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Apresentacao

Enguanto o ano de 2020 declarou-se a pandemia, o ano de 2021 foi
marcado pela vacinacdo da populacdo, e retorno gradual as atividades
presenciais. Ainda assim, o Governo do Estado continuou com medidas
gue visavam o enfrentamento do Coronavirus.

Ressalta-se que, 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, que realiza o tratamento das manifestacdes dos usuarios no
que tange as Concessionarias reguladas pela Agéncia e ser a principal
mediadora entre 0s usuarios e a Agetransp manteve seu atendimento
ininterrupto.

Sendo assim este documento pretende, com a divulgacao dos seus
dados, apresentar o volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da
Agetransp durante todo o ano de 2021, além dos anos anteriores, incluindo
0 periodo pré-pandemia. Objetivou-se a andlise dos dados coletados
referentes as Concessionarias nos canais disponibilizados aos usuarios,
como o sistema telefonico, e-mail, e-Ouv e e-Sic.

Além disto, outro objetivo foi analisar os dados fornecidos
mensalmente a esta Ouvidoria pelas Concessionarias reguladas afim de
que 0s usuarios possam ter acesso a informacdo e fomentar a
transparéncia.

Com base nos dados coletados pela Ouvidoria da Agetransp e das
Concessionarias reguladas, €é possivel tracar um panorama das
insatisfacdes dos usuarios e requerer melhorias nos servicos publicos
concedidos.

Este Relatério faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes 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-mail, e-Sic e e-Ouv. Através deles que as
manifestacbes dos usuarios sdo coletadas, sejam elas reclamacoes,
informacdes, denuncias, solicitagdes, 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 concessédo que sdo: Camara Técnica de Transportes e Rodovias
(CATRA) e Camara de Politica Econdmica 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 atribuicbes examinar a evolucdo dos indicadores de
gualidade dos servicos; desenvolver metodologia de fiscalizacéo 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
instalacGes por parte das concessionarias e encaminhar ao Conselho Diretor
relatérios que permitam aferir o desempenho de qualidade dos servigcos
prestados pelas concessionarias.
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1.3 CAPET

Compete a Céamara de Politica Econdmica e Tarifaria (CAPET)
acompanhar, supervisionar e fiscalizar, segundo as normas e legislacdo em
vigor, 0s contratos de concessao e termos de permissao sujeitos a
AGETRANSP, aferindo, no que se refere a politica econdmica e tariféaria, o
cumprimento, pelos concessiondérios ou permissionarios, dos servicos regulados,

bem como as metas contratualmente estabelecidas.

Sob o aspecto econdmico, cabe a CAPET avaliar o cumprimento da
legislagcéo setorial, nos aspectos econ6micos, contdbeis e financeiros; interpretar
os indicadores de desempenho econémico-financeiros e contabeis, bem como
executar a andlise da adequacdo dos dados contabeis apresentados; analisar
as mutacdes dos ativos imobilizados das concessionarias e permissionarias e
avaliar a eficiéncia da gestdo empresarial, a fim de preservar o equilibrio

econdmico-financeiro das concessodes e permissoes.

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

atualizada das demonstrac¢des financeiras.

Sobre a politica tarifaria, a CAPET desenvolve metodologia e estudos
relativos as tarifas dos servicos publicos concedidos e permitidos; acompanha a
evolucao tarifaria das concessionarias e permissionarias, buscando parametros
de comparacdo no mercado nacional e internacional; desenvolve modelos de
controle do equilibrio econdmico-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
concessiondrias 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 informa¢cdes 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 € um canal de atendimento telefénico disponibilizado pela
Ouvidoria com intuito de coletar qualquer manifestacao dos usuarios.

O contato com a Ouvidoria da Agéncia é através do niumero: 0800-285-9796

©

O e-mail € um canal de atendimento eletronico disponivel na Ouvidoria, cujo
objetivo € atender usuérios dos servicos publicos regulados pela AGETRANSP

gue 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
gualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacéo,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitagdo realizada para 6rgaos e

entidades do Executivo Federal.

FIDERAL

Outro canal disponibilizado pela Ouvidoria para recebimento das manifestacdes
dos usuérios, encaminhamento de manifestacdes 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 prestacao de
um servico. Pode estar relacionada ao fornecimento de algo material ou a pratica

de uma acgao por parte do Estado.

. INFORMACAO

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

duvidas.

o RECLAMACAO

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

por ineficiéncia do servico prestado ou pela omissao de sua prestacao.

g@s DENUNCIA

Manifestagdo 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.

c ELOGIO

Manifestacdo cujo objetivo € demonstrar satisfacdo com atendimento ou servi¢o

prestado.
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4 Canais de Atendimento das manifestacdes

No ano de 2021, registrou-se nesta Ouvidoria 2267 atendimentos. Desses
registros, a maior parcela foi oriunda do canal telefénico disponibilizado pela
Ouvidoria. No periodo, 1798 manifestacdes foram coletadas através do call
center da Ouvidoria identificado com o numero 0800 285 9796. O e-malil
destacou-se por ter sido canal utilizado em 16% das manifestacdes, percentual
semelhante ao ano anterior, sendo em sua totalidade 358 atendimentos. No
sistema do e-Ouv, foram coletados 66 registros. Dos 2267 registros, 45 foram
por intermédio do sistema e-Sic, Unico canal que apresentou aumento dos

registros em relagéo a 2021.

MANIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

e-0UV e-sic
3% 2%

Em 2021, aproximadamente 1 em cada 4 registros foram reclamacdes,
havendo reducdo deste percentual em relagdo ao ano anterior. No periodo a
Ouvidoria registrou 1715 informacdes, sendo maior parcela da demanda dos
usuarios. Houve, no ano, 541 registros de reclamacdes. Destaca-se o canal
mais utilizado pelos usuarios para realizar suas reclamacdes. Dos 541
atendimentos de insatisfagdes, 327 foram via e-mail, 202 por telefone e 12 via

e-Ouv.
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MANIFESTACOES POR TIPAGEM

Denlncias . Sugestdes
Elogios

Solicitagbes 0% _\//;/_Q‘ZD__/
% 0%

Reclamagoes
24%

Em 2021, cerca de 46,9% dos registros foram em relacdo a
Concessionéria de Trens Urbanos. Em relagdo a CCR barcas, continuou sendo
a 22 Concessionaria mais manifestada responsavel por 17,6%. Considerando o
Metr6Rio, 15% dos registros coletados nesta Ouvidoria foi em relacdo a
Concessionaria. CCR Via Lagos e Rota 116 foram responsaveis,

respectivamente, por 1,5% e 1,1%.

1063 Manifestagoes - 2021

398
340
281
128
| & = ] = m

Supervia ccr barcas MetroRio  Outros Orgdos  Agetransp  CCR Via Lagos Rota 116

Em 2021, a Ouvidoria da Agetransp registrou, em meédia, 45 reclamacoes
mensais. Sobre a Supervia, registrou-se aproximadamente 28 reclamacgdes por
més, havendo reducdo nesta média em relagdo a 2020. Considerando
Concessionaria responsavel pelo transporte Aquaviario, registrou-se 7
insatisfagcbes mensais. O MetroRio foi responsavel por aproximadamente 8
insatisfacbes mensais. As Concessionarias CCR Via Lagos e Rota 116

apresentaram médias respectivas de 1 reclamac¢ao mensal, aproximadamente.
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- Reclamacgoes - 2021

100
78
— —

Supervia MetroRio ccr barcas Rota 116 CCR Via Lagos Agetransp

Em relacdo aos assuntos das manifestacdes, novamente Informacoes
obteve maior namero absoluto de registros, 955 dos 2267 atendimentos
referiam-se a este assunto, ou seja, 42,1%. Segue abaixo o ranking com os 10

assuntos mais registrados nesta Ouvidoria:

Manifestacdes - Ouvidoria Agetransp

Informacdo N B 955
horarios E @ 152
Gratuidade E 1 122
Cartdo W 118
Operagao E 1 109

Telefone da concessionaria E1 83

Atendimento [ 69
Agetransp [1 63
Intervalos [1 54

Atraso na partida [1 54

No que tange reclamacdes, enquanto no ano anterior atraso na partida foi
assunto mais reclamado, no ano de referréncia operagdo foi maior motivo de
insatisfacdo dos usuarios, correpondedno a percentual de 11,5%. Atraso na
partida reduziu para o 2° assunto mais reclamado com mesmo numero absoluto
gue o o assunto intervalos. Segue gréafico com os assuntos das reclamacdes e

seus respectivos numeros absolutos:
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Reclamacdes

B e — )
B — i
Atraso na partida I £ 7
Atendimento I /] 6
Superlotacdo M ) 7
atraso no percurso I )
Manutencdo IEEEEEEEEEGEGEGGGGGGN——— )
Banheiros IS O
horarios I |3
Informacdo N |7

Das informacoes, verificou-se que novamente o assunto informacéao foi
assunto mais manifestado em relacdo a este tipo de registro. No periodo de
2021, dos 1595 registros sobre este tipo, 937 eram relacionados a informagdes
diversas, equivalendo a um percentual de 58,7%. Abaixo estdo dispostos os 10

assuntos de informacédo mais manifestados.

Informacdes
Informacdo NI 037
horarios NN 134
Gratuidade I 115
Cartdo I 108
Telefone da concessionaria Il 83
Agetransp HH 61
Achados e Perdidos Il 51
Operacao M 44
RioCard W 22
Onibus 0 20

Atendimento 0 20

Em relacdo a solicitacfes, enquanto em 2020 os maiores registros se referiam
a operacao, no ano de referéncia houve 1 registro acerca de grauidade e outro
sobre atendimento. Considerando as sugestdes, operacao foi motivo de 60%
das sugestdes, sendo que em 2020 operagdo também esteve presente nas

manifestacdes, onde ndo houve assunto de destaque naquela ocasiao.
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Solicitacdes Sugestdes

Gratuidade 1

Atendimento
1

1
No periodo houve registro de 2 denuncias, apresentando uma reducéo
consideravel em relacdo ao ano passado. Os registros se referiram a
manutencao e acessibilidade, enquanto em relagéo aos elogios, atendimento

foi motivo de 100% desses registros, e foi assunto mais elogiado assim como

Nno ano anterior.

Elogios

Denuncias

Manutengdo

Atendimento

Acessibilidade

[ERY

5 ManifestacO0es Ouvidoria da Agetransp

Foram avaliados os comportamentos dos registros ao longo dos meses
dos anos de 2019, 2020 e 2021. No ano de 2019 nota-se um crescimento no
final do 3° trimestre e inicio do 4°. Em 2020, os meses do 1° trimestre
apresentaram os maiores valores, estando associado ao periodo em que néo

havia decretado estado de calamidade publica. O crescimento também foi
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evidenciado assim como em 2019, mas 0s registros ndo superaram o humero
anterior a pandemia. Em 2021, o crescimento foi um pouco tardio, no més de

novembro. Ainda assim, verificou-se que nos anos de pandemia, 0s meses que

apresentaram maior numero de registros eram do 1° trimestre.

ManifestagOes Ouvidoria da Agetransp

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

=0=—2019 =0—2020 2021

6 Reclamacgdes Ouvidoria da Agetransp

Em relacéo as reclamacdes, setembro e outubro apresentaram maiores
nameros de registros em 2019, assim como as manifestagcdes. Em 2020, o
comportamento das reclamacdes também foi semelhante sendo os meses do 1°
trimestre com maiores numeros de insatisfagcdes. Apesar do crescimento das

gueixas em novembro de 2021, o maior nimero registrado foi em margo.
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Reclamac¢des Ouvidoria da Agetransp

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

=0—2019 =—0—2020 2021

7 ManifestacOes e Reclamacdes anuais

Considerando as manifestacdes, 2019 foi o ano em que houve mais
registros, devido ao cenério pré-pandémico. Em 2021, os registros reduziram

40,9% em relagéo a 2020 e 55,9% comparado com 2019.

Comparativo Manifestagcdes Acumuladas

5138

3838
\87
2019 2020 2021
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Em relacdo as reclamacdes, o cenario foi semelhante. As reclamacdes

reduziram continuamente apés 2019, sendo reducdes de 57,2% em comparacao
com 2020 e de 66% em relacdo a 20109.

Comparativo Reclamag¢oes Acumuladas

1592
1263

541

2019 2020 2021

8 Manifestacdes Concessionaria Supervia

As manifestagdes em relagcdo a Supervia reduziram continuamente na
Ouvidoria da Concessionaria, assim como na Ouvidoria da Agetransp. Em 2021
foi constatada uma reducéo de 40,9% na Ouvidoria da Agetransp, enquanto na

Concessionéria a reducédo avaliada foi de 16%.

Manifestagdes na

Manifestagoes na L )
Concessionaria Supervia

Ouvidoria da Agetransp

3088
54172 51256
43038
1799

1063

2019 2020 2021 2019 2020 2021
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O comportamento das insatisfacbes foi semelhante também em ambos os
setores. Assim como as manifestacdes, as reclamacdes reduziram 47,1% em

2021 na Ouvidoria da Agetransp, enquanto na Concessionaria esta reducdao foi

de 8,5%, em comparag¢ao com 2020.

Reclamagdes Ouvidoria da Reclamagdes na
Agetransp Concessionaria Supervia
840 10048
578 7208 6596
337
2019 2020 2021 2019 2020 2021

Com relacao aos dados da Agetransp, nota-se que em 2019, setembro e outubro
apresentaram maiores numeros de registro. Em 2020, apesar desses meses
obterem valores mais altos que do 2° e 3° trimestre, os meses referente ao 1°
apresentaram os maiores valores. Em 2021, o comportamento difere, sendo

novembro periodo com maior nimero de registros.

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

W 2019 220 190 241 244 240 177 200 195 446 527 218 190
m2020 238 235 221 115 71 119 104 87 188 229 122 70
2021 86 87 121 68 94 106 89 77 92 41 126 76
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Considerando os dados da Concessionaria, em 2019 marco foi 0 més com
maior numero de registros, sendo evidenciado um aumento ao longo do 1°
trimestre. No 2° e 3° trimestres do mesmo ano o comportamento é de reducao.
Em 2020 o comportamento foi semelhante no 1° trimestre, devido ao cenario
antes da pandemia, sendo 0 més de mar¢co com maiores registros. Em 2021, o

comportamento defere-se a medida de junho e dezembro apresentaram os

Mai Ago Out Nov Dez
4446 4590 4845 4418 4498
3375 3399 3606 3373 3190
3313 3812 3337 3344 4060

maiores numeros absolutos.

Jan Fev Mar Abr
3813 4639 5426 5100
4358 5042 8323 5278
3100 3207 3765 3281

Jun
4175
4231
4139

Set
3331
3645
3710

Jul
4891
3436
3970

W 2019
m 2020
2021

Considerando as reclamagfes na Ouvidoria da Agetransp, setembro e
outubro de 2019, apresentaram 0s maiores numeros de reclamacdo sobre a
Concessionaria Supervia, assim como as manifestacdes. Em 2020, ha um
crescimento nesses meses mas ficam em patamares inferiores aos meses de
janeiro e fevereiro. No ano de 2021, o comportamento evidenciado se altera. Os
meses de junho e novembro foram os periodos em que a Ouvidoria da Agetransp

registrou maiores numeros de reclamacdes sobre a Supervia.
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Jan Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
m2019 220 190 241 244 240 177 200 195 446 527 218 190
m 2020 238 235 221 115 71 119 104 87 188 229 122 70
w2021 86 87 121 68 94 106 89 77 92 41 126 76

Nos dados da Concessionaria, assim como as manifestacfes de 2019, as
reclamacdes cresceram no 1° trimestre, sendo margco 0 més com mais
insatisfagbes. Em 2020, o comportamento ndo se diferencia. Considerando o
ano de 2021, assim como na Ouvidoria da Agetransp, junho apresentou o0 maior
namero de insatisfacfes. No entanto, dezembro apresentou o 2° maior nUmero

de insatisfagdes.

Jan ev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Out Nov Dez
m2019| 3813 4639 5426 5100 4446 4175 4891 4590 3331 4845 4418 4498
m2020 4358 5042 8323 5278 3375 4231 3436 3399 3645 3606 3373 3190
m 2021 3100 3207 3765 3281 3313 4139 3970 3812 3710 3337 3344 4060

[ (N
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11.1 — Manifestacdes por ramal

Considerando as manifestac6es nesta Ouvidoria, a maior parcela dos
registros nao teve informacao de ramal. Ademais, o ramal mais manifestado foi
Japeri, sendo teor de 86 dos 1063 registros acerca da Concessionaria. Outro

ramal de destaque foi Santa Cruz, responsavel por 64 registros nesta Ouvidoria.

Saracuruna Belford Roxo Gramacho
Santa Cruz 1% 2% 2%
6% Vila Inhomirim Deodoro
Paracambi 1% 2% Guapimirim

1% 1%

Considerando as manifestacfes realizadas diretamente na Ouvidoria da
Concessionaria, verifica-se que Deodoro foi ramal com maior nimero de
registros, assunto de 2.945 registros dentre 43.038. Japeri também apresentou
numeros superiores ao ramal Santa Cruz, sendo de respectivamente, 1.708 e

1.533 registros.
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VILA BELFORD ROXO
SANTACRUZ_ _ INHOMIRIM 1%
4% Z%WA“ GUAPIMIRIM _japgR|
PARACAMBI 0% 4%

0%

Em relacao as reclamacdes, o panorama néo se alterou em relagéo aos registros
nesta Ouvidoria. Considerando os ramais informados, Japeri foi o mais

reclamado com 57 insatisfa¢cdes e Santa Cruz o 2° com 48 registros.

SantGaO/Cruz Vila In::\;mirim Belford peodoro . Gramacho
()

’ Paracambi ”Ssaracuruna ROX0 2% 2%

1% 1% i Guapimirim

1%

Em relagdo aos dados da Ouvidoria, nota-se que o0 comportamento das
reclamacdes foi semelhante ao das manifestacdes. Deodoro foi motivo de 2389

registros no ano de 2021, Japeri 1440 queixas e Santa Cruz 1302.
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SANTA CRUZ SARACURUNA VLA BELFORD ROXO
4% 2% INHOMIRIM 1%
0% GUAPIMIRIM

PARACAMBI JAPERI

0%

0% 4%

11.2 ManifestacOes por assunto

Considerando os assuntos das manifestacdes e seus respectivos ramais,
cerca de 1 em cada 3 registros foram informagbes sem registro de ramal
mencionado. Dos assuntos com ramal informado, operacdo no ramal Japeri foi

teor de 1,5% e atraso na partida no mesmo ramal responsavel por 1,2%.

Manifestacoes e Ramais

Informagdo / N&o Informado I 355
Gratuidade / N&o Informado I 79
Cartdo/ N&o Informado I 73
Telefone da concessiondria / Ndo Informado I 43
Operagdo / N3o Informado I 40
horarios / N3do Informado I 29
Atraso na partida / N&o Informado [ 20
Atendimento / N&do Informado Il 17
Operagdo / Japeri I 16

Atraso na partida / Japeri I 13

[ (N
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Considerando as reclamac0fes, operacdo sem informacdo de ramal foi teor de
7,4% das insatisfacdes. Em relacdo as manifestagcbes com informacao de ramal,
operacdo no ramal Santa Cruz, no ramal Japeri e atraso na partida de Japeri
foram teor de 3% das insatisfagdes, cada um desses assuntos na Ouvidoria da

Agetransp.

Reclamagdes e Ramais

Operagdo / N3o Informado

Atraso na partida / N&do Informado
Operagdo / Santa Cruz

Operagdo / Japeri

Atraso na partida / Japeri
Banheiros / N&o Informado
Tarifas / Ndo Informado

atraso no percurso / N3o Informado
Manuten¢do / N&o Informado

Intervalos / N3o Informado

— ) S
I 18
I 10
I 10
I 10

]

I °

]

NN 3

NN 3

Considerando as estacdes, verifica-se que no ranking dos 10 maiores registros,

banheiros na estacdo Deodoro foram teor de 2,1% das insatisfagdes, atraso na

partida na estacéo Japeri, 1,8% e intervalos na estacédo de Madureira 1,5%.

Reclamacdes e Estacdes

Operacdo / Estacdo Ndo Informado
Operagdo / Estacdo N&o Informada

Atraso na partida / Estacdo Ndo Informado
superlotagdo / Estagdo N3o Informado
Tarifas / Estagdo Ndo Informado

Atraso no percurso / Estagdo Ndo Informado
Manutengdo / Estagdo Ndo Informado
Banheiros / Estacdo Deodoro

Atraso na partida / Estacdo Japeri
Intervalos / Estacdo N&o Informado
Informagdo / Estagdo Nao Informado

Intervalos / Estagdo Madureira

. 19
R, 16
. |6
s 10
. O
. O
. ©
. T

.

R

I 5

B
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Em relacdo aos registros realizados na Concessiondria, os 10 assuntos mais

manifestados nao tiveram informacdo de ramal. Segue grafico com os 10

assuntos com maior namero de registros no ano de 2021.

Manifestacdes e Ramal

JAPERI / RAMAL NAO INFORMADO I 4120
SANTA CRUZ / RAMAL NAO INFORMADO I 3927

SARACURUNA / RAMAL NAO INFORMADO I 3133
GUAPIMIRIM / RAMAL NAO INFORMADO I 2653

VILA INHOMIRIM / RAMAL NAO INFORMADO I 2171

BELFORD ROXO / RAMAL NAO INFORMADO N 1798
AGENDAMENTO / RAMAL NAO INFORMADO N 1558
VERIFICAGAO DE PROTOCOLO / RAMAL NAO... I 1499
DOCUMENTO RECEBIDO / RAMAL NAO INFORMADO I 1444

DOCUMENTO PROCURADO / RAMAL NAO INFORMADO I 1128

Considerando as reclamacodes, nota-se que o assunto Santa Cruz sobre o Ramal
foi o mais reclamado, correspondendo a 6,7% das insatisfacdes. De assuntos
mais especificos, Erro de leitura sendo motivo de 2,7% e um dos motivos mais
reclamados, além de roubo/furto e uso de mascaras no ramal Deodoro,

responsaveis, respectivamente, por 2,1% e 1,6%.

Reclamacdes e Ramal

SANTA CRUZ / RAMAL SANTA CRUZ I £ 42
JAPERI / RAMAL JAPERI I /19
JAPERI / RAMAL DEODORO I 157
SANTA CRUZ / RAMAL DEODORO I 133
ERRO DE LEITURA / RAMAL DEODORO I 130
INOPERANTE / RAMAL DEODORO I 173
ERRO DE LEITURA / RAMAL JAPER| I 157
SARACURUNA / RAMAL SARACURUNA NN 153
ROUBO / FURTO / RAMAL DEODORO N 141

USO DE MASCARAS / RAMAL DEODORO I 107
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11.3 Top 10 Reclamacgbes Supervia —janeiro

Reclamacgdes Agetransp
Janeiro

Tarifas

atraso no percurso
Operagao

Vendedores ambulantes
Atraso na partida
Escada rolante
Conservagao e limpeza
horarios

Superlotagdo
Ressarcimento
Refrigeragdo
Informacgdo

Seguranca Publica
Atendimento
Gratuidade

Paralisagdo da Extensdo
Antecipagdo na Partida
Iluminagao

—— 4
I—— 4
I 3

|—!|—l|—\|—\|—\|—!|—l|—\|—\|—\|||||

N NN NN

Reclamacgdes Supervia
Janeiro

PONTUALIDADE DOS
TRENS
SEGURANCA NOS
RAMAIS

MANUTENCAO

CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCA NOS TRENS
BILHETEIRO

Aublo cic

ESCADAS ROLANTES
AGENTE DE CONTROLE

ALTERAGAO DA GRADE

I 59

. 39
. 39
. 37
I 36
. 32
Bl 20
B 8
B 8
M 15

11.4 Top 10 Reclamacgbes Supervia — fevereiro

Reclamacoes
Agetransp Fevereiro

Atraso na partida
Operagao

Tarifas

Intervalos
Refrigeragdo
Vendedores ambulantes
Seguranga Publica
Fiscalizagao
Barulho no trecho
horarios

Roletas
Atendimento

Cartao

Logistica de embarque...

Conservagdo e limpeza

Manutengao

I 6
I——— 5
——— 5

N

R R R R R R R R R R R R

PONTUALIDADE DOS TRENS

Reclamacodes
Supervia Fevereiro

I 71

BILHETEIRO | 50

CARTAO PRE-PAGO I 49

MANUTENCAOC I 38

SEGURANCA NOS TRENS I 33

ESCADAS ROLANTES [ 36

SEGURANCA NOS RAMAIS I 32

AGENTE DE CONTROLE [ 19

CLIENTES [ 14

ELEVADORES [ 14

[ (N
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11.5 Top 10 Top 10 Reclamacgdes Supervia —margo

Reclamacdes Agetransp Reclamagdes Supervia
Margo Margo
Manutencio E— PONTUALIDADE DOS TRENS [N 50
Superlotagdo mEEE——————
Atraso na partida ~Se——— 4 SEGURANGA NOS RAMAIS I 39
Fiscalizagdo m—————
Atendimento mE——— 3 MANUTENCAO [ 39
Operagdo mem——— 3
Vendedores ambulantes e ) CARTAO PRE-PAGO I 37
Informagdo m——
Intervalos 5 SEGURANCA NOS TRENS [ 36
Acessibilidade m—— 2 BILHETERO [ 32
horarios

Avaria

atraso no percurso
Aviso sonoro

Vagdo feminino
Baldeacgdo
Conservagao e limpeza
Escada rolante

Aubiocic M 20
ESCADAS ROLANTES [ 18
AGENTE DE CONTROLE [ 18

ALTERACAO DA GRADE M 15

[ = i = Y = S SN

11.6 Top 10 Reclamacdes Supervia - abril

Reclamacdes Agetransp Reclamagdes Supervia

Abril Abril
Intervalos — IEEG— 3 SEGURANCA NOS RAMAIS I 19
Cartdo mmmmm 1 PONTUALIDADE DOS TRENS s 34
Operacdo 1 CARTAO PRE-PAGO s 31
Normalizagdo da... Hum— 1 SEGURANCA NOS TRENS s 29
lluminacdo w1 BILHETEIRO s 24
Trem - 1 MANUTENCAO mmmmmm 20
Vendedores ambulantes 1 ESCADAS ROLANTES mmmmmm 18
Trilho e 1 ELETRICA mmmmmm 18
Banheiros = 1 AGENTE DE CONTROLE mmmmm 14
Manutengio mmmmm ] AublociC mmm 11
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11.7 Top 10 Reclamacgdes Supervia - maio

Reclamacgdes Agetransp

Maio

Atraso na partida
Superlotagdo
Intervalos
Operagao
Informagdo
Manutengao
atraso no percurso
Atendimento
Iluminagdo
Elevador

Assento preferencial

i1l nini
L e S N

Escada rolante

|
)
)

N

Reclamac¢des Supervia
Maio

PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
CARTAO PRE-PAGO
SEGURANGA NOS TRENS
ELETRICA

MANUTENCAO

BILHETEIRO

AGENTE DE CONTROLE
INTERVALOS DOS TRENS
INTERLIGAGAO DE RAMAIS

I 78
I 59
I 45
I 28
I 27

)5

. 17

14

. 12

s 12

11.8 Top 10 Reclamagdes Supervia —junho

Reclamacgdes Agetransp

Junho
Operagao

Atraso na partida
Superlotagdo
Intervalos

atraso no percurso
horarios

Tarifa
Atendimento
Informacao
Manutengao
bilheteria
Vendedores ambulantes

Acessibilidade

Mudanga no Ramal Santa
Cruz e Deodoro

Conservagdo e limpeza

Banheiros

L

Reclamagdes Supervia
Junho

PONTUALIDADE DOS TRENS

SEGURANCA NOS RAMAIS

REAJUSTE DA TARIFA

SUPERLOTAGAO

SEGURANCA NOS TRENS

BILHETEIRO

CARTAO PRE-PAGO

INTERLIGAGAO DE RAMAIS

AGENTE DE CONTROLE

AUDIO CIC

ALTERAGAO DA GRADE

I 136
I s
B s
e
B
Bl
B
| EE
B s
B s
B s
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11.9 Top 10 Reclamacgdes Supervia - julho

Reclamacgdes Agetransp
Julho

Atraso na partida [ NNEE +
Operaczo [N 4

atraso no percurso [ NG 3
Intervalos [N 2

Seguranga Publica [l 1

Atendimento [l 1
Agetransp - 1
Informagso [ 1

horarios [l 1

Reclamacdes Supervia
Julho

PONTUALIDADE DOS
TRENS
SEGURANCA NOS
RAMAIS

I 118
Il so
SEGURANGA NOSTRENS [l 39

CARTAO PRE-PAGO [ 37

INTERLIGAGAO DE

RAMAIS I 32

SUPERLOTACAO M 23
Aupblocic M 22
BILHETEIRO M 22

MANUTENCAO M 20

PARADA NA

SINALIZACAO H 19

11.10 Top 10 Reclamacgdes Supervia — agosto

Reclamacdes Agetransp
Agosto

Atraso na partida [N 4
Atendimento [N 2
atraso no percurso [N 2

Acessibilidade [N 1

Vagdo feminino

Bilhete Unitario

Intervalos [ 1
Hordrio de... Il 1
Manutencdo [l 1
Seguranca Publica [ 1
Operagdo M 1
Banheiros M 1

|

I

I

Fiscalizagdo

Reclamac¢des Supervia
Agosto

ponTUALIDADE Dos TRENS [ 71
SeGURANCA NOS RAMAIS [ 54
cArTAO PRE-PAGO [ 38
AGENTE DE conTROLE [ 35
BitheTERO [ 34
INTERLIGAGAO DE RAMAIS [l 25
seGURANGA Nos TRENS [l 24
manuTenGAo [l 22
superLoTAcio [l 20

PARADA NA sINALIZAGRO [l 16

[ (N
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11.11 Top 10 Reclamacgdes Supervia - setembro

Reclamacgdes Agetransp Reclamacgdes Supervia
Setembro Setembro

do I
Manutencdo > SEGURANCA NOS RAMAIS I /4

Fiscalizacdo M 3 - ,
CARTAO PRE-PAGO [N 39
Operagao N 3
PONTUALIDADE DOS TRENS [N 39
Atraso na partida [EE 2

PARADA NA SINALIZACAO I
Escada rolante [ 2 ¢ 29

Superlotagdo I 1 BILHETEIRO | 26
Banheiros M 1 SEGURANCA NOS TRENS I 24
Informacdo W 1 ELETRICA | 22
Atendimento  Hll 1 ESCADAS ROLANTES [ 20
Bicicletario Wl 1 ~
MANUTENCAO I 17
Aviso sonoro I 1
SUPERLOTACAO M 11
Conservagdoe limpeza I 1 -
INTERRUPCAO DE
lluminagdo M 1 CIRCULACAO .

11.12 Top 10 Reclamacgbes Supervia — outubro

Reclamacdes Agetransp Reclamagdes Supervia
Outubro Outubro

I
Intervalos _ 3 PONTUALIDADE DOS TRENS 58
SEGURANCA NOS RAMAIS N 33

atraso no percurso _ 2 BILHETEIRO N 32
CARTAO PRE-PAGO I 27
Escada rolante || | | I : PARADA NA SINALIZACAO [N 20

SEGURANCA NOS TRENS [ 19

Horario de
Funcionamento - 1 ESCADAS ROLANTES HEEEE 19
Aublocic mmm 17
Manutencio [N 1 SUPERLOTACAO W 15

INTERLIGACAO DE RAMAIS M 15

Atendimento - 1

MANUTENCAO HEE 15
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11.13 Top 10 Reclamacgdes Supervia —novembro

Reclamacdes Agetransp
Novembro

Operagdo
Banheiros
Atendimento
bilheteria
Intervalos

atraso no percurso
Cartdo

Atraso na partida
acidente
Seguranca Publica
Trem

Mudanga no Ramal...

Acessibilidade
Refrigeragdo

Escada rolante
Superlotagdo
Informagao

Avaria

Conservagdo e limpeza

—7
— 4
- 3
- 3
- 3
- 3

"1
N

H B E HE E E E N B BE
R R R R R R RR R R

Reclamacgdes Supervia
Novembro

PONTUALIDADE DOS TRENS I 62
BILHETEIRO [N 33
CARTAO PRE-PAGO N 32
INTERLIGAGAO DE RAMAIS NN 21
SEGURANCA PUBLICA M 17
MECANICA 1 15
SEGURANCA NOS RAMAIS [l 15
BANHEIRO W 13
MAQUINISTA [l 12
SEGURANGCA NOS TRENS I 11

OBRASCIVIS 1M 11

11.14 Top 10 Reclamacgdes Supervia - dezembro

Reclamacgdes Agetransp
Dezembro

Operagdo I
Intervalos IEEE———— 5
Atraso na partida I 3
Atendimento IS 3
Banheiros mmmmm— 3
Avaria = ?

Aviso sonoro

Manutengao

atraso no percurso

Gratuidade

Ressarcimento
Normalizagdo da...

acidente

Fiscalizagdo

Trem

bilheteria

Conservagdo e limpeza

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

Reclamacdes Supervia
Dezembro

PONTUALIDADE DOS TRENS [N S5
BILHETEIRO [ 43
PARADA NA SINALIZACAO [ 41
SEGURANCA PUBLICA [ 39
MANUTENGAOC [ 39
Auplocic [N 37
CARTAO PRE-PAGO I 31
MECANICA [ 238
INTERLIGACAO DE RAMAIS I 27

SUPERLOTACAO I 17

[ (N
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12 Manifestacdes Concessionaria MetroRio

Em relagdo a Concessionaria Metr6Rio, as manifestacdes acumuladas
nos anos foram verificadas, e pode-se concluir que nos anos de combate a
pandemia do novo Coronavirus houve uma reducdo no numero de
manifestacées em ambos os setores. Na Agetransp, os registros reduziram 17%

enguanto no MetréRio este percentual foi de 32,5% em relacdo a 2020.

Manifestacdoes MetréRio Manifestagoes MetroRio
Agetransp
52724 696
34817 504
28891
340
2019 2020 2021 2019 2020 2021

As reclamacgdes seguiram o0 mesmo comportamento dos registros, havendo

reducéo de 52,2% na Ouvidoria da Agéncia e de 17% na Ouvidoria do MetréRio.

Reclamagoes MetroRio Reclamagoes - MetroRio
Agetransp
323
11902
209 8045
6678
100

2019 2020 2021 2019 2020 2021
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Assim como na Supervia, a Ouvidoria registrou em 2019 maiores niameros nos
meses de setembro e outubro. EM 2020, uma reducédo ao longo do 1° trimestre,
sendo o periodo com maior niumero de manifestacfes, justamente o periodo
antes da pandemia. Considerando o ano de 2021, o maior numero de
manifestacbes acerca da Concessionaria foi no més de maio, sendo novembro

um més com um dos maiores numeros.

Jan  Fev Mar Abr Ma| Jun Ago Set | Out Nov Dez
m2019 42 25 36 45 40 36 62 54 110 112 50 &4
m2020 9 91 59 23 18 29 28 32 44 42 26 16
m2021 20 26 35 28 44 27 20 34 21 16 40 29

Na propria Concessionaria, 0 comportamento no 1° trimestre foi semelhante ao
da Agetransp no ano de 2019. Em 2020, os maiores registros estavam
concentrados no 3° trimestre. No ano de referéncia, o 2° trimestre foi marcado
por crescimento ao longo dos meses que o compde, além do maior niumero de
registros ser avaliado no més de agosto.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
W 2019 6605 6104 5890 5206 5347 4438 2083 3409 4433 1997 3018 4194
M 2020 3961 3752 3237 996 1135 1289 4520 4712 4648 2266 2268 2033
2021 2003 1794 2387 1969 2344 2380 2790 2841 2473 2641 2510 2759

[ (N
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Considerando as reclamacgdes, verificou-se que maio apresentou maior

namero de registros sobre o MetréRio nesta Ouvidoria. Além disto, o 1° trimestre

foi marcado por crescimento ao longo dos meses que o compdoe.

Jan  Fev Mar Abr Mai Jun Jul ' Ago Set Out Nov Dez
m2019 26 16 18 25 25 24 28 26 46 44 21 24
m2020 50 42 29 7 9 9 11 12 10 16 9 5
m2021 4 10 13 6 14 8 6 11 3 9 11

Das reclamacbes registradas no Metr6Rio, assim como nas
manifestacbes, agosto apresentou o maior numero de insatisfacdes. O final do

2° Trimestre também apresentou um dos maiores numeros de queixas na

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
W 2019 6605 6104 5890 5206 5347 4438 2083 3409 4433 1997 3018 4194
W 2020 3961 3752 3237 996 1135 1289 4520 4712 4648 2266 2268 2033
2021 2003 1794 2387 1969 2344 2380 2790 2841 2473 2641 2510 2759

Concessionaria.
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12.1 Manifestacdes por Linha

Em relacdo as linhas informadas no momento dos registros das
manifestacdes, nota-se o0 elevado percentual de registros sem informacéo de
linha. Além disto, a Linha 2 foi a mais manifestada nesse setor, sendo assunto

de 32 dos 340 registros sobre a mesma.

H . « A9
Linha 1; 14; 8% ;ha 2; 32; 9%

Linha 4; 5; 2%

Na propria Concessionaria MetroRio, nota-se que as manifestacbes
estiveram mais distribuidas, mas ainda assim, a maior parcela ndo teve
informac&o de linha. Ademais, o comportamento diverge, pois, a Linha mais

manifestada, com base nos dados da Concessionaria, foi a Linha 1.

LINHA 2; 4554;
16%

LINHA 4;
1673; 6%
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12.2 Reclamacdes por Linha

O maior percentual avaliado nos registros desta Ouvidoria e da
Concessionaria MetréRio foram em relacao a reclamacdes sem informacao de
ramal. Considerando as que haviam informacéo, a Ouvidoria da Agetransp
registrou o maior numero de insatisfacfes em relacdo a Linha 2, sendo teor de

25 dos 100 registros.

Linha 4; 5; 5%

Diretamente com a Concessiondria, houve alteracdo em relagdo as
reclamacdes com linhas informadas, sendo a Linha 2 responsavel por 1387

registros das 6678 queixas totais.

NAO
INFORMADA;
415; 6%
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12.2 ManifestacOes por assunto

Considerando as Informacgdes, nota-se que nesta Ouvidoria informacdes

[ (N

AGETRANSP

diversas foi maior motivo de solicitacdo de informacfes. Dos assuntos mais

especificos, achados e perdidos foi assunto de em média 3 registros mensais,

aproximadamente. Em relacdo aos dados do MetroRio, em média 255 registros

acerca de Operagao regular, assunto mais frequente.

Informagdes - Ouvidoria da
Agetransp

Informacdo [

Achados e Perdidos B

Gratuidade [

1 37

121

Cartdo E1 18

Telefone da... [
Operagao [

Atendimento [

Tarifa

Seguranca Publica
Tarifas

bilheteria

Onibus

Informacoes -
Concessionaria MetroRio

OPERAGAO REGULAR

GRATUIDADE DEF. FiSICO
CRONICO

GRATUIDADE SENIOR
RECHAMADA

GIRO

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

RH

PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO
INTEGRACAO COM
OUTROS MODAIS

POSTO DE GRATUIDADE

rﬂ

1466

3 1130
1 1032

1 697

1 609

1 562

1 527

1 516

1 504

M 3064

N&o houve registros de solicitacbes acerca do MetrdRio nesta Ouvidoria,

enguanto na propria Concessionaria, nota-se que 2115 dos 4225 pedidos de

solicitagBes na Concessionaria foram referentes a Saldo, ou seja, 50,1%.
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Solicitacdes - Concessionaria MetroRio

SALDO HEEEET I 2115
OBJETO PERDIDO NN B 395
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE I " 424
CADASTRO I 354
RECARGA M 132
CARTOES METRORIO I 48
CAMERA DAS ESTACOES I 38
DANOS AO CLIENTE [ 34
RH 1 32

COMERCIAL [ 29

Com relacdo a sugestbes, esta Ouvidoria recebeu um registro acerca de
gratuidade. A Concessionaria MetrORio obteve maior parcela desses registros

referentes a Operacao regular, responsavel por 33 das 160 sugestdes coletadas

pelo setor.
Sugestdes - Ouvidoria Sugestdes - Concessiondria
Agetransp MetroRio
OPERACAO REGULAR 33

BICICLETARIO 12
COMUNICACAO SONORA 12
OUTROS (GRATUIDADE) 11
MANUTENCAO DAS... 11
Gratuidade 1 APLIC,ATIVO 1
BOAS PRATICAS 10

CORONAVIRUS 9

PROCEDIMENTO...
PLACAS E SINALIZACOES

MANUTENCAO DOS...

EQUIPAMENTOS NAS...

(< N N

Sobre os elogios, ndo houve registro sobre a Concessionaria Metr6Rio nesta
Ouvidoria. No entanto, a Concessionaria registrou 364 elogios, sendo 176 sobre

aplicativo, assunto mais elogiado.
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Elogios - Concessionaria MetroRio

APLICATIVO I 1 76
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS I 3
CONDUTORES I 5
OPERACAO REGULAR mmmmm 23

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -... I 12

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS mE 10
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE... 8 8
PROMOGCOES m 5
VALIDACAO DE RECARGA N 4
SAC m 4

Considerando as reclamacfes e suas respectivas linhas, verificou-se que na
Ouvidoria da Agetransp, 0s assuntos mais reclamados nao tinham informacéao
de linha. Com informacéo de linha, destacam-se vendedores ambulantes na

estacado Gloria e escadas rolantes da estacdo Cardeal Arcoverde.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp

Tarifa / Estagdo Ndo Informado I 3
Atendimento / Estagdo N3o Informado I 3
Gratuidade / Estacdo Ndo Informada
Atendimento / Esta¢do Ndo Informada
Escada rolante / Estacdo N&o Informado
Atendimento / Esta¢do Uruguaiana
Seguranca Publica / Estagdo Ndo Informada
Bilheteria / Estagdo Ndo Informado
Vendedores ambulantes / Estacdo Gléria

Dendncia / Estagdo Ndo Informado

N N N NN NN N NN

Escada rolante / Estacdo Cardeal Arcoverde

Em relacdo as reclamacdes realizadas diretamente no MetréRio, 0 assunto mais
reclamado foi debito indevido na Linha 1, responsavel por 404 das 6678
insatisfacdes, ou seja, 6%. Abaixo estéo ilustrados os 10 assuntos e linhas mais

reclamados e seus respectivos numeros absolutos.

Pagina 40




Reclamacgdes - Concessionaria MetroRio

DEBITO INDEVIDO / LINHA 1 NN 404

NAO RECEBEU O CODIGO / NAO INFORMADO

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

DEBITO INDEVIDO / LINHA 2

CODIGO INVALIDO / NAO INFORMADO
RETENCAO DE CEDULA / LINHA 1

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO INDEVIDO / LINHA 1

CORDIALIDADE / LINHA 1

LINHA DE BLOQUEIO - SALDO INSUFICIENTE / NAO
INFORMADO

MENSAGEM DE ERRO AO RECARREGAR / NAO
INFORMADO

DEBITO INDEVIDO / LINHA 4

. 274

I 252

I 2

I 146
I 124
I 113
I 110
I 106
I 105
I 105

12.3 Top 10 Reclamacdes MetroRio — janeiro

Reclamacgdes Agetransp
Janeiro

Informagao - 1
Elevador - 1
Atendimento - 1
Cartdao - 1

Reclamacdes MetroRio -
Janeiro

NAO RECEBEU O CODIGO

RETENGAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-...

CORDIALIDADE

PAGAMENTO CONFIRMADO
MAS NAO CREDITOU

ERRO DE LEITURA - USO
BKO ANALISE GSC

QUALIDADE DO SERVICO

DECRETO - USO DE
MASCARA

RETENGAO DE CEDULA

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO
INDEVIDO

DEBITO INDEVIDO

ERRO DE LEITURA

B 10

Bl 10
ml
13

L v
s
I 25
. 27
I 29
. 36
.

[ (N
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12.4 Top 10 Reclamacdes MetroRio — fevereiro

Reclamac¢des Agetransp

Fevereiro

Madquinas de recarga

Conservagao e limpeza

Logistica de embarque e

Reclamacdes MetroRio -
Fevereiro

RETENCAO DE CEDULA

DEBITO INDEVIDO

PAGAMENTO CONFIRMADO
MAS NAO CREDITOU

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO

— 25
I 2
I 22
I 21

desembarque - 1
Fiscalizagdo - 1
bilheteria - 1

Vagao feminino - 1
Atendimento - 1
Escada rolante - 1

INDEVIDO

RETENGAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-...

QUALIDADE DO SERVICO

FUNGAO DEBITO

I 18
I 17
I 17

pECReTO - Uso DE MASCARA [ 16

NAO RECEBEU O CODIGO

MENSAGEM DE ERRO AO
RECARREGAR

RETENCAO DE CEDULA - USO
BKO ANALISE ARRECADACAO

. 2
B 10
I 10

12.5 Top 10 Reclamagdes MetroRio — margo

Reclamacgdes Agetransp
Margo

acidente

N

N

bilheteria
Acessibilidade

Tarifas

Escada rolante

Filas

Superlotagdo
Conservagdo e limpeza
Vagdo feminino

Débito indevido

RN

Denuncia

Reclamacdes MetroRio -
Marco

NAO RECEBEU O CODIGO

RETENCAO DE CEDULA

PAGAMENTO CONFIRMADO
MAS NAO CREDITOU

DEBITO INDEVIDO

DECRETO - USO DE
MASCARA

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE

CORDIALIDADE
QUALIDADE DO SERVICO

CODIGO INVALIDO

LINHA DE BLOQUEIO - ERRO
NA VALIDACAO

. so

I 31

I 3

I 29

L il
. 17
L
Il 16
Il 16
Bl 16

[ (N
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12.6 Top 10 Reclamacdes MetroRio — abril

Reclamacdes Agetransp

Atendimento

Débito indevido

Acessibilidade

Assento preferencial

Abril

-3

.1

Reclamacgdes MetroRio -
Abril

COMPRA EM PROCESSAMENTO

(MAIS QUE 1 HORA)

OUTROS (CADASTRO DE
CARTOES DE PAGAMENTO)

DEBITO INDEVIDO

RETENGAO DE CEDULA

QUALIDADE DO SERVICO

NAO RECEBEU O CODIGO

LINHA DE BLOQUEIO - SALDO
INSUFICIENTE

CORDIALIDADE

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO
INDEVIDO

RETENCAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-
PAGO/UNITARIO

I 2s
I 27
I 2
17
L BE
I 14

[ BE
B 0
B 10
.

12.7 Top 10 Reclamacdes MetroRio — maio

Reclamacdes Agetransp

Tarifa
Conservagdo e limpeza
Banheiros

Intervalos

bilheteria
Escada rolante

Débito indevido

Filas

Maio
B s
o
| P
B
B
B
B
B

Reclamacdes MetroRio
Maio

DEBITO INDEVIDO

RETENCAO DE CEDULA

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE

PAGAMENTO CONFIRMADO
MAS NAO CREDITOU

QUALIDADE DO SERVICO

COMPRA EM

PROCESSAMENTO (MAIS.

CODIGO INVALIDO

NAO RECEBEU O CODIGO
ERRO AO SALVAR O
CARTAO GIRO

RETENCAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-...

.
. 27
. s

. 24

. 22

_ 20

. 10

N 18

. s

. 1y

[ (N
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12.8 Top 10 Reclamacdes MetroRio — junho

Reclamacdes Agetransp

Junho

Cartao

Banheiros

Manutengao

Escada rolante

1]

]
Acessibilidade - 1

]

Reclamacdes MetrboRio
Junho

DEBITO INDEVIDO

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE

COMPRA EM

PROCESSAMENTO (MAIS.

RETENCAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-...

CORDIALIDADE
QUALIDADE DO SERVICO

RETENCAO DE CEDULA
PAGAMENTO CONFIRMADO
MAS NAO CREDITOU

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO
INDEVIDO

I 79
. 65
i

L

19

B s

I 16

M 15

B 13

NAO RECEBEU O CODIGO [ 13

12.9 Top 10 Reclamagdes MetroRio —julho

Reclamacdes Agetransp

Atendimento

Gratuidade

lluminagao

Filas

Julho

[y

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO

Reclamacgdes

MetroRio

Julho

oesiro INDEviDO [ o7

nAo receseu o cooico [N 76

COMPRA EM

processaMENTO (MAIS [l 39

QUE 1 HORA)

LINHA DE BLOQUEIO -
Ao M s

SALDO INSUFICIENTE

INDEVIDO

RETENCAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-
PAGO/UNITARIO

Bl s
| PE

auaLipADE Do servico [l 21

coroiALIDADE ] 14

MENSAGEM DE ERRO AO
| JEE!

RECARREGAR

Funcio pesio ] 13

[ (N
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12.10 Top 10 Reclamacdes Metr6Rio — agosto

Reclamacgdes Agetransp

Operagao

Atendimento

Fiscalizagdo

Atraso na partida

Manutengao

Bicicletario

Tarifas

Denuncia

Escada rolante

Agosto

— 2
A 2
I

[N

Reclamacdes MetroRio -
Agosto

DEBITO INDEVIDO

COMPRA EM
PROCESSAMENTO (MAIS.

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO
INDEVIDO

CORDIALIDADE
CODIGO INVALIDO
QUALIDADE DO SERVICO

RETENCAO DE CEDULA

RETENCAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-...

PRAZO DE TRANSFERENCIA

NAO RECEBEU O CODIGO

I 92
I 53
. 2
. 32
. 22
w21
19

L e

Bl 16

Bl 16

Bl 16

12.11 Top 10 Reclamacdes MetroRio — setembro

Reclamacdes Agetransp
Setembro

acidente

Atraso na partida

Atendimento

=

Reclamac¢des MetroRio -
Setembro

DEBITO INDEVIDO

CODIGO INVALIDO

COMPRA EM
PROCESSAMENTO...

CORDIALIDADE

BLOQUEIO GRT /
BLOQUEIO INDEVIDO

TROCO ERRADO

RETENCAO DE CEDULA

RETENCAO DE CEDULA +
CARTAO GIRO/PRE-...
MENSAGEM DE ERRO AO
RECARREGAR

FUNCAO DEBITO

I a7
I 33

Bl 23

B 24

M 16

m 14

| 13

L IK]

L IK]

B 10

[ (N
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12.12 Top 10 Reclamacdes MetroRio — outubro

Reclamacdes Agetransp
Outubro

intervalos N 2
cartso N

Logistica de embarque e
desembarque - 1

bilheteria [N 1
vagio feminino [N 1
Atendimento [ 1

Conservacdo e limpeza [N 1

12.13 Top 10 Reclamacdes MetroRio — novembro

Reclamacdes Agetransp
Novembro

Gratuidade

N

Operagao

Vendedores ambulantes

Banheiros

Manutengdao

Débito indevido

Seguranca Publica

Escada rolante

acidente

[N

Filas

Reclamacdes MetroRio -
Outubro

DEBITO INDEVIDO [N o7

NAO RECEBEU O CODIGO I 320

COMPRA EM

PROCESSAMENTO (MAIS...

CORDIALIDADE

RETENCAO DE CEDULA

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE

FUNCAO DEBITO

BLOQUEIO GRT / BLOQUEIO
INDEVIDO

MENSAGEM DE ERRO AO
RECARREGAR

CARRO FEMININO

Il 30
e 23
M 16
W 14
m 14
)
B
B

Reclamacdes MetroRio -
Novembro

DEBITO INDEVIDO [N 101

NAO RECEBEU 0 cODIGO [ 59

MENSAGEM DE ERRO AO
RECARREGAR

CORDIALIDADE
QUALIDADE DO SERVICO
RETENGAO DE CEDULA

FUNGAO DEBITO

COMPRA EM
PROCESSAMENTO (MAIS...

ERRO COM O CASHBACK
30%

ERRO - USUARIO JA
CADASTRADO

REENVIO DE SENHA

il 37
Ml s
B 16
15
14
13
12

12

12

[ (N
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12.14 Top 10 Reclamacdes MetroRio - dezembro

Reclamacdes Agetransp

Dezembro

Seguranca Publica

Atendimento

Vendedores ambulantes

Escada rolante

Horério de
Funcionamento

13 ManifestacOes

Barcas

Reclamacdes MetroRio -
Dezembro

DEBITO INDEVIDO

CODIGO INVALIDO

CORDIALIDADE

MENSAGEM DE ERRO AO
RECARREGAR
DECRETO - USO DE

MASCARA
COMPRA EM

PROCESSAMENTO (MAIS...

PAGAMENTO CONFIRMADO
MAS NAO CREDITOU

RETENGAO DE CEDULA
OUTROS (APLICATIVO)

QUALIDADE DO SERVICO

OUTROS (CADASTRO DE
CARTOES DE PAGAMENTO)

FUNCAO DEBITO

I 130

. 67
. 38

19

18

18

18

17

17

15

15

15

Concessionaria CCR

Em relacdo ao comportamento dos registros acerca da CCR Barcas, foi

evidenciado um comportamento semelhante em ambos os setores de Ouvidoria.

Houve um crescimento das manifestacfes no 1° ano de pandemia, podendo

estar associado ao surgimento de duvidas por partes dos usuarios, € um

decrescimento no ano de referéncia. A diferenga entre os registros dos 2 setores

€ que enquanto na Ouvidoria da Agetransp, a reducdo no ano de referéncia fez

com que os registros fossem inferiores ao periodo anterior a pandemia.

[ (N

AGETRANSP
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Manifestagoes CCR Barcas -

S Manifestacdes CCR Barcas -
Ouvidoria Agetransp

Ouvidoria CCR Barcas

28027

891 20104

1537
582

398

2019 2020 2021

2019 2020 2021

As reclamacdes coletadas na Ouvidoria da Agetransp seguiram o mesmo
comportamento das manifestacdes. Em relacdo aos dados da Concessionaria,
nota-se que apds 2019, as reclamacdes realizadas diretamente na

Concessionéaria reduziram.

Reclamag6es CCR Barcas Reclamagdes CCR Barcas -
- Ouvidoria Agetransp Ouvidoria CCR Barcas
2019 2020 2021 2019 2020 2021
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Conforme grafico abaixo, € possivel visualizar que no ano de 2021, janeiro

e margo, meses pertencentes ao 1° trimestre, apresentaram os maiores ndameros

de manifestacdo neste setor de Ouvidoria, assim como no ano de 2020. Sendo

assim, o comportamento evidenciado difere-se do de 2019 a medida que outubro

e novembro foram os meses com mais manifestacdo em 2019.

172
93
56
I 27
e

Jan Fev Mar
W 2019 44 26 29
m2020 172 93 145
m2021 56 27 67

Abr
37
32
32

Mai
23
41
24

67
41
3382 332
‘ I“ I24 III

Jun
41
35
32

46192
36

Il il
N

Jul
44
46
21

Ago
34
52
36

126

Set
50
126
28

71
|29

Out
96
71
29

44
3%7 I19
i

Nov Dez
97 61
34 44
27 19

Considerando as manifestacfes realizadas diretamente na Concessionaria,

verifica-se que conforme os dados de 2019 da Ouvidoria da Agetransp, a

Concessionéaria em 2021 apresentou mais manifestacdes no més de novembro.

Ademais, destaca-se o0 4° trimestre do ano com alto niUmero de registros.

6391

2846 ]ib846

Jan ev Mar
m2019 2775 1431 1502
2020 1254 3148 6391
m2021 2846 2946 2774

3960

Abr
1352
3960
1969

I

2145

‘576 ‘

Mai
834
2145
1576

2910

Jun
2002
2910
2127

2792

127
‘ 889

Jul
1263
2792
1889

3299

A
834
3299
1837

fi

3918

1793
3918
2021

3722

Out
2349
3722
2270

3338
‘ | 267|

Nov
2216
2611
3338

2730
2670
3077
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Em relacéo as reclamacdes coletadas nesta Ouvidoria, foi possivel analisar que

0 comportamento das reclamacdes foi semelhante ao das manifestacdes, pois

apresentou crescimento dos registros no més de marco.

1

12
93
43
22
N |10
1
ill 1 | Il_

Jan Fev Mar Abr Mai
m2019 5 6 8 13 5
W 2020 112 43 93 10 17
m 2021 7 5 22 1 7

17
13
all 11 all

Jun
20
6
13

32
8
| l. in -

11
l 6
|

Jul Ago Set Out Nov Dez
26 15 24 40 66 30
4 11 32 8 4 2
5 6 3 4 3 2

Em relacdo ao comportamento das reclamacdes na Concessionaria, 0

comportamento foi similar ao evidenciado nas reclamacdes e manifestacdes

coletadas por esta Agéncia.

195
141
112
5
39
33
b5 30
I I 17
5
[ | [

Jan Fev Mar Abr Mai
W 2019 89 80 64 76 62
W 2020 195 112 141 33 30
m2021 25 39 45 5 17

38
i
|

Jun
79
20
38

53
b9 329 34 34 385
23 21
| | l
Jul Ago Set Out Nov Dez
116 62 60 120 198 125
29 32 53 23 32 11
15 29 34 34 35 21
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13.1 Reclamacdes por Estacao
Em relacdo as estacdes manifestadas, destaca-se que a maior parte das

insatisfac6es nao teve informacédo de estacao (67%). Além disto, das estacdes
informadas, Praca XV apresentou maior nimero (8), logo apds Praca Arariboia

(7).

Charitas; 2; 2%

Cocot3; 2; 3% Ndo
\ | Informada; 3;

_ 4%  Ppaquets; 4; 5%

Pracga Arariboia; 7;
9%

Na Concessionaria, o comportamento das mais reclamadas foi semelhante.
Praca XV apresentou maior nimero de queixas, e Praca Arariboia o 2° maior
namero.

Angra dos Reis; 1;
0%

r

Praga XV; 152;
36%

Cocota; 21; 5%
llha
Grande; 3;
1%
Mangaratiba; 5;
1%
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13.2 Reclamacgdes por assunto

Considerando os assuntos das reclamacgdes, enquanto intervalos foi
assunto mais reclamado na Ouvidoria da Agetransp, grade de horario foi o
assunto na Concessiondria. Atraso na partida foi 5° maior motivo na
Concessionéria e 8° na Ouvidoria da Agetransp. Segue graficos com os assuntos

reclamados tanto na Agéncia quanto na Concessionaria.

Top 10 Reclamagdes - Top 10 Reclamagdes -
Agetransp Concessionaria

Grade de horario [N 19
Intervalos NN 16

Superlotagio IEEG—— 11 Outros NN 13

hordrios IEEEE—— 9 Ambulantes IS 13

Atendimento N 9

Colaborador NN ©
Informacdo I 6

Operacio NEEEEE 6 Atraso na partida [N 7
Hordrio de Funcionamento I 6 Ventilagio/ Refrigeracio I 4
Atraso na partida HEE 3 Divisdo Sul (Angra,
Refrigeracio W 2 Mamgaratiba, llha Grande) . s
Tarifas Wl 2 Hordrio [l 3
Manutengdo B 1 Superlotagdo [l 3
Conservagdo e limpeza W 1
Banheiros e Higiene [l 2
Banheiros W 1
atraso no percurso B 1 Site 1l 2
Avisosonoro B 1 0800/ Ouvidoria [l 2
Embarcacio B 1 Capacidade menor que a = >
Acessibilidade B 1 demanda
Saida antecipada da
Fiscalizagdo W 1 embarcacio M >

13.3 Reclamacdes CCR Barcas —janeiro

ReclamacgOes Agetransp - Janeiro

roréros | -

Banheiros 1
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Reclamacdes CCR Barcas Janeiro

Outros I —— 8
Passageiro infrator IS 3
Divisdo Sul I 3
Saida antecipada da embarcagdo 2
Banheiros e Higiene IS ?
Grade de hordrio IS
Terceirizado
Colaborador
Cargas e bagagens

Capacidade menor que a demanda

N = e e

Superlotagao

13.4 Reclamacdes CCR Barcas — fevereiro

Reclamacgdes Agetransp - Fevereiro

horarios

N

Fiscalizagdo 1

Reclamacdes CCR Barcas - Fevereiro

Grade de hordrio I 13
Outros I 11
Ambulantes IIEEEEEEEE———— 4
Manutengdo/ conservagio IS 3
Transporte de animais/ Bicicletas I
Colaborador IE——— ?
Banheiros e Higiene s )
Passageiro infrator 1

Saida antecipada da embarcagdo 1
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13.5 Reclamacdes CCR Barcas — marco

Reclamacdes Agetransp - Marco
Intervalos NN 8
Superlotagio [NNENEEGGNE 4
Tarifas N 2
Operagdo 2
Informacio [INNNGGE 2
Refrigeracio [ 1
hordrios [ 1
Aviso sonoro [N 1

Atendimento [ 1

Reclamacdes CCR Barcas Marco

Superlotagdo I ] |
Outros I ] ]
Grade de hordrio I 8

Ambulantes 2
Ventilagdo/ Refrigeracdo mmmmmmmm—m )
Colaborador mee——— ?
Manutengdo/ conservagio IEEEE—— )

Passageiro infrator

Hordrio

Terceirizado

Atraso na partida

0800/ Ouvidoria

Tarifas

N

Tempo de espera para embarque

13.6 Reclamacdes CCR Barcas — abril

Reclamacgdes CCR Barcas
Abril

Reclamacgdes Agetransp -
Abril

Conservagdo e

limpeza Ambulantes 1

I

Superlotagdo
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13.7 Reclamacdes CCR Barcas — maio

Reclamacgdes Agetransp -

Atendimento

Atraso na partida

Informagdo

Refrigeragdo

Horario de
Funcionamento

Maio

=

Reclamacdes CCR Barcas
Maio

Outros NG ©
Ambulantes IS 3
Ventilacdo/ Refrigeracio [N 2
Grade de horario 2
Bilheteria M 1
Bilhete Unico/ RioCard 1l 1
Passageiro infrator N 1

Colaborador N 1

13.8 Reclamacdes CCR Barcas —junho

Reclamacgdes Agetransp -

Horario de
Funcionamento

Atendimento

Intervalos

Informagdo

Superlotagdo

Operagao

atraso no percurso

Acessibilidade

Junho

. -
R -
I

Reclamagdes CCR Barcas
Junho

Outros NG 12

Esquema especial de
feriado

Grade de horario [ 4

. s

Superlotagdo 3
0800/ Ouvidoria [ 3
Ambulantes [l 2
Terceirizado [ 2

Tempo de viagem [l 2

Ventilagdo/
Refrigeragdo

N
Bilhete Unico/ RioCard 1
Colaborador W 1

site M 1

Passageiro infrator [ 1
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13.9 Reclamacdes CCR Barcas —julho

Reclamacdes Agetransp -

Julho
Julho
Outros NG s
Grade de horario [N 3
Divisdo Sul (Angra, .
Intervalos - 2 Mamgaratiba, Ilha... 1
Tempo de espera para 1
embarque
Superlotagio [ 1
Colaborador [ 1
Travamento de roletas [ 1
Bilhete dnico/ RioCard [N 1
Capacidade menor que a
1
demanda
Hordrio de 1
Funcionamento Ambulantes 1
Manutengdo/
conservagao E
13.10 Reclamacbes CCR Barcas — agosto
Reclamagdes Agetransp Reclamagdes CCR Barcas
Agosto Agosto
Outros NN 10
Sinalizagdo M 3
. Grade de horario 2
horarios 1
Transporte de
animais/ Bicicletas o2
Ambulantes I 1
Operagdo . 1
Travamento de 1
roletas

Reclamacdes CCR Barcas

[ (N
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13.11 Reclamacdes CCR Barcas — setembro

Reclamacdes CCR Barcas-

Reclamacdes Agetransp -
Setembro

Setembro

Grade de horario NG ©

Outros NN 7
Atraso na partida 1
Ambulantes N 6
Superlotagdo 3
Colaborador [ 2
Intervalos - 1 Acesso preferencial [l 2
Divisdo Sul (Angra, N
Mamgaratiba, Ilha...
Passageiro infrator [l 1
Capacidade menor que
a demanda o
Horario de 1
Funcionamento Site 1l 1
Bilheteria I 1

13.12 Reclamacdes CCR Barcas — outubro

Reclamacgdes Agetransp - Outubro

Intervalos

N

Superlotagdo

Operagao
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Reclamacgdes CCR Barcas Outubro

Ambulantes I S
Grade de hordrio IIEEEEEEEEEEEEEEEES——— 7

Outros I 6

Colaborador

4

Horario mammmmmsm ?

Atraso na partida IE——— ?

Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, llha...
Superlotagdo
Banheiros e Higiene

Cobranga indevida

[ N O

Esquema especial de feriado

13.13 Reclamacgbes CCR Barcas — novembro

Reclamacdes Agetransp - Novembro

intervalos _ !

Reclamacgdes CCR Barcas Novembro

Grade de hordrio

Outros

Colaborador

Ambulantes

Capacidade menor que a demanda
0800/ Ouvidoria

Site

Superlotagdo

Logistica de embarque e desembarque
Banheiros e Higiene

Conforto

Horario

Atraso na partida

I S
I 5
S 5

4

N N NN

|—\|—\|—\r—\|—\||||

[ (N
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13.14 Reclamacdes CCR Barcas —dezembro

Reclamacdes Agetransp - Dezembro

lnformagao _ 1
horérios _ 1

Reclamacdes CCR Barcas
Dezembro

Atraso na partida NI 4
Ventilagdo/ Refrigeracdo I 4
Grade de hordrio NI 4
Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, llha... 2
Outros I 2
Saida antecipada da embarcacdo IS 2
Gratuidade S 1
Tarifas 1

Ambulantes 1

14 Manifestacdes Concessionaria CCR Via
Lagos

O comportamento das manifestacbes nos setores diferenciou-se
dependendo do setor. Na Ouvidoria da Agetransp em 2020 as manifestacdes
cresceram 10,3% e em 2021 reduziram 23,3%. Em relagcdo aos dados da
Concessionaria, em 2020 os registros reduziram 16,8% e em 2021 cresceram
75,8%.

[ (N

AGETRANSP
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Manifestagdes CCR Manifestagdes CCR
Via Lagos na Via Lagos
Agetransp
@A 14563
39
33 9953
8283

2019 2020 2021 2019 2020 2021

As reclamacfes na Ouvidoria da Agetransp apresentaram 0 mesmo
comportamento das manifestacbes. No entanto, o comportamento das
insatisfacdes foi o inverso na Ouvidoria da CCR Via Lagos. Em 2020 houve
crescimento das insatisfacdes, e no ano de referéncia as queixas reduziram
52,4%.

Reclamagdes CCR Via Reclamagdes CCR Via
Lagos Lagos na Agetransp
62 21
51
14
35
10
2019 2020 2021 2019 2020 2021

Na Ouvidoria da Agetransp, em 2018, os meses de setembro e outubro
apresentaram crescimento e corresponderam aos meses mais manifestados no
periodo. Em 2020, apesar desses meses apresentarem nimeros mais elevados
gue os demais, 0s meses de janeiro e maio superaram. Considerando o ano de

referéncia, novembro ultrapassou os demais meses do ano.
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Manifestagoes Agetransp - CCR Via Lagos

10
8 8
7
6 6 6 | 2019
> 5 2020
4 4 4
3 3 3 3 m 2021
2 2 2 22 2 2 2
1 1 11 11
0 OI 0 OII 0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

No que tange as manifestacdes realizadas diretamente na Concessionaria, nota-
Se que janeiro nos anteriores apresentou os maiores valores. No entanto, 0
cenario de alterou em 2021, cujo més responsavel por maior frequéncia foi

novembro.

Numero de Manifestacdes Via Lagos

1622

1478
51 1372 1334 1352
%;83 1256 1331
1 1175
1075 1051 111
71 917 917 917 H 2019
3 3 819
5 m 2020
59 59
2534 7% 43 55i 5 4 2021
8 8
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Em relacdo as reclamacgdes, em 2019, o més mais reclamado foi setembro
apesar do més mais manifestado ser outubro. Em 2020 o comportamento foi
semelhante ao das manifestacdes, onde Janeiro apresentou numeros
superiores. Em 2021 apresentou retorno ao comportamento de 2019, onde

setembro foi 0 més mais reclamado.
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ReclamagoOes Agetransp - CCR Via Lagos

6
5
4 4

| 2019
3 3 3 W 2020
2 2 2 2 m 2021

1 I i 1 1 I 1 11

Jan Fev Mar Abr i Jun Jul Ago Set Out Nov

Ma

N

Dez

Considerando as reclamacfes coletadas pela Concessionaria, o0 més de
novembro apresentou maior nimero, apesar de dezembro ser o periodo com

maior numero de registros.

Reclamagoes CCR Via Lagos

11
10
9
8
7 7

6 6 6 6 6 6 W 2019
m 2020

5 5 55
w2021

4 4 4
3 3 3 3 3
2 i 2 2 202
1 1 1 1
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Em relacdo a 2021, foram registradas 10 reclamacfes sobre a Concessionaria
CCR Via Lagos na Ouvidoria da Agetransp. Dos assuntos das reclamacdes,
acidente, atendimento e pedagio obtiveram mais de 1 registro. O grafico abaixo

informa os assuntos e nimeros absolutos.
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Reclamacdes CCR Via Lagos na Agetransp

acidente I 2

Atendimento I 2

Buracos/ Desniveis na pista I 1

Informacdo I 1

Pedagio NI 2

Rodovia I 1

Sinalizacdo I 1

Diretamente com a CCR Via Lagos, das 51 reclamacdes, 10 tiveram como teor

0 troco errado, sendo pelo 2° ano assunto mais reclamado. Destacam-se

também colaborador pedagio e valor da tarifa, com 7 registros, forma de

pagamento em débito com 3, funcionamento 0800, cobranga indevida e cabine

indisponivel 2.

TROCO ERRADO

COLABORADOR PEDAGIO

VALOR DA TARIFA

FORMA DE PAGAMENTO EM DEBITO
FUNCIONAMENTO 0800

COBRANCA INDEVIDA

CABINE INDISPONIVEL

Atendimento colaboradores APH
Posicionamentos Colaboradores do Sem Parar
Colaborador APH

FUNCIONAMENTO DA PISTA AUTOMATICA

Demora no atendimento na pista laranja de...
INFORMACAO DE PROTOCOLO DE ATENDIMENTO...

Mas condigOes da base de atendimento ao cliente
COLABORADOR
Troco Errado

Forma de pagamento em débito e colaborador...

Reclamagdo Ouvidoria

Obras no km 14

Falta de sinalizagdo horizontal
EMISSAO DE LAUDO MEDICO
FORMA DE PAGAMENTO

Fila

Colaborador trafego

Demora no Socorro Mecanico

S e 10
P 7
I e 7
s 3

e )

e )

HI—\I—‘I—‘D—\HI—\I—\I—‘I—‘I—\I—\I—\I—‘I—‘D—\F—\HI
N
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14.1 Reclamacdes CCR Via Lagos —janeiro
RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - JANEIRO
TROCO ERRADO P

FORMA DE PAGAMENTO _: 1
COLABORADOR PEDAGIO _— 2

14.2 Reclamacdes CCR Via Lagos — fevereiro

RECLAMACOES

AGETRANSP - FEVEREIRO RECLAMAGOES CCR VIA

LAGOS - FEVEREIRO

TROCO ERRADD )

Buracos/
Desniveis na FORMA DE :
2

pista PAGAMENTO EM
DEBITO

EMISSAO DE LAUDO
. MEDICO
Informaco A

COLABORADOR '

PEDAGIO

1

1

14.3 Reclamacdes CCR Via Lagos — marc¢o

RECLAMACGCOES CCR VIA
LAGOS - MARCO

VALOR DA TARIFA A 1

RECLAMAGOES
AGETRANSP - MARGCO

TROCO ERRADO — 1

eidente A INFORMACEO DE ——
PROTOCOLO DE...
FUNCIONAMENTO DA : 1
PISTA AUTOMATICA
Atendiment FORMA DE PAGAMENTO : 1
o EM DEBITO

COLABORADOR ' 1
PEDAGIO
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14.4 Reclamacdes CCR Via Lagos - abril

RECLAMAGCOES CCR VIA LAGOS - ABRIL

14.5 Reclamacdbes CCR Via Lagos — maio

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - MAIO
VALOR DA TARIFA

14.6 Reclamacdes CCR Via Lagos —junho

RECLAMAGCOES CCR VIA LAGOS - JUNHO

TROCO ERRADO A
CABINE INDISPONIVEL :
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14.7 Reclamacdes CCR Via Lagos —julho

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - JULHO

Demora no Socorro Mecanico

COLABORADOR

‘A

‘A

14.8 Reclamacdes CCR Via Lagos — agosto

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - AGOSTO

Colaborador APH

Mas condi¢des da base de atendimento ao
cliente

Fila

Colaborador trafego

FUNCIONAMENTO 0800

14.9 Reclamacdes CCR Via Lagos — setembro

RECLAMACOES

AGETRANSP - SETEMBRO

acidente :

Pedagio A

RECLAMACOES CCR VIA
LAGOS - SETEMBRO

Reclamagdo
QOuvidoria

Posicionamentos
Colaboradores do
Sem Parar

Troco Errado

VALOR DA TARIFA

2

[ (N
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14.10 Reclamacdes CCR Via Lagos — outubro

RECLAMAGOES CCR VIA LAGOS - OUTUBRO

TROCO ERRADO _ 2
FUNCIONAMENTO 0800 e 1
COLABORADOR PEDAGIO ) 1

14.11 Reclamacgdes CCR Via Lagos — novembro

RECLAMACOES RECLAMACOES CCR VIA
AGETRANSP - LAGOS - NOVEMBRO
NOVEMBRO

Obras no km 14 : 1
Atendimento : 1

colaboradores APH
Rodovia 4 Falta de sinalizagdo -———
horizontal !
Demora no :
atendimento na... !
W]
VALOR DA TARIFA 2
Sinalizagao
A TROCO ERRADO il 1

COBRANCA ) 1

INDEVIDA

14.12 Reclamacdes CCR Via Lagos — dezembro

RECLAMAGCOES CCR VIA

RECLAMACGOES
LAGOS - DEZEMBRO

AGETRANSP - DEZEMBRO

débito e...

TROCO ERRADO

Forma de
pagamento em :1

Atendiment
o

COLABORADOR :2
PEDAGIO
COBRANCA :1
INDEVIDA
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15 Manifestacdes Concessionaria ROTA 116

O comportamento em relagdo as manifestacbes coletadas por esta
Ouvidoria em relacdo a Rota 116 foi de reducédo ao longo dos anos. O cenario
pré pandémico apresentou maiores numeros de registros. Houve uma reducao
de 24,3% nos registros em 2020 e 14,3% em 2021. Na Concessionaria, no
primeiro ano de pandemia houve crescimento, mas no ano corrente a reducéo
avaliada foi de 52,9%.

Manifestagoes Rota 11
Manifesta¢goes Ouvidoria anifestacoes Rota 116

Agetransp
37 3719
28
24
1701 1752
2019 2020 2021 2019 2020 2021

Em relacdo as reclamacgdes, houve redugcédo dos registros sobre este tipo de
manifestacdo na Ouvidoria da Agetransp, reducédo de 31,25%. No entanto, o
comportamento na Concessionaria foi contrario, apresentando crescimento de
23,4%.

Reclamagoes Rota 116 na

Reclamagdes Rota 116 na

Agetransp Concessionaria
16 169
155
137
11 11
2019 2020 2021 2019 2020 2021
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Foi verificado o comportamento dos registros acerca da Rota 116 na
Ouvidoria da Agetransp. Constatou-se que no ano de 2021 outubro apresentou

0 maior numero de registros, assim como em 2019.

Manifestacoes Agetransp
8

o0
4
™ 3 m3 o
2 ~ 2
? I i I .
Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

m2018 m2019 m2020 m2021

4
3
~ ~ 2
H “
Jan Fev Mar  Abr

Em relacdo aos dados da propria Concessionaria, nota-se que no ano

Mai

passado os registros em janeiro e fevereiro foram muito superiores aos demais
meses do ano, sendo esse comportamento relacionado ao enfrentamento da
pandemia, iniciado em marco. O més com maior nimero de registros continuou

sendo fevereiro, mas a diferenca para os demais meses do ano € menor.

Numero de Manifestagoes Rota 116

1401

1077

R

L o [ )}

0 ~N o N O N n o~ Moo oD
NN Ot N N n© N T M X
Som NS ToM S35 U85 43m 3ns 8 8

141
144
. 112
92
102
95
E

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

H2019 m2020 ®2021
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Além de maio ser o0 més que apresentou o segundo maior nimero de registros,

foi 0 més em que se coletou mais insatisfacdes acerca da Concessionaria, assim

COMmo no ano anterior.

Reclamagbes Agetransp

11 JHI LI

H2019 m2020 w2021

Considerando os dados da Concessionaria, verifica-se que apesar da
Concessionéria ter coletado o maior numero de registros em fevereiro, julho foi

0 més mais reclamado.

ReclamagoOes Rota 116

w0
~
™
N — —
~ 20 ) ) ooN
7 17 17 - o -
5 0 16 < 6 <
— 13
1 — 11 0
~ ™~
~ ~

Ago

0

H2019 m2020 ®2021

Os assuntos mais reclamados na Agéncia, em relacdo a Concessionaria

Rota 116, foram em relacdo a buracos/ desniveis na pista, pedagio e
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atendimento ndo havendo reclamacgdes sobre os assuntos mais reclamados no

ano anterior como Lei N° 8.815 e manutencao.

BUFBCOS/ Desniveis na pista I )
Pedégio I )
Atendimento T )

Ressarcimento
Elevador
Sinalizagdo
lluminagdo
Fiscalizagdo

N e e

Em relacéo as reclamacdes diretamente na Concessionaria, destaca-se

Onda livre, responséavel por 37 dos 169 registros, ou seja, 21,9%. Troco errado

novamente foi um dos maiores motivos de insatisfacdo sobre a Concessionaria.

Onda livre

Outros

Atendimento no pedagio

Troco errado

Cobranca Indevida de Eixo
Irregularidade de pavimento
Qualidade da obra

Sinalizagao

Procedimentos Administrativos
Conduta de veiculos da Concessionaria
Falta de Obras

Fila

Demora no atendimento

Falta de troco

Conduta de veiculos de usuarios
Radares

Ndo Informado

Sinalizacao

Irregularidade no pavimento
Nota Falsa

Interferéncias em propriedade
Limpeza da obra

Interferéncias em Propriedades
Horario de execugdo

Cobranga indevida de eixos
Poda

Resgaste Medico

Acostamento

Valor da tarifa

Procedimentos administrativos da...

Conduta de veiculos
Inspecdo de trafego
Irregularidade do Pavimento

PR R R R R R R R R R
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15.1 Reclamacdes Rota 116 - janeiro

Reclamacdes Concessionaria
- Janeiro

Reclamacdes Agetransp -
Janeiro

outros NG /
Onda livre NN 3
Falta de Obras [ 2

I laridade d
rregularidade de - 1

pavimento
Buracos/ Conduta de veiculos d
L nduta de veiculos da
Desniveis na 1 .
. Concessionaria - !
pista
Cobranga indevida de
eixos - !
Atendimento no
pedagio - !
Demora no atendimento [l 1
Fila I 1

15.2 Reclamacdes Rota 116 - fevereiro

Reclamacgodes
Concessionaria - Fevereiro

onda e I ¢

Reclamacdes Agetransp -
Fevereiro

Cobranga Indevida
de Fixo .
Poda - 1

I laridade d
rregularidade de - 1

Ressarcimento pavimento

Procedimentos
Administrativos - !

Demora no
. 1
atendimento -

Outros - 1
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15.3 Reclamacdes Rota 116 - marco

Reclamacdes Concessionaria - Marco

Troco errado I 4
Atendimento no peddgio I 4
Outros I 3
Procedimentos Administrativos I 2
Conduta de veiculos GG 1
Cobranca Indevida de Eixo N 1
Onda livre N 1
Limpeza da obra N 1

15.4 Reclamacdes Rota 116 - abril

Reclamagdes Agetransp - Reclamacgdes
Abril Concessionaria - Abril

Onda livre IS 5
Outros I 2
Cobranga...
Procedimentos...
Pedagio 1 Atendimento no...

Troco errado

Resgaste Medico
Irregularidade do...

Acostamento

I—\HI—\HI—\I—‘I—\I
[N

Limpeza da obra
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15.5 Reclamacdes Rota 116 - maio

Reclamacdes Agetransp -
Maio

Atendimento

Elevador

Reclamacgdes
Concessionaria - Maio

Onda livre

Conduta de veiculos da
Concessionaria

Outros

Atendimento no pedagio
Troco errado

Falta de troco

Qualidade da obra

Fila

Valor da tarifa

Hordrio de execugao

Inspecdo de trafego

15.6 Reclamacdes Rota 116 —junho

Reclamacdes Concessionaria - Junho

Onda livre

Sinalizagdo

Outros

Procedimentos Administrativos
Irregularidade de pavimento
Radares

Nota Falsa

Falta de troco

Cobranga Indevida de Eixo

4
2
2

N

[y

T s

I 3

T 3
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15.7 Reclamacdes Rota 116 — julho

Reclamacdes Agetransp -
Julho

lluminagao

Reclamacgdes
Concessionaria - Julho

Atendimento no
pedagio

Onda livre
Troco errado
Outros

Falta de Obras

Sinalizagdo

Irregularidade de
pavimento

Procedimentos

Administrativos

15.8 Reclamacdes Rota 116 - agosto

Reclamacgodes
Concessionaria - Agosto

Conduta de veiculos de
usudrios

Troco errado [N 2

I 2

Sinalizacdo I
Onda livre [ 1
Outros N 1

Interferéncias em
propriedade
Atendimento no
pedagio

Nota Falsa [ 1

Ll
Ll

I s
I s

. s
[
!
!
!
!

Reclamacdes Agetransp -
Agosto

Peddgio

[ (N

AGETRANSP
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15.9 Reclamacdes Rota 116 - setembro

Reclamacdes Concessionaria - Setembro

Irregularidade no pavimento [ 1
Troco errado [ 1

Sinalizagdo [N 1

Demora no atendimento | 1
Cobranca Indevidade Eixo [ 1
Fila [ —— 1

15.10 Reclamacdes Rota 116 - outubro

Reclamacdes Reclamagdes Agetransp -
Concessionaria - Qutubro Outubro

Onda livre

IN

Troco errado

Atendimento Fiscalizagdo

no pedagio

N

Interferéncias
em
propriedade

Radares

=
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15.11 Reclamacdes Rota 116 — novembro

Reclamacdes

Concessionaria - Novembro ReclamagGes Agetransp -
Irregularidade de I : Novembro
pavimento
N3o Informado NG 2
Outros [N 2
Sinalizagdo 1
Qualidade da obra [N
Conduta de veiculos de
usuarios .
Cobranga Indevida de Eixo [ 1
Ondalivre I 1
Atendimento no pedagio I 1
Buracos/
Conduta de veiculos da Desniveis na 1
Concessionaria . pista
Faltade Obras [ 1
Interferéncias em N

Propriedades

15.12 Reclamacdbes Rota 116 — dezembro

Reclamacgdes Concessionaria - Dezembro

Ondalivre I 4

Qualidade da obra S 3

Cobranca Indevida de Eixo [N 2

Faltade troco NN 1

Sinalizacdo NN 1

Fila [ 1

Irregularidade no pavimento [N 1

[ (N
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16 Concluséao

Neste relatério a Ouvidoria da Agetransp buscou estudar as
manifestacdes relacionadas as Concessionarias coletadas por este setor e pelos
setores de Ouvidorias das préprias Concessionarias, sendo este o0 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 Concessionéria, suas
linhas, ramais, estagbes ou qualquer outro tipo de identificagdo mensurada.
Ademais, verificou-se os assuntos de maior frequéncia nas manifestacdes
registradas pela Concessionaria e na Ouvidoria da Agetransp, afim de identificar

as insatisfacdes dos usuarios.

Em relacéo ao ano de 2021, foi evidenciada uma reducéo significativa no
nuimero de manifestacdes e reclamagfes na Ouvidoria da Agetransp, assim
como constatado no ano anterior. Este fato estd associado a redu¢ao do nimero
de passageiros nos transportes publicos, ndo recuperada neste ano. Ademais,
maior parte das demandas recebidas neste setor s&o provenientes das

Concessionérias de transporte publico.

Os projetos de Ouvidoria itinerante continuaram limitados devido a
pandemia do Coronavirus. No entanto, manteve-se ativa e atenta as mudancas

ocorridas na situagao atual.

Sendo assim, diante dos fatos e das analises realizadas, Ouvidoria
destaca a importancia das manifestacdes pois através delas a Agéncia possui
retorno em relacdo a perspectiva dos usuarios frente das medidas adotadas
pelas Concessionarias, sendo possivel atuar de forma prética, através do
acompanhamento, controle e fiscalizacdo das concessdes e permissdes de
servigcos publicos concedidos de transportes aquaviario, ferroviario, metroviario

e de rodovias no Estado do Rio de Janeiro
Rio de Janeiro, 15 de fevereiro de 2022
Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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