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OUVIDORIA DA AGER/MT 
Transformando problemas individuais em soluções coletivas. 

 

1 – Missão, Visão e Valores: 
 

• Missão  
Buscar soluções para as demandas dos usuários dos serviços públicos delegados 
contribuindo para o aperfeiçoamento do atendimento e a valorização do cidadão. 

 

• Visão  
Ser um canal de interlocução social entre os usuários e os concessionários 
garantindo o seu direito de manifestação. 

 

• Valores  
1. Transparência  
2. Eficiência  
3. Ética  
4. Imparcialidade 
5. Credibilidade 
6. Comprometimento 
7. Respeito 
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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 pública de Mato Grosso. 

Seguindo o Plano de Descentralização do Governo Federal, a ANEEL – Agência 

Nacional de Energia Elétrica, firmou convênio de descentralização de atividades com 

algumas Agência Reguladoras Estaduais para o cumprimento de metas de fiscalização 

dos serviços de geração e distribuição de energia, incluindo as reclamações quanto a 

qualidade dos serviços prestados pela Distribuidora.  

A Ouvidoria da AGER-MT seguiu o modelo já estabelecido pela ANEEL para 

implementação e operação do sistema de atendimento. Por se tratar de uma Agência de 

Regulação multisetorial, a Ouvidoria da AGER acolhe e trata dos registros de usuários 

dos serviços regulados e fiscalizados pela AGER no Estado de Mato Grosso. 
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3 - Atribuições–Regimento Interno  

3.1 - Da Diretoria Reguladora de Ouvidoria 

3.1.2 - Da Coordenadoria Reguladora de Ouvidoria 
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4 - Manifestações recebidas pela ouvidoria da AGER/MT – por 
Tipologias. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RECLAMAÇÕES
• É toda manifestação de protesto ou descontentamento sobre a prestação 

de serviços, decorrente de ação e/ou omissão do prestador.

DENÚNCIA
• É o ato pelo qual alguém pede a apuração de fato supostamente contrário 

á lei ou a algum regulamento expedido pela AGER/MT.

Consulta
• É o pedido de informação sobre a prestação de serviços e/ou legislações 

pertinentes.

Sugestão
• Apresentação de ideias para o aprimoramento do serviço prestado

Elogio
• É o 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 usuário não for atendido pela concessionária ou for atendido de forma 

insatisfatória.  

O usuário também pode entrar em contato nos casos de consultas sobre serviços regulados 

e sobre legislação elaborada pela agência reguladora. 
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6 - Resultados obtidos: 
6.1 - Quantidade de atendimentos presenciais, telefônicos ou digitais (E-mail, WhatsApp, 

Chat, Hangouts, etc.) que não foram registrados no sistema Fale Cidadão ou outro, caso 

exista registro; 

TABELA 1 – SOLICITAÇÕES RECEBIDAS POR CANAL DE ATENDIMENTO. 

CANAL DE ATENDIMENTO QD % 
WHATS 1767 44,52% 

TELEFONE 1199 30,21% 
RODOVIÁRIA CBÁ 495 12,47% 

E-MAIL 173 4,36% 
PESSOALMENTE 160 4,03% 

OGE 66 1,66% 
SITE 51 1,28% 

AUDIÊNCIA PÚBLICA 45 1,13% 
CARTA 13 0,33% 

Total Geral 3969 100% 

FONTE: SCSP. 

Observa-se maior percentual na escolha dos registros através do  

WhatsApp, Telefone e Posto de atendimento no Terminal Rodoviário de Cuiabá. 

 

6.2 – Quantidade total de mensagens recebidas; 

TABELA 2 – TOTAL DE MANIFESTAÇÕES REGISTRADAS EM 2021 

TOTAL DE MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS 
3969 

FONTE: SCSP. 
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6.3 – Quantidade de mensagens em comparação com o ano anterior; 

TABELA 3 – TOTAL DE MANIFESTAÇÕES REGISTRADAS EM COMPARAÇÃO AO ANO DE 2020 

QUANTITATIVO DE MANIFESTAÇÕES 
ANO QD % 
2020 5203 56,73% 
2021 3969 43,27% 

TOTAL 9.172 100% 

FONTE: SCSP. 

GRÁFICO 1 - TOTAL DE MANIFESTAÇÕES REGISTRADAS EM COMPARAÇÃO AO ANO DE 2020 

 
No ano de 2021 foram registradas 3969 manifestações pela ouvidoria da AGER. Isto 

representa um recuo de 24% em relação ao ano de 2020, quando registrou-se o total de 

5.203 registros. 

Uma hipótese seria a atuação da AGER, em todas as áreas reguladas e demonstra ainda, 

a melhoria da qualidade na prestação dos serviços pelas Concessionárias que têm se 

empenhado em atender as normas legais da AGER.  
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6.4 - Quantidade de mensagens por mês; 

TABELA 4 – SOLICITAÇÕES REGISTRADAS POR MÊS 

QUANTITATIVO DE MANIFESTAÇÕES POR MÊS 
MÊS QD % 
JAN 272 6,85% 
FEV 293 7,38% 

MAR 288 7,26% 
ABR 281 7,08% 
MAI 296 7,46% 
JUN 287 7,23% 
JUL 284 7,16% 

AGO 365 9,20% 
SET 411 10,36% 
OUT 453 11,41% 
NOV 305 7,68% 
DEZ 434 10,93% 

Total Geral 3969 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 2 - EVOLUÇÃO MENSAL DAS MANIFESTAÇÕES 

  
FONTE: SCSP. 
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Acima demonstramos através do Gráfico 1, a evolução mensal das manifestações 

registradas na Ouvidoria da AGER. Observa-se uma diminuição dos registros em relação 

ao ano anterior, justificadas pelas razões já apresentadas neste relatório. 

 

6.4.1 - Perfil do usuário estado e cidade; 

TABELA 5 – PERFIL DO USUÁRIO POR CIDADE 

QUANTITATIVO DE MANIFESTAÇÕES POR CIDADE 
CIDADE QD CIDADE QD CIDADE QD 
CUIABÁ 261 JUARA 4 TERRA NOVA DO NORTE 1 

VÁRZEA GRANDE 57 SÃO PEDRO DA CIPA 3 SÃO FÉLIX DO ARAGUAIA 1 
ALTA FLORESTA 41 COLÍDER 3 FELIZ NATAL 1 

SANTO ANTÔNIO DO LEVERGER 37 PEIXOTO DE AZEVEDO 3 ALTO ARAGUAIA 1 
RONDONÓPOLIS 36 GUARANTÃ DO NORTE 3 PEDRA PRETA 1 

JUÍNA 21 LUCAS DO RIO VERDE 3 ARIPUANÃ 1 
RIBEIRÃO CASCALHEIRA 18 SÃO JOSÉ DO RIO CLARO 3 ACORIZAL 1 

SINOP 14 BARRA DO BUGRES 2 ALTO BOA VISTA 1 
JUSCIMEIRA 13 COCALINHO 2 IPIRANGA DO NORTE 1 

CÁCERES 12 POXORÉU 2 NOVA BRASILÂNDIA 1 
NOVA MUTUM 8 CAMPO VERDE 2 PONTES E LACERDA 1 

PRIMAVERA DO LESTE 7 JACIARA 2 COTRIGUAÇU 1 
CONFRESA 6 JURUENA 2 ITANHANGÁ 1 

CHAPADA DOS GUIMARÃES 5 POCONÉ 2 TANGARÁ DA SERRA 1 
TAPURAH 5 MARCELÂNDIA 2 CANARANA 1 

BARRA DO GARÇAS 5 DIAMANTINO 2 GOIANIA 1 
CARLINDA 4 NOVA UBIRATÃ 2 ITAÚBA 1 

COMODORO 4 TORIXORÉU 2 NOVA XAVANTINA 1 
SORRISO 4 NOVA MARINGÁ 1 GENERAL CARNEIRO 1 
ITIQUIRA 4 SALTO DO CÉU 1 ARAPUTANGA 1 

PARANATINGA 4 ARAGUAINHA 1 Total Geral 633 

 FONTE: SCSP. 

 

Na Tabela acima, apresenta-se o total de registros por município. Nota-se que o total geral 

destas manifestações não corresponde ao total geral das manifestações registrada no ano 

todo. Justifica-se o ocorrido pelo fato de alguns manifestantes não informarem 

adequadamente o endereço, incluindo o município de domicílio. 
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6.5 - Quantidade de mensagens respondidas, arquivadas (mensagens finalizadas 

por duplicidade, por falta de complementação do cidadão, incompreensíveis) e em 

tratamento, considerando o status da mensagem no dia 31 de dezembro do ano 

anterior; 

TABELA 6 – MANIFESTAÇÕES POR STATUS 

STATUS QUANTIDADE % 
RESPONDIDAS 3952 100 % 

EM TRATAMENTO 0 0% 
Total Geral 3969 100% 

FONTE: SCSP. 

 

 

 
                   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 médio de resposta; 

Importante esclarecer que o sistema SCSP não extrai a data de finalização de uma 

solicitação não sendo possível realizar o cálculo do tempo de tramitação das solicitações. 

 

6.7 - Mensagens por natureza; 

TABELA 7 – MANIFESTAÇÕES POR NATUREZA 

CLASSIFICAÇÕES QD % 
INFORMAÇÕES 2156 54,32% 
RECLAMAÇÕES 1438 36,23% 

DENÚNCIAS 113 2,85% 
DESISTÊNCIA DE MANIFESTAÇÃO 92 2,32% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 81 2,04% 
CAMINHO DO ENTENDIMENTO 49 1,23% 

ELOGIOS 25 0,63% 
OUTRAS INFORMAÇÕES 10 0,25% 

LIGAÇÃO PERDIDA 5 0,13% 
Total Geral 3969 100% 

FONTE: SCSP. 

6.8 - Assuntos recorrentes; 

6.8.1 – Informações sobre transporte intermunicipal; 

TABELA 8 – DEZ MAIORES INFORMAÇÕES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 

 10 MAIORES INFORMAÇÕES DE TRANSPORTE 
TRANSPORTE INFORMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 302 19,62% 
TRANSPORTE INTERESTADUAL 302 19,62% 

LEGISLAÇÃO / DIREITOS E DEVERES 185 12,02% 
HORÁRIOS DE LINHAS 149 9,68% 

TRANSPORTE MUNICIPAL 145 9,42% 
OUTROS 141 9,16% 

EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICÍPIOS 93 6,04% 
PCD 84 5,46% 

TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS 83 5,39% 
CADASTRAMENTO DE EMPRESA 55 3,57% 

TOTAL 1539 100% 

FONTE: SCSP. 
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6.8.2 - Reclamações sobre transporte intermunicipal; 

TABELA 9 – DEZ MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 

10 MAIORES RECLAMAÇÕES DE TRANSPORTE 
TRANSPORTE RECLAMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 284 28,29% 
MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 130 12,95% 

SUPERLOTAÇÃO 122 12,15% 
DESRESPEITO AO USUÁRIO 113 11,25% 

ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 89 8,86% 
MOTORISTA 68 6,77% 

DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 64 6,37% 
PATROLAMENTO DE PONTO 60 5,98% 

HORÁRIO DE LINHA 41 4,08% 
REEMBOLSO DA PASSAGEM 33 3,29% 

TOTAL 842 100% 

FONTE: SCSP. 

 

6.8.3 – Denúncias sobre transporte intermunicipal; 

TABELA 10 – DEZ MAIORES DENÚNCIAS SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 

DENÚNCIAS DE TRANSPORTE 
TRANSPORTE DENÚNCIAS 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

TRANSPORTE CLANDESTINO / IRREGULAR 69 63,89% 
OUTROS 23 21,30% 

DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 10 9,26% 
GUICHÊ DE PASSAGEM 3 2,78% 
DE FISCAL DA AGER/MT 2 1,85% 
TERMINAL RODOVIÁRIO 1 0,93% 

Total Geral 197 100% 

FONTE: SCSP. 

*Outros: São denúncias sobre as empresas, uso indevido dos veículos, 
horários.  

 

 

 



 

20                                     RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO – 2021 
 

6.8.4 – Solicitações sobre outras classificações de transporte intermunicipal; 

TABELA 11 – OUTRAS MANIFESTAÇÕES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 

OUTRAS MANIFESTAÇÕES DE TRANSPORTE 
TRANSPORTE OUTRAS MANIFESTAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

SUGESTÕES CRÍTICAS A EMPRESA 65 74,71% 
ELOGIOS A AGER/MT 12 13,79% 

SUGESTÕES CRÍTICAS A AGER/MT 8 9,20% 
ELOGIOS A EMPRESA 2 2,30% 

Total Geral 87 100% 
FONTE: SCSP. 

 

6.8.5 – Informações sobre energia elétrica; 

TABELA 12 – DEZ MAIORES INFORMAÇÕES SOBRE ENERGIA ELÉTRICA 

10 MAIORES INFORMAÇÕES DE ENERGIA 
ENERGIA INFORMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 
INFORMAÇÕES 24 28,92% 

ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 19 22,89% 
ILUMINAÇÃO PÚBLICA – CIP 12 14,46% 

ATENDIMENTO PESSOAL/TELEFÔNICO AO CONSUMIDOR 8 9,64% 
TARIFAS 4 4,82% 

COBRANÇA 4 4,82% 
FATURA DE ENERGIA 3 3,61% 

SERVIÇO DE ATENDIMENTO DA CONCESSIONÁRIA 3 3,61% 
NENHUMA DAS ANTERIORES 3 3,61% 

INTERRUPÇÃO DO FORNECIMENTO (FALTA DE ENERGIA) 3 3,61% 
TOTAL 83 100% 

FONTE: SCSP. 
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6.8.6 – Reclamações sobre energia elétrica; 

TABELA 13 – DEZ MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE ENERGIA ELÉTRICA 

10 MAIORES RECLAMAÇÕES DE ENERGIA 
ENERGIA RECLAMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

VARIAÇÃO DE CONSUMO/CONSUMO ELEVADO/ERRO 
LEITURA 21 17,07% 

LIGAÇÃO 18 14,63% 
FALTA DE ENERGIA 17 13,82% 

FLUTUAÇÃO/VARIAÇÃO/OSCILAÇÃO DE TENSÃO 15 12,20% 
RECLAMAÇÕES 13 10,57% 

QUALIDADE DO SERVIÇO (INTERRUPÇÕES FREQUENTES) 10 8,13% 
ATENDIMENTO PRESENCIAL DA CONCESSIONÁRIA 8 6,50% 
ATENDIMENTO TELEFÔNICO DA CONCESSIONÁRIA 8 6,50% 

RESSARCIMENTO DE DANOS ELÉTRICOS 7 5,69% 
ALTERAÇÃO DE CARGA 6 4,88% 

TOTAL 123 100% 
FONTE: SCSP. 

 

6.8.7 – Solicitações sobre outras classificações de energia elétrica; 

TABELA 14 – OUTRAS MANIFESTAÇÕES SOBRE ENERGIA ELÉTRICA 

OUTRAS MANIFESTAÇÕES DE ENERGIA 
ENERGIA OUTRAS MANIFESTAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

CAMINHO DO ENTENDIMENTO 49 92,45% 
ELOGIOS A AGER/MT 4 7,55% 

Total Geral 53 100% 
FONTE: SCSP. 

6.8.8 – Informações sobre rodovias pedagiadas; 

TABELA 15 – INFORMAÇÕES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS 

INFORMAÇÕES DE RODOVIAS 
RODOVIAS PEDAGIADAS INFORMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

PREÇO DA TARIFA 9 60% 
ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 6 40% 

Total Geral 15 100% 

FONTE: SCSP. 

 



 

22                                     RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO – 2021 
 

6.8.9 – Reclamações sobre rodovias pedagiadas; 

TABELA 16 – RECLAMAÇÕES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS 

RECLAMAÇÕES DE RODOVIAS 
RODOVIAS PEDAGIADAS RECLAMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

MÁ CONSERVAÇÃO DA PISTA 27 45% 
OUTRAS INFORMAÇÕES 18 30% 

ATENDIMENTO AO USUÁRIO 6 10% 
PREÇO DA TARIFA 3 5% 

AUSÊNCIA DE SINALIZAÇÃO 3 5% 
FUNCIONÁRIO DA EMPRESA 3 5% 

Total Geral 60 100% 
FONTE: SCSP. 

*Outras Informações: São registros de Audiências Públicas, informações de 
números de telefone e esclarecimento/orientações de dúvidas. 

6.8.10 – Denúncias sobre rodovias pedagiadas; 

TABELA 17 – DENÚNCIAS SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS 

DENÚNCIAS DE RODOVIAS 
RODOVIAS PEDAGIADAS DENÚNCIAS 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

DENÚNCIAS 4 100% 
Total Geral 4 100% 

FONTE: SCSP. 

 

6.8.11 – Solicitações sobre outras classificações de rodovias pedagiadas; 

TABELA 18 – OUTRAS MANIFESTAÇÕES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS 

OUTRAS MANIFESTAÇÕES DE RODOVIAS 
RODOVIAS PEDAGIADAS OUTRAS MANIFESTAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 
RECLAMAÇÕES 5 33,33% 

ATENDIMENTO AO USUÁRIO 5 33,33% 
SUGESTÕES CRÍTICAS A EMPRESA 4 26,67% 

ELOGIOS 1 6,67% 
Total Geral 15 100% 

FONTE: SCSP. 
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6.8.12 – Reclamações sobre terminal rodoviário; 

TABELA 19 – RECLAMAÇÕES SOBRE TERMINAL RODOVIÁRIO 

RECLAMAÇÕES DE TERMINAL RODOVIÁRIO 
TERMINAL RODOVIÁRIO RECLAMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

ATENDIMENTO DO TERMINAL RODOVIÁRIO 12 75% 
PLATAFORMA DE EMBARQUE 3 18,75% 

BANHEIRO 1 6,25% 
Total Geral 16 100% 

FONTE: SCSP. 

6.8.13 – Informações sobre saneamento; 

TABELA 20 – INFORMAÇÕES SOBRE SANEAMENTO 

INFORMAÇÕES DE SANEAMENTO 
SANEAMENTO INFORMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

INFORMAÇÕES SOBRE DADOS DA CONCESSIONÁRIA 23 100% 
Total Geral 23 100% 

FONTE: SCSP. 

6.8.14 – Reclamações sobre saneamento; 

TABELA 21 – RECLAMAÇÕES SOBRE SANEAMENTO 

RECLAMAÇÕES DE SANEAMENTO 
SANEAMENTO RECLAMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

VAZAMENTOS NA RUA 2 100% 
Total Geral 2 100% 

FONTE: SCSP. 

6.8.15 – Informações sobre outros serviços; 

TABELA 22 – INFORMAÇÕES SOBRE OUTROS SERVIÇOS 

INFORMAÇÕES DE OUTROS SERVIÇOS 
OUTROS SERVIÇOS INFORMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

OUTRAS INFORMAÇÕES 166 64,09% 
ENGANO 82 31,66% 

PROCESSO SELETIVO 11 4,25% 
Total Geral 259 100% 

FONTE: SCSP. 
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6.8.16 – Reclamações sobre outros serviços; 

TABELA 23 – RECLAMAÇÕES SOBRE OUTROS SERVIÇOS 

RECLAMAÇÕES DE OUTROS SERVIÇOS 
OUTROS SERVIÇOS RECLAMAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

AGENCIA REGULADORA OU AGER 12 100% 
Total Geral 12 100% 

FONTE: SCSP. 

 

6.8.17 – Denúncias sobre outros serviços; 

TABELA 24 – DENÚNCIAS SOBRE OUTROS SERVIÇOS 

DENÚNCIAS DE OUTROS SERVIÇOS 
OUTROS SERVIÇOS DENÚNCIAS 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

DE SERVIDOR DA AGER 1 100% 
Total Geral 1 100% 

FONTE: SCSP. 

 

6.8.18 – Solicitações sobre outras classificações de outros serviços; 

TABELA 25 – OUTRAS MANIFESTAÇÕES SOBRE OUTROS SERVIÇOS 

OUTRAS MANIFESTAÇÕES DE OUTROS SERVIÇOS 
OUTROS SERVIÇOS OUTRAS MANIFESTAÇÕES 

QD % 
CLASSIFICAÇÕES 

DESISTÊNCIA DE MANIFESTAÇÃO 92 89,32% 
LIGAÇÃO PERDIDA 5 4,85% 

ELOGIOS A OUVIDORIA DA AGER/MT 4 3,88% 
ELOGIOS A AGER/MT 2 1,94% 

Total Geral 103 100% 
FONTE: SCSP. 
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6.9 - Providências adotadas para cada assunto recorrente citado (setores para os 

quais as mensagens foram encaminhadas, se houve ou está em andamento alguma 

alteração de processos, procedimentos ou política pública referente ao assunto), 

entre outras; 

Todas as solicitações que entram pela ouvidoria da AGER são devidamente tratadas, 

dentro de um fluxo de processos próprio de ouvidorias. Os registros de denúncias de 

transporte clandestino são encaminhados para o setor responsável, Coordenadoria 

Reguladora de Transportes e Rodovia-CRTR; as reclamações registradas contra uma 

concessionária de transporte intermunicipal, rodovia pedagiada ou terminal rodoviário 

são encaminhadas para a concessionária, por área regulada para que estas tomem as 

devidas providências necessárias para a solicitação e resposta para a Ouvidoria da AGER 

para finalização no sistema de registros.  

Referente aos registros de energia elétrica, as tratativas são feitas pela própria ANEEL, 

através de sistema próprio, Sistema de Gestão de Ouvidoria- SGO. As tratativas e 

acompanhamentos e gestão das reclamações junto a Concessionária Energisa são 

realizadas pela Ouvidoria da AGER, através de Convênio de Descentralização das 

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

São realizadas reuniões de alinhamento mensal com a Distribuidora Energisa para fins de 

solução de divergências e a pratica de ouvidoria ativa, assim como, são realizadas 

reuniões ou contato direto com as concessionárias   dos demais setores regulados pela 

AGER. 
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7 – Informações por empresas: 
TABELA 26 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSÓRCIO METROPOLITANO 

CONSÓRCIO METROPOLITANO  
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 69,44% 
INFORMAÇÕES 26,85% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 2,78% 
DENÚNCIAS 0,93% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 4 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA CONSÓRCIO METROPOLITANO 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 27 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA CONSÓRCIO 
METROPOLITANO  

CONSÓRCIO METROPOLITANO   
10 MAIORES RECLAMAÇÕES DA CMT % 

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 40,16% 
HORÁRIOS DE LINHAS 9,24% 

PREÇO DA TARIFA 8,03% 
DESRESPEITO AO USUÁRIO 7,63% 

ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 6,83% 
MOTORISTA 6,43% 

SUPERLOTAÇÃO 6,02% 
MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 5,62% 

LIMPEZA INADEQUADA DO VEÍCULO 5,22% 
TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS 4,82% 

TOTAL GERAL 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 5 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA CONSÓRCIO METROPOLITANO  

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 28 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA MARIANYY TRANSPORTES RODOVIÁRIOS  
Marianyy Transportes Rodoviários  

CLASSIFICAÇÕES %  
RECLAMAÇÃO 63%  
INFORMAÇÕES 25%  

DENÚNCIAS 13%  
Total Geral 100%  

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 6 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA MARIANYY TRANSPORTES 

 
FONTE: SCSP. 
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TABELA 29 – RANKING DAS MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA MARIANYY TRANSPORTES 
RODOVIÁRIOS  

Marianyy Transportes Rodoviários  
MAIORES RECLAMAÇÕES DA CMT % 

ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 63% 
DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 25% 

OUTROS 13% 
Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 7 – MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA MARIANYY TRANSPORTES 
RODOVIÁRIOS 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 30 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA MARIANYY TRANSPORTES RODOVIÁRIOS  

 

União Transporte  
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 72,53% 
INFORMAÇÕES 23,84% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 2,63% 
DENÚNCIAS 0,61% 

RECLAMAÇÕES (OS) 0,20% 
ELOGIOS 0,20% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 8 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA UNIÃO TRANSPORTE
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TABELA 31 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA UNIÃO TRANSPORTE 
UNIÃO TRANSPORTE  

10 MAIORES RECLAMAÇÕES DA UNIÃO TRANSPORTE % 
SUPERLOTAÇÃO 23,11% 

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 21,70% 
PATROLAMENTO DE PONTO 10,61% 

TRANSPORTE MUNICIPAL 9,91% 
MOTORISTA 9,20% 

ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 7,31% 
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 5,42% 

HORÁRIOS DE LINHAS 4,48% 
MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 4,25% 

DESRESPEITO AO USUÁRIO 4,01% 
TOTAL GERAL 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 9 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA UNIÃO TRANSPORTE 

 
FONTE: SCSP. 
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TABELA 32 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LOGTRANS EIRELI 

LOGTRANS EIRELI  
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 56,91% 
INFORMAÇÕES 31,71% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 8,13% 
DENÚNCIAS 3,25% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 10 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LOGTRANS EIRELI 

 

FONTE: SCSP. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4

10

39

70

0 10 20 30 40 50 60 70 80

DENÚNCIAS

SUGESTÕES/CRÍTICAS

INFORMAÇÕES

RECLAMAÇÃO

DENÚNCIAS SUGESTÕES/CRÍTICAS INFORMAÇÕES RECLAMAÇÃO
Total 4 10 39 70



 

33                                     RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO – 2021 
 

TABELA 33 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LOGTRANS EIRELI 

LOGTRANS EIRELI  
10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A LOGTRANS EIRELI % 

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 16,33% 
PARALIZAÇÃO DE LINHA 13,27% 

DESRESPEITO AO USUÁRIO 12,24% 
MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 11,22% 

OUTROS 9,18% 
SUGESTÕES CRÍTICAS A EMPRESA 9,18% 

TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS 8,16% 
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICÍPIOS 8,16% 

HORÁRIOS DE LINHAS 8,16% 
ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 4,08% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

 

GRÁFICO 11 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LOGTRANS EIRELI 
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TABELA 34 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA EXPRESSO SATÉLITE NORTE LTDA  

EXPRESSO SATÉLITE NORTE LTDA 
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 54,55% 
INFORMAÇÕES 40,91% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 4,55% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 12 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE CONCESSIONÁRIA EXPRESSO SATÉLITE NORTE 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 35 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA EXPRESSO SATÉLITE NORTE  

EXPRESSO SATÉLITE NORTE LTDA  
10 MAIORES RECLAMAÇÕES % 

ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 27,27% 
DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 15,15% 

EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICÍPIOS 15,15% 
ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 12,12% 

PATROLAMENTO DE PONTO 6,06% 
AUTORIZAÇÃO PARA VIAGEM DE MENOR 6,06% 

DESRESPEITO AO USUÁRIO 6,06% 
SUGESTÕES CRÍTICAS A EMPRESA 6,06% 

PREÇO DA TARIFA 3,03% 
PARALIZAÇÃO DE LINHA 3,03% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 13 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA EXPRESSO SATÉLITE 
NORTE 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 36 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA VIAÇÃO NOVO HORIZONTE  

VIAÇÃO NOVO HORIZONTE  
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 62,05% 
INFORMAÇÕES 30,72% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 5,42% 
DENÚNCIAS 1,20% 

DESISTÊNCIA DE MANIFESTAÇÃO (OS) 0,60% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 14 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA VIAÇÃO NOVO HORIZONTE 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 37 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA VIAÇÃO NOVO HORIZONTE  

VIAÇÃO NOVO HORIZONTE  
10 MAIORES RECLAMAÇÕES  % 

MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 23,58% 
ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE 

PASSAGENS 16,26% 

HORÁRIOS DE LINHAS 14,63% 
LIMPEZA INADEQUADA DO VEÍCULO 9,76% 

REEMBOLSO DA PASSAGEM 7,32% 
SUGESTÕES CRÍTICAS A EMPRESA 7,32% 

DESRESPEITO AO USUÁRIO 6,50% 
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICÍPIOS 5,69% 

PREÇO DA TARIFA 4,88% 
MOTORISTA 4,07% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 15 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA VIAÇÃO NOVO 
HORIZONTE 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 38 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA RIO NOVO TRANSPORTE E TURISMO  

RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO LTDA 
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 78,46% 
INFORMAÇÕES 13,85% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 7,69% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 16 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA RIO NOVO TRANSPORTE E 
TURISMO 

 
FONTE: SCSP. 
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TABELA 39 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA RIO NOVO TRANSPORTE E 
TURISMO  

RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO LTDA 
10 MAIORES RECLAMAÇÕES % 

MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 28,07% 
ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 17,54% 

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 15,79% 
DESRESPEITO AO USUÁRIO 8,77% 

SUGESTÕES CRÍTICAS A EMPRESA 8,77% 
HORÁRIO DE LINHA 5,26% 

HORÁRIOS DE LINHAS 5,26% 
PREÇO DA TARIFA 3,51% 

VALOR DA PASSAGEM 3,51% 
ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 3,51% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 17 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA RIO NOVO 
TRANSPORTE E TURISMO 

 
FONTE: SCSP. 
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TABELA 40 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA TRANSMOL TRANSPORTE EIRELI  

TRANSMOL TRANSPORTES EIRELI  
CLASSIFICAÇÕES % 
INFORMAÇÕES 50% 
RECLAMAÇÃO 50% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 18 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA TRANSMOL TRANSPORTE EIRELI 

 
FONTE: SCSP. 

 

 

 

 

 

 

 

 

1

1

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

INFORMAÇÕES

RECLAMAÇÃO



 

41                                     RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO – 2021 
 

TABELA 41 – RANKING DAS MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA TRANSMOL TRANSPORTE 
EIRELI 

TRANSMOL TRANSPORTES EIRELI  
RECLAMAÇÕES % 

LEGISLAÇÃO / DIREITOS E DEVERES 50% 
MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 50% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 19 – MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA TRANSMOL TRANSPORTE 
EIRELI 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 42 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LUGAR VIAGENS E TURISMO  

LUGAR VIAGENS E TURISMO LTDA  
CLASSIFICAÇÃO % 
RECLAMAÇÃO 67,50% 
INFORMAÇÕES 21,25% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 6,25% 
DENÚNCIAS 3,75% 

ELOGIOS 1,25% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 20 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LUGAR VIAGENS E TURISMO 

 
FONTE: SCSP. 
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TABELA 43 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LUGAR VIAGENS E 
TURISMO  

LUGAR VIAGENS E TURISMO LTDA  
10 MAIORES RECLAMAÇÕES % 

ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 16 
DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 12 

DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 11 
ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 6 

SUGESTÕES CRÍTICAS A EMPRESA 5 
DESRESPEITO AO USUÁRIO 5 
REEMBOLSO DA PASSAGEM 3 

HORÁRIOS DE LINHAS 3 
MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 2 

TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS 2 
Total Geral 65 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 21 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA LUGAR VIAGENS E 
TURISMO 

 
FONTE: SCSP. 
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TABELA 44 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA VIAÇÃO JUÍNA TRANSPORTES EIRELI 

VIAÇÃO JUÍNA TRANSPORTES EIRELI  
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 48,75% 
INFORMAÇÕES 45,00% 

DENÚNCIAS 2,50% 
SUGESTÕES/CRÍTICAS 2,50% 

DESISTÊNCIA DE MANIFESTAÇÃO 1,25% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 22 – CLASSIFICAÇÕES VIAÇÃO JUINA TRANSPORTES EIRELI 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 45 – RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA VIAÇÃO JUÍNA 
TRANSPORTES EIRELI 

VIAÇÃO JUÍNA TRANSPORTES EIRELI  
10 MAIORES RECLAMAÇÕES % 

MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 15,87% 
ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 14,29% 

HORÁRIOS DE LINHAS 12,70% 
ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 11,11% 

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 11,11% 
TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS 9,52% 
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 7,94% 
LEGISLAÇÃO / DIREITOS E DEVERES 7,94% 

DESRESPEITO AO USUÁRIO 4,76% 
PREÇO DA TARIFA 4,76% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 23 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA VIAÇÃO JUINA 
TRANSPORTES EIRELI 

 

FONTE: SCSP. 

 

 

 

 

3
3

5
5

6
7
7

8
9

10

0 2 4 6 8 10 12

PREÇO DA TARIFA

DESRESPEITO AO USUÁRIO

LEGISLAÇÃO / DIREITOS E DEVERES

DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020

TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM

ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS

HORÁRIOS DE LINHAS

ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO

MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO



 

46                                     RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO – 2021 
 

TABELA 46 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA EXPRESSO ITAMARATI S.A  
EXPRESSO ITAMARATI S.A.  

CLASSIFICAÇÕES % 
INFORMAÇÕES 59,60% 
RECLAMAÇÃO 37,37% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 2,02% 
DENÚNCIAS 1,01% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 24 – CLASSIFICAÇÕES CONCESSIONÁRIA EXPRESSO ITAMARATI S.A 

 
FONTE: SCSP. 
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TABELA 47 – TABELA DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA EXPRESSO ITAMARATI S.A  
EXPRESSO ITAMARATI S.A.  

10 MAIORES RECLAMAÇÕES % 
HORÁRIOS DE LINHAS 28,92% 

TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS 15,66% 
DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 10,84% 

EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICÍPIOS 10,84% 
HORÁRIO DE LINHA 9,64% 

MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 6,02% 
ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 6,02% 

DESRESPEITO AO USUÁRIO 4,82% 
OUTROS 3,61% 

LEGISLAÇÃO / DIREITOS E DEVERES 3,61% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 25 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA EXPRESSO ITAMARATI 
S.A 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 48 – TABELA DE CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA GÊNESIS BUS AGÊNCIA DE VIAGENS E 
TURISMO 

GÊNESIS BUS AGÊNCIA DE VIAGENS E TURISMO LTDA - EPP  
CLASSIFICAÇÕES % 

RECLAMAÇÃO 52,27% 
INFORMAÇÕES 43,18% 

SUGESTÕES/CRÍTICAS 2,27% 
DENÚNCIAS 2,27% 
Total Geral 100% 

FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 26 – CLASSIFICAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA GENÊSIS BUS AGÊNCIA DE 
VIAGENS E TURISMO 

 

FONTE: SCSP. 
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TABELA 49 – TABELA DAS 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA GÊNESIS BUS AGÊNCIA DE 
VIAGENS E TURISMO 

GÊNESIS BUS AGÊNCIA DE VIAGENS E TURISMO LTDA  
10 MAIORES RECLAMAÇÕES  % 

ATENDIMENTO DO GUICHÊ DE PASSAGENS 16,67% 
TELEFONES DE EMPRESAS / ÓRGÃOS 13,89% 

HORÁRIOS DE LINHAS 13,89% 
MÁ CONSERVAÇÃO DO VEÍCULO 11,11% 

DESCUMPRIMENTO DE HORÁRIO DA VIAGEM 11,11% 
DESRESPEITO AO USUÁRIO 8,33% 

EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICÍPIOS 8,33% 
ANDAMENTO DA SOLICITAÇÃO 5,56% 

PREÇO DA TARIFA 5,56% 
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 5,56% 

Total Geral 100% 
FONTE: SCSP. 

 

GRÁFICO 27 – 10 MAIORES RECLAMAÇÕES SOBRE A CONCESSIONÁRIA GÊNESIS BUS AGÊNCIA 
DE VIAGENS E TURISMO 

 
FONTE: SCSP. 
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8 – Ranking das reclamações por empresa registrada no ano de 
2021: 
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TABELA 50 – TABELA DE CURSOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA NO ANO DE 2021 
QUALIFICAÇÃO DATA 
EXCEL BASICO  

OUVIDORIA NA DEFESA DOS DIREITOS DOS USUÁRIOS DE SERVIÇOS PÚBLICOS 
(CGE) 24/06/2021 

OS DESAFIOS DA OUVIDORIA PÚBLICA (CGE) 19/03/2021 
LEI GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS PESSOAIS, TRANSPARÊNCIA E INFORMAÇÕES 

SIGILOSAS (CGE) 07/10/2020 

CAPACITAÇÃO EM RELAÇÃO AO DECRETO ESTADUAL Nº 806/2021 (CGE) 22/02/2021 

LGPD, TRANSPARÊNCIA E INFORMAÇÕES SIGILOSAS 08/10/2020 
PROTEÇÃO DE DADOS PESSOAIS, TRANSPARÊNCIA E INFORMAÇÕES SIGILOSAS 07/10/2020 

5º Ciclo do CGE Orienta Virtual: LGPD, Transparência e Informações Sigilosas, carga 
horária 4 horas. Tema: Lei 13.709 de 2018, realizado em 07 a 08/10/2021. 

8º Ciclo do CGE Orienta Virtual: Capacitação em relação ao Decreto Estadual 
N.806/2021, 

carga horária 6 horas, realizado em 
22 a 23/02/2021. 

10º Ciclo do CGE Orienta Virtual: Os desafios da Ouvidoria Pública realizado em 16 a 19/03/2021. 
Escola Nacional de Administração Pública – Enap, Curso: Gestão de Ouvidoria 08/12/20 à 07/2021. 

Curso em andamento: Formação Continuada em Ouvidoria termino em 03/12/2021. 
Escola Nacional de Administração Pública – Enap, Curso: Resolução de Conflitos 11/07/2021 

Aplicada ao Contexto das Ouvidorias (Turma JUL/2021)  

Escola Nacional de Administração Pública – Primeiros passos para uso de 
Linguagem Simples (Turma MAR/2021) 16/03/2021 
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9 - Informações sobre eventos, cursos e qualquer ação organizada pela Ouvidoria 

Setorial ou que a ouvidoria teve participação; 

GRÁFICO 28 - EVENTOS E REUNIÕES PARTICIPADAS PELA OUVIDORIA DA AGER-MT 

 
 

9.1 – Listagem de participação em eventos. 
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8

EVENTOS, REUNIÕES E AUDIÊNCIAS

REUNIÕES EVENTOS AUDIÊNCIAS PÚBLICAS

EVENTOS

• Ouvidoria & Canal de Denúncias.
• Encontro Nacional Das Agências de Regulação - ABAR.
• Participação inauguração do novo Centro de Operação Integrado da Energisa Mato Grosso.
• 1ª Ferrovia Estadual de Mato Grosso.
• Anfitriã da 2ª rodada de Câmaras da ABAR.
• Reunião conjunta AGER-MT, ANTT,PRF.
• Reunião de Consolidação de SWOT da AGER.
• Audiência Pública - Cáceres/MT.
• Audiência Pública - Juína/MT.
• Audiência Pública - Barra do Garças/MT.
• Audiência Pública - Rondonópolis/MT.
• Audiência Pública - Ribeirão Cascalheira/MT.
• Audiência Pública - Sinop/MT.
• Audiência Pública - Cuiabá/MT.
• Audiência Pública - Alta Floresta/MT.
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10 – Implementação do sistema de telefone na ouvidoria 

Instalado em dezembro de 2021, o sistema com o nome de Simples-IP foi implementado 
na ouvidoria para realizar o controle e registro das ligações e gravação. 

 

10.1 – Tela inicial do sistema Simples-IP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

54                                     RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO – 2021 
 

11 – Implantação da Sala de Mediação 
Um importante avanço para o melhor atendimento da Ouvidoria da AGER foi a 
implementação de uma Sala de Mediação (inconclusa), que tem importante papel no 
processo de atendimento e discrição necessária quando o assunto merecer reserva e 
particularidades peculiares.  

 

Abaixo, foto ilustrativa do projeto de lay-out a ser implementado, estando ainda em fase 
de conclusão. 

 

 
Créditos: Alessandra Gregory (servidora – estudante de arquitetura) 
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12 – Considerações finais 
As ouvidorias públicas e privadas tiveram seu reconhecimento legal após a publicação da 
lei n 13.460/17 que consolidou o papel e sua importância junto as organizações públicas 
e privadas.  

 

Somos agentes indutores de mudanças, atuando na defesa e melhoria contínua da 
qualidade da prestação dos serviços pelos setores que o praticam, sobretudo, na esfera 
pública, na qual nos inserimos.  

 

Nossa missão é a garantia da melhor prestação dos serviços prestados juntos aos seus 
usuários e trabalhamos para que isso seja realizado de forma contínua e sustentável, com 
atendimento humanizado e equipe motivada.  

.  

A Ouvidoria exerce um papel mediador, desde o primeiro contato do usuário através dos 
nossos canais de atendimento até instâncias superiores onde se requer envolvimento 
formal entre as partes, contribuindo para a solução adequada e conduzindo uma melhor 
interlocução entre a instituição reclamada e o cidadão.  

 

Entendemos que o comprometimento da Diretoria Executiva Colegiada da AGER é 
fundamental neste processo. Alinhadas neste entendimento a AGER tem realizado 
mudanças significativas que refletem diretamente na melhoria da rotina da execução das 
nossas tarefas e consequentemente no melhor atendimento aos usuários, na credibilidade 
da instituição e no menor prazo de respostas.  

 

Somos a primeira ouvidoria pública do Estado de Mato Grosso. Nossa meta atual, é ser 
um modelo a ser seguido! 

 

 

 


