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Apresentacao

O ano de 2020 foi marcado por ser um periodo atipico em funcédo da
pandemia do coronavirus. Diante deste cenario, como forma de amenizar a
disseminacgédo do virus, o Governo do Estado determinou o isolamento social e
decretou que servidores publicos exercessem suas fungdes preferencialmente
fora das instalacdes fisicas do 6rgéo de lotacdo, em trabalho remoto - regime
homeoffice.

Temporariamente as aulas foram suspensas, tanto no ambito privado
quanto publico, ndo houve realizacao de eventos e atividades com a presenca
de publico tdo pouco atividades coletivas de cinema, teatro e afins.

Como resultado da crise sanitéria, a Ouvidoria da AGETRANSP (Agéncia
Reguladora de Servicos Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios
Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro), sendo
setor essencial, por possuir como principal atribuicdo o tratamento das
manifestacfes dos usuarios no que tange as Concessionarias reguladas pela
Agéncia e ser a principal mediadora entre 0s usuarios e a Agetransp se manteve
em ritmo de escala no periodo para que 0s usuarios dos servigcos pudessem ser
atendidos.

Sendo assim este documento pretende, com a divulgacdo dos seus
dados, apresentar o volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da
Agetransp durante todo o ano de 2020, inclusive no periodo pré-pandemia e
analisar os dados coletados referentes as Concessionarias nos canais
disponibilizados aos usuarios.

Além disto, objetivou-se analisar os dados fornecidos mensalmente a esta
Ouvidoria pelas Concessionarias reguladas afim de que os usuarios possam ter
acesso a informacao e pelo comprometimento desde setor com a transparéncia.

Este Relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribuicbes desta
Ouvidoria dispostas na portaria da AGETRANSP n° 25 de 23 de dezembro de
2014 em cumprimento da lei 13.460 de 16 de junho de 2017.
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1 Setores da Agetransp

1.1 Ouvidoria

A Ouvidoria da Agetransp possui quatro canais principais de atendimento
aos usuarios que sao: Call Center, e-malil, e-Sic e e-Ouv. Através deles que as
manifestacbes dos usuérios sao coletadas, sejam elas reclamacdes,
informacdes, dendncias, solicitacdes, sugestdes ou elogios, para posteriormente
serem registradas oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas para as

Concessionarias e para o setor Responsavel.

A Agetransp possui dois setores responsaveis por acompanhar e fiscalizar
0s contratos de concessao que sdo: Camara Técnica de Transportes e Rodovias
(CATRA) e Camara de Politica Econémica e Tarifaria (CAPET).

1.2 CATRA

A Camara Técnica de Transportes e Rodovias (CATRA) é composta por
corpo técnico especializado em engenharia de transportes e comandada por um
gerente responsavel por acompanhar, supervisionar e fiscalizar os contratos de
concessao, assim como de aferir, em sua area de atuacdo, o cumprimento dos
servicos regulados e das metas contratualmente estabelecidas com as

concessionarias de transportes.

A CATRA tem como atribuicdes examinar a evolugao dos indicadores de
qualidade dos servicos; desenvolver metodologia de fiscalizacdo e indices de
desempenho e controle; examinar a consisténcia das informacdes prestadas
pelas concessionarias e executar atividades técnicas; exercer controle sobre a
utilizacdo, manutencdo e conservacdo dos sistemas, equipamentos e
instalacdes por parte das concessionarias e encaminhar ao Conselho Diretor
relatérios que permitam aferir o desempenho de qualidade dos servigos

prestados pelas concessionarias.

[ (N

AGETRANSP

Pagina 7




1.3 CAPET

Compete a Camara de Politica Econdbmica e Tarifaria (CAPET)
acompanhar, supervisionar e fiscalizar, segundo as normas e legislacdo em
vigor, 0s contratos de concessdo e termos de permissdo sujeitos a
AGETRANSP, aferindo, no que se refere a politica econémica e tarifaria, o
cumprimento, pelos concessionarios ou permissionarios, dos servi¢os regulados,

bem como as metas contratualmente estabelecidas.

Sob o aspecto econdmico, cabe a CAPET avaliar o cumprimento da
legislacédo setorial, nos aspectos econdémicos, contabeis e financeiros; interpretar
os indicadores de desempenho econémico-financeiros e contabeis, bem como
executar a analise da adequacédo dos dados contabeis apresentados; analisar
as mutacfes dos ativos imobilizados das concessionarias e permissionarias e
avaliar a eficiéncia da gestdo empresarial, a fim de preservar o equilibrio

econdmico-financeiro das concessoes e permissoes.

Cabe ainda a CAPET analisar as informacfes prestadas pelas
concessiondrias e permissionarias, tais como: a taxa de regulacao, sua base de
calculo e respectivo recolhimento; as receitas declaradas em seus balancetes
mensais e balangcos anuais, verificando e comparando com a arrecadacao
correspondente a taxa de regulacdo; e a manutencdo de uma série histérica

atualizada das demonstracdes financeiras.

Sobre a politica tarifaria, a CAPET desenvolve metodologia e estudos
relativos as tarifas dos servi¢os publicos concedidos e permitidos; acompanha a
evolucdao tarifaria das concessionarias e permissionarias, buscando parametros
de comparacdo no mercado nacional e internacional; desenvolve modelos de
controle do equilibrio econbmico-financeiro dos contratos, buscando a
modicidade das tarifas e o justo retorno dos investimentos; examina, periddica e
sistematicamente, a consisténcia e a fidedignidade das informacdes das
concessionarias e permissionarias de servicos publicos, com énfase nos
aspectos que causam efeitos diretos ou indiretos nas tarifas; analisa o impacto
de outras fontes de receitas na modicidade das tarifas; e executa, quando
solicitado, auditorias especiais sobre as informac¢des de cunho or¢camentario,
financeiro, tributario, contabil, patrimonial e de recursos humanos prestadas

pelas concessionarias.
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2 Canais formais de Atendimento

o

O Call Center é um canal de atendimento telefénico disponibilizado pela
Ouvidoria com intuito de coletar qualquer manifestacéo dos usuarios.

O contato com a Ouvidoria da Agéncia € através do numero: 0800-285-9796

©

O e-mail é um canal de atendimento eletrdnico disponivel na Ouvidoria, cujo
objetivo é atender usuarios dos servi¢os publicos regulados pela AGETRANSP

que prefiram usar este canal como forma de se manifestar.

-
ul
e-SIC
O Sistema Eletronico do Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC) permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacéo,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rgaos e

entidades do Executivo Federal.

FIDERAL

Outro canal disponibilizado pela Ouvidoria para recebimento das manifestacdes
dos usuarios, encaminhamento de manifestacées entre ouvidorias e controles

de prazo.
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3 Tipos de Manifestacao

@
\R SOLICITACAO

Trata-se de uma manifestacéo referente a um atendimento ou a prestacédo de
um servico. Pode estar relacionada ao fornecimento de algo material ou a pratica

de uma acao por parte do Estado.

. INFORMACAO

Manifestacdo do usuario cujo objetivo é ser orientado e esclarecido de possiveis

duvidas.

o RECLAMACAO

Manifestacdo que visa demonstrar a insatisfacdo com um servigo publico — seja

por ineficiéncia do servi¢o prestado ou pela omisséo de sua prestacao.

g@s DENUNCIA

Manifestacdo que se comunica a ocorréncia de um ato ilicito, uma irregularidade

praticada por agentes publicos, ou uma violagédo dos direitos humanos.
<) SUGESTAO

Manifestacdo com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos

servigos publicos.

@ eLocio

Manifestacéo cujo objetivo é demonstrar satisfacdo com atendimento ou servigo

prestado.
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4 Canais de Atendimento das manifestacoes

No ano de 2020, registrou-se nesta Ouvidoria 3436 atendimentos. Desses
registros, a maior parcela foi oriunda do canal telefonico disponibilizado pela
Ouvidoria. No periodo, 2668 manifestacdes foram coletadas através do call
center da Ouvidoria identificado com o numero 0800 285 9796. O e-mail
destacou-se por ter sido canal utilizado em 17% das manifestacdes, sendo em
sua totalidade 584 atendimentos. No sistema do e-Ouv, foram coletados 142

registros. Dos 3436 registros, 42 foram por intermédio do sistema e-Sic.

MANIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

e-OUV e-sic
4% 1%

Em 2020, aproximadamente 2 em cada 3 registros foram reclamacdes. No
periodo a Ouvidoria totalizou 2227 informacdes, sendo maior parcela da
demanda dos usuarios. Houve, no ano, 1164 registros de reclamacao.
Destaca-se o canal mais utilizado pelos usuarios para realizar suas reclamacdes.
Dos 1164 atendimentos de insatisfacdes, 559 foram via e-mail e 511 por
telefone. Além do mais, 0 e-Ouv se apresentou no ano como o0 canal mais

utilizado para solicitacdes, o qual foi responsavel por 6 registros dos 14 totais.

Para registros de denuncias, sugestbes, elogios e informacdes, usuarios

preferiam utilizar o canal telefonico.
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MANIFESTACOES POR TIPAGEM

SolicitagGes Sugestdes _pentncias Elogios
) 0% 1% 8
0% / 0%

Reclamagdes
34%

De janeiro a dezembro de 2020, registrou-se mais manifestacdes sobre a
Supervia do que de todas as outras 4 Concessionarias que a Agetransp regula
e fiscaliza. No periodo, 46,6% dos registros foram em relacdo a Concessionaria
de Trens Urbanos. Contudo, este fato ndo € isolado, no ano anterior, dos 4385
atendimentos, 2649 foram somente acerca da Supervia. Houve alteracbes em
relacdo a CCR Barcas e MetroRio, que no ano anterior, obteve-se 594
atendimentos sobre a Concessionaria de metrd no Rio de janeiro e 513 sobre a
CCR Barcas. Em relacdo ao ano anterior, houve crescimento de 54,8% dos
registros sobre a CCR Barcas, 0 que a tornou a segunda Concessionaria com

maior nimero de registros na Agetransp.

1602 Manifestagoes - 2020
794
464 433
E 1 —— R
Supervia CCR Barcas MetréRio Outros Orgdos  Agetransp CCR Via Lagos Rota 116
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Referente as reclamacgdes, no ano de 2020 a Ouvidoria da Agetransp registrou,
em média, 97 reclamacbes mensais. Sobre a Supervia, registrou-se
aproximadamente 48 reclamacgfes por més. Em relagdo a Concessionaria
responsavel pelo transporte Aquaviario, registrou-se 27 insatisfacbes mensais.
O MetréRio foi responsavel por 199 das 1164 reclamacgbes registradas,
correspondendo a 17 queixas mensais. As Concessionarias CCR Via Lagos e

Rota 116 apresentaram médias respectivas de 2 e 1 reclamac¢cfes mensais,

aproximadamente.

Reclamacgodes - 2020

578
322
199
| I —

Supervia CCR Barcas MetréRio  Outros Orgdos CCR Via Lagos Rota 116 Agetransp

Informacdes obteve destaque nos assuntos das manifestacdes, 830 dos 3436
atendimentos referiam-se a manifestacdes prestadas por esta Ouvidoria,
guase 1 em cada 4 manifestagcfes. Segue abaixo o ranking com os 10

assuntos mais registrados nesta Ouvidoria:

Manifestacdes - Ouvidoria Agetransp

Informacdo . I 330
Telefone da concessiondria I W 289
Operagao B o 185
Atraso na partida B 3 166
Refrigeracdo B 1 161
Horario de Funcionamento B 1 154
horarios B 1 152
Cartao B 1 145

Gratuidade B 1 131
Agetransp E@ 84
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No que tange reclamacdes, atraso na partida apresentou-se como assunto mais
reclamado em 2020, sendo teor de 147 registros de insatisfacédo, ou seja, mais
de 10 manifestacBes mensais e 1 em cada 8 reclamacdes. Abaixo € possivel

vizualizar o ranking com os 10 assuntos mais frequentes nas reclamacodes e

informagdes registradas.

Reclamacdes Informagdes
Atraso na partida NN 147 Informacdo NN 741
Telefone da
Refrigeracio | 103 concessionéria I 230
Informacdo I 36 horarios M 144
Operacdo I 31 Cartdo [ 122
Superlotacio I 70 Gratuidade [ 120
Horario de -
Operagao 98
Funcionamento e perag L
Horario de
Atendimento | 61 M 385

Funcionamento
atraso no percurso I 56 Agetransp [l 77

Intervalos [ 45 Refrigeracido MW 58

Mudanga no Ramal
Santa Cruz e Deodoro

Hl 30 RioCard B 50

Além dos registros supracitados, usuarios dos servi¢os regulados pela Agéncia
realizaram sugestbes acerca dos assentos preferenciais, operacdo e
Conservacao e Limpeza.

Solicitagdes Sugestoes

Operacio [INNENEGE

Assento preferencial

Informacio [N 3
Acidente |GG 3

Operagao

Agetransp I 2

Outros Orgdos [ 1
Conservagao e limpeza

[ERN

Conservacdo e limpeza [l 1
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Dos registros de denuncias, seguranca publica foi assunto mais frequente, sendo

assunto de 5 dos 21 registros, e correspondendo a quase 1 em cada 4 denuncias

do ano. Outro ponto de suma importancia € o elogio dos usuarios. No ano foram

elogiados o atendimento, conservacao e limpeza, Agetransp, a Operacao e

Limpeza das Concessionarias.

Denuncias Elogios

Seguranga Publica [N 5

Vendedores
ambulantes

Superlotacio NN 3

Atendimento

EW W

Atendimento I 2

Outros Orgdos N 2
Agetransp

Intervalos I 2

Fiscalizacio I 1
Operagdo

Tarifas | 1
Gratuidade N 1

K
Conservagao e _ 5
limpeza
B
B -
B

Limpeza
bilheteria N 1

5 Manifestacoes Ouvidoria da Agetransp

2020

Manifestacoes Ouvidoria da Agetransp -

2020
579 N
492495
202z 219 2% 2ia- 719 715 715 ©
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
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6 Manifestacoes Ouvidoria da Agetransp
2019

Manifestagoes Ouvidoria da Agetransp -

2019
510
06 gy T
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

7 Reclamacdes Ouvidoria da Agetransp -
2020

Reclamag¢oes Ouvidoria da Agetransp - 2020

258

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouTt NOV DEZ
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8 Reclamacdoes Ouvidoria da Agetransp -

2019

Reclamag¢oes Ouvidoria da Agetransp - 2019

183 182

130 122

g5 103 104 100 o4 105

90

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

9 Comparativo 2019 x 2020

Comparativo manifestagoes 2019 x 2020

4385

2019 2020
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Comparativo reclamagoes 2019 x 2020
1383

1164

2019 2020

10 Manifestacdes em relacédo a pandemia do

Coronavirus

Em relac@o a pandemia do coronavirus, fato que ocasionou a mobilizagéo
do pais e do mundo, além do isolamento social como forma de conter a doenga,
houve registro de 296 manifestagfes sobre o fato no ano de 2020, sendo 227
manifestacbes somente nas primeiras 12 semanas ou aproximadamente os 3
primeiros meses de medidas adotadas. Além disto, 8,6% dos registros no ano

foram sobre o tema.

Manifestagdes Semanais - COVID-19

“

12 32 52 72 9a 112

132 152 172 192 212 232 252 272
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11 Manifestagcdes Concessionaria Supervia

Usuarios manifestaram-se menos a respeito da Concessionaria Supervia,
em relagcdo ao ano anterior. Na Ouvidoria da Agetransp, registrou-se 1047

manifestagdes a menos que em 2019, reducao de 39,5% dos registros.

Na Ouvidoria da Concessionaria, obteve-se 3897 atendimentos a mais em

2019. Neste ano, reduziu-se 7,1% os registros na Ouvidoria da propria Supervia.

As reclamacgfes seguiram o mesmo comportamento, na Ouvidoria da
Agetransp houve reducéo avaliada em 31,3% e na Supervia e 34,0%. Em
nameros absolutos, obteve-se reducao de 263 reclamacdes e na Supervia, 3710

insatisfacbes a menos que o ano de 2019.

Manifestagoes na Manifestagoes na
Ouvidoria da Agetransp Concessionaria Supervia
2649 55153
1602
‘ 51256

2019 2020 2019 2020

Na Ouvidoria da Agetransp, houve em média 133,5 manifestacbes mensais a

respeito da Concessionaria, sendo a mais manifestada no ano nesta Ouvidoria.

Diretamente com a Concessiondria, 0s usuarios se manifestaram, em média,

4271,3 vezes por més.

Pagina 19




Reclamagdes Ouvidoria
da Agetransp

841

o
\578
o

Reclamagodes na
Concessionaria Supervia

10918

7208

2019 2020

2019 2020

Em relacdo aos meses de 2020, levando-se em consideragao os anos de 2019

e 2020, pode se afirmar que marco e abril s&o 0os meses com maior nimero de

manifestacfes na Ouvidoria da Supervia. Nos dois anos, marco foi o més em

que houve aumento nas manifestac;ﬁes, sendo esse comportamento crescente

ao longo do trimestre. Além disto, 0 més com maior nimero de manifestagdes.

Referente ao ultimo trimestre do ano, historicamente o més com maior demanda

foi Outubro.
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JANEIRO FEVEREIR MARGCO = ABRIL  MAIO  JUNHO & JULHO AGOSTO SETEMBR OUTUBR NOVEMBDEZEMBR

m2019 3812 4639 5426 5100 4446 4175 4891 4590 4314 4844 4418 4498
2020 4358 5042 8323 5278 3375 4231 3436 3399 3645 3606 3373 3190

No entanto, no ano de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou o maior
namero de manifestacées no més de janeiro, ndo havendo similaridade com o

ano anterior, tendo em vista que fora outubro.

Jan ev Mar Abr Ma| Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
w2019 220 190 241 244 240 177 200 195 223 311 218 190
m2020 238 235 221 115 71 119 104 87 94 126 122 70

No tocante das reclamacdes, em 2020 o més que apresentou maior demanda
na Ouvidoria da Supervia foi janeiro. Apesar do ano anterior ter registrado grande
namero de reclamacdes no més, a maior parcela obtiva foi no dltimo trimestre do
ano em que outubro e novembro haviam registrados os maiores numeros de

insatisfacoes.
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JANEIRO FEVEREIR MARGO = ABRIL = MAIO ' JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBR OUTUBR NOVEMB DEZEMB

m2019 964 802 929 1030 825 835 896 858 891 1110 1032 746
m2020 897 825 697 444 395 597 530 504 558 645 630 486

Em 2019, a Ouvidoria da Agetransp, em conformidade com o comportamento
das reclamacdes diretamente com a Supervia, também registrou 0 maior nimero
de insatisfacbes no més de outubro e logo em seguida o més de novembro.
Porém, devido a pandemia do coronavirus e da reducdo dos usuarios dos

transportes publicos, registrou-se o maior niumero de insatisfacdes no més de

Janeiro.
Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
m 2019 97 52 69 64 59 56 44 49 66 130 89 66

m 2020 83 78 73 26 22 52 43 41 32 42 53 33

Na Ouvidoria da Agetransp, das manifesta¢ces cujo ramal foi informado, Japeri
foi o ramal mais demandado no ano. Das 1602 manifestac6es sobre a Supervia,
230 foram somente sobre o Ramal Japeri. Destaca-se também o quantitativo
referente ao ramal Santa Cruz, o qual foi teor de 177 manifestacdes.
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11.1 — Manifestacbes por ramal

Vila Inhomirim Belford Deodoro

Saracuruna ' : Gramacho
1% 1% Roxo 3% 5%
3% ?

Paracambi Guapimirim
1% ‘ 1%

Dos Ramais informados, diretamente com a Concessionaria, 0 Ramal Deodoro
foi o ramal mais manifestado, sendo motivo de 4263 manifesta¢cées na Ouvidoria
da Supervia. Na Concessionaria, Japeri também obteve destaque sendo
segundo ramal com maior demanda, o qual foi motivo de 1922 manifestacdes.
Além disto, o ramal Santa Cruz foi motivo de 1865 atendimentos da

Concessionaria.

SANTA CRUZ _ SARACURUNA ,_VILA INHOMIRIM GUAPIMIRIM
4% 2% 0% BELFORD 0%
PARACAMBI ROXO

0% JAPERI
4%

Analisando as reclamacdes separadamente, na Ouvidoria da Agetransp o ramal

Santa Cruz superou o Japeri em insatisfacdes. Das 578 reclamac®es totais da
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Concessionaria, 127 foram sobre o ramal. No entanto, ndo h&a grande diferenca

em relacao ao ramal Japeri, que apresentou 124 reclamacoes.

Saracuruna Vila Inhomirim Belford Roxo
Deodoro
2% : 6% 5% - Gramacho
N 7%
. Guapimirim
1%

Paracambi
2%

Na Ouvidoria da Supervia, o ramal Deodoro foi o mais reclamado no ano,
correspondendo a 2708 reclamacgfes. Houve destaque também para os ramais

Japeri e Santa Cruz que apresentaram, respectivamente, 1516 e 1467

reclamacoes.

VILA INHOMIRIM _ BELFORD ROXO
1% 6%

PARACAMBI

1%

NAO

INFOR(I’VIADO GUAPIMIRIM
0% 1%
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11.2 Manifestacdes por assunto

Analisou-se o0 assunto das manifestacées e os ramais, paralelamente, e foi
evidenciada a predominancia de manifestacdes cujo ramal n&do foi informado. No
ranking dos 10 assuntos mais frequentes na Ouvidoria da agetransp, cujo ramal
foi informado, atraso no percurso das composicées do ramal Japeri obteve o 6°
lugar, correspondendo a 34 manifestagcbes no ano. Dos outros assuntos cujo
ramal fora informado, também foram sobre o ramal Japeri. Usuarios se

manifestaram sobre informacdes no ramal e a operacéo.

Manifestagcdes e Ramais
Informagdo / Ndo Informado I 315
Telefone da concessiondria / Ndo Informado I 126
Cartdo/ N3o Informado I 73
Gratuidade / N3o Informado I 69
Operacdo / Ndo Informado I 43
Atraso no percurso / Japeri I 34
Informacdo / Japeri M 33
Horario de Funcionamento / N3o Informado HEE 29
Horarios / N&do Informado I 26

Operagdo / Japeri I 25

Nas reclamacdes, ja se constata outros ramais de referéncia. Os assuntos mais
reclamados cujo ramais foram informados trataram-se da mudanca no ramal
Santa Cruz e Deodoro, cujo ramal de referéncia fora o Santa Cruz e atraso no
percurso do ramal Japeri. No ano, foram 21 reclamacdes sobre os assuntos.

Abaixo é possivel visualizar o ranking das 10 reclamacdes mais frequentes no

ano, por assunto e ramal.
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Reclamacgdes e Ramais

Informacdo / N&o Informado

Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro / Santa...

Atraso no percurso / Japeri
Operagdo / Ndo Informado
Refrigeracdo / Santa Cruz
Superlotagdo / Japeri

Atraso no percurso / Santa Cruz
Superlotacdo / N&o Informado
Atraso na partida / Japeri
Refrigeragdo / Japeri
Operagdo / Japeri

Atraso na partida / Ndo Informado
Atendimento / N3o Informado

e ) /|
IESS———————— )
S ) |
ISSSSSSSee— | 8
EEESSSsssss—— |/
IEESSSsssss— |/
EEEEssssssssm—— |3

12

12

12

12

12

12

Em relacdo a andlise das reclamacdes paralela a estacdo, 27 reclamacdes foram

em relacdo a mudanca no Ramal Santa Cruz e Deodoro, cuja estacdo nao foi

informada. Do assunto mais reclamado com informacdo de estacdo, usuarios

ficaram insatisfeitos com a refrigeracdo das composicdes na Central do Brasil.

Outro destaque se deve ao atraso nas partidas das composicées na Central do

Brasil, assunto teor de 8 reclamagdes em 2020.

Reclamacodes

Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro / Estagdo
Ndo Informada

Informagéo / Estacdo Ndo Informada
Refrigeragdo / Estagdo Central

superlotagdo / Estagdo Ndo Informada
Operagdo / Estacgdo

Redugdo da Grade Horaria / Estagdo
Atendimento / Estagdo N3o Informada
Conservacdo e limpeza / Estacdo Ndo Informada
Atraso na partida / Estacdo Central

Atraso no percurso / Estacdo Ndo Informada

Atraso na partida / Estacdo Ndo Informada

Das manifestacdes na Concessionaria S

e Estacdes

R, )7
e )
I, 15
I, 1/,
I, 13
I 10
I 10
. °

S

[

S

upervia, o assunto mais frequente foram

os horéarios cujo ramal ndo foi informado. No ano, houve 7017 manifestacdes

acerca do tema, média de 585 manifestagbes mensais, aproximadamente. A
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comunicacdo com o0s passageiros também apresentou destaque, sendo
responsavel por 4542 atendimentos da Concessionaria. No ranking dos 10
assuntos mais manifestados, somente a gratuidade no ramal Deodoro foi

assunto cujo ramal foi informado.

Manifestacdes e Ramal

HORARIOS - RAMAL NAO INFORMADO I 17017
COMUNICACAO COM 0S PASSAGEIROS - RAMAL... I 4542
DE RAMAIS - RAMAL NAO INFORMADO M 3605
ACHADOS E PERDIDOS - RAMAL NAO INFORMADO [l 2275
VERIFICAGAO DE PROTOCOLO - RAMAL NAO... lll 1867
GRATUIDADE - RAMAL NAO INFORMADO HH 1713
ESPACO GRATUIDADE - RAMAL NAO INFORMADO [l 1602
PROCESSO SELETIVO - RAMAL NAO INFORMADO Il 1577
ALTERACAO DA GRADE - RAMAL NAO INFORMADO M 776

GRATUIDADE - RAMAL DEODORO N 717

Em relacdo as reclamacdes, no ranking dos 10 assuntos mais reclamados dos
ramais, Deodoro aparece em 6 ocasides. No ano, foram 317 reclamacfes acerca
da seguranca nos trens do Ramal Deodoro, 253 sobre cartdo pré-pago e 251 a
respeito da pontualidade dos trens no ramal. Logo apds, a interligacdo dos

ramais foi teor de 213 reclamacoes.

Reclamacgdes e Ramal

SEGURANGA NOS TRENS - RAMAL DEODORO I 317
CARTAO PRE-PAGO - RAMAL DEODORO I 03
PONTUALIDADE DOS TRENS - RAMAL DEODORO I 01
INTERLIGAGAO DE RAMAIS - RAMAL SANTA CRUZ I 13
PONTUALIDADE DOS TRENS - RAMAL JAPER| I 00O
SEGURANCA NOS RAMAIS - RAMAL DEODORO I 02
MANUTENCAO - RAMAL DEODORO NN 132
ALTERAGAO DA GRADE - RAMAL JAPERI NN 1.5
ESCADAS ROLANTES - RAMAL DEODORO I 139

MANUTENCAO - RAMAL JAPERI I 137
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11.3 Top 10 Reclamacdbes Supervia - Janeiro

Reclamacbes Reclamac¢des Supervia
Agetransp Janeiro
Janelro CARTAO PRE-PAGO I 136
refrigeracio  EEGEGEG—_—_— 19 MANUTENGAO I 121
Outros N © PONTU_II-_\[R_:EI?\‘/-;DE DOS e
atraso na partida NN 8 SEGURANCA NOS TRENS | 70

At —
raso no percurso 6 SEGURANCA NOS RAMAIS [N 58

atendimento [ 6
BILHETEIRO [ 38
Operacdo M 5
AGENTE DE CONTROLE | 36
Escadarolante M 4

ALTERACAO DA GRADE I 32
Avaria 1M 4 ¢

Vendedores ambulantes [l 3 Aublocic [ 28

PROCEDIMENTOS .
Manutencdo [l 3 ADOTADOS 27

11.4 Top 10 Reclamacgdes Supervia - Fevereiro

Reclamacgodes Supervia

Reclamacgbes '
Agetransp Fevereiro Fevereiro
Refrigeracio NN 14 O 0RO 13
Atraso na partida [N 13 MANUTENCAO I 107
Atraso no percurso [N 8 CARTAO PRE-PAGO I ©°
Atendimento [ 6 SEGURANCA NOS TRENS I 56
Manutencdo [ © SEGURANGA NOS RAMAIS I 53
Operacio [ > BILHETEIRO [ 49
Conservacdo e limpeza [ 2 Aublocic I 37
outros I 4 AGENTE DE CONTROLE [ 30
Acessibilidade [l 3 oBrAscivis [l 27
Banheiros [l 2 ESCADAS ROLANTES [l 24
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11.5 Top 10 Top 10 Reclamacdes Supervia - Marco

Recla

macoes

Agetransp
Marco

Atraso no percurso
Refrigeragdo
Atraso na partida
Superlotagdo
Acessibilidade
Atendimento
Intervalos
Operagao

Telefone da

Trem

Vendedores ambulantes

I—— 13

I 11
I 10
I 8
. 4
. 4
. 4

K]

..l 2

2

2

Reclamac¢des Supervia
Marco

PONTUALIDADE DOS
TRENS

MANUTENCAO
CARTAO PRE-PAGO

ALTERAGAO DA GRADE

SEGURANCA NOS
RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS
BILHETEIRO
AGENTE DE CONTROLE

AuDIO CIC

COMUNICACAO COM O
PASSAGEIRO

. 116
I 7
. 63
s s

. 46

. 22

B 30

m 2

Il 20

B 16

11.6 Top 10 Reclamacgdes Supervia - Abril

Reclamacdes
Agetransp
Abril

Superlotagdo

Atraso na partida
Intervalos

Operagao

Antecipagdo na Partida
Atendimento
Conservagdo e limpeza
Decreto 46.995

Gratuidade

Paralizagdo Ramal...

Projeto de Lei 984/20

I 11
| K]
| K]
]
1
| I

Reclamacgodes
Supervia Abril

ALTERAGAO DA GRADE

SEGURANCA NOS TRENS

PONTUALIDADE DOS
TRENS
SEGURANCA NOS
RAMAIS

MANUTENCAO
SUPERLOTACAO
BILHETEIRO

CARTAO PRE-PAGO

COMUNICAGAO COM O
PASSAGEIRO
PROCEDIMENTOS

ADOTADOS

AGENTE DE CONTROLE

I 162
Bl 54
27
M 26
B 2
B 13
B s
B 14
B 14
o
o
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11.7 Top 10 Reclamacdbes Supervia - Maio

Reclamacgdes Agetransp

Maio
LeiN28.798 NG
Superlotacdo NG 4
Acesso da Estacio [N 3
Conservacdo e limpeza | 2
Telefone da
concessionaria >
Atraso no percurso [l 1
Fiscalizacdo [ 1
Horario de
funcionamento N
Intervalos [l 1
Manutencio [l 1
Refrigeracio [ 1
Vendedores ambulantes [l 1

Reclamacdes Supervia Maio

SEGURANCA NOS TRENS

ALTERAGAO DA GRADE

SEGURANCA NOS RAMAIS

I 2
I s
B s

PROCEDIMENTOS
ADOTADOS

CARTAO PRE-PAGO

BILHETERIA

MANUTENCAO

BILHETEIRO

AGENTE DE CONTROLE

PONTUALIDADE DOS
TRENS

Bl 2
Bl 2.
Bl
Bl o
B s
| K]
| ]

11.8 Top 10 Reclamacdes Supervia — junho

Reclamacdes Agetransp

Junho

Mudanga no Ramal Santa...

superlotagdo
Vendedores ambulantes
conservagao e limpeza
Atraso na partida
Intervalos
Acessibilidade
Atendimento

Atraso no percurso
Avaria

Bilheteria

Horario de Funcionamento
Manutengao

Operagdo

Paralizagdo da Extensao
Refrigeracdo

Vagao feminino

-
e e S I R

Reclamacodes
Supervia Junho

INTERLIGAGAO DE
RAMAIS

SEGURANCA NOS
TRENS

CARTAO PRE-PAGO

SEGURANCA NOS
RAMAIS

ALTERAGAO DA GRADE

PONTUALIDADE DOS
TRENS

BILHETERIA
MANUTENCAO
AREA BLOQUEADA

BILHETEIRO

I 158
I o0

Bl 40

Bl 36

M 30

o 2

H 23

B 17

B 15

B3
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11.9 Top 10 Reclamacbes Supervia - Julho

Reclamacdes Agetransp
Julho

Mudanga no Ramal
Atraso no percurso
Operagao
Conservagdo e limpeza
Superlotacgdo

Trem

atraso na partida

Intervalos

Logistica de embarque...

acidente

Antecipagdo na Partida
Atendimento

Avaria

Banheiros

Fiscalizagdo
informagao

Roletas

Vagdo feminino

Vendedores Ambulantes

... I 3
EEss———
4
. 3
. 3

. 2

EEEEEEEDEN
R R R R R R R R R R

Reclamacgdes Supervia Julho

PONTUALIDADE DOS
TRENS

AMBULANTES
SEGURANCA NOS TRENS
CARTAO PRE-PAGO
INTERLIGAGAO DE RAMAIS
SEGURANCA NOS RAMAIS
BILHETEIRO
SUPERLOTACAO

MANUTENGCAO

PROCEDIMENTOS
ADOTADOS

CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

. 61
. 43
. 42
. 42
I 40
s 31
I 31
B o6
e >
Ml 14

m 14

m 14

11.10 Top 10 Reclamacgbes Supervia - Agosto

Reclamacdes

Agetransp

Agosto

Intervalos

Atraso no percurso
Operagdo
Atendimento

Desuso de Mascaras
Manutengao
Acessibilidade
Conservagao e limpeza

Informagédo

Mudanga no Ramal
Santa Cruz e Deodoro

Superlotagdo

N

I
I
I
I
CF
C F

Reclamacgdes Supervia Agosto

PONTUALIDADE DOS
TRENS

CARTAO PRE-PAGO

INTERLIGAGAO DE
RAMAIS

BILHETEIRO
SEGURANCA NOS TRENS
MANUTENCAO

AGENTE DE CONTROLE

SEGURANCA NOS
RAMAIS

CLIENTES
AMBULANTES
BILHETERIA

ESCADAS ROLANTES

. 64
. 48
Il 34
27
27
Bl 26
Bl s
Bl s
1
. 17
o 7
m
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11.11 Top 10 Reclamacgdes Supervia - Setembro

Reclamacdes Agetransp
Setembro

atraso na partida
Atendimento
Operagdo
Banheiros
Conservagdo e limpeza
Superlotagdo
Acessibilidade
Acidente

Atraso no percurso
Cartdo

Gratuidade

Manutengdo

Mudanga nos Ramais...

Refrigeragdo

Roletas

Telefone da...

Trem

Vendedores ambulantes

I S
4
4

 EEEEEEEENEN
N e e T e T = = T e T = S = S =

Reclamagdes Supervia Setembro

PONTUALIDADE DOS
TRENS

BILHETEIRO
CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCA NOS TRENS

MANUTENCAO

INTERLIGAGAO DE
RAMAIS

AGENTE DE CONTROLE
AMBULANTES

SUPERLOTAGAO

SEGURANCA Nos RAMAIS I 7o

I 61
I 30
. 35
I 34
. 20
. 22
I 2
I 2
B 0

11.12 Top 10 Reclamacgdes Supervia - Outubro

Reclamacdes Agetransp
Outubro

Operagao

Atraso na partida
atraso no percurso
Informagdo
refrigeracdo
Superlotagdo
Atendimento
Conservacao e limpeza
Manutengdo

Roletas

I Y
I 4
I 4
I 3
I 3
B
a2

e 2

s 2

a2

Reclamacgdes Supervia Outubro

PONTUALIDADE DOS

TRENS

SEGURANGA NOS TRENS
MANUTENCAO
INTERLIGAGAO DE RAMAIS
CATRACAS

BILHETEIRO

SEGURANGA NOS RAMAIS
CARTAO PRE-PAGO
CLIENTES

ESCADAS ROLANTES

I 5
I 5
I S0
o
I
I
o
- 3
- 27

. 2
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11.13 Top 10 Reclamacgdes Supervia - Novembro

Reclamacdes Agetransp
Novembro

Reducdo da Grade...
Operagao
Atraso na partida
Acessibilidade
Atendimento
Intervalos
atraso no percurso
Avaria
Superlotagdo
Acidente
Baldeacgao
Banheiros
Conservagao e limpeza
Manutengao
Seguranga Publica

Vagao feminino

— 22
5

.| 4

3

3

3
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1

Reclamacdes Supervia
Novembro

ALTERAGAO DA GRADE

PONTUALIDADE DOS
TRENS

CARTAO PRE-PAGO

SEGURANCA NOS
RAMAIS

SEGURANCA NOS
TRENS

BILHETEIRO
MANUTENCAO
SUPERLOTACAO
CLIENTES

AGENTE DE CONTROLE

I 122
. 47

B 45

. 43

. 43

Bl 34

B s

B 3

B 3

il

11.14 Top 10 Reclamacdes Supervia - Dezembro

Reclamacodes
Agetransp
Dezembro

Operagdo
Superlotagdo
Atendimento

Atraso na partida
atraso no percurso
Acidente
Avaria
Aviso sonoro
bilheteria
Conservagao e limpeza
Elevador
Escada rolante
Fiscalizagdo
Gratuidade
Intervalos
Logistica de embarque...
Manutengao
Mudanga no Ramal...
Transporte/bicicletas/...
Vagao feminino

WWUJ|
D

R R RRPRRPRRPRRPRRREPRRERRRRR

5

Reclamacgdes Supervia
Dezembro

SEGURANCA NOS TRENS

PONTUALIDADE DOS
TRENS

ALTERAGAO DA GRADE
CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCA NOS RAMAIS
MANUTENCAO

ESCADAS ROLANTES
BILHETEIRO

CLIENTES

AMBULANTES

I <6
I 6
I 35
I 35
I 3
I
2
2
2
0
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12 Manifestacdes Concessionaria MetroRio

Acerca da Concessionaria responsavel pelo transporte metroviario, foi
evidenciada a reducéo de registros tanto na Ouvidoria da Agetransp quanto na

propria Concessionaria.

No ano de referéncia, houve reducéo de 21,9% nos registros acerca da

Concessionaria nesta Ouvidoria e, 51,1% na prépria Concessionaria.

Manifestag6es MetrdRio Manifestagdes MetroRio
Agetransp

56976
594

‘\4:'
27877

2019 2020 2019 2020

As reclamacdes seguiram 0 mesmo comportamento dos registros, havendo
reducdo de 29,9% na Ouvidoria da Agéncia e de 44,1% na Ouvidoria do

MetroéRio.
Reclamacgdes MetroRio Reclamacgodes - MetroRio
Agetransp
284
11875
199
6637
2019 2020 2019 2020
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Nesta Ouvidoria, registrou-se o maior nimero de manifestagdes no ano, no més
de janeiro, que no ano anterior havia sido um més com baixo nimero de

manifestacbes em relacdo aos outros do ano. Neste ano houve transicdo da

maioria da demanda no primeiro semestre, que no ano anterior tinha sido no 2°.

an Fev Mar | Abr Mai Jun g0 Set Out Nov Dez
W 2019 42 25 36 45 40 36 62 54 55 65 50 84
m 2020 96 91 59 23 18 29 28 32 22 24 26 16

Na propria Concessionaria ndo houve este deslocamento, pois historicamente,

o primeiro trimestre tem sido marcado por alta demanda dos usuarios.

Jan  Fev  Mar Abr Ma| Jun  Jul  Ago Set Out Nov Dez
W 2019 6605 6104 5890 5206 5347 4438 4426 3409 4379 3960 3018 4194
W 2020 3961 3752 3237 996 1135 1289 2260 2356 2324 2266 2268 2033
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Em relagdo as reclamacgdes, o primeiro trimestre de 2020 igualmente foi o
periodo com maior numero de insatisfacdes registradas na Ouvidoria da

Agetransp, acerca do MetréRio, havendo reducéo das insatisfacdes ao longo do

trimestre.

an Fev = Mar Abr Mai | Jun Jul Ago Set Out Nov @ Dez
m2019 26 16 18 25 25 24 28 26 23 28 21 24
m2020 50 42 29 7 9 9 11 12 5 11 9 5

Das reclamacdes na propria Concessionaria pode-se constatar que apenas no
més de janeiro e fevereiro houve aumento das insatisfacdes em relacéo ao ano
anterior. Este fato esta associado também a reducé@o no nimero de usuarios do
transporte ocasionado pela pandemia anunciada no més de marco. Além deste

fato, julho nos dois anos foi 0 més com maior numero de insatisfagbes no 3°

Jan | Fev Mar Abr Mal Jun ' Jul  Ago Set Out Nov Dez
W 2019 1274 1088 1276 889 1362 992 808 501 784 1310 892 699
m 2020 1492 1102 707 127 199 248 504 438 436 417 525 442

trimestre.
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12.1 Manifestacdes por Linha

Tanto na Ouvidoria da Agetransp quanto no Metr6Rio, a Linha 1 foi & linha com
maior numero de manifestaces. Na Ouvidoria da Agetransp foram 55 registros,
aproximadamente 5 mensais. A linha 2 foi assunto de 43 manifestacfes, e a
Linha 4 de 12 registros.

Linha 2; 43; 9% Linha 4; 12;
3%

A Linha 1 apresentou 4880 registros na Concessiondria, ou seja, 407

manifestacfes mensais, em média. A linha 2 foi teor de 3002 atendimentos e a
Linha 4 totalizou 1287 registros.

LINHA 2; 3002;
11%

LINHA 4;
1287; 5%
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As reclamacdes seguiram o mesmo comportamento das manifestacdes, tanto na

Ouvidoria da Agetransp quanto no MetréRio.

Linha 4; 9; 4%

Houve, em média, 152 reclamac¢fes mensais sobre a linha 1, 95 a respeito da

Linha 2 e 45 da Linha 4 na prépria Concessionaria.
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12.2 Manifestacdes por assunto

Nesta Ouvidoria, dos assuntos das manifestacbes, destacou-se as que nao
possuiam Linha informada. Em 2020, houve 82 informagfes prestadas acerca
do MetréRio. No ranking das 10 manifestacbes mais frequentes no ano a que
continha linha informada e com maior numero de registros foi refrigeracdo na
Linha 1. No periodo houve 22 atendimentos acerca do assunto na Linha. Segue
abaixo o grafico com os 10 assuntos mais manifestados e suas respectivas

linhas.

Informacdes

Informacdo / N3o informada 82
Cartdo/ N3o informada 44
Telefone da concessiondria / N3o informada 42
Gratuidade / N3o informada 39
Refrigeracdo / N3o informada 24
Refrigeragdo / Linha 1 22
Achados e Perdidos / N3do informada 17
Atendimento / N3o informada 11
Refrigeragdo / Linha 4 10

Operacdo / N3o informada 9

Das reclamag0es, ha destaque para Refrigeracdo nas linhas 1 e 4, Gnico assunto

gue se apresentou no ranking e que continha Linha informada.

Reclamacdes

Cartdo / Ndoinformada I 13
Informagdo / Ndo informada NG 16
Refrigeragdo / N&do informada NN 15

Refrigeragdo / Linha 1 [ 12
Atendimento / N&o informada [N 10
Refrigeracdo / Linha 4 [N 3
Gratuidade / N&o informada [N 7
Operagdo / Ndo informada [N
Banheiros / N3o informada [IIINENEGE 5
Acessibilidade / N3o informada [IINNEGE 5

[ (N
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Diretamente com a Concessiondria ha uma alteracdo em relacdo aos

atendimentos. Refrigeracdo ndo aparece no ranking e grande parcela dos

assuntos presentes se referem a pagamentos e cartao.

TRANSFERENCIA - PERDA/ROUBO DE CARTAO/NAO

INFORMADA

OUTROS/NAO INFORMADA

HORARIOS DAS ESTACOES/NAO INFORMADA

HORARIO DE FUNCIONAMENTO DO POSTO/NAO

INFORMADA

COMO OBTER GRATUIDADE DEF. FiSICO/NAO

INFORMADA

OUTROS/LINHA 1

PRAZO DE TRANSFERENCIA/NAO INFORMADA

BIKE RIO/NAO INFORMADA

SEM INFORMAGAO DE MAQUINA/NAO INFORMADA

BLOQUEIO/NAO INFORMADA

I (733
I, (411
I (250
I 75!

. /3!

B 36

B 35!

| JEPE

B 320

B o7

Das reclamagBes com a Concessionaria, a transferéncia obteve destaque sendo

responsavel por 242 reclamacfes, o equivalente a 3,6% das reclamacbes

registradas na Concessionaria.

TRANSFERENCIA - PERDA/ROUBO DE CARTAO/NAO
INFORMADA

MENSAGEM DE ERRO AO RECARREGAR/NAO
INFORMADA

DEBITO INDEVIDO/LINHA 1

RETENCAO DE CEDULA/LINHA 1

COMPRA EM PROCESSAMENTO (MAIS QUE 1
HORA)/NAO INFORMADA

OUTROS/NAO INFORMADA
DEBITO INDEVIDO/LINHA 2
CORDIALIDADE/LINHA 1
QUALIDADE DO SERVICO/LINHA 1

COBRANGA DUPLICADA/NAO INFORMADA

I 242
I 170
I 153
I 143
I 148
I 144
I 123

I o

I o/

I o
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12.3 Top 10 Reclamacdbes MetroRio — janeiro

Reclamacdes Agetransp

Reclamacoes

Janeiro A D :
MetroRio - Janeiro
refrigeragdo mEEEEEEEss————— 32
atendimento = 6 RECARGA N 299
Cartdo Giro m
=3 SALDO NN 185
Informagdo m 3
Acessibilidade m 2 AR CONDICIONADO [N 119
cartdo @ 2 MAQUINA DE
horério de funcionamento ® 2 AUTOATENDIMENTO I 115
Mdquinas de recarga ® 2
acidente 1 1 APLICATIVO [ 99
traso artida 1
atrasona part 1 CADASTRO [ 81
Banheiros 1 1 )
bilheteria 1 1 CODIGOS m
Elevador 1 1 PROMOCIONAIS
Escadarolante 1 1 SEGURANCAS M 56
Filas 1 1
Gratuidade 1 1 BILHETERIA |l 38
Manutengdo 1 1 CARTAO PRE- m 37
Outros 1 1 PAGO/GIRO

12.4 Top 10 Reclamagdes MetroRio — fevereiro

Reclamacoes
Agetransp Fevereiro

Reclamacoes
MetroRio - Fevereiro

Refrigeragdo mammmeessm——— 15
Atendimento mmm 3 SALDO s 130
Bilheteria mmm 3
Cartio wem 3 RECARGA N 125
Conservagdo e limpeza mm 2 MAQUINA DE
Informagdo mm 2 AUTOATENDIMENTO I 110
Acessibilidade m 1 CARTAO PRE- —
Atraso no percurso ® 1 PAGO/GIRO
Banheiros W 1 APLICATIVO [N 85
Débito indevido m 1
Escadarolante m 1 CADASTRO I o6
Gratuidade ® 1
Horario de Funcionamento ® 1 AR CONDICIONADO [ 60
Intervalos m 1
manutencio ® 1 SEGURANCAS I 59
Mdquinas derecarga ® 1 cODIGOS
Operagdo ® 1 PROMOCIONAIS . 30
Resposta da Concess;{(())r;:tr;as : 1 BLOQUEIO DE CARTAO [ 30

[ (N
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12.5 Top 10 Reclamagdes MetroRio — margo

Reclamacdes Agetransp
Marco

Acessibilidade
Banheiros

Cartao

Refrigeragao
Atendimento
Conservagao e limpeza
Intervalos
superlotagao

Outros

elevador

Filas

horario de funcionamento
Mdquinas de recarga
Operagao

Ressarcimento

12.6 Top 10 Reclamagdes MetroRio — abril

I 3
I 3
I 3
I 3

N N NONN

|—\|—\|—\|—\|—\|—\|||||

Reclamacoes
Agetransp

Abril

Banheiros
Decreto 46.995
Gratuidade
Intervalos
Manutengdo
Operagao

Superlotagdo

[

Reclamacoes
MetroRio - Marco

SALDO

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

GIRO
CADASTRO
CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCAS
RECARGA

AR CONDICIONADO
APLICATIVO

ACESSIBILIDADE

. e
I 70
. 72
. 35
. 34
. 32
s 32
B
s 28
Bl s

Reclamacoes
MetroRio - Abril

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCAS

SALDO

INTERVALOS DOS
TRENS

CARRO EXCLUSIVO

PARA MULHERES

ACESSOS E CERCANIAS
GIRO
CAMPANHA

LIMPEZA

. 17
. s
.
.
.
. v
.
. 6
s 6
I s

[ (N
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12.7 Top 10 Reclamacdes MetroRio — maio

Reclamacgdes Agetransp

Lei N2 8.798
Superlotagdo
Acesso da Estagdo

Conservagao e limpeza

Maio

Telefone da

concessionaria

Atraso no percurso

Fiscalizagdo

Horario de
funcionamento

Manutengao
Refrigeragao

Vendedores ambulantes

Intervalos

—— 4

Reclamacdes MetroRio
Maio

HORARIO DE
FUNCIONAMENTO

CAMPANHA

PERDIDOS

CARTAO

SALDO

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

DEFICIENTE FiSICO

CODIGOS PROMOCIONAIS

CADASTRO

ACHADOS E PERDIDOS

I 245
B 115

B sz

a2

B 23

B 23

M 36

L EN

B 30

B 30

12.8 Top 10 Reclamacgdes MetroRio —junho

Cartao

Banheiros

Fiscalizagdo

Gratuidade

Intervalos

Operacao

Vendedores
ambulantes

Reclamacgdes
Agetransp
Junho

[

3

Reclamacgdes MetréRio
Junho

HORARIO DE
FUNCIONAMENTO

DEFICIENTE FiSICO
PERDIDOS
CARTAO

SALDO

IDOSO

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

CODIGOS PROMOCIONAIS
CADASTRO
GIRO

CAMPANHA

I 83
I 99
. ss
L Y
s -0
. 47
mm 22

mm s

m 37

B 33

Bl 33

[ (N
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12.9 Top 10 Reclamacgdes MetroRio — julho

Reclamacgodes
Agetransp
Julho

Conservagdo e limpeza

Intervalos

Seguranca Publica

Atendimento

Cartdo

Logistica de embarque
e desembarque

Superlotagdo

Vendedores
Ambulantes

. >
. >
. >
.
.
.
.
.

Reclamacgodes

MetroR

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

CORONAVIRUS

ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS

GIRO

MANUTENCAO DAS
ESTACOES

RECARGA
CARTAO PRE-PAGO

BLOQUEIO DE CARTAO

HORARIO DE
FUNCIONAMENTO
PROBLEMA NA

OPERACAO (INTERNO)

io Julho

I 51
I 51

I 45
I 43
I 33
I 26
I 22
I 20
19
L

12.10 Top 10 Reclamacdes Metr6Rio — agosto

Reclamacodes
Agetransp
Agosto

Cartao

Gratuidade

Logistica de embarque e
desembarque

atraso na partida

Banheiros

Horario de
Funcionamento

Ressarcimento

Trem

Vendedores ambulantes

I >
I >
I >

Recl

amacoes

MetroRio - Agosto

RECARGA N s

ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS

BLOQUEIO DE CARTAO

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

OPERACAO REGULAR
SALDO
GIRO

CADASTRO

MANUTENGCAO DAS
ESTACOES

ACESSO AO APP/SITE

I 37
I 30
I 27
I 25
I 24
I 22
. 2
. 2
()
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12.11 Top 10 Reclamacdes MetroRio — setembro

Reclamacgdes
Agetransp
Setembro

bilheteria

Cartao

Escada rolante

Fiscalizagdo

Operagao

Reclamacgdes
MetroRio - Setembro

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

BLOQUEIO DE CARTAO

RECARGA

ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS

CORONAVIRUS
OPERAGAO REGULAR
GIRO

ACESSO AO APP/SITE

MANUTENGCAO DAS
ESTACOES

SALDO

UBER

[ (N
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I 24

I 4

I 35

I 34

I 23
I 22
I 20
I 19
I
I 16
I 16

12.12 Top 10 Reclamacgdes MetroRio — outubro

Reclamacdes
Agetransp
Outubro

I

Operagao

Filas [N
Acessibilidade [ 1
Atendimento

Bilheteria

Cartao

Conservagao e
limpeza

[N

Informacgdo

Reclamacodes
MetroRio - Outubro

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

RECARGA

ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS

SALDO

MANUTENCAO DAS
ESTACOES

GIRO

OPERAGAO REGULAR
FALTA DE FISCALIZACAO
BLOQUEIO DE CARTAO

BILHETERIA

I 69

I 40
I 36
. 27
. 22
B 16

B 16

I 16

Bl 14
13
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12.13 Top 10 Reclamacdes MetroRio — novembro

Reclamacodes
Agetransp Novembro

Operacéo [NNEGG
Acessibilidade [ 1

Atendimento [ 1

atraso no percurso [ 1
cartio I 1

Escadarolante [ 1
s
Manutencio [ 1

Reclamacgdes

MetroRio - Novembro

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

ATENDIMENTO DOS 48
I
SEGURANGAS

RECARGA [N 41

I 52

VALIDAGCAO DE RECARGA I 36
MANUTENCAO DAS

ESTACOES I 35
PROBLEMA NA OPERAGAO
(INTERNO) . 32

BILHETERIA [N 25
MANUTENGAO DOS TRENS [N 21
GIRO M 19

OPERACAO REGULAR [ 19

FALTA DE FISCALIZAGAO | 19

12.14 Top 10 Reclamacdes MetroRio - dezembro

Reclamacdes
Agetransp Dezembro

Cartao

Escada rolante

Operagao

Ressarcimento

Logistica de embarque e _ n
desembarque

Top 10 Reclamacdes
MetroRio - Dezembro

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

RECARGA I 3o

I 7

FALTA DE FIscALIZACAO [ 31

ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS

MANUTENCAO DAS
ESTACOES

useR I 21

. 27
B o

VALIDAGAO DE RECARGA [ 20
CORONAVIRUS I 17

gopror M 17

CARTAO MASTER Il 15
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13 Manifestac6es Concessionaria CCR

Barcas

Baseado nos dados da Agéncia e da Concessionaria, é possivel inferir
gue houve crescimento do numero de manifestacdes acerca da CCR Barcas em
relacdo ao ano de 2019. Nesta Ouvidoria, houve aumento percentual de 54,8%

no numero de registros referente a Concessionaria.

Neste ano, na Ouvidoria da CCR Barcas, usuarios se manifestaram 76,2%

a mais que no ano anterior.

Manifestacoes CCR Manifestacées

Barcas - Ouvidoria CCR Barcas -
Agetransp Ouvidoria CCR

Barcas
38820
794
2202
513 9
2019 2020 2019 2020

Em relagdo as reclamagdes, houve crescimento no numero de
reclamacgfes registradas nesta Ouvidoria acerca da Concessionéaria citada.
Neste ano, houve 94 registros de insatisfagbes a mais que no ano anterior e um
crescimento de 41,2%. No entanto, usuarios se queixaram menos diretamente
com a Concessionaria, em relacdo ao ano anterior. Em 2020, houve reducéo de
37,7%.

[ (N
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Reclamagdes CCR Reclamagdes CCR
Barcas - Ouvidoria Barcas - Ouvidoria
Agetransp CCR Barcas
2019 2020 2019 2020

Em relacdo aos trés primeiros meses do ano, o comportamento foi semelhante
ao ano de 2019, sendo janeiro 0 més com maior demanda dos usudrios na
Ouvidoria da Agéncia, havendo redugcéo em fevereiro e crescimento logo em
seguida no més de marco. No entanto, de forma geral, enquanto neste ano
apresentou maiores numeros de manifestagcdes no primeiro trimestre, no ano

anterior, o periodo responsavel por maior nimero de atendimentos foi o 4°

trimestre.
Jan Fev Mar Abr Mai Jul Ago Set Out Nov Dez
W 2019 44
m2020 172 93 145 32 41 35 46 52 63 37 34 44
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Em relagédo aos atendimentos na Concessionéria, destaca-se o0 més de marco,

periodo que houve pico de manifestacfes, destoando do ano anterior.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

m2019 2775 1431 1502 1352 834 2002 1264 1781 1793 2349 2216 2730

m2020 1254 3148 6391 3960 2145 2910 2792 3299 3918 3722 2611 2670
As reclamacdes neste setor seguiram as manifestacdes do periodo, sendo
janeiro més com maior nimero de insatisfagcées, havendo reducédo e aumento no

més de marc¢o, ndo havendo similaridade com o ano anterior.

l| il 1
Jan Fev M

‘ II II II Il ll Il II |I I-
Mai Jun Jul

ar Abr Ago Set Out Nov Dez
W 2019 5 6 8 13 5 20 26 15 12 22 66 30
2020 112 43 93 10 17 6 4 11 16 4 4 2
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Em relacdo ao comportamento das reclamacdes diretamente com a

Concessionaria, obteve-se similaridade em relacao aos atendimentos e registros

de insatisfagbes na Agetransp.

ev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
W 2019 89 80 64 76 62 79 117 72 60 120 198 125
m2020 195 112 141 33 30 20 29 32 53 23 32 11

Na Ouvidoria da Agetransp, a maior parte dos registros se referiam a estacao de
Paquetd, responsavel por 87 registros no més. Além disto, 61 registros tiveram

como assunto Cocota, cerca de 19% dos registros.

13.1 Manifestacdes por Estacao

Charitas; 7; 2%

llha Grande; 5;
2%
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Na Concessionaria, a estagéo de praga XV foi responsavel por 241 registros no
ano, Araribdia 173 e Paquetd 129, sendo as trés estacdes lider de reclamacdes,

equivalendo a média de reclamacdes mensais de 20, 14 e 11.

Angra dos
Reis; 4; 1%

Charitas;
16; 2%

~—_ llha Grande; 20;
3%

N3o Defim Mangaratiba;

6% 9; 1%

Ha um consenso nas reclamacoes acerca da CCR Barcas. Nos dois setores de
Ouvidoria, atraso na partida foi assunto da maioria das reclamacdes. Na
Agetransp, 28,9% das reclamagbes foi sobre o assunto, enquanto na

Concessionaria, o percentual foi equivalente a 21,9%.

13.2 Manifestacdes por assunto

Top 10 Reclamacgdes - Top 10 Reclamacgdes -
Agetransp Concessionaria
ida |
Atraso na partida ATRASO NA PARTIDA N 156
Horério de Funcionamento |G 53 CAPACIDADE MENOR QUE A
DEMANDA s o3
Operacio [ 25 OUTROS N 74
Superlotacio I 24 SUPERLOTAGAO M 36
Refrigeracio [ 19 COLABORADOR | 31
Informacio [ 18 GRATUIDADE [l 31
Intervalos [ 17 GRADE DE HORARIO [l 28
) MANUTENGAO /
Atendiment -
endimento [l 12 CONSERVACAO N 26
horérios I 8 TERCEIRIZADO M 25
Vendedores ambulantes [l 6 DIVISAOsSUL Ml 21
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Outro assunto de destaque foi superlotagdo no modal. Em ambas as Ouvidorias,

0 assunto foi 0 4° mais reclamado.

13.3 Reclamacdes CCR Barcas —janeiro

Reclamacgdes Agetransp - Janeiro

Horario de Funcionamento
Operagao

Informacgao

Refrigeracdo

Atraso na partida
Atendimento

Conservacgdo e limpeza
horarios

Embarcagao

Superlotagao

atraso no percurso
Intervalos

Tarifas

Logistica de embarque e desembarque

Aviso sonoro

I 52
I 16
m—— 11

I
. 6
3
. 2

W B = = =
T S e e e e

Reclamacgdes CCR Barcas Janeiro

GRADE DE HORARIO 1 3 S
VENTILACAO / REFRIGERACAO e )7
ATRASO NA PARTIDA w15

OUTROS 10
COLABORADOR mmmmmm 10
AMBULANTES mmsmmm 9
MANUTENCAO / CONSERVACAO mmm 6
BILHETE UNICO/RIO CARD mmm 5
ATRACACAO/ DESATRACACAO m 2
TEMPO DE VIAGEM m 2
SUPERLOTACAO m 2
ACESSO PREFERENCIAL m 2
CONFORTO m 2
BILHETERIA = 2
DIVISAO SUL 2
TEMPO DE ESPERA PARA EMBARQUE =« 1
GRATUIDADE 1 1
TRAVAMENTO DE ROLETAS 1 1
LOGISTICA DE EM. E DESEMB. 1 1
ACESSIBILIDADE 1 1
CURRICULO 1 1
FUMACA / CHEIRO FORTE 1 1
DANO A OBJETO 1 1
BANHEIROS E HIGIENE 1 1
PASSAGEIRO INFRATOR 1 1
SINALIZACAO 1

[ (N
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13.4 Reclamacdes CCR Barcas - fevereiro

Reclamacdes Agetransp - Fevereiro
Refrigeracéo NN 10

Atraso na partida
Operagao

Informagao

Hordrio de Funcionamento
Acessibilidade

Intervalos

Atendimento

Manutengao

atraso no percurso
Vendedores ambulantes

Conservagdo e limpeza

Reclamacdes CCR Barcas - Fevereiro

I 0

I 5
4

I 1

I 2

I 2

I 2

I 2

s 1

. 1

. 1

Ventilagio/refrigera o | 7

Atraso na partida I —— ] 3
Outros T ]2

Grade de horario

Manutengdo/ Conservagdo
Colaborador

Divisdo Sul

Cargas e bagagens

Ambulantes

Terceirizado

Bilheteria

Esquema especial de feriado
Bilhete Unico/ RioCard
Superlotagdo

Banheiros e higiene
Acessibilidade

Acesso preferencial

Dano a objeto

Ventilagdo/ Refrigeracdo
Conforto

Logistica de embarque e desembarque
Tempo de espera para embarque
Capacidade menor que a demanda
TV Barcas/ publicidade
Fumaga/Cheiro Forte

Passageiro infrator

Atracacdo/ Desatracagdo

Horario

e 10
I 3
iy
3
e
e
—
I
—
I
)
)
2
e )
I
.

w w w w

[N

R R R R R R R R
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13.5 Reclamacbes CCR Barcas — margo

Reclamacdes Agetransp - Marcgo

Atraso na partida I 64

Superlotagdo

Intervalos

Informagao
Atendimento

atraso no percurso
Antecipagdo na Partida
Acessibilidade
Equipamentos
Vendedores ambulantes
Lotagdo maxima

Embarcacdo

. 8
4
3
3
]
|
|

Reclamacgdes CCR Barcas Margo

Atraso na partida T 79

Outros

Superlotagdo

Ambulantes

Manuten¢do/ conservagdo
Grade de hordrio

Tempo de espera para embarque
Colaborador

Acesso preferencial

Logistica de embarque e desembarque
Bilheteria

Transporte de animais/ Bicicletas
Tempo de viagem

Seguranga da navegacao
Atracagdo/ Desatracagdo
Travamento de roletas
Terceirizado

Instalagdes/ Capacidade
Ventilagdo/refrigeracdo
Colaborador

Passageiro infrator

Assentos prioritarios

Cargas e Bagagens

I 14
I

7
= 5
4
m 3
m 3
n

N N NN

-
R R R R R R R R R R R
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13.6 Reclamacbes CCR Barcas — abril

Reclamacdes Agetransp - Abril

Superlotagdo

Intervalos

Atraso na partida

N

Refrigeragdo

Conservacgdo e limpeza

Decreto 46.995

[y

Reclamacgdes CCR Barcas Abril

outros | 13

Superlotagdo _ 5
Grade de horério _ 4
Divisdo Sul 3
Atraso na partida _ 2
Gratuidade _ 2
Banheiros e Higiene - 1
Terceirizado - 1
Saida antecipada da embarcagao - 1

Bilhete tnico / RioCard [ 1

[ (N
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13.7 Reclamacbes CCR Barcas — maio

Reclamacdes Agetransp - Maio

Superlotagio NI 4
Atraso na partida [ 4
LeiNe8.798 I 3
Lei N2 8.815 1
Operacio [INNENGNE 1
Dendncia [ 1
Vendedores ambulantes | DN 1
hordrios | NG 1
Intervalos | NN 1

Reclamacdes CCR Barcas Maio

superlotacéo | ¢
cratidace I 5
outros - s
Tempo de espera para embarque 4
Atraso na partida _ 3
Grade de horario _ 3
Ambulantes _ 1
Acesso preferencial _ 1
colaborador || I 1
Bilhete Unico / RioCard _ 1
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13.8 Reclamacbes CCR Barcas — junho

Reclamacdes Agetransp - Junho

Telefone da concessionaria

Horario de Funcionamento

Intervalos

Reclamacgdes CCR Barcas Junho

Superlotagdo _ 2
1

Ambulantes
Colaborador
Terceirizado

]

]
Atraso na partida - 1

]

Site
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13.9 Reclamacdes CCR Barcas — julho

Reclamacdes Agetransp - Julho

Vendedores ambulantes

Atraso na partida

horarios

Reclamacgdes CCR Barcas Julho

Ambulantes NN 15
Grade de hordrio I 4
Outros N 4
Colaborador M 2
Bilhete Unico/ RioCard 1
Divisdo Sul Wl 1
Atraso na partida [l 1

Banheiros e Higiene 1l 1

13.10 Reclamacbes CCR Barcas — agosto

Reclamacdes Agetransp Agosto

Superlotacdo NN 3

Atraso na partida I 2

Tarifas

Horario de Funcionamento
Intervalos

atraso no percurso

1
1
1
1
Atendimento 1
1

Desuso de Mascaras

[ (N
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Reclamac¢des CCR Barcas Agosto

Outros I 3
Saida antecipada da embarcacdo IEEEEEEEEEEEEEEN— 5

Colaborador mEEEEEEE——— 3

Atraso na partida 3

Grade de hordrio INEEEEEE———— 3

Acesso preferencial I—————

Superlotagao
Passageiro Infrator
Ambulantes
Bilheteria
Cancelamento de viagem
Tarifas
Site

N

[ = N =

13.11 Reclamacbes CCR Barcas — setembro

Reclamagdes Agetransp - Setembro

Intervalos | — 5
Atraso na partida [N 2
Superlotacdo I 2
Operagdo 2
Tarifas

horarios

Paralisagdo da Linha

I
I
Vendedores ambulantes N 1
I
I

Manobra de atracagdo

Reclamacgdes CCR Barcas- Setembro

Capacidade menor que a demanda IS 18
Outros IS 8
Ambulantes EEEEE————— 5
Grade de horario 5
Superlotagdo I 5
Saida antecipada da embarcagdo IEE———S 3
Acesso preferencial = ?
Bilheteria mm——m ?
Divisdo Sul m——m 2
Colaborador mmm 1
Terceirizado m 1

Tempo de espera para embarque HE 1
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13.12 Reclamagbes CCR Barcas — outubro

Reclamacdes Agetransp - Outubro

Vendedores ambulantes

Superlotagdo

Atraso na partida

horérios

Reclamagdes CCR Barcas Outubro

Ambulantes

Outros

Atraso na partida

Saida antecipada da embarcagao
Grade de Horario

Passageiro Infrator

Transporte de animais/ Bicicletas
Colaborador

Horario

Capacidade menor que a demanda
Divisdo Sul

Gratuidade

I 4

T 4

I 3
I S
I 2

=

[ (N
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13.13 Reclamagdes CCR Barcas — novembro

Reclamacdes Agetransp - Novembro

superotaszo - N

operacio N |

Oferta de lugares disponiveis

Reclamacgdes CCR Barcas Novembro

Cancelamento de viagem

Outros IS 10

—— 4

Saida antecipada da embarcagdo

Tempo de espera para embarque

I 3

Divisdo Sul 3
Grade de Horario mmmm 2
Superlotagdo m——m 2

Atraso na partida
Horario

Ambulantes
Cargas e Bagagens
Bilheteria
Terceirizado
0800/ ouvidoria

e e

13.14 Reclamacgdes CCR Barcas — dezembro

Reclamacgdes Agetransp -
Dezembro

Telefone da 1
concessionaria
Logistica de
embarque e 1
desembarque

Reclamagdes CCR Barcas
Dezembro

I :

Outros

Manutengdo/
conservagao

I -
I -

Banheiros e Higiene

Colaborador 2

N -

Superlotagdo

!

Travamento de roletas
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14 Manifestacdes Concessionaria CCR Via

Lagos

Ao passo que as manifestacdes sobre a CCR Via Lagos cresceram neste
setor, as mesmas reduziram nos registros das Concessionarias. Em relacéo a
2019, essa Ouvidoria registrou aumento de 23,3% das manifestagdes. Na CCR

Via Lagos, os registros reduziram 19,6%.

Manifestacdoes CCR Via Manifesta¢ées CCR
Lagos na Agetransp Via Lagos
37
50 9660
7768
2019 2020 2019 2020

No mesmo periodo, houve crescimento nos dois setores de Ouvidoria. Houve
aumento de 72,7% nos registros de insatisfacdo dessa Ouvidoria, enquanto na

CCR Via Lagos o0 aumento evidenciado foi de 63,2%.

Reclamaces CCR Via Reclamag¢oes CCR

Lagos na Agetransp Via Lagos
19 e
@ 38
2019 2020 2019 2020

Na Ouvidoria da Agetransp, houve maior nimero de manifestagcdes no

més de janeiro e maio na Ouvidoria da Agetransp, enquanto no ano anterior o
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més de dezembro foi de maior procura dos usuarios. Segue abaixo grafico das

manifestagdes ao longo dos meses nos dois anos:

Numero de Manifestagoes Via Lagos
Comparativo 2019 x 2020

[e0] [e0]
Vo]
n
< <
o o o o
o~ o~ o~ o~
— —
o o
Jan Jul Ago Set Out Nov Dez

Fev Mar Abr Mai Jun

W 2019 m 2020

Historicamente, 0 maior nimero de manifestacées na propria Ouvidoria € no més

de janeiro.

Ndmero de Manifestagoes Via Lagos

Comparativo 2019 x 2020
g
S L9

g\—l )} g
o o‘—oqm

o S ax X R o

- A g; u[i 0 g

JUN

JAN  FEV.  MAR ABR MAI JUL AGO SET OUT NOV DEZ

2019 m 2020

As reclamacdes sobre a Concessionaria se destacaram no més de maio, onde
houve 11 registros acerca da mesma. No Més de janeiro foi registrado também

alto numero de reclamacgdes em relacdo aos demais meses
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Numero de Reclamagdes Via Lagos
Comparativo 2019 x 2020
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Em relagéo a 2020, o setor de Ouvidoria da CCR Via Lagos registrou o maior
namero de reclamacgcBes em janeiro, 0 que se pode aferir que janeiro € um
periodo que se registra alto numero de reclamacdes sobre a Concessionaria,

independente do setor.

Numero de Reclamagdes Via Lagos
Comparativo 2019 x 2020

<
(42} o (a2
o~ (o] (o]
- - - — -
I1L1.1. o
ar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

oo o
Jan Fev M
H 2019 m=2020
No ano, das 19 reclamacdes registradas nesta Ouvidoria, 4 foram acerca da Lei

N° 8.815 de 11 de maio de 2020 que autorizava o Poder Executivo a conceder a

isencéo de pedagio no ambito do Estado do Rio de Janeiro, aos profissionais da

[ (N
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area da saude e seguranca publica, enquanto durasse o Plano de Contingéncia
do Novo Coronavirus da Secretaria de Estado de Saude.

Além disto, assuntos de pedagio e acidente foram assuntos de 15,8% das

insatisfacoes.
Reclamacgdes CCR Via Lagos na Agetransp
Lei N2 8.815 4
Pedagio 3
Acidente 3
Atendimento 2
Obstrucao da via 1
Informagado 1
Filas 1
Ressarcimento 1
Tarifas 1
[luminacao 1
Manutencgao 1

Diretamente com a CCR Via Lagos, das 62 reclamacdes, 13 tiveram como teor
o troco errado, 9 isencéo de tarifa e 7 pagamento com cartdo de débito. E valido

rerraltar que os trés assuntos mais reclamados se referiam a pagamentos.
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Reclamagdes CCR Via Lagos

TROCO ERRADO msssssssss e 13
ISENGAO DA TARIFA DE PEDAGIO s 9
PAGAMENTO COM CARTAO DE DEBITO s 7
FUNCIONAMENTO 0800 s 3
OUTROS messssms 3
COBRANCA DE VEICULO EM REBOQUE
COLABORADOR
MAS CONDICOES DA BASE DE ATENDIMENTO AO...
FILA
COLABORADOR PEDAGIO
INFORMACOES SOBRE RESSARCIMENTO
MAL ATENDIMENTO
BARRACAS DE FRUTAS AS MARGENS DA RODOVIA
SINALIZACAO
FILMAGEM NA RODOVIA
VALOR DA TARIFA
PEDIDO DE RESSARCIMENTO NEGADO
FUNCIONAMENTO DO 0800
POCAS DE AGUA
FUNCIONARIO
ALAGAMENTO NA ESTRADA DO RIO MOLE
HORARIO DA MUDANGCA DA TARIFA
PARALISACAO DE OBRAS
ILUMINACAO
LOCAL DE PAGAMENTO EM DEBITO
ACESSO A RODOVIA
ISENCAO DE PEDAGIO

N NN NN

P R R R R R R RRRRRRRERER®R

14.1 Reclamacdes CCR Via Lagos —janeiro

RECLAMAGOES RECLAMAGOES CCR VIA
AGETRANSP - JANEIRO LAGOS - JANEIRO 2020
2020

Ressarcime '
1 OUTROS _ 3

nto

Acidente —1 TROCO ERRADO .—3
Tarifas '1 PAGAMENTO COM '2

CARTAO DE DEBITO

Informaggo _—1 COLABORADOR : 1
Obstrugdo _dl POCAS DE AGUA :

davia
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14.2 Reclamacdes CCR Via Lagos — fevereiro

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - FEVEREIRO 2020

Troco Errado ___é-”

Colaborador 1

Filmagem nas Rodovias :1

14.3 Reclamacbes CCR Via Lagos — marco

RECLAMAGOES RECLAMAGCOES CCR VIA
AGETRANSP - MARCO LAGOS - MARCO 2020
2020

SINALIZACAO

Iluminagdo
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14.4 Reclamacdes CCR Via Lagos — abril

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - ABRIL 2020

PAGAMENTO COM CARTAO DE DEBITO A
TROCO ERRADO A

14.5 Reclamacdes CCR Via Lagos — maio

RECLAMACOES RECLAMACOES CCR VIA
AGETRANSP - MAIO 2020 LAGOS - MAIO 2020

ISENCAO DA

PEDAGIO

FUNCIONAMENTO '
Lei N2 8.815 0800 2

TROCO ERRADO Jl
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14.6 Reclamacdes CCR Via Lagos —junho

RECLAMACOES
AGETRANSP - JUNHO

Lei N2 8.815

RECLAMAGOES CCR VIA
LAGOS - JUNHO 2020

PAGAMENTO COM
CARTAO DE DEBITO

ISENCAO DA TARIFA
DE PEDAGIO

BARRACAS DE FRUTAS
AS MARGENS DA
RODOVIA

FUNCIONAMENTO
0800

HORARIO DA
MUDANCA DA TARIFA

14.7 Reclamacdes CCR Via Lagos —julho

RECLAMACOES
AGETRANSP - JULHO

Atendimento

RECLAMACOES CCR VIA
LAGOS - JULHO 2020

MAS CONDICOES DA
BASE DE
ATENDIMENTO AO
USUARIO

TROCO ERRADO

ACESSO A RODOVIA

UU[
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14.8 Reclamacdes CCR Via Lagos — agosto

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - AGOSTO 2020

Cobranga de veiculo em reboque

14.9 Reclamacdes CCR Via Lagos — setembro

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - SETEMBRO 2020

Paralisacdo de obras
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14.10 Reclamacobes CCR Via Lagos — outubro

RECLAMACOES
AGETRANSP - OUTUBRO
2020

Acidente

Pedaelo :

14.11 Reclamacg0bes CCR Via Lagos — novembro

RECLAMACOES
AGETRANSP -
NOVEMBRO 2020

Pedagio :1
Manutengdo :1
Acidente :1
Filas :1

RECLAMAC@ES CCR VIA
LAGOS - OUTUBRO 2020
Troco errado _‘__J 3
Valor da Tarifa : 1
Isengdo de pedagio : 1
Informagdes sobre
ressarcimento : !
Pagamento com
cartdo de débito : !
Fila ol 1
Funcionario ;' 1
RECLAMAGOES CCR VIA
LAGOS - NOVEMBRO 2020
Cobranga de veiculo em I
reboque
Pedido de ressarcimento l
negado
Alagamento na estrada do '
Rio Mole
Pagamento com cartdo de '
débito
Fila _~
Colaborador pedagio ‘
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14.12 Reclamacgobes CCR Via Lagos — dezembro

RECLAMAGOES RECLAMAGOES CCR VIA

AGETRANSP - LAGOS - DEZEMBRO 2020
DEZEMBRO 2020

Mal Atendimento l 1
Funcionamento do —. 1
0800
Local de pagamento —eeeeee 1
Pedagio em débito
Troco Errado J 1
Colaborador pedagio ) 1

15 Manifestacdes Concessionaria ROTA 116

Apesar do aumento das manifestacdes na Ouvidoria da Concessionaria,
néo foi evidenciado mais manifesta¢cdes que no ano anterior, neste Setor. Houve

reducdo de 18,8% dos registros na Ouvidoria da Agéncia enquanto a demanda
cresceu 117,7% na Rota 116.

Manifesta¢oes Rota Manifesta¢oes Rota
116 na Agetransp 116 na Concessionaria
3723

*—

1710

2019 2020 2019 2020
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Em relagcéo as reclamacgdes houve o inverso do ocorrido nas manifestagdes.

Enquanto as insatisfacdes acerca da Concessionaria cresceram 55,5%, no setor

de Ouvidoria da Rota 116 as insatisfacfes reduziram 5,1%.

Reclamagdes Rota Reclamagdes Rota
116 na Agetransp 116 na
Concessionaria
2019 2020 2019 2020

Em relacdo as manifestagbes da Concessionaria, a Ouvidoria da
Agetransp registrou o maior nimero de manifestagcdes no més de maio, 21,6%
dos registros do ano todo. Desde o ano passado é evidenciado a alta demanda

no més de maio.

Nimero de Manifesta¢coes Rota 116
Comparativo 2019 x 2020

(o]

< <
(32} o oo (a2} o
(g\] (o] (a\] (o]
i E r r
Jan Fev Mar Abr Ma Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

m2019 m2020
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Na Ouvidoria da Rota 116, os meses de janeiro e fevereiro apresentaram
crescimento exorbitante e altos nimeros em relacdo tanto ao ano de 2020

quanto ao ano de 2019.

Numero de Manifesta¢coes Rota 116

Comparativo 2019 x 2020
-
o
3
N
3
R o
o Vo]
mhhnsislBElEns
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

w2019 m 2020

Além de maio ser o més com maior numero de manifesta¢cdes, foi 0 més em que
foi registrado mais reclamacdes em todo o ano de 2020 na Ouvidoria da

Agetransp.

Nidmero de Reclamacgoes Rota 116
Comparativo 2019 x 2020

<

(V] N N
i — i i i i i i
l l = il o Iz I‘i o
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out  Nov

m2019 m2020
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Apesar da alta demanda nos meses de janeiro e fevereiro, ndo houve alteracdes

no comportamento das reclamacgdes, havendo percentual baixo das mesmas.

Destacou-se o0 més de julho, onde se obteve maior nimero de reclamacdes.

Nudmero de Reclamagoes Rota 116
Comparativo 2019 x 2020

O
o~

23

21
21

00 00
—
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i
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15
15
18
14

11

Jan Fev Mar

w2019 m 2020

Devido a um ataque a base de dados do KRIA utilizada pela
Concessionaria, a mesma nao teve acesso a nenhuma informacéo a partir de
2019. Por este motivo, ndo foi possivel obter os dados referentes ao més de

dezembro da Concessionaria Rota 116.

Os assuntos mais reclamados na Agéncia, em relacdo a Concessionaria
supracitada, foram em relacdo a Lei N° 8.815 e manutencg&o, ambos 0s assuntos

individualmente corresponderam a 21,4% das insatisfagdes.

Lei N2 8.815 |IINNNNENGG— 3

Manutencdo NN 3
Conservagdo e limpeza [N 2

Buracos/ Desniveis na pista

Sinalizagao

PL 2054/2020

Agetransp

Cartao

[

Atendimento
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Em relagéo as reclamacdes diretamente na Concessionaria, no ano de

2020 o assunto outros foi o mais reclamado. Onda livre foi 0 segundo mais

frequente nas insatisfacfes, em percentuais, 10,8%.

Outros e |5

Procedimentos Administrativos
Onda Livre meessssssssssssssssssssssssssss 11
Cobranca indevida de eixo e————————————— 10
Irregularidade de pavimento e———————————— 10
TrOCO err‘ado I 9
Atendimento no peddgio ———— 7
Procedimento Administrativos m———— 7
Radar‘es I 6
Falta de Obras m—— 5
Demora no atendimento m— 3
Interferéncias em propriedades
Falta de Troco
Interferéncias em propriedade
Qualidade da Obra
Fila
Guincho
Sinalizacao
Multa
Sinalizagao Vertical
Conduta de funciondrios
Conduta de veiculos da Concessionaria
S.A.U.
Drenagem
Postura do atendente
Falta Obras
Sinalizacdao Horizontal
Sinalizacao da obra
Demora no retorno
Inspecao de trafego
Horario de execucdo
Acostamento
Irregularidade no pavimento
Limpeza da obra
Limpeza
Valor da tarifa
Conduta de veiculos de usuarios

N N N NDNNDN

R R R R R R R R R R R R R B R R R RB B @R
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15.1 Reclamac®bes Rota 116 - Janeiro

Reclamacgdes Agetransp -
Janeiro

Agetransp

Reclamac¢des Concessionaria -

Outros

Irregularidade de
pavimento

Onda Livre

Atendimento no
pedagio

Procedimento
Administrativos

Interferéncias
em propriedades

Janeiro

15.2 Reclamacdes Rota 116 - Fevereiro

Reclamagdes Agetransp -
Fevereiro

Sinalizagdo

Reclamacdes Concessionaria -

Procedimento
Administrativos

Outros
Onda Livre

Troco errado

Qualidade da
Obra

Falta de Obras

Irregularidade de
pavimento

S.A.U.

Atendimento no
pedagio
Fila

Conduta de
funcionarios

Fevereiro

" 3

I 2

N

[ (N
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15.3 Reclamac®bes Rota 116 - Marc¢o

Reclamacdes Agetransp
- Margo

Manutengao

Cartao 1

Reclamacdes Concessionaria -

Radares

Onda Livre

Procedimento
Administrativos

Falta de Troco

Cobranga
indevida de eixo
Interferéncias
em propriedade
Irregularidade
de pavimento

Falta de Obras

Sinalizagdo
Horizontal

Outros

Margo
I 4

I s
I s
I 2
I >
I >
I >
.
.
.

15.4 Reclamacdes Rota 116 - abril

Reclamacdes Agetransp -
Abril

PL 2054/2020

Reclamacgdes Concessionaria

Irregularidade
de pavimento

Procedimentos
Administrativos

Atendimento
no pedagio

Troco errado

Cobranga
indevida de

eixo

Falta de Obras

- Abril

N

[En

[ (N

AGETRANSP

Pagina 78




[ (N

AGETRANSP
15.5 Reclamacdbes Rota 116 - Maio

Reclamagdes Agetransp - Reclamagdes Concessionaria
Maio - Maio

Procedimentos
Administrativos

)]

Lei N2 8.815 3
Cobranga
indevida de - 2
Conservagao 1 eixo
e limpeza

Troco errado

[N

15.6 Reclamacdbes Rota 116 - Junho

Reclamacdes Concessionaria - Junho

onda e [
Cobranca indevida de eixo _ 2
Procedimentos Administrativos _ 2
Troco errado _ 1
Sinalizagdo Vertical _ 1
Atendimento no pedagio _ 1
Radares _ 1
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15.7 Reclamacdbes Rota 116 - Julho

Reclamacdes Agetransp
- Julho

Conservagao e
limpeza

Reclamacdes Concessionaria -
Julho

Troco errado

Demora no atendimento

|
Outros [

|

|

Guincho

Conduta de veiculos de
usuarios

Demoranoretorno | @ 1

Fila I 4 1

=

Horario de execucdo I 1

=

Irregularidade no pavimento | 1

=

Limpeza E 1

Procedimentos
administrativos

[
.l
-

15.8 Reclamacdes Rota 116 - Agosto

Reclamacgdes Agetransp
- Agosto

Buracos/ Desniveis 1
na pista

Reclamacgdes Concessionaria -
Agosto

outos T TN s

Procedimentos
e R T -
administrativos

valor da tarifa | I 3

Troco errado n 2

Faltaobras [ 1

| laridade d
rregularidade de N K

pavimento

mMulta [ 1

[ (N
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15.9 Reclamacdes Rota 116 - Setembro

Reclamacdes Concessionaria - Setembro

Cobranga indevida de eixo N T

Outros

Troco errado
Atendimento no pedagio
Demora no atendimento
Qualidade da obra

Sinalizagdo da obra

| B
| - A 3
BT
=l
BT
BT

15.10 Reclamacg0®es Rota 116 - Outubro

Reclamacdes Agetransp -
Outubro

Atendimento

Manutencdo

Reclamacdes Concessionaria -

Outubro

Outros
Cobranga indevida de eixo

Falta de obras

Procedimentos

administrativos

Conduta de veiculos da
Concessionaria

Guincho

Inspecgdo de trafego

Interferéncias em
propriedades

Radares
Sinalizagdo

Troco errado

w

N

N

N
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15.11 Reclamacobes Rota 116 - Novembro

Reclamagdes Concessionaria - Novembro

Outros NN [

Atendimento no pedagio

w

Troco errado

Procedimentos administrativos
Acostamento

Cobranga indevida de eixo
Demora no atendimento
Drenagem

Falta de obras

Limpeza da obra

Onda Livre

Postura do atendente

15.12 Reclamac®bes Rota 116 — dezembro

No més de dezembro ndo houve reclamacdes sobre a Rota 116 neste setor de
Ouvidoria. Além disto, ndo foi possivel obter os dados da Concessionéria
referente ao més de dezembro devido a problemas técnicos.
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Live Trocas de Experiéncias das Ouvidorias em

Tempos de Pandemia

No dia 05/09/2020, a Ouvidoria da Agetransp esteve presente por
meio de seu Ouvidor Jodo Bosco de Lima na live Trocas de experiéncias
das Ouvidorias em tempo de pandemia, um Projeto da Lupa Consultoria e
Treinamento em Parceria com a Associagcao Brasileira de Ouvidores do
Rio de Janeiro. O projeto possui como principal objetivo a interacao entre
Ouvidorias e compartilhamento de experiéncias, inovacfes e desafios

diante da atual pandemia que assola o pais e 0 mundo.

A Live foi realizada as 19:00h do dia 05/09/2020 e contou com a
presenca da Ouvidora da UNIMED/RJ Elaine Azevedo e Ouvidor da
Agetransp Joao Bosco de lima, sob a mediacao da Diretora de
relacionamento Empresarial da LUPA Consultoria e Treinamentos,
Professora LICIA NEVES.

A transmissao da live foi realizada através do Canal do Youtube da
Lupa Consultoria e treinamento e encontra-se disponivel através do Link:

https://www.youtube.com/watch?v=D9MaqxFi47Iw.

A Ouvidoria da Agetransp ressalta a importancia do estimulo a troca
de experiéncias dentro de uma organizacdo promovendo assim o
desenvolvimento da empresa e a inovacdo através do aprendizado de
NOVOS processos e técnicas, novos relacionamentos e viséo estratégica da

gestao.
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https://www.youtube.com/watch?v=D9MqxFi47Iw

Cleusa Aguiar
@ 9§ § $Excelentes

Chat ao vivo ke
o = X
Principais mensagens &£19

@ COI0Cagoes aos paliestrantes!! Sintam se acomniaos!!

rﬁ 8:49PM Artista Patty Mendes 0 0. @ o @

Q 19 PV Graca Gonsioroski Parabéns Licia cada vez
Ihe admiro mais.Excelente trabalho .

&, 849PV Horacio Cicero de S& Parabéns a todos pelo
W excelente nivel das explanagoesiz

0 PM Ana Schneider (&

@— PM Cleusa Aguiar Fiuufiuu!! Bosco !

2 Boa noite!

6) 8:50 PM Rosana Pinto Uma 6tima Live ! Parabéns
E ELaine e Bosco

Rl

oy

>
Cleusa Aguiar
Brave san

Chat ao vivo

Principais mensagens

Paula Garc: s Boa noite

Souza Pimentel a
Joao Vitor Lima ﬂ‘

Eduardo oy

Rodrigo

Leticia Kers Y999

marcia nascimento A Ouvidoria atuante serve ao
cidaddo como participagao social e para instituicao como
gestdo estratégica.

Cleusa Aguiar Muito importante o cliente em
primeiro lugar!

Jose Eduardo A ouvidoria € muito importante para o
setor da empresa, ela que transparece o problema pontual
que o corre no dia a dia em que o cliente convive.

Rui Maldonado Muito bom a participagdo de voceés.
Parabéns!

Aguiar Sim e pouco divulgado, o cliente nao
seu direito nem como fazer suas queixas @ @& ¥

Figura 6 e 7: Live 05/09/2020 - Troca de experiéncias da Ouvidoria em tempos de Pandemia
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16 Conclusao

Neste relatério a Ouvidoria da Agetransp buscou estudar as
manifestacdes relacionadas as Concessionarias, tanto no setor de Ouvidoria da
Agéncia quanto nas proprias Concessionarias, sendo este 0 meio que a
Ouvidoria possui de contribuir para que os ensejos dos cidaddos sejam

verificados e realizados conforme previstos no Contrato de Concessao.

No Periodo foram analisadas as demandas por Concessionaria, suas
linhas, ramais, estacfes ou qualquer outro tipo de identificacdo quanto a
localidade das suas ocorréncias. Ademais, verificou-se os assuntos de maior
recorréncia nas manifestacdes registradas pela Concessionéaria e na Ouvidoria

da Agetransp, afim de que os teores dos registros fossem analisados.

Em relacédo ao ano de 2020, foi evidenciada uma reducao significativa no
namero de manifestacfes e reclamacgdes na Ouvidoria da Agetransp, situacdo
relacionada ao fato de que houve reducdo do numero de passageiros nos
transportes publicos, e a maior parte das demandas recebidas neste setor sédo

provenientes das Concessionarias de transporte publico.

A Ouvidoria ficou limitada em relacdo aos projetos de Ouvidoria itinerante
levando-se em consideracdo a pandemia do coronavirus. No entanto, buscou
manter-se ativa em seus atendimentos e acompanhar as mudangas ocorridas

neste momento tao delicado.

Sendo assim, diante dos fatos e das analises realizadas, Ouvidoria
destaca a importancia das manifestacdes pois através delas a Agéncia possui
feedbacks das medidas adotadas pelas Concessionarias e por fim adotar
medidas, se necessarias, para pratica de suas incumbéncias de acompanhar,
controlar e fiscalizar as concessbes e permissdes de servicos publicos
concedidos de transportes aquaviario, ferroviario, metroviario e de rodovias no
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