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OUVIDORIA DA AGER/MT

Transformando problemas individuais em solugdes coletivas.

1 — Missao, Visao e Valores:

e Missio @

Buscar solugdes para as demandas dos usuérios dos servigos publicos delegados
contribuindo para o aperfeigoamento do atendimento e a valorizagdo do cidadao.

e Visio |~

Ser um canal de interlocugdo social entre os usuarios e os concessionarios
garantindo o seu direito de manifestagao.

K
e Valores 7

1. Transparéncia

2. Eficiéncia

3. FEtica

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 publica de Mato Grosso.

Seguindo o Plano de Descentralizacdo do Governo Federal, a ANEEL — Agéncia
Nacional de Energia Elétrica, firmou convénio de descentralizagdo de atividades com
algumas Agéncia Reguladoras Estaduais para o cumprimento de metas de fiscalizagao
dos servigos de geragdo e distribuicao de energia, incluindo as reclamagdes quanto a

qualidade dos servigos prestados pela Distribuidora.

A Ouvidoria da AGER-MT seguiu o modelo ja estabelecido pela ANEEL para
implementagdo e operagdo do sistema de atendimento. Por se tratar de uma Agéncia de
Regulagdo 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 - Atribui¢des—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 usudarios
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 criag@o e a organizacdo de associagdes de usuarios dos servigos plblicos;

VI - disponibilizar 45 demais coordenadorias 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 implantagdo 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 integrac3o, o desempenho & a eficiéncia dos instrumentos de gesto & controle dos servigos
delegados;

Xl = contribuir para a formulagio das politicas plablicas 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 prestagdo 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 - Manifestacdes 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

* Apresentacao de ideias para o aprimoramento do servico prestado

Elogio

e 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 usudrio ndo for atendido pela concessiondria ou for atendido de forma

insatisfatoria.

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

e sobre legislagdo elaborada pela agéncia reguladora.

. Busco solug@o atrovés do

Cidaddao seu prestodor

@ SolugGo adequada?

ouvidoria NAO ! SIM
do seu . FIM

prestador

SIM

)

‘i' Quvidoria @
aar Aqer-MT

HATE SEEIED
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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 QD %
WHATS 1767 | 44,52%
TELEFONE 1199 | 30,21%
RODOVIARIA CBA 495 | 12,47%
E-MAIL 173 | 4,36%
PESSOALMENTE 160 | 4,03%
OGE 66 | 1,66%
SITE 51 | 1,28%
AUDIENCIA PUBLICA 45 1,13%
CARTA 13 | 0,33%
Total Geral 3969 | 100%

FONTE: SCSP.

Observa-se  maior percentual na escolha dos registros  através

WhatsApp, Telefone e Posto de atendimento no Terminal Rodoviério de Cuiaba.

6.2 — Quantidade total de mensagens recebidas;

TABELA 2 — TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS EM 2021

TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS
3969

FONTE: SCSP.
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6.3 — Quantidade de mensagens em comparac¢io com o ano anterior;

TABELA 3 — TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS EM COMPARAGAO AO ANO DE 2020

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

TOTAL 9.172 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 1 - TOTAL DE MANIFESTAGCOES REGISTRADAS EM COMPARAGAO AO ANO DE 2020

RECLAMACOES

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

2021 2020
H RECLAMAGOES 3969 5203

No ano de 2021 foram registradas 3969 manifestagdes pela ouvidoria da AGER. Isto
representa um recuo de 24% em relagao ao ano de 2020, quando registrou-se o total de

5.203 registros.

Uma hipoétese seria a atuagdo da AGER, em todas as areas reguladas e demonstra ainda,
a melhoria da qualidade na prestacdo dos servigos pelas Concessiondrias que tém se

empenhado em atender as normas legais da AGER.

14 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2021



Ager

s
‘ Agéncia Estadual de
Regulacdo dos

f Servicos PUblicos
Delegados

(65) 3618 6100

Av. Carmindo de Campos, n® 329
Jardim Sangri-lé
78070-205 | Cuiabd | Mato Grosso
www.ager.mt.gov.br

6.4 - Quantidade de mensagens por més;

TABELA 4 — SOLICITACOES REGISTRADAS POR MES

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR MES

MES Qb %

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.

GRAFICO 2 - EVOLUCAO MENSAL DAS MANIFESTACOES
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Acima demonstramos através do Grafico 1, a evolucdo mensal das manifesta¢des
registradas na Ouvidoria da AGER. Observa-se uma diminui¢do dos registros em relacao

ao ano anterior, justificadas pelas razdes ja apresentadas neste relatorio.

6.4.1 - Perfil do usuario estado e cidade;

TABELA 5 — PERFIL DO USUARIO POR CIDADE

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR CIDADE

CIDADE Qb CIDADE Qb CIDADE Qb
CUIABA 261 JUARA 4 TERRA NOVA DO NORTE 1
VARZEA GRANDE 57 SAO PEDRO DA CIPA 3 SAO FELIX DO ARAGUAIA 1
ALTA FLORESTA 41 COLIDER 3 FELIZ NATAL 1
SANTO ANTONIO DO LEVERGER 37 PEIXOTO DE AZEVEDO 3 ALTO ARAGUAIA 1
RONDONOPOLIS 36 GUARANTA DO NORTE 3 PEDRA PRETA 1
JUINA 21 LUCAS DO RIO VERDE 3 ARIPUANA 1
RIBEIRAO CASCALHEIRA 18 SAO JOSE DO RIO CLARO 3 ACORIZAL 1
SINOP 14 BARRA DO BUGRES 2 ALTO BOA VISTA 1
JUSCIMEIRA 13 COCALINHO 2 IPIRANGA DO NORTE 1
CACERES 12 POXOREU 2 NOVA BRASILANDIA 1
NOVA MUTUM 8 CAMPO VERDE 2 PONTES E LACERDA 1
PRIMAVERA DO LESTE 7 JACIARA 2 COTRIGUACU 1
CONFRESA 6 JURUENA 2 ITANHANGA 1
CHAPADA DOS GUIMARAES 5 POCONE 2 TANGARA DA SERRA 1
TAPURAH 5 MARCELANDIA 2 CANARANA 1
BARRA DO GARGAS 5 DIAMANTINO 2 GOIANIA 1
CARLINDA 4 NOVA UBIRATA 2 ITAUBA 1
COMODORO 4 TORIXOREU 2 NOVA XAVANTINA 1
SORRISO 4 NOVA MARINGA 1 GENERAL CARNEIRO 1
ITIQUIRA 4 SALTO DO CEU 1 ARAPUTANGA 1
PARANATINGA 4 ARAGUAINHA 1 Total Geral 633
FONTE: SCSP.

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

adequadamente o endereco, incluindo o municipio de domicilio.
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6.5 - Quantidade de mensagens respondidas, arquivadas (mensagens finalizadas
por duplicidade, por falta de complementac¢iao do cidadao, incompreensiveis) e em
tratamento, considerando o status da mensagem no dia 31 de dezembro do ano

anterior;

TABELA 6 — MANIFESTACOES POR STATUS

STATUS QUANTIDADE %
RESPONDIDAS 3952 100 %
EM TRATAMENTO 0 0%
Total Geral 3969 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 3 - QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR STATUS

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR STATUS

M RESPONDIDAS mEM 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 médio de resposta;

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

solicitagdao ndo sendo possivel realizar o calculo do tempo de tramitacdo das solicitagoes.

6.7 - Mensagens por natureza;

TABELA 7 — MANIFESTACOES POR NATUREZA

CLASSIFICAGCOES Qb %
INFORMACOES 2156 54,32%
RECLAMAGCOES 1438 36,23%

DENUNCIAS 113 2,85%

DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 92 2,32%

SUGESTOES/CRITICAS 81 2,04%

CAMINHO DO ENTENDIMENTO 49 1,23%

ELOGIOS 25 0,63%

OUTRAS INFORMACOES 10 0,25%

LIGACAO PERDIDA 5 0,13%

Total Geral 3969 100%
FONTE: SCSP.

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

TABELA 8 — DEZ MAIORES INFORMAGCOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES INFORMAGCOES DE TRANSPORTE
TRANSPORTE |  INFORMAGOES
_ o)) %
CLASSIFICACOES
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 302 | 19,62%
TRANSPORTE INTERESTADUAL 302 | 19,62%
LEGISLACAO / DIREITOS E DEVERES 185 | 12,02%
HORARIOS DE LINHAS 149 | 9,68%
TRANSPORTE MUNICIPAL 145 | 9,42%
OUTROS 141 | 9,16%
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS 93 6,04%
PCD 84 5,46%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 83 5,39%
CADASTRAMENTO DE EMPRESA 55 3,57%
TOTAL 1539 | 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.2 - Reclamacdes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 9 — DEZ MAIORES RECLAMAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES RECLAMAGOES DE TRANSPORTE
TRANSPORTE \ RECLAMAGCOES
- Qb %
CLASSIFICACOES

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 284 28,29%
MA CONSERVACAO DO VEiCULO 130 12,95%
SUPERLOTACAO 122 12,15%
DESRESPEITO AO USUARIO 113 11,25%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 89 8,86%
MOTORISTA 68 6,77%
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 64 6,37%
PATROLAMENTO DE PONTO 60 5,98%
HORARIO DE LINHA 41 4,08%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 33 3,29%
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
p Qb %
CLASSIFICACOES
TRANSPORTE CLANDESTINO / IRREGULAR 69 63,89%
OUTROS 23 21,30%
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 10 9,26%
GUICHE DE PASSAGEM 3 2,78%
DE FISCAL DA AGER/MT 2 1,85%
TERMINAL RODOVIARIO 1 0,93%
Total Geral 197 100%
FONTE: SCSP.

*Qutros: Sao dentincias sobre as empresas, uso indevido dos veiculos,
horérios.
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6.8.4 — Solicitacoes sobre outras classificacoes de transporte intermunicipal;

TABELA 11 — OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

OUTRAS MANIFESTACOES DE TRANSPORTE

TRANSPORTE ‘ OUTRAS MANIFESTAGOES

= Qb %
CLASSIFICACOES
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 65 74,71%
ELOGIOS A AGER/MT 12 | 13,79%
SUGESTOES CRITICAS A AGER/MT 8 9,20%
ELOGIOS A EMPRESA 2 2,30%
Total Geral 87 100%
FONTE: SCSP.

6.8.5 — Informacgoes sobre energia elétrica;

TABELA 12 — DEZ MAIORES INFORMAGOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES INFORMAGOES DE ENERGIA

ENERGIA \ INFORMAGOES
— QD %
CLASSIFICAGOES
INFORMACOES 24 28,92%
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 19 22,89%
ILUMINAGAO PUBLICA - CIP 12 14,46%
ATENDIMENTO PESSOAL/TELEFONICO AO CONSUMIDOR 8 9,64%
TARIFAS 4 4,82%
COBRANCA 4 4,82%
FATURA DE ENERGIA 3 3,61%
SERVICO DE ATENDIMENTO DA CONCESSIONARIA 3 3,61%
NENHUMA DAS ANTERIORES 3 3,61%
INTERRUPCAO DO FORNECIMENTO (FALTA DE ENERGIA) 3 3,61%
TOTAL 83 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.6 — Reclamacdes sobre energia elétrica;

TABELA 13 — DEZ MAIORES RECLAMACOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES RECLAMAGCOES DE ENERGIA

ENERGIA | RECLAMACOES
- (o]) %

CLASSIFICAGOES
VARIACAO DE CONSUI\ﬂI(EjI4CLJ()F(|XSUMO ELEVADO/ERRO - 17.07%
LIGACAO 18 14,63%
FALTA DE ENERGIA 17 13,82%
FLUTUACAO/VARIACAO/OSCILAGCAO DE TENSAO 15 12,20%
RECLAMAGCOES 13 10,57%
QUALIDADE DO SERVICO (INTERRUPCOES FREQUENTES) 10 8,13%
ATENDIMENTO PRESENCIAL DA CONCESSIONARIA 8 6,50%
ATENDIMENTO TELEFONICO DA CONCESSIONARIA 8 6,50%
RESSARCIMENTO DE DANOS ELETRICOS 7 5,69%
ALTERACAO DE CARGA 6 4,88%
TOTAL 123 100%

FONTE: SCSP.

6.8.7 — Solicitacoes sobre outras classificacoes de energia elétrica;

TABELA 14 — OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

OUTRAS MANIFESTACOES DE ENERGIA

ENERGIA OUTRAS IV'I‘ANIFESTAC(")ES QD %
CLASSIFICACOES
CAMINHO DO ENTENDIMENTO 49 |92,45%
ELOGIOS A AGER/MT 4 7,55%
Total Geral 53 100%
FONTE: SCSP.

6.8.8 — Informacoes sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 15 — INFORMACOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

INFORMAGOES DE RODOVIAS

RODOVIAS PEDAGIADAS ‘ INFORMAGCOES

p QD %
CLASSIFICACOES
PRECO DA TARIFA 9 60%
ANDAMENTO DA SOLICITAGCAO 6 40%
Total Geral 15 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.9 — Reclamacoes sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 16 — RECLAMACOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

RECLAMAGOES DE RODOVIAS
RODOVIAS PEDAGIADAS \ RECLAMAGOES o -
CLASSIFICAGOES
MA CONSERVACAO DA PISTA 27 45%
OUTRAS INFORMACOES 18 30%
ATENDIMENTO AO USUARIO 10%
PRECO DA TARIFA 3 5%
AUSENCIA DE SINALIZACAO 5%
FUNCIONARIO DA EMPRESA 5%
Total Geral 60 100%

FONTE: SCSP.

*QOutras Informacdes: Sao registros de Audiéncias Publicas, informacdes de
numeros de telefone e esclarecimento/orientacoes de davidas.

6.8.10 — Dentuincias sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 17 — DENUNCIAS SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

DENUNCIAS DE RODOVIAS
RODOVIAS PEDAGIADAS | DENUNCIAS e %
CLASSIFICACOES
DENUNCIAS 4 100%
Total Geral 4 100%

FONTE: SCSP.

6.8.11 — Solicitacdes sobre outras classificacoes de rodovias pedagiadas;

TABELA 18 — OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

OUTRAS MANIFESTAGOES DE RODOVIAS
RODOVIAS PEDAGIADAS \ OUTRAS MANIFESTAGCOES e %
CLASSIFICAGOES
RECLAMACOES 5 33,33%
ATENDIMENTO AO USUARIO 5 33,33%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 4 26,67%
ELOGIOS 1 6,67%
Total Geral 15 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.12 — Reclamacdes sobre terminal rodoviario;

TABELA 19 — RECLAMACOES SOBRE TERMINAL RODOVIARIO

RECLAMAGCOES DE TERMINAL RODOVIARIO

TERMINAL RODOVIARIO _ RECLAMACOES QD %
CLASSIFICACOES
ATENDIMENTO DO TERMINAL RODOVIARIO 12 75%
PLATAFORMA DE EMBARQUE 18,75%
BANHEIRO 1 6,25%
Total Geral 16 100%
FONTE: SCSP.

6.8.13 — Informacoes sobre saneamento;

TABELA 20 — INFORMAGOES SOBRE SANEAMENTO

INFORMAGOES DE SANEAMENTO
INFORMACOES
Qb %

SANEAMENTO |
CLASSIFICACOES
INFORMAGOES SOBRE DADOS DA CONCESSIONARIA | 23 | 100%
Total Geral 23 100%
FONTE: SCSP.

6.8.14 — Reclamacoes sobre saneamento;
TABELA 21 — RECLAMAGOES SOBRE SANEAMENTO

RECLAMAGOES DE SANEAMENTO
SANEAMENTO RECLAMAGOES
Qb %

CLASSIFICACOES
VAZAMENTOS NA RUA 2 100%
Total Geral 2 100%
FONTE: SCSP.

6.8.15 — Informacoes sobre outros servicos;
TABELA 22 — INFORMAGOES SOBRE OUTROS SERVIGOS

INFORMACOES DE OUTROS SERVIGOS

OUTROS SERVIGOS | INFORMAGOES . o
CLASSIFICAGOES ’

166 64,09%

OUTRAS INFORMACOES
ENGANO 82 31,66%
PROCESSO SELETIVO 11 4,25%
Total Geral 259 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.16 — Reclamacoes sobre outros servicos;

TABELA 23 — RECLAMACOES SOBRE OUTROS SERVICOS

RECLAMAGCOES DE OUTROS SERVICOS
OUTROS SERVICOS | RECLAMAGOES
~ QD %
CLASSIFICACOES
AGENCIA REGULADORA OU AGER 12 100%
Total Geral 12 100%

FONTE: SCSP.

6.8.17 — Denuncias sobre outros servicos;

TABELA 24 — DENUNCIAS SOBRE OUTROS SERVICOS

DENUNCIAS DE OUTROS SERVICOS
OUTROS SERVICOS ‘ DENUNCIAS ap o
CLASSIFICACOES
DE SERVIDOR DA AGER 1 100%
Total Geral 1 100%

FONTE: SCSP.

6.8.18 — Solicitagdes sobre outras classificacoes de outros servicos;

TABELA 25 — OUTRAS MANIFESTACOES SOBRE OUTROS SERVICOS

OUTRAS MANIFESTAGCOES DE OUTROS SERVICOS
OUTROS SERVICOS \ OUTRAS MANIFESTACOES o %

CLASSIFICAGOES

DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 92 89,32%

LIGACAO 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.

24 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2021



& Ager (65) 3618 6100

‘ Ageéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n® 329
3 Regulagdo dos Jardim Sangri-lé

¢ | Servicos Publicos 78070-205 | Cuiaba | Mato Grosso
‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

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

entre outras;

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

para finalizac¢ao no sistema de registros.

Referente aos registros de energia elétrica, as tratativas sdo feitas pela propria ANEEL,
através de sistema proprio, Sistema de Gestdo de Ouvidoria- SGO. As tratativas e
acompanhamentos e gestdo das reclamagdes junto a Concessiondria Energisa sao
realizadas pela Ouvidoria da AGER, através de Convénio de Descentralizacdao das

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

Sao realizadas reunides de alinhamento mensal com a Distribuidora Energisa para fins de
solucdo de divergéncias e a pratica de ouvidoria ativa, assim como, sdo realizadas
reunides ou contato direto com as concessiondrias dos demais setores regulados pela

AGER.
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7 — Informagdes por empresas:

TABELA 26 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO

CONSORCIO METROPOLITANO
CLASSIFICAGOES %
RECLAMACAO 69,44%
INFORMACOES 26,85%
SUGESTOES/CRITICAS 2,78%
DENUNCIAS 0,93%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 4 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO
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FONTE: SCSP.
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TABELA 27 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO

METROPOLITANO
CONSORCIO METROPOLITANO

10 MAIORES RECLAMAGOES DA CMT %
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM | 40,16%
HORARIOS DE LINHAS 9,24%
PRECO DA TARIFA 8,03%
DESRESPEITO AO USUARIO 7,63%
ANDAMENTO DA SOLICITAGCAO 6,83%
MOTORISTA 6,43%
SUPERLOTACAO 6,02%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 5,62%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 5,22%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 4,82%
TOTAL GERAL 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 5 — 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO
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FONTE: SCSP.
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TABELA 28 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA IMARIANYY TRANSPORTES RODOVIARIOS

Marianyy Transportes Rodoviarios
CLASSIFICACOES %
RECLAMACAO 63%
INFORMACOES 25%
DENUNCIAS 13%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 6 - CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MARIANYY TRANSPORTES

0 1 2 3 4 5 6
DENUNCIAS INFORMACOES RECLAMACAO
H Total 1 2 5

FONTE: SCSP.
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TABELA 29 — RANKING DAS MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA IMARIANYY TRANSPORTES

RODOVIARIOS
Marianyy Transportes Rodoviarios
MAIORES RECLAMAGCOES DA CMT %
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 63%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 25%
OUTROS 13%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 7 - MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MARIANYY TRANSPORTES
RODOVIARIOS

ANDAMENTO DA SOLICITAGAO

N

0 1 2 3 4 5 6
- DESCUMPRIMENTO DE HORARIO
OUTROS ANDAMENTO DA SOLICITAGAO DA VIAGEM
H Total 1 2 5

FONTE: SCSP.
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TABELA 30 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA IMARIANYY TRANSPORTES RODOVIARIOS

Unido Transporte
CLASSIFICACOES %
RECLAMACAO 72,53%
INFORMACOES 23,84%
SUGESTOES/CRITICAS | 2,63%

DENUNCIAS 0,61%
RECLAMACOES (0S) | 0,20%
ELOGIOS 0,20%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 8 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANSPORTE

RECLAMACAO I 359
INFORMAGOES I 118
SUGESTOES/CRITICAS 1l 13
DENUNCIAS | 3

RECLAMAGOES (0S) | 1

ELOGIOS | ]
0 50 100 150 200 250 300 350 400
ELOGIOS RECLAMAGOES DENUNCIAS SUGESTOES/CRI INFORMAGOES = RECLAMAGAO
(0S) TICAS
H Total 1 1 3 13 118 359
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TABELA 31 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANSPORTE

UNIAO TRANSPORTE
10 MAIORES RECLAMAGOES DA UNIAO TRANSPORTE %

SUPERLOTACAO 23,11%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 21,70%
PATROLAMENTO DE PONTO 10,61%
TRANSPORTE MUNICIPAL 9,91%
MOTORISTA 9,20%
ANDAMENTO DA SOLICITAGCAO 7,31%
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 5,42%
HORARIOS DE LINHAS 4,48%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 4,25%
DESRESPEITO AO USUARIO 4,01%
TOTAL GERAL 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 9 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANSPORTE

SUPERLOTAGAO I 083
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM I 92
PATROLAMENTO DE PONTO IS /5
TRANSPORTE MUNICIPAL I 4
MOTORISTA I 39
ANDAMENTO DA SOLICITACAO nmmmmmmmmm 31
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 s 23

HORARIOS DE LINHAS s 19

MA CONSERVACAO DO VEICULO 18

DESRESPEITO AO USUARIO I 17

0 20 40 60 80 100 120

FONTE: SCSP.
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TABELA 32 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI

LOGTRANS EIRELI
CLASSIFICAGOES %
RECLAMACAO 56,91%
INFORMACOES 31,71%
SUGESTOES/CRITICAS 8,13%
DENUNCIAS 3,25%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 10 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI

recamacio - [ 70
rorvacoes | 39
suaestoes/criTicas [ 10

penuncias [l 4

0 10 20 30 40 50 60 70 80
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H Total 4 10 39 70

FONTE: SCSP.
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TABELA 33 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI

LOGTRANS EIRELI
10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A LOGTRANS EIRELI %

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 16,33%
PARALIZACAO DE LINHA 13,27%
DESRESPEITO AO USUARIO 12,24%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 11,22%
OUTROS 9,18%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 9,18%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 8,16%
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS 8,16%
HORARIOS DE LINHAS 8,16%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 4,08%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 11 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI
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TABELA 34 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA

EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA
CLASSIFICAGOES %
RECLAMACAO 54,55%
INFORMAGCOES 40,91%
SUGESTOES/CRITICAS | 4,55%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 12 - CLASSIFICAGOES SOBRE CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE NORTE

ecuwncio I
wrorcoes - | ¢

SUGESTOES/CRITICAS - 2

0 5 10 15 20 25
SUGESTOES/CRITICAS INFORMACOES RECLAMACAO
M Total 2 18 24
FONTE: SCSP.
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TABELA 35 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE NORTE
EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA
10 MAIORES RECLAMAGCOES %

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 27,27%

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 15,15%

EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS 15,15%

ANDAMENTO DA SOLICITACAO 12,12%

PATROLAMENTO DE PONTO 6,06%

AUTORIZACAO PARA VIAGEM DE MENOR 6,06%

DESRESPEITO AO USUARIO 6,06%

SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 6,06%

PRECO DA TARIFA 3,03%

PARALIZAGAO DE LINHA 3,03%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 13 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE
NORTE

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS I O
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM I 5
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS . 5
ANDAMENTO DA SOLICITACAO I /]
PATROLAMENTO DE PONTO NN )
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA I )
DESRESPEITO AO USUARIO N )
AUTORIZAGAO PARA VIAGEM DE MENOR NN )
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS mmmm ]
TRANSPORTE DE ANIMAIS il ]

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

FONTE: SCSP.
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TABELA 36 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO HORIZONTE

VIAGAO NOVO HORIZONTE
CLASSIFICACOES %

RECLAMACAO 62,05%
INFORMAGCOES 30,72%
SUGESTOES/CRITICAS 5,42%
DENUNCIAS 1,20%
DESISTENCIA DE MANIFESTACAO (0S) | 0,60%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 14 — CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIAGAO NOVO HORIZONTE

RECLAMACAO
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FONTE: SCSP.
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TABELA 37 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO HORIZONTE

VIAGAO NOVO HORIZONTE
10 MAIORES RECLAMAGOES %
MA CONSERVACAO DO VEICULO 23,58%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE
PASSAGENS 10215
HORARIOS DE LINHAS 14,63%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 9,76%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 7,32%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 7,32%
DESRESPEITO AO USUARIO 6,50%
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS | 5,69%
PRECO DA TARIFA 4,88%
MOTORISTA 4,07%
Total Geral 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 15 — 10 MAIORES RECLAMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO

HORIZONTE

MA CONSERVAGAO DO VEICULO
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS
HORARIOS DE LINHAS

LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA
REEMBOLSO DA PASSAGEM
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EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS
PRECO DA TARIFA

MOTORISTA

FONTE: SCSP.
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TABELA 38 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO TRANSPORTE E TURISMO

RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO LTDA

CLASSIFICAGOES %
RECLAMACAO 78,46%
INFORMAGCOES 13,85%
SUGESTOES/CRITICAS 7,69%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 16 — CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO TRANSPORTE E
TURISMO

INFORMACOES - 9
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FONTE: SCSP.
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TABELA 39 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO TRANSPORTE E
TURISMO

RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO LTDA

10 MAIORES RECLAMAGOES %
MA CONSERVACAO DO VEICULO 28,07%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 17,54%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM | 15,79%
DESRESPEITO AO USUARIO 8,77%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 8,77%
HORARIO DE LINHA 5,26%
HORARIOS DE LINHAS 5,26%
PRECO DA TARIFA 3,51%
VALOR DA PASSAGEM 3,51%
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 3,51%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

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

MA CONSERVAGAO DO VEICULO meesssssssssssssssssssssssss | 6
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS I 10
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM I 9
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA  — 5
DESRESPEITO AO USUARIO  — 5
HORARIOS DE LINHAS  n—— 3
HORARIO DE LINHA  m— 3
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM )
VALOR DA PASSAGEM mmmm ?)
PRECO DATARIFA mmmm )

FONTE: SCSP.
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TABELA 40 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE EIRELI

TRANSMOL TRANSPORTES EIRELI
CLASSIFICAGOES %
INFORMACOES 50%
RECLAMACAO 50%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 18 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE EIRELI

INFORMACOES

FONTE: SCSP.
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TABELA 41 — RANKING DAS MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE

EIRELI
TRANSMOL TRANSPORTES EIRELI
RECLAMAGOES %
LEGISLACAO / DIREITOS E DEVERES 50%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 50%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 19 - MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE
EIRELI

MA CONSERVACAO DO VEiCULO
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FONTE: SCSP.
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TABELA 42 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E TURISMO

LUGAR VIAGENS E TURISMO LTDA
CLASSIFICACAO %

RECLAMACAO 67,50%

INFORMAGCOES 21,25%

SUGESTOES/CRITICAS 6,25%

DENUNCIAS 3,75%

ELOGIOS 1,25%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 20 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E TURISMO
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FONTE: SCSP.
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TABELA 43 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E

TURISMO

LUGAR VIAGENS E TURISMO LTDA

10 MAIORES RECLAMACOES

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM

DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020

ANDAMENTO DA SOLICITAGAO

SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA

DESRESPEITO AO USUARIO

REEMBOLSO DA PASSAGEM

HORARIOS DE LINHAS

MA CONSERVACAO DO VEICULO

TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS

Total Geral

FONTE: SCSP.

GRAFICO 21 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E
TURISMO

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS
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FONTE: SCSP.
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TABELA 44 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA TRANSPORTES EIRELI

VIACAO JUINA TRANSPORTES EIRELI
CLASSIFICACOES %
RECLAMACAO 48,75%
INFORMAGCOES 45,00%
DENUNCIAS 2,50%
SUGESTOES/CRITICAS 2,50%
DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 1,25%
Total Geral 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 22 - CLASSIFICAGOES VIAGAO JUINA TRANSPORTES EIRELI
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FONTE: SCSP.
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TABELA 45 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA
TRANSPORTES EIRELI

VIACAO JUINA TRANSPORTES EIRELI

10 MAIORES RECLAMAGCOES %
MA CONSERVACAO DO VEICULO 15,87%
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 14,29%
HORARIOS DE LINHAS 12,70%

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 11,11%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM | 11,11%

TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 9,52%
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 7,94%
LEGISLACAO / DIREITOS E DEVERES 7,94%

DESRESPEITO AO USUARIO 4,76%
PRECO DA TARIFA 4,76%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 23 — 10 MAIORES RECLAMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA
TRANSPORTES EIRELI
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PRECO DATARIFA IS 3

FONTE: SCSP.
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TABELA 46 — TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI S.A
EXPRESSO ITAMARATI S.A.
CLASSIFICAGOES %

INFORMACOES 59,60%

RECLAMACAO 37,37%

SUGESTOES/CRITICAS 2,02%

DENUNCIAS 1,01%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 24 - CLASSIFICAGOES CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI S.A
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FONTE: SCSP.
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TABELA 47 — TABELA DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI S.A

EXPRESSO ITAMARATI S.A.

10 MAIORES RECLAMAGOES %
HORARIOS DE LINHAS 28,92%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 15,66%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM | 10,84%
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS 10,84%
HORARIO DE LINHA 9,64%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 6,02%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 6,02%
DESRESPEITO AO USUARIO 4,82%
OUTROS 3,61%
LEGISLACAO / DIREITOS E DEVERES 3,61%
Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 25 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI

S.A
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FONTE: SCSP.
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TABELA 48 — TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E

TURISMO
GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E TURISMO LTDA - EPP
CLASSIFICACOES %

RECLAMACAO 52,27%

INFORMAGCOES 43,18%

SUGESTOES/CRITICAS 2,27%

DENUNCIAS 2,27%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 26 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE
VIAGENS E TURISMO
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FONTE: SCSP.
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TABELA 49 — TABELA DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE
VIAGENS E TURISMO
GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E TURISMO LTDA
10 MAIORES RECLAMAGOES %

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 16,67%

TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 13,89%

HORARIOS DE LINHAS 13,89%

MA CONSERVAGAO DO VEICULO 11,11%

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 11,11%

DESRESPEITO AO USUARIO 8,33%

EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS 8,33%

ANDAMENTO DA SOLICITACAO 5,56%

PRECO DA TARIFA 5,56%

DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 5,56%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 27 — 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA
DE VIAGENS E TURISMO

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS I (
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS N 5
HORARIOS DE LINHAS HEE— 5
MA CONSERVAGAO DO VEICULO mEEsssssssss
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM I /]
DESRESPEITO AO USUARIO s 3
EMPRESAS QUE ATENDEM MUNICIPIOS s 3
PREGO DATARIFA IS )
DESCUMPRIMENTO DA RN 02/2020 mE—— )
ANDAMENTO DA SOLICITACAO I )

FONTE: SCSP.
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8 — Ranking das reclamagdes por empresa registrada no ano de

2021:

RANKING DE RECLAMAGCOES POR EMPRESA NO ANO DE 2021

UNIAO TRANSPORTES E TURISMO LTDA

CONSORCIO METROPOLITANO DE TRANSPORTES
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA

LOGTRANS EIRELI

VERDE TRANSPORTES LTDA

AGER AGENCIA ESTADUAL DE REGULAGCAO

LUGAR VIAGENS E TURISMO LTDA

RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO LTDA

VIAGAO JUINA TRANSPORTES EIRELI

EXPRESSO ITAMARATI S.A.

EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA

GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E TURISMO LTDA -
PEVIDOR TRANSPORTES LTDA

VIACAO VALE SAO LOURENCO LTDA - ME
MARIANYY TRANSPORTES RODOVIARIOS EIRELI - ME
CENTRO OESTE TRANSPORTE E TURISMO LTDA - ME
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA SA

BE TRANSPORTES LTDA - ME

CLANDESTINO - OUVIDORIA

ARIES TRANSPORTES LTDA

EXPRESSO ADAMANTINA LTDA

VIACAO ARAES LTDA

INTEGRAGCAO TRANSPORTES LTDA

VIA BRASIL MT 320 CONCESSIONARIA DE RODOVIAS S.A.
VIACAO XAVANTE LTDA

TRANSMOL TRANSPORTES EIRELI

TISSALEIA LTDA - ME

REINALDO FERREIRA PINHEIRO - ME
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TABELA 50 — TABELA DE CURSOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA NO ANO DE 2021

QUALIFICACAO DATA
EXCEL BASICO
OUVIDORIA NA DEFESA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS B
(CGE)
0S DESAFIOS DA OUVIDORIA PUBLICA (CGE) 19/03/2021
LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS, TRANSPARENCIA E INFORMAGOES o T
SIGILOSAS (CGE)

CAPACITACAO EM RELACAO AO DECRETO ESTADUAL N2 806/2021 (CGE) 22/02/2021
LGPD, TRANSPARENCIA E INFORMACOES SIGILOSAS 08/10/2020
PROTECAO DE DADOS PESSOAIS, TRANSPARENCIA E INFORMACOES SIGILOSAS 07/10/2020

52 Ciclo do CGE Orienta Virtual: LGPD, Transparéncia e Informacgdes Sigilosas, carga
horaria 4 horas. Tema: Lei 13.709 de 2018,

realizado em 07 a 08/10/2021.

82 Ciclo do CGE Orienta Virtual: Capacitagdo em relacdo ao Decreto Estadual

carga hordria 6 horas, realizado em

N.806/2021, 22 a23/02/2021.
102 Ciclo do CGE Orienta Virtual: Os desafios da Ouvidoria Publica realizado em 16 a 19/03/2021.
Escola Nacional de Administragdo Publica — Enap, Curso: Gestdo de Ouvidoria 08/12/20 a 07/2021.
Curso em andamento: Formag¢ao Continuada em Ouvidoria termino em 03/12/2021.
Escola Nacional de Administragao Publica — Enap, Curso: Resolucdo de Conflitos 11/07/2021
Aplicada ao Contexto das Ouvidorias (Turma JUL/2021)
Escola Nacional de Administragao Publica — Primeiros passos para uso de 16/03/2021

Linguagem Simples (Turma MAR/2021)

51 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2021




-~ Ager (65) 3618 4100
‘ Ageéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329
i Regulagdo dos Jardim Sangri-l&

f Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiabd | Mato Grosso

‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

9 - Informacdes sobre eventos, cursos e qualquer a¢do organizada pela Ouvidoria

Setorial ou que a ouvidoria teve participacio;

GRAFICO 28 - EVENTOS E REUNIGES PARTICIPADAS PELA OUVIDORIA DA AGER-MT

EVENTOS, REUNIOES E AUDIENCIAS

B REUNIOES MWEVENTOS mAUDIENCIAS PUBLICAS

9.1 — Listagem de participacio em eventos.

EVENTOS

¢ Quvidoria & Canal de Denuncias.

* Encontro Nacional Das Agéncias de Regulacdo - ABAR.
e Participagao inauguracao do novo Centro de Operagao Integrado da Energisa Mato Grosso.
¢ 12 Ferrovia Estadual de Mato Grosso.

¢ Anfitrida da 22 rodada de Camaras da ABAR.

e Reuniao conjunta AGER-MT, ANTT,PRF.

® Reunido de Consolidacdo de SWOT da AGER.

¢ Audiéncia Publica - Caceres/MT.

¢ Audiéncia Publica - Juina/MT.

e Audiéncia Publica - Barra do Gargas/MT.

e Audiéncia Publica - Rondondpolis/MT.

¢ Audiéncia Publica - Ribeirdo Cascalheira/MT.

e Audiéncia Publica - Sinop/MT.

e Audiéncia Publica - Cuiabad/MT.

¢ Audiéncia Publica - Alta Floresta/MT.
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10 — Implementag¢do 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 ligacdes e gravacao.

10.1 — Tela inicial do sistema Simples-1P

[aTENDIMENTO

v|| Conectar | ———————————— Entrar Oautomatico ®Manua
— Informagbes da Fila — Informagdes do Agente- — Classificagio
[ Chamadas I Duragio I Classificada | Meendidas | Originadas | ™A | | l:l
Li] Q0 :00:00 o o [1]
| Abandonadas || Sem Retorno | TME [ Ramal II Herario Il Tempo | - |
o 0 0 10413 13:46:58 00:00:00 — v
[ Bina Il Protocolo [ Fila || Discader || Status
- - (] OFF | Classificar |
— Chamadas — Pesquisa — Campanha(s]}
® Ligar O Transf. (C'Consulta | Contatos || Discados | Restantes |
|| Chamar ” Desligar | | — h || OK | ] 1]
— Mensagem Encerramento
I =]
A || | Sakvar I[ Présime |
— Informagoes do Contato
Identificadar I E I I I I
[Chewua | mvaperccAersdossteme | Femameniss [ Verio|
008
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11 — Implantagdo da Sala de Mediagao

Um importante avango para o melhor atendimento da Ouvidoria da AGER foi a
implementa¢do de uma Sala de Mediacdo (inconclusa), que tem importante papel no
processo de atendimento e discricdo necessaria quando o assunto merecer reserva €
particularidades peculiares.

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

ot

i

! Betigd
# EGEF 16519 84381458

Docmctin ="

Créditos: Alessandra Gregory (servidora — estudante de arquitetura)
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12 — Consideragodes finais

As ouvidorias publicas e privadas tiveram seu reconhecimento legal apo6s a publicacdo da
lei n 13.460/17 que consolidou o papel e sua importancia junto as organizagdes publicas
e privadas.

Somos agentes indutores de mudangas, atuando na defesa e melhoria continua da
qualidade da prestacao dos servicos pelos setores que o praticam, sobretudo, na esfera
publica, na qual nos inserimos.

Nossa missdo ¢ a garantia da melhor prestacdo dos servigos prestados juntos aos seus
usuarios e trabalhamos para que isso seja realizado de forma continua e sustentavel, com
atendimento humanizado e equipe motivada.

A Ouvidoria exerce um papel mediador, desde o primeiro contato do usuério através dos
nossos canais de atendimento até instancias superiores onde se requer envolvimento
formal entre as partes, contribuindo para a solu¢do adequada e conduzindo uma melhor
interlocu¢do entre a institui¢do reclamada e o cidadao.

Entendemos que o comprometimento da Diretoria Executiva Colegiada da AGER ¢
fundamental neste processo. Alinhadas neste entendimento a AGER tem realizado
mudangas significativas que refletem diretamente na melhoria da rotina da execucao das
nossas tarefas e consequentemente no melhor atendimento aos usuarios, na credibilidade
da instituicdo e no menor prazo de respostas.

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