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OUVIDORIA DA AGER/MT

Transformando problemas individuais em solu¢des coletivas.

1 — Missao, Visao e Valores:

@ e Misséo

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

|~ e Visdo

Ser um canal de interlocucdo social entre 0s usuarios e 0sS
concessionarios garantindo o seu direito de manifestagéo.

7" « Valores
Transparéncia
Eficiéncia
Etica
Imparcialidade
Credibilidade
Comprometimento
Respeito

N O WONPE
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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 Descentralizacéo 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 o modelo ja estabelecido pela ANEEL para
implementacgéo e operagao do sistema de atendimento. Por se tratar de uma
Agéncia de Regulagcdo 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 toda manifestacdo de protesto ou descontentamento sobre a
prestacao de servicos, decorrente de acdo e/ou omissao 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 o pedido de informac&o sobre a prestacdo de servicos e/ou
legislacbes pertinentes.

Sugestao

» Apresentacao de ideias para o aprimoramento do servigo prestado

‘ ‘

Elogio

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

3 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022
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5 - Quando entrar em contato com a Ouvidoria da AGER/MT?

Nos casos em que o usuario néo for atendido pela concessionaria ou for atendido
de forma insatisfatéria.

O usuério também pode entrar em contato nos casos de consultas sobre servi¢os

regulados e sobre legislacdo elaborada pela agéncia reguladora.

. Busco solug@o aotrovés do

Clﬂﬂ f."'ﬁﬂ' seu prestodor

@ Solugdo adequada?

ouvidoria NAO SIM
do seu :

prestador

SIM

a0

‘4 Quvidoria @
asar Aqer-MT

HETE FEELEND

14 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



<
&
‘?

Ager

Agéncia Estadual de
Regulacdo dos
Servicos PUblicos
Delegados

(65) 3618 6100
Av. Carmindo de Campos, n® 329
Jardim Sangri-lé

78070-205 | Cuiaba | Mato Grosso

www.ager.mt.gov.br

6 - Resultados obtidos:

6.1 - Quantidade de atendimentos presenciais, telefénicos ou digitais (E-mail,

WhatsApp, Chat) que nédo foram registrados no sistema Fale Cidadao ou outro,

caso exista registro;

Observa-se maior

TABELA 1 — SOLICITAGOES RECEBIDAS POR CANAL DE ATENDIMENTO.

CANAIS DE ATENDIMENTO

QUANTIDADE %

WHATSAPP 2316 40,67%
TELEFONE 1122 19,70%
RODOVIARIA CBA 920 16,16%
RODOVIARIA SINOP 330 5,80%
PESSOALMENTE 316 5,55%
RODOVIARIA RONDONOPOLIS 156 2,74%
E-MAIL 122 2,14%
SITE 97 1,70%
RODOVIARIA ALTA FLORESTA 81 1,42%
RODOVIARIA CACERES 74 1,30%
CGE/OGE 73 1,28%
RODOVIARIA JUINA 66 1,16%
RODOVIARIA BARRA DO GARCAS 11 0,19%
RODOVIARIA RIBEIRAO CASCALHEIRA 4 0,07%
AUDIENCIA PUBLICA 4 0,07%
CARTA 2 0,04%
Total Geral 5694 100%
FONTE: SCSP.
percentual na escolha dos registros através do

WhatsApp, Telefone e Posto de atendimento no Terminal Rodoviario de Cuiaba.
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6.3 — Quantidade de mensagens em compara¢cdo com o ano anterior;
TABELA 2 — TOTAL DE MANIFESTAGOES REGISTRADAS EM COMPARAGAO AO ANO DE 2021

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES

ANO QD %

2020 5203 53,84%
2021 3969 41,07%
2022 5694 58,93%

TOTAL | 9663 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 1 - TOTAL DE MANIFESTAGOES RGISTRADAS EM COMPARAGAO AO NO DE 2021

2022 | 694

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

FONTE: SCSP.

No ano de 2022 foram registradas 5694 manifestacfes pela ouvidoria
da AGER. Isto representa um avanco de 14,34% em relacdo ao ano de 2021,

quando registrou-se o total de 5.694 registros.

Uma hipotese seria a atuacdo da AGER, em todas as areas reguladas
e demonstra ainda, a melhoria da qualidade na prestacéo dos servi¢cos pelas

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

16 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



~ Ager (65) 3618 6100

. Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329
s Regulagdo dos Jardim Sangri-l&

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

6.4 - Quantidade de mensagens por més;

GRAFICO 2 - EVOLUCAO MENSAL DAS MANIFESTACOES
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—=0—2020 633 519 650 407 451 427 464 320 356 342 322 312

FONTE: SCSP.
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6.4.1 - Perfil do usuario estado e cidade;

TABELA 3 — PERFIL DO USUARIO POR CIDADE

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR CIDADE
CIDADE

CIDADE

Qb
80

CUIABA COLIDER 2
VARZEA GRANDE 47 | NOVA SANTA HELENA 2
ALTA FLORESTA 24 | CONFRESA 2
SANTO ANTONIO DO LEVERGER 22 | NORTELANDIA 1
CACERES 22 | CAMPINAPOLIS 1
SINOP 21 | SAO FELIX DO ARAGUAIA 1
RIBEIRAO CASCALHEIRA 13 | LUCIARA 1
PRIMAVERA DO LESTE 9 | QUERENCIA 1
BARRA DO GARCAS 7 |COLNIZA 1
RONDONOPOLIS 6 |SALTO DO CEU 1
SORRISO 6 |TABAPORA 1
GUARANTA DO NORTE 5 | CANARANA 1
CAMPO VERDE 5 | NOVA XAVANTINA 1
NOVA MUTUM 5 | DENISE 1
NOVO SANTO ANTONIO 5 |COMODORO 1
ARIPUANA 4 | DIAMANTINO 1
CAMPO NOVO DO PARECIS 4 | PARANAITA 1
NOVA BANDEIRANTES 4 | ROSARIO OESTE 1
JUARA 4 | ALTO PARAGUAI 1
CARLINDA 3 | ARAPUTANGA 1
NOVA OLIMPIA 3 | ALTO ARAGUAIA 1
CHAPADA DOS GUIMARAES 3 |SAPEZAL 1
GUIRATINGA 3 | POCONE 1
PARANATINGA 3 | NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO 1
PEDRA PRETA 3 | PORTO ALEGRE DO NORTE 1
TANGARA DA SERRA 3 | LUCAS DO RIO VERDE 1
JUINA 2 | TERRA NOVA DO NORTE 1
PORTO ESPERIDIAO 2 |VILARICA 1
JURUENA 2 | MARCELANDIA 1
APIACAS 2 | MARINGA 1
BARAO DE MELGACO 2 | NOBRES 1
Total Geral 358
FONTE: SCSP.
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Na Tabela acima, apresenta-se o total de registros por municipio. Nota-se que o
total geral destas manifestacbes nao 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.

6.5 - Quantidade de mensagens respondidas, arquivadas (mensagens
finalizadas por duplicidade, por falta de complementacdo do cidadao,
incompreensiveis) e em tratamento, considerando o status da mensagem

no dia 31 de dezembro do ano anterior;

TABELA 4 — MANIFESTACOES POR STATUS

STATUS ‘ QUANTIDADE %
RESPONDIDAS 5694 100%
EM TRATAMENTO 0 0%
Total Geral 5694 100%
FONTE: SCSP.

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 nao extrai a data de finalizacao de
uma solicitagcdo ndo sendo possivel realizar o calculo do tempo de tramitacdo

das solicitacdes.
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Servicos PUblicos
6.7 - Mensagens por natureza;

GRAFICO 3 - MANIFESTACOES POR NATUREZA
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INFORMAGOES 56,62%

RECLAMACOES 34,97%

SUGESTOES/CRITICAS 2,16%

DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 2,05%

DENUNCIAS 1,72%

CAMINHO DO ENTENDIMENTO 1,05%

ELOGIOS 0,91%

LIGAGAO PERDIDA 0,51%

Total 100,00%

FONTE: SCSP.
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6.8 - Assuntos recorrentes;
6.8.1 — Informacgdes sobre transporte intermunicipal;
TABELA 5 — DEZ MAIORES INFORMACOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES INFORMAGOES DE TRANSPORTE
TRANSPORTE INFORMAGOES

SUBCLASSIFICAC@ES Qb

TRANSPORTE INTERESTADUAL 347 22,40%
LEGISLACAO / DIREITOS E DEVERES 255 16,46%
HORARIOS DE LINHAS 193 12,46%
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 161 10,39%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 124 8,01%
PCD 115 7,42%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 105 6,78%
CADASTRAMENTO DE EMPRESA 91 5,87%
TRANSPORTE MUNICIPAL 81 5,23%
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E

PENSIONISTA) ( 77 4,97%
Total Geral 1549 100%

FONTE: SCSP.

6.8.2 - Reclamacdes sobre transporte intermunicipal;

TABELA 6 — DEZ MAIORES RECLAMAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

10 MAIORES RECLAMAGOES DE TRANSPORTE

TRANSPORTE RECLAMACOES
SUBCLASSIFICACOES Qp
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 341 24,12%
MA CONSERVACAO DO VEiCULO 331 23,41%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 136 9,62%
MOTORISTA 127 8,98%
DESRESPEITO AO USUARIO 112 7,92%
HORARIO DE LINHA 102 7,21%
SUPERLOTACAO 74 5,23%
PARALIZACAO DE LINHA 67 4,74%
PATROLAMENTO DE PONTO 65 4,60%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 59 4,17%
Total Geral 1414 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.3 — Denuncias sobre transporte intermunicipal;

int

22

TABELA 7 — DEZ MAIORES DENUNCIAS SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

DENUNCIAS DE TRANSPORTE

TRANSPORTE DENUNCIAS
SUBCLASSIFICACOES

TRANSPORTE CLANDESTINO 41 46,07%
OUTROS 24 26,97%
TRANSPORTE IRREGULAR / LINHA NAO

AUTORIZADA / 9 10,11%
GUICHE DE PASSAGEM 8 8,99%
DE FISCAL DA AGER/MT 5 5,62%
TERMINAL RODOVIARIO 2 2,25%
Total Geral 89 100%

FONTE: SCSP.

*Qutros: Sdo denuncias sobre as empresas, uso indevido dos veiculos, horarios.

6.8.4 — Solicitagdes sobre outras classificagcdes de transporte

ermunicipal;

TABELA 8 — OUTRAS MANIFESTAGOES SOBRE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

OUTRAS MANIFESTAGOES DE TRANSPORTE

TRANSPORTE | OUTRAS MANIFESTACOES
SUBCLASSIFICACOES

Qb

%

SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 109 | 69,87%
ELOGIOS A AGER/MT 26 | 16,67%
ELOGIOS A EMPRESA 11 7,05%
SUGESTOES CRITICAS A AGER/MT 10 6,41%
Total Geral 156 100%

FONTE: SCSP.
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6.8.5 — Informacdes sobre energia elétrica,

TABELA 9 — DEZ MAIORES INFORMAGOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES INFORMAGOES DE ENERGIA

ENERGIA INFORMACOES
SUBCLASSIFICACOES ol
INFORMACOES 34 36,56%
INTERRUPCAO DO FORNECIMENTO (FALTA DE ENERGIA) 20 21,51%
ANDAMENTO DA SOLICITAGCAO 13 13,98%
ILUMINACAO PUBLICA - CIP 9 9,68%
FATURA DE ENERGIA 5 5,38%
COBRANCA 4 4,30%
SERVICO DE ATENDIMENTO DA CONCESSIONARIA 2 2,15%
QUALIDADE DO FORNECIMENTO 2 2,15%
ANEEL 2 2,15%
FATURAMENTO 2 2,15%
Total Geral 93 100%

FONTE: SCSP.

6.8.6 — Reclamac®es sobre energia elétrica;

TABELA 10 — DEZ MAIORES RECLAMAGOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

10 MAIORES RECLAMAGOES DE ENERGIA

ENERGIA RECLAMACOES

SUBCLASSIFICACOES Qb

RECLAMAGOES 9 14,75%
LIGAGAO 8 13,11%
FALTA DE ENERGIA 8 13,11%
FLUTUAGAO/VARIAGCAO/OSCILAGAO DE TENSAO 7 11,48%
RECUSA DE ATENDIMENTO DA CONCESSIONARIA 6 9,84%
VARIACAO DE CONSUMO/CONSUMO ELEVADO/ERRO

LEITURA 6 9,84%
RESSARCIMENTO DE DANOS ELETRICOS 5 8,20%
COBRANCA INDEVIDA 5 8,20%
FATURAMENTO MICROGERAGCAO 4 6,56%
TARIFAS DE ENERGIA ELETRICA 3 4,92%
Total Geral 61 100% |

FONTE: SCSP.
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6.8.7 — Solicitacdes sobre outras classificagcfes de energia elétrica,

TABELA 11 — OUTRAS MANIFESTAGOES SOBRE ENERGIA ELETRICA

OUTRAS MANIFESTAGCOES DE ENERGIA

ENERGIA OUTRAS MANlFESTACC)ES
| suscuassicacdes
CAMINHO DO ENTENDIMENTO* 60 96,77%
ELOGIOS A AGER/MT 2 3,23%
TotalGeral 62  100%
FONTE: SCSP.

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

6.8.8 — Informacgdes sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 12 — INFORMAGCOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

INFORMAGOES DE RODOVIAS

RODOVIAS INFORMACOES
SUBCLASSIFICACOES
ATENDIMENTO AO USUARIO 45 72,58%
PRECO DA TARIFA 8 12,90%
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 7 11,29%
RECLAMACOES 1 1,61%
OUTROS 1 1,61%
Total Geral 62 100%
FONTE: SCSP.
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6.8.9 — Reclamac®es sobre rodovias pedagiadas;

TABELA 13 — RECLAMAGCOES SOBRE RODOVIAS PEDAGIADAS

RECLAMAGCOES DE RODOVIAS

RODOVIAS RECLAMACOES
SUBCLASSIFICACOES
MA CONSERVACAO DA PISTA 63 61,17%
ATENDIMENTO AO USUARIO 17 16,50%
OUTROS 12 11,65%
PRECO DA TARIFA 7 6,80%
SERVICO DE GUINCHO 2 1,94%
AUSENCIA DE SINALIZACAO 1 0,97%
SERVICO DE AMBULANCIA 1 0,97%
Total Geral 103 100%
FONTE: SCSP.

*Qutras Informacgdes: Sdo registros de Audiéncias Publicas, informagfes de nimeros de
telefone e esclarecimento/orienta¢des de duvidas.

25

6.8.10 — Reclamacgdes sobre terminal rodoviério;

TABELA 14 — RECLAMACOES SOBRE TERMINAL RODOVIARIO

RECLAMAGCOES DE TERMINAL RODOVIARIO

TERMINAL RODOVIARIO RECLAMACOES QD
SUBCLASSIFICACOES

BANHEIRO 9 36,00%
ATENDENTE DO TERMINAL RODOVIARIO 8 32,00%
PLATAFORMA DE EMBARQUE 7 28,00%
LIMPEZA INADEQUADA 1 4,00%

25 100%

Total Geral
FONTE: SCSP.
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6.8.11 — Informacdes sobre outros servigos;

TABELA 15 — INFORMACOES SOBRE OUTROS SERVIGOS

INFORMAGCOES SOBRE OUTROS SEVICOS

SUBCLASSIFICACOES Qb %

OUTRAS INFORMACOES 406 | 72,76%
ENGANO 149 | 26,70%
AGENCIA REGULADORA OU AGER 9 1,61%
INFORMACOES SOBRE DADOS DA

CONCESSIONARIA / 1,25%
FALTA DE AGUA 1 0,18%
AGUA SUJA 1 0,18%
PROCESSO SELETIVO 2 0,36%
OUTROS 1 0,18%

FONTE: SCSP.

6.8.12 — Denlncias sobre outros servigos;

TABELA 16 — DENUNCIAS SOBRE OUTROS SERVICOS

DENUNCIAS DE OUTROS SERVICOS
OUTROS SERVICOS DENUNCIAS
CLASSIFICAGOES

DE SERVIDOR DA AGER 100%

Total Geral 7 100%
FONTE: SCSP.

QD %

6.8.13 — Solicitacfes sobre outras classificacdes de outros servicos;

TABELA 17 — OUTRAS MANIFESTAGOES SOBRE OUTROS SERVIGOS

OUTRAS MANIFESTAGCOES DE OUTROS SERVIGCOS

OUTROS SERVICOS \ OUTRAS MANIFESTACOES QD %
SUBCLASSIFICACOES
DESISTENCIA DE MANIFESTACAO 117 | 72,22%
LIGACAO PERDIDA 29 | 17,90%
ELOGIOS A OUVIDORIA DA AGER/MT 11 | 6,79%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 4 | 2,47%
ELOGIOS A AGER/MT 1 | 0,62%
Total Geral 162 100%
FONTE: SCSP.
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6.9 - Providéncias adotadas para cada assunto recorrente citado (setores
para os quais as mensagens foram encaminhadas, se houve ou esta em
andamento alguma alteracéo de processos, procedimentos ou politica

publica referente ao assunto), entre outras;

Todas as solicitagbes que entram pela ouvidoria da AGER sao devidamente
tratadas, dentro de um fluxo de processos préprio de ouvidorias. Os registros de
denuncias de transporte clandestino sdo encaminhados para o setor
responsavel, Superintendéncia Reguladora de Transportes e Rodovia-SRTR; as
reclamagbes registradas contra uma concessiondria de transporte
intermunicipal, rodovia pedagiada ou terminal rodoviario sédo encaminhadas para
a concessionaria, por area regulada para que estas tomem as devidas
providéncias necessarias para a solicitacdo e resposta para a Ouvidoria da
AGER para finalizagao no sistema de registros.

Referente aos registros de energia elétrica, as tratativas séo feitas pela propria
ANEEL, através de sistema proprio, Sistema de Gestdo de Ouvidoria- SGO. As
tratativas e acompanhamentos e gestdo das reclamagfes junto a
Concessionaria Energisa séo realizadas pela Ouvidoria da AGER, através de
Convénio de Descentralizacdo das atividades de Ouvidoria, por contrato de
metas entre AGER e ANEEL.

S&o realizadas reunides de alinhamento mensal com a Distribuidora Energisa
para fins de solucdo de divergéncias e a pratica de ouvidoria ativa, assim como,
séo realizadas reunifes ou contato direto com as concessiondrias dos demais

setores regulados pela AGER.

27 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



350

300

250

200

150

100

50

1 Ager (65) 3618 6100
‘ Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329
W, | Regulagdo dos Jardim Sangri-l&

l Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiabd | Mato Grosso

‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

7 — Informacdes por empresa:

7.1. Consércio Metropolitano

GRAFICO 4 - TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO

0,33% 9
3% 0,33%

= RECLAMACOES = INFORMACOES = SUGESTOES/CRITICAS = DENUNCIAS = ELOGIOS

FONTE: SCSP.

GRAFICO 5 - CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO

239

48

1 , 1 [

DENUNCIAS INFORMACOES
ELOGIOS SUGESTOES/CRITICAS RECLAMACOES

FONTE: SCSP.
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TABELA 18 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO
METROPOLITANO

CONSORCIO METROPOLITANO

10 MAIORES RECLAMAGOES %
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 36,44%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 19,84%
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 7,29%
HORARIOS DE LINHAS 7,29%
MOTORISTA 6,88%
SUPERLOTACAO 5,67%
DESRESPEITO AO USUARIO 5,67%
HORARIO DE LINHA 4,45%
REFORCO NA LINHA 3,24%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 3,24%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 6 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA CONSORCIO METROPOLITANO

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM [ 90
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MOTORISTA I 17
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FONTE: SCSP.
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7.2. Marianyy Transportes Rodoviarios

GRAFICO 7 - GRAFICO DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MARIANYY
TRANSPORTES RODOVIARIOS

= RECLAMACOES = INFORMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 8 - CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MARIANYY TRANSPORTES
14
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INFORMACOES RECLAMACOES

FONTE: SCSP.
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TABELA 19 - RANKING DAS MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA IMARIANYY TRANSPORTES
RODOVIARIOS

MARIANYY TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA

SUBCLASSIFICAGOES %
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 25,00%
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 16,67%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 16,67%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 8,33%
ANDAMENTO DA SOLICITACAO 8,33%
COBRANCA INDEVIDA 8,33%
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 8,33%
HORARIOS DE LINHAS 8,33%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 9 - MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MARIANYY TRANSPORTES
RODOVIARIOS

aTenpIMENTO Do GuicHE DE PAssacens [N 3
RESERVA DE VAGAS (10050, AposenTADO E PEnsionisTA) - [N )
pescumprIMENTO DE HORARIO DA viacem [N )
HorArios DE LnHAS [ |
cosrancA InoeviDA [N 1|
pescumpriMENTo po TiPo DE servico [N 1
reemBoLso DA PassaceV [N |
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FONTE: SCSP.
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7.3. Uniao Transportes

GRAFICO 10 - TABELA DE CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANSPORTE

1

1,61% w 0,20% 0,20%

= RECLAMACOES = INFORMACOES = SUGESTOES/CRITICAS = ELOGIOS = DESISTENCIA DE MANIFESTACAO = DENUNCIAS

FONTE: SCSP.

GRAFICO 11 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANSPORTE
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FONTE: SCSP.
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TABELA 20 — RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANSPORTE

UNIAO TRANSPORTES E TURISMO LTDA

10 MAIORES RECLAMACOES %
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 21%
PATROLAMENTO DE PONTO 13%
MOTORISTA 13%
SUPERLOTACAO 12%
REFORCO NA LINHA 10%
MA CONSERVACAO DO VEiCULO 9%
HORARIO DE LINHA 8%
TRANSPORTE MUNICIPAL 5%
DESRESPEITO AO USUARIO 5%
HORARIOS DE LINHAS 4%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 12 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA UNIAO TRANSPORTE

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM [N 89
PATROLAMENTO DE PONTO [ 55
MOTORISTA I 54
SUPERLOTACAO NN 50
REFORCO NA LINHA . 42
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DESRESPEITO AO USUARIO I 19
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FONTE: SCSP.
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7.4. Logtrans Eireli

GRAFICO 13 - TABELA DE CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI
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m RECLAMAGOES = INFORMAGCOES = SUGESTOES/CRITICAS = ELOGIOS = DENUNCIAS

FONTE: SCSP.

GRAFICO 14 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI
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FONTE: SCSP.
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TABELA 21 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI

LOGTRANS EIRELI

SUBCLASSIFICACOES %
MA CONSERVAGAO DO VEICULO 24%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 20%
DESRESPEITO AO USUARIO 15%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 11%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 8%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 7%
HORARIO DE LINHA 6%
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 5%
PARALIZACAO DE LINHA 3%
REFORCO NA LINHA 2%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 15 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LOGTRANS EIRELI
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FONTE: SCSP.
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7.5. Satélite Norte

GRAFICO 16 - CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA
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27,78%
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FONTE: SCSP.

GRAFICO 17 - CLASSIFICACOES SOBRE CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE NORTE
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FONTE: SCSP.
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TABELA 22 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE NORTE

EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA

10 MAIORES RECLAMAGOES %
HORARIO DE LINHA 20,00%
COBRANCA INDEVIDA 15,00%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 15,00%
MOTORISTA 10,00%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 10,00%
DESRESPEITO AO USUARIO 5,00%
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 5,00%
PARALIZAGCAO DE LINHA 5,00%
RESERVA DE VAGAS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 5,00%
MA CONSERVACAO DO VEICULO 5,00%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 18 - 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO SATELITE
NORTE

HORARIO DELINHA I [
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FONTE: SCSP.
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7.6. Viacao Novo Horizonte

GRAFICO 19 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIAGAO NOVO HORIZONTE

m RECLAMAGOES
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= INFORMAGOES = SUGESTOES/CRITICAS = DENUNCIAS

FONTE: SCSP.

m ELOGIOS

GRAFICO 20 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIAGAO NOVO HORIZONTE
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FONTE: SCSP.

RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022

RECLAMACOES



«f Ager (65) 3618 6100
‘ Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n® 329
Regulagdo dos Jardim Sangri-l&

f Servigcos Publicos 78070-205 | Cuiabd | Mato Grosso

‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

TABELA 23 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO Novo HORIZONTE

VIAGAO NOVO HORIZONTE LTDA

10 MAIORES RECLAMACOES %
MA CONSERVACAO DO VEICULO 38,89%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 14,51%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 10,19%
MOTORISTA 8,33%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 7,41%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 6,48%
DESRESPEITO AO USUARIO 6,48%
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 3,09%
HORARIO DE LINHA 2,78%
DIRECAO INSEGURA 1,85%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 21 - 10 MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO NOVO
HORIZONTE
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7.7. Rio Novo Transporte e Turismo

GRAFICO 22 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO TRANSPORTE E
TURISMO
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1

= RECLAMACOES = INFORMAGCOES = DENUNCIAS = SUGESTOES/CRITICAS

FONTE: SCSP.

GRAFICO 23 - CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO TRANSPORTE E
TURISMO
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TABELA 24 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA R10 NOVO TRANSPORTE E
TuURISMO

RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO LTDA

10 MAIORES RECLAMACOES %
MA CONSERVACAO DO VEICULO 27,45%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 16,67%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 15,69%
PARALIZACAO DE LINHA 14,71%
DESRESPEITO AO USUARIO 7,84%
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 5,88%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 2,94%
OUTROS (IDOSO, APOSENTADO E PENSIONISTA) 2,94%
COBRANCA INDEVIDA 2,94%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 2,94%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 24 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA RIO NOVO
TRANSPORTE E TURISMO
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FONTE: SCSP.
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7.

o0

. Transmol Transportes Eireli

GRAFICO 25 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE EIRELI
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FONTE: SCSP.

GRAFICO 26 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE EIRELI
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TABELA 25 - RANKING DAS MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE
EIRELI

TRANSMOL TRANSPORTES EIRELI

MAIORES RECLAMAGOES %
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 12,50%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 12,50%
DESCUMPRIMENTO DO TIPO DE SERVICO 12,50%
DESRESPEITO AO USUARIO 12,50%
HORARIO DE LINHA 12,50%
MA CONSERVACAO DO VEiCULO 12,50%
MOTORISTA 12,50%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 12,50%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 27 - MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA TRANSMOL TRANSPORTE
EIRELI
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FONTE: SCSP.
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7.9. Lugar Viagens e Turismo

GRAFICO 28 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E TURISMO

= INFORMACOES = RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 29 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E TURISMO
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FONTE: SCSP.
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TABELA 26 - RANKING DAS MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E TURISMO

LUGAR VIAGENS E TURISMO LTDA
SUBCLASSIFICAGAO  QUANTIDADE %

DESRESPEITO AO PNE 100%

Total Geral 1 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 30 - MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA LUGAR VIAGENS E
TURISMO
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FONTE: SCSP.
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7.

[HEN

0 Viacéo Juina Transportes

GRAFICO 31 - CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA TRANSPORTES

EIRELI
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FONTE: SCSP.

GRAFICO 32 - CLASSIFICACOES VIACAO JUINA TRANSPORTES EIRELI
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FONTE: SCSP.
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TABELA 27 - RANKING DAS 10 MAIORES RECLAMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIACAO JUINA
TRANSPORTES EIRELI

VIAGCAO JUINA TRANSPORTES EIRELI

MA CONSERVACAO DO VEICULO 26,57%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 23,78%
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 15,38%
COBRANCA INDEVIDA 6,99%
MOTORISTA 6,29%
HORARIO DE LINHA 5,59%
LIMPEZA INADEQUADA DO VEICULO 4,90%
DESRESPEITO AO USUARIO 4,20%
PARALIZAGCAO DE LINHA 3,50%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 2,80%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 33 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIAGAO JUINA
TRANSPORTES EIRELI
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PARALIZACAO DE LINHA N 5

RESERVA DE VAGAS (IDOSO,... Il 4
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FONTE: SCSP.
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7.11. Expresso Itamarati

GRAFICO 34 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI S.A

0,36% 1 0,36%

r

50,18%

= RECLAMAGOES = INFORMAGOES = SUGESTOES/CRITICAS = DENUNCIAS = ELOGIOS

FONTE: SCSP.

GRAFICO 35 - CLASSIFICAGOES CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI S.A

300
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1 g —
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ELOGIOS DENUNCIAS SUGESTOES/CRITICAS  INFORMAGCOES RECLAMACOES

FONTE: SCSP.
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TABELA 28 - TABELA DAS 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI S.A

EXPRESSO ITAMARATI S.A

10 MAIORES RECLAMGOES

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 18,72%
HORARIOS DE LINHAS 17,73%
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS 11,33%

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 11,33%

SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA 9,36%
PARALIZACAO DE LINHA 7,88%
HORARIO DE LINHA 6,90%
DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM 6,40%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 5,42%
TRANSPORTE INTERESTADUAL 4,93%

Total Geral 100%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 36 - 10 MAIORES RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA EXPRESSO ITAMARATI

S.A

ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS
HORARIOS DE LINHAS

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM
TELEFONES DE EMPRESAS / ORGAOS
SUGESTOES CRITICAS A EMPRESA
PARALIZACAO DE LINHA

HORARIO DE LINHA

DANOS / EXTRAVIO DE BAGAGEM
REEMBOLSO DA PASSAGEM

TRANSPORTE INTERESTADUAL

0 5 10 15 20 25 30 35 40

FONTE: SCSP.
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7.

=

2. Génesis Bus Agéncia de Viagens e Turismo

GRAFICO 37 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS
E TURISMO

5%

= RECLAMACOES = INFORMACOES = DENUNCIAS

FONTE: SCSP.

GRAFICO 38 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS
E TURISMO

3
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|
DENUNCIAS INFORMACOES RECLAMACGOES

FONTE: SCSP.
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TABELA 29 - TABELA DAS MAIORES RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUuS AGENCIA DE
VIAGENS E TURISMO

GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E TURISMO LTDA

MAIORES RECLAMACOES %
ATENDIMENTO DO GUICHE DE PASSAGENS 27,78%
MA CONSERVAGAO DO VEICULO 16,67%
REEMBOLSO DA PASSAGEM 16,67%
DESRESPEITO AO USUARIO 11,11%
HORARIO DE LINHA 11,11%
PATROLAMENTO DE PONTO 5,56%
SUPERLOTACAO 5,56%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM 5,56%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 39 - MAIORES RECLAMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA GENESIS BUS AGENCIA DE
VIAGENS E TURISMO

atenpiMEeNTo Do GuicHE DE passAGens [N
mA conservacAo po veicuto [N 3
reemBoLso DA PAssAGEM [N 3
pesrespeTo Ao usuArio [ 2
HorArIO DE LINHA [ 2
paTroLAMENTO DE PONTO [ 1
supertotacio [ 1

pescumPRIMENTO DE HORARIO DA VIAGEM [ 1

0 1 2 3 4 5

FONTE: SCSP.
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8 — Informacdes por Rodovias:
8.1. Via Brasil — MT 246

GRAFICO 40 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 246

64,71%

= INFORMACOES  m RECLAMAGCOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 41 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 246
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FONTE: SCSP.
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TABELA 30— RECLAMAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL MT - 246

VIA BRASIL MT 246

SUBCLASSIFICAGCOES

ATENDIMENTO AO USUARIO 66,67%

PRECO DA TARIFA 33,33%

Total Geral 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 42 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 246

PRECO DA TARIFA - 2

ANDAMENTO DA SOLICITACAO . 1

FONTE: SCSP.
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9.2. Via Brasil - MT 320

GRAFICO 43 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 320

1,33%

16,00%

82,67%

= ELOGIOS = INFORMACOES = RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 44 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL—MT 320
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TABELA 36 — RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL—MT 320

VIA BRASIL MT 320

SUBCLASSIFICACOES %
MA CONSERVACAO DA PISTA | 83,87%
OUTROS 4,84%
ATENDIMENTO AO USUARIO | 3,23%
PRECO DA TARIFA 3,23%
AUSENCIA DE SINALIZAGAO 1,61%
SERVICO DE GUINCHO 1,61%
SERVICO DE AMBULANCIA 1,61%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 45 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL—MT 320

MmA conservacio papisTA - [ 52
outros [l 3

PRecO DATARIFA ] 2
ATENDIMENTO A0 UsUARIO [} 2
SErvicO DEGUINCHO ] ]
SERVICO DE AMBULANCIA ] 1

AUSENCIA DE sINALIZacRO ] 1

FONTE: SCSP.
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9.3. Via Brasil - MT 100

GRAFICO 46 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL—MT 100

66,67%

= INFORMACOES = RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 47 - CLASSIFICAGOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL—MT 100

INFORMAGOES RECLAMAGOES

FONTE: SCSP.
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TABELA 31 — RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL—MT 100

VIA BRASIL MT 100

SUBCLASSIFICACOES \ %

ATENDIMENTO AO USUARIO 50%

MA CONSERVACAO DA PISTA 50%

Total Geral ‘ 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 48 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA BRASIL— MT 100

MA CONSERVACAO DA PISTA

ATENDIMENTO AO USUARIO
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FONTE: SCSP.

57 RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022



1 Ager (65) 3618 6100
‘ Agéncia Estadual de Av. Carmindo de Campos, n° 329
W, | Regulagdo dos Jardim Sangri-l&

l Servicos PUblicos 78070-205 | Cuiabd | Mato Grosso

‘ Delegados www.ager.mt.gov.br

9.4. VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

GRAFICO 49 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

FONTE: SCSP.

100%

= INFORMACOES

GRAFICO 50 - CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A
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FONTE: SCSP.
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TABELA 32 — INFORMAGCOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A
SUBCLASSIFICAGCOES %

ATENDIMENTO AO USUARIO 100%

Total Geral 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 51 - SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A

ATENDIMENTO AO USUARIO 2

0 0,5 1 1,5 2 2,5

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

GRAFICO 52 — CLASSIFICACOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA RODOVIA MT-
235

m RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 53 — CLASSIFICAGOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORAGCAO DA RODOVIA MT-
235

3

RECLAMAGOES
FONTE: SCSP.
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TABELA 33 — RECLAMACOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA RODOVIA MT - 235

SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO

SUBCLASSIFICACOES \ %
ATENDIMENTO AO USUARIO 33%
MA CONSERVACAO DA PISTA 33%
OUTROS 33%

FONTE: SCSP.

GRAFICO 54— SUBCLASSIFICACOES SOBRE A SPS-CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA RODOVIA MT - 235
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FONTE: SCSP.
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9.6.

ADMINISTRADORA DE PEDAGIOS RODOVIA DA

MUDANCA LTDA

GRAFICO 55— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA ADMINISTRADORA DE PEDAGIOS RODOVIA DA

MUDANCA LTDA

GRAFICO 56 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA ADMINISTRADORA DE PEDAGIOS RODOVIA DA

MUDANCA LTDA
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TABELA 34 — RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA ADMINISTRADORA DE PEDAGIOS RODOVIA DA
MUDANCA LTDA

ADMINISTRADORA DE PEDAGIOS RODOVIA DA MUDANGA LTDA

SUBCLASSIFICACOES %
PRECO DA TARIFA 67%
ATENDIMENTO AO USUARIO 33%

Total Geral

FONTE: SCSP.

GRAFICO 57 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA ADMINISTRADORA DE PEDAGIOS
RODOVIA DA MUDANCA LTDA

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

GRAFICO 58 — CLASSIFICACOES SOBRE A APASI — CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA ROD. MT —242/491

= INFORMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 59 - CLASSIFICACOES SOBRE A APASI — CONCESSIONARIA DA EXPLORAGAO DA ROD. MT —242/491
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FONTE: SCSP.
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TABELA 35 — INFORMACOES SOBRE A APASI — CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA ROD. MT —242/491

VIA NORTE SUL RODOVIAS S/A
SUBCLASSIFICAGCOES %

ATENDIMENTO AO USUARIO 100%

Total Geral 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 60— SUBCLASSIFICACOES SOBRE A APASI — CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA ROD. MIT —
242/491
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FONTE: SCSP.
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9.8. CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS

GRAOS S/A

GRAFICO 61 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS GRAOS S/A

m RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 62— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS GRAOS S/A
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FONTE: SCSP.
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TABELA 36— RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS GRAOS S/A

CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS GRAOS S/A
SUBCLASSIFICAGOES %

RECLAMAGOES 100%

Total Geral 100%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 63— SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA DE RODOVIAS ROTA DOS GRAOS S/A

RECLAMACOES

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

GRAFICO 64 — CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA INTERVIAS CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA
Robovia MT 242/493/140

m INFORMACOES = RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 65— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA INTERVIAS CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO DA
Robovia MT 242/493/140
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FONTE: SCSP.
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TABELA 37 — RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA INTERVIAS CONCESSIONARIA DA EXPLORAGAO DA
RoboviaA MT 242/493/140

INTERVIAS CONCESSIONARIA DA EXPLORAGAO DA RODOVIA MT 242/493/140
SUBCLASSIFICAGCOES %

ATENDIMENTO AO USUARIO
PRECO DA TARIFA
Total Geral

FONTE: SCSP.

GRAFICO 66 — SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA INTERVIAS CONCESSIONARIA DA EXPLORACAO
DA RoDOVIA MT 242/493/140

PRECO DA TARIFA

ATENDIMENTO AO USUARIO

o
o
N
o
~
o
)}
o
]
=

1,2
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9.10. MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A

GRAFICO 67— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A

m INFORMACOES = RECLAMACOES

FONTE: SCSP.

GRAFICO 68— CLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A
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TABELA 38— RECLAMACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A

MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A

SUBCLASSIFICAGOES %

MA CONSERVACAO DA PISTA 50%

ATENDIMENTO AO USUARIO 38%

SERVICO DE GUINCHO 13%
FONTE: SCSP.

GRAFICO 69— SUBCLASSIFICACOES SOBRE A CONCESSIONARIA MORRO DA MESA CONCESSIONARIA S/A
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9 — Ranking das reclamacdes por empresa registrada no

ano de 2022:

UNIAO TRANSPORTES E TURISMO LTDA

VIAGAO NOVO HORIZONTE LTDA

CONSORCIO METROPOLITANO DE TRANSPORTES
VIAGAO JUINA TRANSPORTES EIRELI

LOGTRANS EIRELI

EXPRESSO ITAMARATI S.A. (59.965.038/0047-24)
RIO NOVO TRANSPORTES E TURISMO LTDA
AGER AGENCIA ESTADUAL DE REGULAGAO
EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA

GENESIS BUS AGENCIA DE VIAGENS E TURISMO
EXPRESSO SATELITE AZUL EIRELI

MARIANYY TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA
TRANSMOL TRANSPORTES EIRELI

SINART TERMINAL RODOVIARIO DE CUIABA SPE LTDA

CENTRO OESTE TRANSPORTE E TURISMO LTDA - ME

CENTRAL DA VAN TRANSPORTES DE CARGASE...

S. SOARES MEIRA LTDA

CLANDESTINO - OUVIDORIA

LUGAR VIAGENS E TURISMO LTDA

DUARTE AMORIM E AMORIM LTDA - EPP

BEDIN XAVIER TRANSPORTES LTDA - ME

VIA BRASIL MT 100 CONCESSIONARIA DE RODOVIAS...

VIACAO OURO E PRATA S/A
BE TRANSPORTES LTDA - ME
GENESIS TUR LTDA

JUNIOR CESAR EDUARDO DE OLIVEIRA
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10 - Cursos realizados pela ouvidoria no ano de 2021

INFORMAGOES SOBRE EVENTOS, CURSOS E QUALQUER AGAO ORGANIZADA PELA OUVIDORIA SETORIAL OU

QUE A OUVIDORIA TEVE PARTICIPACAO;

TABELA 39 - TABELA DE CURSOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA NO ANO DE 2022

CURSOS E EVENTOS - Clarice Aparecida Zunta

Concessoes, Parcerias Publico-Privada (PPP) & Regula¢do de Servigos Publicos

Novembro de 2022

Regulatory Delivery/EUI/ABAR

Set/Out-2022

XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman

Novembro — 2022

XIX Encontro Nacional de Ouvidores do Setor Elétrico - ENOSE Maio — 2022
RESOLUCAO DE CONFLITOS APLICADA AO CONTEXTO DAS OUVIDORIAS/CGU Margo — 2022
Compliance/ FGV Junho — 2022

Exceléncia em Ouvidoria Publica/ CGU/PROFOCO

Outubro de 2022

Cursos feitos em 2022 — Maria Cecilia Pires de Miranda
1- Gestdao em Ouvidoria - ENAP

01/02/2022 a 15/02/2022

2- Introducdo a Gestdo de Projetos - ENAP

07/03/2022 a 17/03/2022

3- Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias - ENAP

27/04/2022 a 09/05/2022

4- Controle Social - ENAP

21/02/2022 3 07/03/2022

5- Defesa do Usudrio e Simplificagdo - ENAP

06/05/2022 a 09/05/2022

6- Tratamento de Denuncias em Ouvidoria - ENAP

09/05/2022 a 29/05/202

7- Avaliagdo da qualidade de servigos como base para gestao e melhoria de servigos
publicos - ENAP

10/05/2022 a 30/05/2022

8- Acesso a Informagdo - ENAP

20/04/2022 a 10/05/2022

9- Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria (PROFOCO) — Exceléncia em
Ouvidoria - CGU

252a27/10/2022

10- Il Semana de Discussdes Técnicas sobre Regulagdo - CGU

6 a 10/06/2022

11- Protecdo ao Denunciante - CGU

18 a 20/05/2022

12- Ouvidoria para todos — TCE

12-1: 29/08 - Mddulo 1 - Lei de Acesso a Informagdo

12-2:19/09 - Médulo 2 - Cédigo de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos

12.3:10/10 - Médulo 3 - Fortalecimento Institucional das Ouvidorias

12.4:31/10 - Mddulo 4 - Lei Geral de Protecdo de Dados

12.5:21/11 - Mddulo 5 - Governo Digital

29/08/2022 a 21/11/2022.

13 - ENCONTRO ESTADUAL DE  PREVENCAO E ENFRENTAMENTO AO ASSEDIO MORAL E
SEXUAL NO SERVICO PUBLICO - CGE

17 de outubro de 2022

14- FORMACAO CONTINUADA EM OUVIDORIA - Oficina de tratamento de denuncias e
reclamagoes - CGE

10 de novembro de 2022

15- Acompanhamento das Demandase L  Linguagem Simples - CGE

21 de novembro de 2022

16- FISCALIZACAO DE CONTRATOS

03 de novembro de 2022
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Cursos feitos em 2022 — Gilda

ﬁ]‘;zisr‘gazso. 29/04/2022 4 19/05/2022
Avaliacdo na qualidade de servico como base para Gestdo de melhorias do servico publico. 26/04/2022 a 16/05/2022
Defesa do usudrio e Simplificagdo. 20/04/2022 a 10/05/2022
Tratamento de Denuncia em Ouvidoria. 11/11/2022 a 18/11/2022
Gestdo em Ouvidorias. 11/11/2022 a 22/11/2022
Controle Social. 27/04/2022 a 17/05/2022
Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 21/11/22 a 11/12/2022

Cursos feitos em 2022 — Paula PAAG (Rondondpolis)

Tratamento de Denudncia em Ouvidoria. 16/05/2022
Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 19/05/2022
Ouvidoria para todos — TCE 05/12/2022

Cursos feitos em 2022 — Kayke PAAG (Juina)

Tratamento de Denuncia em Ouvidoria. 16/05/2022
Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 19/05/2022
Ouvidoria para todos — TCE 05/12/2022

Cursos feitos em 2022 — Estéfane PAAG (Alta Floresta)

Programa de integridade, nova lei de licitacdes - CGE-MT 17/09/2022
Protecdo de dados 15/12/2022

Cursos feitos em 2022 — Ingryd PAAG (Barra do Gargas)
Curso Exceléncia em Ouvidoria 25/10/2022 - 27/10/2022
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11 — Reunides, Eventos e Visitas aos Postos Avancados da
AGER (PAAGS)

Foram realizadas visitas, pelo Diretor Regulador de Ouvidoria, Dr2. José Rodrigues Rocha
Junior e a Superintendente de Ouvidoria, Clarice Zunta e o servidor Deusdel Ferreira de
Sousa Filho.

Participa¢do em Audiéncia Publica que tem como objetivo a
apresentacdo de obras de ampliacdo e/ou melhorias previstas
José Rodrigues Rocha 20/06/22 a 22/06/22 | a ocorrer na travessia urbana do Municipio de Alto Taquari-MT,

1 Junior previstas no Contrato de Concessdo n2 001/2018/00/00-
Deusdel Ferreira de Sousa SINFRA firmado com a Via Brasil MT-100 Concessiondria S.A.
Filho

Participacdo em reunido com o Prefeito Paulo Veronese e o

Alto Taquari - MT
9 Secretario municipal Diego Ginez de Souza Peres (Casinha)
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17/08/22 a 19/08/22
José Rodrigues Rocha

Janior

Treinamento no PAAG ministrado pela Superint. Reg. de
Ouvidoria - Clarice Zunta

2 Clarice Zunta
Deusdel Ferreira de Sousa

Caceres - MT
Filho

Participa¢cdao em reunido com o Presidente da Camara -
Vereados Domingos

Participa¢dao em reunido com o Secretario de Assuntos
Estratégicos, Dre. Fransérgio Rojas Piovesan (Repres. Prefeita
Eliene Liberato)
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Treinamento no PAAG ministrado pela Superint. Reg. de
Ouvidoria - Clarice Zunta

Participacdo em reunidao com o Presidente da Camara - Vereador
Pedro Ferreira da Silva Filho e 12 Secretario - Vereador Jairo Gehn

Participacdo em reunido com o Prefeito Adilson Gongalves de
Macedo, com o Secretario de Planejamento, Cleber Fabiano e
com o Secretdrio de Transportes e Servicos Publicos, Jorge
Eduardo.

Treinamento no PAAG ministrado pela Superint. Reg. de
Ouvidoria - Clarice Zunta

29/08/22 a 02/09/22
José Rodrigues Rocha
Junior
Clarice Zunta Barra do Gargas - MT
Deusdel Ferreira de Sousa
Filho 29/08/22 a 02/09/22
Ribeirdo Cascalheira

REUNIAO CONJUNTA - Prefeita Luzia Nunes Brand3o e Presidente
da Camara - Vereador Paulo Schuh
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José Rodrigues Rocha
Junior
Clarice Zunta
Deusdel Ferreira de Sousa
Filho

12/09/22 a 16/09/22

Treinamento no PAAG ministrado pela Superint. Reg. de
Ouvidoria - Clarice Zunta

Participacdao em reunido com o Prefeito Roberto Dornner, com
a Secretaria de Governo e Projetos Estratégicos Faira
Strapazzon e com o Procurador Geral do Municipio, Dr2. Ivan
Schneider

Sinop - MT

Participacdo em reunido com o Presidente da Camara de
Vereadores de Sinop - Vereador Elbio Volkweis

12/09/22 a 16/09/22

Treinamento no PAAG ministrado pela Superint. Reg. de
Ouvidoria - Clarice Zunta

Participagdo em reunido com o Prefeito Waldemar (Chico)
Gamba

Alta Floresta - MT

Presidente da Camara - Vereador Oslen Dias dos Santos (Tuti) +
Todos os demais 20 vereadores da casa
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Treinamento no PAAG ministrado pela Superint. Reg. de
Ouvidoria - Clarice Zunta

José Rodrigues Rocha 21/09/2022 a Participacdao em reunidao com a Coordenadora de Protegdo e
Junior 22/09/22 Defesa do Consumidor PROCON Rondonépolis, Luana Teixeira
5 Clarice Zunta Soares e com a Fiscal de Protec¢ao e Defesa do Consumidor
Deusdel Ferreira de Sousa PROCON Rondondpolis, Luzimar Leite Barbosa
Filho

Participacdo em reunido com a 22 Secretdria da Mesa Diretora
Rondondépolis - MT da Camara Municipal dos Vereadores de Rondondpolis,
vereadora Marildes Ferreira
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José Rodrigues Rocha
Junior
Clarice Zunta
Deusdel Ferreira de Sousa
Filho

Participacdo em reuniao com os vereadores lldamir Teixeira de

26/09/22 a 28/09/22 | Faria, Jurandir Alves do Nascimento, Vanderlei Monteiro e
Luiza Boer
3 Participacdo em reunidao com o Prefeito Paulo Veronese e o
Juina - MT

Secretario municipal Diego Ginez de Souza Peres (Casinha)
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José Rodrigues Rocha Junior

Deusdel Ferreira de Sousa Filho

Clarice Zunta

Jouse Anne Lelis
Gugelmin

de Sena Curvo

08/11/22 a 12/11/22

Fortaleza - CE

XXV Congresso Brasileiro de Ouvidoria
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12 - Pesquisa de satisfacédo do atendimento da Ouvidoria
da AGER

Relatério criado em agosto de 2022 para conhecer a opinido final do usuario sobre o
atendimento realizado pela Ouvidoria através dos canais de atendimento.

GRAFICO 70 - DEMANDAS POR MES

PERIODO ENTRE AGOSTO ATE DEZEMBRO DE 2022

80% 82,5% 80,95%

75,0%
62,5%
37,5%
20%
12,5%
°1 9,52%
2,5% \ 9,529
’ 7,5%
5,09
2, 5°
0% 0% | 0,0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% I I
AGO ouT

M Site MW Email M Presencial HTelefone ® WhatsApp

A pesquisa foi criada pelo Google Forms e é encaminhada ao usuario a cada
encerramento do primeiro atendimento.
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GRAFICO 71 - DEMANDAS POR CANAL

DEMANDAS POR CANAL

° 0,93%
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GRAFICO 72 - PERCENTUAL DE SATISFACAO

Sua manifestacao foi resolvida?

63,89%

®m N3o mSim
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GRAFICO 73 - GRAU DE SATISFACAO

Vocé recomendaria o atendimento de
Ouvidoria da AGER?

86,72%
[v)
2,36% 2,14% 1,93% 6,85%
| e — -
1 2 3 a 5

*Legenda: grau de satisfagao sendo 1 — Ndo recomendaria e 5 — Recomendaria.

Neste grafico identificamos o nivel de credibilidade e satisfacdo
do usuario com o atendimento da Ouvidoria. O maior objetivo deste
feedback €& conhecer os percentuais de insatisfacdo pois é neste
ambiente que se pode fazer melhorias e ajustes necessarios.

Também observamos que a insatisfacdo pode estar
relacionada ao NAO atendimento do pleito e ndo somente se o direito
como usuario do servico publico regulado foi garantido.
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13 - Fluxo de Atendimento

Todas as solicitacdes que entram pela ouvidoria da AGER s3ao devidamente
tratadas, dentro de um fluxo de processos préprio de ouvidorias. Os registros de
denuncias de transporte clandestino sdo encaminhados para o setor responsavel,
Superintendéncia Reguladora de Transportes e Rodovia-SRTR; as reclamacgdes
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 solicitacdo 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 proprio, Sistema de Gestdo de Ouvidoria- SGO. As
tratativas e acompanhamentos e gestdo das reclamacdes junto a Concessiondria
Energisa sdo realizadas pela Ouvidoria da AGER, através de Convénio de
Descentralizacdo 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 reunifes ou contato direto com as concessionarias dos demais setores

regulados pela AGER.
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Segue o link com todos os fluxos da Ouvidoria, acesse através do link:

https://drive.google.com/drive/folders/1R6r3mm9Y8xQC
Ucl12Erv5Ksg7Xolkuofu?usp=share link

O fluxograma do Processo de Atendimento da Ouvidoria da AGER foi

aprovado em uma reunido de diretoria colegiada no dia 05 de setembro de 2022.
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14 — Consideracoes Finais

Encerramos mais um ano e, olhando para tras, € possivel
comemorar avancgos e algumas vitérias da Ouvidoria Reguladora da
AGER-MT. Do ponto de vista tedrico, as ouvidorias tém papel
fundamental no desenvolvimento de uma organizacdo, neste caso,
da AGER/MT.

Avancamos na maturidade e capacidade de gestao do
atendimento com a interacéo e capacitacao dos servidores dos Polos
de Atendimento Avancados da AGER-PAAGs e dos servidores
lotados na sede da AGER em Cuiaba, com infraestrutura e
acessibilidade centrados no usuario dos servigos publicos regulados

el/ou fiscalizados pela AGER-MT.

Em 2022 foi aprovado pela Diretoria Reguladora Colegiada
— DEC, a Modelagem de Processos de Ouvidoria cujo objetivo é
aperfeicoar continuamente 0s processos organizacionais, entendido
como conjuntos de atividades realizadas por pessoas ou
equipamentos de uma instituicdo como foco no monitoramento e

controle.

Ainda sobre 2022, participamos de cursos voltados a
qualificacédo na interacdo com as respostas aos usuarios, utilizando-
se mais de respostas com a Linguagem Cidada, sendo assim, mais

empéticos no tratamento com as pessoas.

A Lei n° 13.460/2017 atribui as Ouvidorias Publicas: -
Avaliacdo de Servicos obrigatoria; - Participacdo social como
elemento da governanca de servicos; - Producéo de informacéo para
instrucdo das decisbes administrativas e de gestdo no ambito do
setor publico.
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Nesse sentido, iniciou-se pesquisa de satisfacdo do
atendimento da Ouvidoria, atraveés de formularios do Google Forms,
gque sdo encaminhados ao usuario na finalizacdo do seu
atendimento. Esta ferramenta permitiu verificar onde € possivel
melhorar e a percepc¢ao do usuario que recorre aos n0ssos canais de

atendimento.

Realizamos no que for possivel, e reunides com prefeituras
e Orgdos ligados a consumidores, nos municipios onde estao
localizados os polos de atendimento da AGER, no sentido de orientar
e divulgar as atividades e canais de atendimento da Ouvidoria

permitindo assim, a participacao social mais efetiva e respeitada.

No que se refere a producao de informacéo para decisdes
no ambito de gestdo, a Ouvidoria elabora relatérios periodicos que
sdo solicitados por todas as areas da AGER, assim como, 0s

relatérios mensais, trimestrais e anuais.

Destacamos como salutar o comprometimento de todos os
niveis hierarquicos, parceria e interacdo possibilitaram que cada

area, ratificando o compromisso com a satisfacéo do cidadao.

E importante destacar que a autonomia € um importante
pilar da Ouvidoria, que deve ser vista como a “voz do cidad&o”, como
a mediadora de conflitos e defensora das relacbes éticas e
sensibilizando os gestores pela conduta e decisdes. Nesse sentido,
investimos em conhecimento e qualificacdo em cursos e ferramentas
adequadas, incluindo a conclusdo de um projeto indicado em 2021
que é a sala de mediacdo, garantindo menos riscos para melhor

conduzir este processo.
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Na tensdo que caracteriza a relacdo entre o Estado e a
sociedade, o servigo da Ouvidoria busca um ponto de equilibrio. Age
de forma imparcial, para favorecer o exercicio do dialogo, e deve
estar atento para que cada vez mais pessoas possam ser inseridas
no debate como cidadds (AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA
SANITARIA; MINISTERIO DA SAUDE, 2007).

A Ouvidoria tem como principais fungdes: ouvir,
compreender e qualificar as diferentes formas de manifestacéo dos
cidadaos, acompanhar e responder as solicitacdes e demonstrar 0s
resultados produzidos. Essas fungbes podem ser traduzidas em dois
grandes eixos de atuacdo: constituem, ao mesmo tempo, uma
ferramenta de interlocucdo entre o cidadao e a instituicao, e um
instrumento de aprimoramento pode vir q te encontro lada gestao
publica. E nesta direcdo que seguiremos. Com proatividade e

comprometimento com o resultado.

Nossa maior missdo, enquanto servidores, € primar pelo
atendimento de qualidade e isso nao significa apenas assistir o
cidaddo em suas necessidades. Diz respeito a possibilidade de duas
ou mais pessoas estabelecerem uma relacdo empatica, em que o

“outro” é reconhecido e respeitado em suas especificidades.
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