERVICOS
OUTROS SERVIGOS \ INFORMAGOES
- QD %
CLASSIFICAGOES
OUTRAS INFORMACOES 442 68,74%
ENGANO 142 22,08%
PROCESSO SELETIVO 59 9,18%
Total Geral 643 100%

FONTE: SCSP.
6.8.16 — Reclamacdes sobre outros servigos;

TABELA 23 — RECLAMAGOES SOBRE OUTROS SERVICOS

RECLAMAGCOES DE OUTROS SERVICOS

OUTROS SERVICOS \ RECLAMAGCOES
= QD %
CLASSIFICACOES
AGENCIA REGULADORA OU AGER 7 100%
Total Geral 7 100%

FONTE: SCSP.
6.8.17 — Denulncias sobre outros servicos;

TABELA 24 — DENUNCIAS SOBRE OUTROS SERVICOS

DENUNCIAS DE OUTROS SERVICOS

OUTROS SERVICOS ‘ DENUNCIAS
= QD %
CLASSIFICACOES
DE SERVIDOR DA AGER 1 100%
Total Geral 1 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.18 — SolicitacOes sobre outras classificacdes de outros servicos;

TABELA 25 — OUTRAS MANIFESTAGOES SOBRE OUTROS SERVIGCOS

OUTRAS MANIFESTACOES DE OUTROS SERVICOS
OUTROS SERVICOS \ OUTRAS MANIFESTACOES o o
CLASSIFICACOES
LIGACAO PERDIDA 86 52,76%
DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 75 46,01%
ELOGIOS A OUVIDORIA DA AGER/MT 2 1,23%
Total Geral 163 100%

FONTE: SCSP.

6.9 - Providéncias adotadas para cada assunto recorrente citado (setores para os
quais as mensagens foram encaminhadas, se houve ou estd em andamento alguma
alteracdo de processos, procedimentos ou politica publica referente ao assunto),

entre outras;

Todas as solicitacbes que entram pela ouvidoria da AGER sé&o devidamente tratadas,
dentro de um fluxo de processos proprio de ouvidorias. Os registros de denincias de
transporte clandestino sao encaminhados para o setor responsavel, Coordenadoria
Reguladora de Transportes e Rodovia-CRTR; as reclamacdes registradas contra uma
concessiondria de transporte intermunicipal, rodovia pedagiada ou terminal rodoviério
sdo encaminhadas para a concessionaria, por area regulada para que estas tomem as
devidas providéncias necessarias para a solicitacéo e resposta para a Ouvidoria da AGER

para finalizacdo no sistema de registros.

Referente aos registros de energia elétrica, as tratativas sdo feitas pela propria ANEEL,
através de sistema préprio, Sistema de Gestdo de Ouvidoria- SGO. As tratativas e
acompanhamentos e gestdo das reclamacgdes junto a Concessionaria Energisa sdo
realizadas pela Ouvidoria da AGER, através de Convénio de Descentralizagdo das

atividades de Ouvidoria, por contrato de metas entre AGER e ANEEL.
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6.10 - Informac0es sobre eventos, cursos e qualquer acdo organizada pela

Ouvidoria Setorial ou que a ouvidoria teve participacao;

GRAFICO 3 — EVENTOS E REUNIOES PARTICIPADAS PELA OUVIDORIA DA AGER/MT

EVENTOS E REUNIOES

g

® REUNIOES ALINHAMENTO OUVIDORIA ® EVENTOS

6.10.1 — Listagem de participacédo em eventos.

EVENTOS

¢ Quvidoria & Canal de Denuncias

* Workshop — Resultados dos Estudos sobre Impactos das

e Hidrelétricas previstas para a Bacia do Alto Paraguai

o WEBINAR ABAR — Estratégias de ouvidoria em tempos de pandemia

¢ 1582 Reuniao Ordinaria do Conselho de Consumidores de Energia Elétrica do Estado de Mato
Grosso — CONCEL/MT

® 1562 Reunido Ordinaria do CONCEL

e WEBINAR ANEEL — Aprenda a utilizar técnicas de Mindfulness

VIl ENAFID — Encontro Nacional dos Fiscais de Distribuicao

e WEBINAR ANEEL — Dicas de Excel

e WEBINAR ANEEL — Etica na administracdo publica e o “Novo Normal”

e WEBINAR ANEEL — Perspectiva do cenario atual de teletrabalho e dos novos desafios impostos
pelo “Novo Normal”

* Micro e Minigeragao Distribuida Solar Fotovoltaica: desafios da conexao a rede de distribuigao.
* 52 CICLO DO CGE ORIENTA VIRTUAL: LGPD, TRANSPARENCIA E INFORMAGCOES SIGILOSAS
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6.11 - Quantidade de servidores lotados na Ouvidoria Setorial.

A Ouvidoria da AGER é composta por 10 pessoas sendo um diretor regulador de
ouvidoria, uma coordenadora reguladora de ouvidoria, dois analistas reguladores, duas

técnicas administrativas, trés Auxiliares Administrativo e uma Estagiéria.
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7 - Considerac0es Finais

O ano de 2020 foi um ano bastante desafiador para todos os profissionais que tiveram que
manter sua produtividade e atendimento em trabalho remoto, sem a devida experiéncia e
investimentos suficientes para os dispositivos virtuais e tecnoldgicos necessarios para o

cumprimento de suas tarefas cotidianas no atendimento das demandas.

A constatacdo da Pandemia que assolou o0 pais provocou ajustes rigorosos para sua
contencdo. A publicacdo do primeiro Decreto Estadual n° 520, de 10 de junho de 2020,
determinou a suspencdo dos servigos presenciais nos oOrgaos estaduais, suspendeu
atendimento presencial e determinou que o servidor trabalhasse, temporariamente, ao
sistema de teletrabalho, onde passou-se a operar com 0s recursos disponiveis para manter
o atendimento operando de modo a ndo afetar a produtividade dos servidores e a

qualidade no atendimento da populacéo.

Ajustes foram necessarios assim como adaptacdes da dindmica das atividades e interacdo
da equipe. Uma nova realidade se apresentava numa forma nunca antes experenciada:

Teletrabalho, video conferéncias, reunioes online, atendimento virtual, etc.

Apb6s um ano nesta dificil alternancia entre trabalho presencial, atividades remotas e
cursos, eventos e reunides online, notamos que os esforcos para mantermos com saude

ndo foram em vao.

Os resultados deste relatério representam muito bem como foi esta caminhada. Sem
grandes prejuizos a produtividade e com grande ganho e avanco na integracdo e
alinhamento da nossa equipe que sempre nos orgulha com tanto empenho no

comprometimento dos melhores resultados.

Vencemos 2020 e novos desafios nos apresentam no ano que se inicia. Esperamos que

nossa experiéncia sirva de alicerce e de base para que possamos cumprir nossa miss&o.
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