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Apresentacao

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) possui como principal atribuicdo o tratamento das
manifestagcbes dos usuarios, no que tange as Concessionarias reguladas pela

Agéncia, sendo ela a principal mediadora entre os usuarios e a Agetransp.

Além disto, a Ouvidoria destaca a importancia das manifestacées pois através
delas a Agéncia possui feedbacks das medidas adotadas pelas Concessionarias e por
fim adotar medidas, se necessdarias, para pratica de suas incumbéncias
de acompanhar, controlar e fiscalizar as concessdes e permissdes de servigos
publicos concedidos de transportes aquaviario, ferroviario, metroviario e de rodovias

no Estado do Rio de Janeiro

Este documento pretende, com a divulgacdo dos seus dados, apresentar o
volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da Agetransp durante o periodo de
janeiro a margo de 2022, 1° Trimestre do ano vigente, bem como a tratativa destas

e as acoes praticadas por esta Ouvidoria.

No més de marco de 2022, completou dois anos desde a adocdo de medidas
para o enfrentamento do Corona virus (COVID-19). Ainda assim, mediante Decreto
N° 47.870 de 13 de dezembro de 2021, houve a prorrogacao do estado de calamidade
publica ocasionada pelo novo Coronavirus até o dia 1° de julho de 2022. Ainda assim,
a Ouvidoria da Agetransp, sabendo da sua importancia e por ser o principal canal
entre 0s usuarios e a Agetransp, manteve-se em funcionamento intuito de: atender os
usuarios das Concessionarias reguladas pela Agéncia e respeitar as medidas
adotadas pelo Governo para o enfrentamento da pandemia.

Este Relatoério faz parte do cumprimento do rol de atribuigcdes 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 sdo: Call Center, e-mail, e-Sic e e-Ouv. Através deles que as
manifestacbes dos usuarios sdo coletadas, sejam elas reclamacdes, informacoes,
dendncias, solicitagBes, 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 os
contratos de concessao que sao:. 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) € composta por corpo
técnico especializado em engenharia de transportes e comandada por um gerente
responsavel por acompanhar, supervisionar e fiscalizar os contratos de concesséo,
assim como de aferir, em sua area de atuacdo, o cumprimento dos servi¢os regulados

e das metas contratualmente estabelecidas com as concessionarias de transportes.

A CATRA tem como atribuicbes examinar a evolugcéo dos indicadores de
qualidade dos servicos; desenvolver metodologia de fiscalizagdo e indices de
desempenho e controle; examinar a consisténcia das informacfes prestadas pelas
concessiondrias e executar atividades técnicas; exercer controle sobre a utilizacao,
manutenc¢ao e conservacao dos sistemas, equipamentos e instalacdes por parte das
concessiondrias e encaminhar ao Conselho Diretor relatérios que permitam aferir o

desempenho de qualidade dos servicos prestados pelas concessionarias.
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1.3 CAPET

Compete a Camara de Politica Econbmica e Tarifaria (CAPET) acompanhar,
supervisionar e fiscalizar, segundo as normas e legislagdo em vigor, 0os contratos de
concessao e termos de permissao sujeitos a AGETRANSP, aferindo, no que se refere
a politica econbmica e tarifaria, o cumprimento, pelos concessionarios ou
permissionarios, dos servicos regulados, bem como as metas contratualmente

estabelecidas.

Sob o aspecto econdémico, cabe a CAPET avaliar o cumprimento da legislacéao
setorial, nos aspectos econémicos, contabeis e financeiros; interpretar os indicadores
de desempenho econdmico-financeiros e contabeis, bem como executar a andalise da
adequacdo dos dados contabeis apresentados; analisar as mutacdes dos ativos
imobilizados das concessionarias e permissionarias e avaliar a eficiéncia da gestéao
empresarial, a fim de preservar o equilibrio econémico-financeiro das concessoes e

permissoes.

Cabe ainda a CAPET analisar as informacdes prestadas pelas concessionarias
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 arrecadacédo correspondente a taxa de regulacao; e

a manutencao de uma série historica atualizada das demonstracdes 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 comparacéao
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 informac¢Bes 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 informa¢des de cunho orcamentério,
financeiro, tributario, contéabil, patrimonial e de recursos humanos prestadas pelas

concessionarias.

Pagina 7



2 Canais formais de Atendimento

o

O Call Center € um canal de atendimento telefénico disponibilizado pela Ouvidoria
com intuito de coletar qualguer manifestacdo dos usuarios.

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

©

O e-mail € um canal de atendimento eletrénico disponivel na Ouvidoria, cujo objetivo
é atender usuarios dos servigos publicos regulados pela AGETRANSP que prefiram

usar este canal como forma de se manifestar.

=
.8
e-SIC
O Sistema Eletrénico 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 manifestacbes dos

usuarios, encaminhamento de manifesta¢des 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 prestagdo 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.

@ RECLAMACAO

Manifestacdo que visa demonstrar a insatisfacdo com um servigco publico — seja por

ineficiéncia do servico prestado ou pela omissdo de sua prestacao.

g@s DENUNCIA

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

praticada por agentes publicos, ou uma violagdo dos direitos humanos.
., SUGESTAO

Manifestacédo com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos servigos
publicos.

@ ELocio

Manifestacdo cujo objetivo € demonstrar satisfacdo com atendimento ou servigco

prestado.
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4 NUmeros dos atendimentos no 1° Trimestre

4.1 Canais de Atendimento das manifestacoes

Nos trés primeiros meses de 2022 foram registradas 555 manifestacdes
formais, das quais 419 manifestacdes foram oriundas do call center, canal que
historicamente € principal para coleta de manifestacdes dos usuérios, 116
manifestagcdes por e-mail, 10 e-Ouv e 10 através do e-Sic.

e-OuUvV e-sic
e
2% 2%

Verificou-se que o canal principal de coleta de reclamacdes foi o e-mail,
responsavel por 114 das 198 queixas registradas. Em ndmeros absolutos, 80
reclamacgdes foram oriundas do sistema telefénico e 4 por e-Ouv. Ndo houve

reclamacgdes a partir do e-Sic.

e-0Ouv

_

2%
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Em percentuais, 98,3% dos registros por e-mail foram reclamacgfes, enquanto no

sistema telefénico e e-Ouv foram de, respectivamente, 19,1% e 40%.

4.2 Tipo de Manifestacéo

Em relacéo a tipagem dos registros, foi constatado que informacdes foi o tipo
de manifestacdo mais registrado nesta Ouvidoria no periodo, responséavel por
350 dos 555 registros. Considerando os demais tipos, reclamagdes foram teor de
198 registros, denuncias 4 e solicitagfes 3. Seus percentuais foram representados
no gréafico a sequir:

SolicitagGes Denlincias
0% 1%

Reclamagoes

InformagGes
63%

4.3 Numeros por Concessionaria

Das 5 Concessionarias reguladas por esta Agéncia, 55,5% das manifestacdes
coletadas por esta Ouvidoria foram acerca da Supervia. A CCR Barcas foi segunda
concessionaria mais manifestada, teor de 13,7% dos registros. Logo ap6s, MetroRio
foi motivo de 11,3%. As Concessionarias de rodovias obtiveram mesmo numero de

registros, consequentemente, mesmo percentual (1,1%).

Supervia HEETT S 308
CCR Barcas I T 76
Outros Orgdaos T 66
MetroRio T 63
Agetransp B 30
Rotal1l6 O 6
CCRVialagos O 6
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Além de apresentar o maior numero de registros, a Supervia também foi
concessionaria mais reclamada (72,7%). No entanto, Metr6Rio obteve numero de
insatisfagdo superior ao da CCR Barcas, onde foram motivos, respectivamente, de
16,7% e 8,1%. Das concessionarias de rodovias, apesar de ambas apresentarem

mesmo numero de registros, Rota 116 apresentou numero superior de insatisfacdes.

supervia | -
MetroRio - 33
CCR Barcas - 16

Rota116 || 4

CCR Via Lagos | 1

4.4 Série Historica das Manifestacdes e Reclamacodes

Analisou-se também o comportamento das manifestacdes no 1° trimestre dos
anos de 2019, 2022, 2021 e 2022. Em comparagdo com 0O ano anterior, apenas
Supervia e Rota 116 apresentaram aumento no nimero de registros realizados nesta
Agéncia. Ainda assim, todas as concessionarias apresentaram nameros inferiores aos
do ano de 2020.
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Evolugdo Anual das Manifestagdes - 12 Trimestre
800

700

Manifestagdes
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o

100

2019 2020 2021 2022

Agetransp 0 0 43 30
CCR Barcas 99 410 150 76
——— CCR Via Lagos 3 13 14 6
MetroRio 103 246 81 63
Outros Orgaos 170 195 76 66
Rota 116 6 8 5 6
Supervia 651 694 294 308

Em relacdo aos registros de todas as Concessionérias, houve reducédo de
16,3% em relagdo ao numero evidenciado no ano anterior. Ademais, quando se
comparou os registros deste ano com 2020, a reducao avaliada foi de 64,6%. Houve

crescimento apenas entre os anos de 2019 e 2020.

Manifestacdes acumuladas - 12 Trimestre

1566

1032

663
555

2019 2020 2021 2022
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No que tange as reclamacbes, as Concessionarias Supervia, Rota 116 e
Metr6Rio apresentaram crescimento de, respectivamente, 45,5%, 100% e 22,2%, em
comparacao com o ano de 2021. CCR Barcas e CCR Via Laos apresentaram reducao

de 52,9% e 75%.

Evolucdao Anual das Reclamacgdes - 12 Trimestre
300
250
&
Q. 200
©
c 150
£
E 100 Agetransp
20 — CCR B
0 arcas
2019 2020 2021 2022 —— CCR Via Lagos
——— Agetransp 0 0 4 0 MetroRio
CCR Barcas 19 248 34 16 Outros Org3os
——— CCR Via Lagos 1 6 4 1 Rota 116
MetroRio 60 121 27 33 .
Supervia
Outros Orgdos 0 20 0 0
Rota 116 2 4 2 4
Supervia 218 234 99 144
Ano

De modo geral, as reclamacdes cresceram 16,5% no 1° trimestre de 2022 em relacéo
ao ano de 2021. Apesar deste aumento registrado, as reclamacdes foram inferiores

ao periodo anterior & pandemia.

Reclamag¢oes acumuladas - 12 Trimestre

633

300

1
170 %8

2019 2020 2021 2022
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Em todos os anos analisados, foi verificado que houve reducéo dos registros
no més de fevereiro, e crescimento no més de marco. Nota-se que 0 cenario nos anos
de 2021 e 2022 foi parecido, o qual marco foi 0 més com maior numero de registros.

Considerando os anos de 2019 e 2020, janeiro foi 0 més com maiores numeros.

Manifestagdes anuais ao longo dos meses

579

492 495
372

306 354
201 188 274

250
153 152
Jan Fev Mar
2019 2020 2021 2022

O comportamento das reclamacdes foi semelhante ao dos registros em geral.
Crescimento no més de marco em relacao a fevereiro em todos os anos, onde janeiro
foi 0 més com maior nimero de reclamacdes coletadas nos anos de 2019 e 2022 e
marco em 2021 e 2022.

Reclamacgdes anuais por meses

258

202
173

130

106
75
95
47 45
| 76
43 >l
Jan Fev Mar
2019 2020 2021 2022
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4.5 Assunto dos tipos de manifestacao

Os assuntos das manifestacdes também foram analisados. Considerando as
reclamacdes, atraso no percurso foi maior motivo de insatisfacdo registrada nesta
Ouvidoria, teor de 20,2% dos registros coletados. Operacdo também se destacou
(12,6%), juntamente com atraso na partida (10,6%). Os demais assuntos podem ser

visualizados no gréafico a seguir:

Reclamacgdes por Assunto
12 Trimestre - 2022

Atraso no Percurso 40
Operagao 25
Atraso na partida 21
Intervalos 16
Refrigeragao 10
Hordérios 8
Logistica de embarque e desembarque 8
Atendimento 8
Vendedores ambulantes 6
Gratuidade 5
Fiscalizagao 5
Seguranca Publica 4
Informacao
Ressarcimento
Conservagao e limpeza
Escada rolante
Acidente
Antecipagdo na Partida

w W w w w

Filas
Superlotagdo
Aviso sonoro

Banheiros

N N NN NN

Avaria

Integragao

Elevador

Rodovia

Cartao

Bilheteria

Acessibilidade

Horério de Funcionamento
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Dendncia

Obstrugdo da via

Tarifas

Embarcagao

Ventilagdo

Paralisagdo da Linha
Barulho no trecho

L e S e e S S S = S
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As denuncias corresponderam a 2% dos registros coletados nesta Ouvidoria.

Houve denuncias sobre tarifas, intervalos, atraso no percurso e dendncia diversa.

Denuncias por Assunto
12 Trimestre - 2022

Tarifas 1

Intervalos 1

Atraso no Percurso 1
Denuncia 1

As solicitacbes foram teor de 1,5% dos registros totais. Deste tipo de
manifestacdo, houve mencdes a informacéo, tarifas e ressarcimento, ndo havendo

destaque para algum assunto especifico.

Solicitacdes por Assunto
12 Trimestre - 2022

Informagao 1
Tarifas 1
Ressarcimento 1
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A Ouvidoria da Agetransp coletou 350 informacfes no 1° trimestre de 2022.
Sobre essas informacdes, 50,9% foram informacdes diversas. Posteriormente, o
maior namero referiu-se a gratuidade, assunto presente em 12,9% dos registros.
Destacam-se horéarios, operacdo, Agetransp e telefone da Concessionaria, que

corresponderam a, respectivamente, 7,4%, 5,7%, 4,6% e 4,3%.

Informacgdes por Assunto
12 Trimestre - 2022

Informacao 178

Gratuidade 45
Horarios 26
Operagdo 20
Agetransp 16
Telefone da concessionaria 15
Atendimento 10
Tarifas 6
Achados e Perdidos 6
Onibus 5
Vale Social 4
Horario de Funcionamento 3
Rio Card 3
Trem 2
Cartao 2
lluminagao 2
Refrigeragao 1
Banheiros 1
Escada rolante 1
Detro 1
Atraso no Percurso 1
Seguranga Publica 1
1

Atraso na partida

5 ManifestacOes — Supervia

A Supervia € a Concessionaria responsavel pelo servigo de trens urbanos que
opera em 12 municipios da Regido Metropolitana (Rio de Janeiro, Duque de Caxias,
Nova Iguacu, Nilopolis, Mesquita, Queimados, Sado Joao de Meriti, Belford Roxo,
Japeri, Magé, Paracambi e Guapimirim). Sua malha ferroviaria de 270 quildmetros é

dividida em cinco ramais, trés extensdes e 104 estacdes.
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5.1 Registros no 1° Trimestre

Com base nos dados desta Ouvidoria, 0s registros sobre a Supervia cresceram
4,8% em relacéo ao 1° trimestre de 2021. Porém, os registros foram 55,6% menores
que o ano de 2021, periodo anterior a pandemia.

Manifestacoes Agetransp - 12 Trimestre

651 694

294 308

2019 2020 2021 2022

Avaliou-se também os registros dos usuarios diretamente nas Concessionarias.
O comportamento foi semelhante ao desta Ouvidoria, pois houve aumento em relacéo
a 2021 (18,1%) e reducado em comparacao com 2022 (32,9%).

Manifesta¢coes Concessiondria - 12 Trimestre

17723

13878
11895
10072

2019 2020 2021 2022
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Considerando as denuncias nesta Ouvidoria, compete destacar que todas as

registradas foram sobre a Supervia. Sendo assim, os assuntos foram 0s mesmos que

constatado anteriormente.

Denuncias - Ouvidoria da Agetransp

Atraso no Percurso

Denduncia

Intervalos

Tarifas

Sobre as denuncias realizadas na Concessionaria, ndo houve destaque para
algum assunto especifico. Houve registros sobre assédio, seguranca e assédio entre

clientes.

Denuncias - Concessionaria Supervia

ASSEDIO

SEGURANCA

ASSEDIO ENTRE CLIENTES

[N
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Na Ouvidoria da Agetransp ndo foram registrados elogios acerca da Supervia. Nos

dados da prépria Concessionaria houve 28 elogios, o equivalente a 0,2% dos registros

recebidos pela Concessionéria. Destaca-se que 35,7% dos elogios foram referentes

a colaborador.

COLABORADOR

BILHETEIRO

ATENDIMENTO TELEFONICO
TERCEIRIZADO

SEGURANCA

CIRCULAGAO
PONTUALIDADE DOS TRENS
LIMPEZA DOS TRENS
COMUNICACAO COM O CLIENTE
LIMPEZA

MAQUINISTA

SITE

Elogios - Concessionaria Supervia

______________________________________________WN[I]
I 5
I 3

I—‘I—‘l—\l—‘l—\l—‘l—\l—“
N

Considerando as informacgdes, este tipo de manifestacdo correspondeu a

51,9% dos registros sobre a Supervia realizados nesta Ouvidoria. Dessas, 50,6%

foram informacdes diversas, 20,6% sobre gratuidade e 10% em relacéo a operacéo

da concessionaria.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagdo I s 31

Operacdo
Horarios
Telefone da concessionaria

Atendimento 1

Trem 1 2
Cartdo M 2
Tarifas 1 2

[~ ]

Refrigeracdo

1

Achados e Perdidos

I

lluminagdo 1

1

Escada rolante

I

1

1
N = = T =

Atraso na partida

I

Gratuidade |
|
B
B
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Com base nos registros da propria Concessionaria, as informacdes corresponderam

a 77,9% dos registros totais. Desses registros, o assunto mais frequente foi horarios

(23%). Operagcdo do ramal também se destacou, correspondendo a 22,8% das

informacdes no trimestre. Os demais assuntos e seus respectivos numeros absolutos

estao dispostos no gréafico a seguir:

Informacdes - Concessionaria Supervia

HORARIOS  —
OPERACAO DO RAMAL e

ACHADOQOS E PERDIDOS = 974
GRATUIDADE == 700
ATENDIMENTO AO CLIENTE s 685
ESPACO GRATUIDADE = 649

RECRUTAMENTO E SELEGAO = = 330

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES

INTERVALO DOS TRENS

= 302

= 204

|
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO m = 250

B

B

JURIDICO 1 133
PRECO DA PASSAGEM == 127
ESTACOES ma 69
SEGURANCA NOS RAMAIS F1 67
SUPRIMENTOS =1 58
RECEITAS ACESSORIAS =1 55
ARRECADACAO = 52
INSTITUCIONAL = 46
INTERLIGACAO DE RAMAIS = 40
MANUTENCAO PROGRAMADA = 35
SEGURANCA = 30
CIRCULACAO = 26
DEVOLUCAO 1 21
SINALIZACAO : 18
MATERIAL RODANTE 1 17
ATENDIMENTO : 13
ENDERECO : 12
CATRACAS E VALIDADORES : 12
CARTOES SUPERVIA
BENEFICIO
GESTAO DE RH
COMUNICACAO E MARKETING
VIA PERMANENTE
BILHETAGEM ELETRONICA
ALTERAGAO DA GRADE
SEGURANCA NOS TRENS
RECURSOS HUMANOS
ACESSIBILIDADE
BILHETERIA
BICICLETARIO
REDE AEREA
CARTOES RIOCARD
ENGENHARIA
SUPERFERIADO / OPERACAO
AUTORIZACAO
BANHEIROS
TRACAO

=
o -
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N&o houve solicitacbes realizadas nesta Ouvidoria no 1° Trimestre de 2022. A
Concessionaria coletou 311 solicitacdes, o equivalente a 2,6% dos registros totais.
Espaco gratuidade foi assunto de maior solicitagao, dentre os mencionados, teor de
29,3% das solicitagbes. Ademais, 18,6% foram referentes a devolugéo da passagem.

SolicitagOes - Concessionaria Supervia

ESPACO GRATUIDADE E—__J-E]
DEVOLUCAO DE PASSAGEM . 58
MANUTENCAO s T 29
SEGURANCA mmmm )
ARRECADACAO mmmm - 22
GRATUIDADE el 13
DEVOLUGAO DE DINHEIRO e 12
JURIDICO m=mm 6
SEGURANCA NOS RAMAIS mm 5
VIA PERMANENTE mm 5
MURO mm 5
TREM ESPECIAL == 4
CIRCULACAO =Em 4
ATENDIMENTO TELEFONICO
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
INVESTIMENTOS
CONFORTO
INTERLIGAGCAO DE RAMAIS
MEIO AMBIENTE
BILHETAGEM ELETRONICA
ACESSIBILIDADE
MOBILIDADE
METALICA
COMPLIANCE
TELECOMUNICACOES
REMOCAO
AUTORIZACAO
PATRIMONIO
RH
ESTACOES
ALTERACAO DA GRADE
RECEITAS ACESSORIAS
ENGENHARIA
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Nao houve registros de sugestdes nesta Ouvidoria, enquanto 7 registros na
Supervia foram referentes a este tipo de manifestacdo. As sugestdes mencionadas

foram desde a seguranca até trem especial, conforme grafico a seguir:
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Sugestoes - Concessionaria Supervia

SEGURANGA 3
NOVA LINHA DE TREM 1
COMUNICAGAO E MARKETING 1
INTERLIGAGAO DE RAMAIS 1
TREM ESPECIAL 1

5.1.1 Série historica de Reclamacdes

Baseado nos dados coletados pela Ouvidoria, as reclamagdes sobre a Supervia
cresceram 45,5% em relacdo ao mesmo periodo do ano de 2021. No entanto, 0s

numeros obtidos foram inferiores aos anos de 2020 e 2019.

Reclamacgoes Agetransp - 12 Trimestre

234
218
144
99 I

2019 2020 2021 2022

O comportamento das insatisfacbes realizadas na Concessionéaria foi
semelhante. O crescimento foi de 23,4% quando comparado com 0 ano passado. A
alteracao é devido ao ano de 2019 apresentar o maior nimero de reclamacées no 1°
trimestre, considerando os dados da Concessionaria, enquanto nos dados da
Agetransp, 2022 foi 0 ano com mais reclamacdes no periodo.
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Reclamagdes Concessionaria - 12 Trimestre

2696
2419
2285
I : I
2019 2020 2021 2022

Das 144 reclamacdes, 68 ndo haviam informacao sobre ramal. O ramal mais
reclamado foi Santa Cruz, correspondente a 30 reclamac¢des no trimestre. Japeri foi
2° ramal mais reclamado, teor de 25 insatisfacfes. Houve também 8 reclamacfes
sobre Gramacho, 6 referentes ao ramal Belford Roxo, 3 sobre Paracambi, 2

Saracuruna, 1 Deodoro e 1 sobre Guapimirim.

RECLAMAGCOES AGETRANSP - 12 TRIMESTRE

Saracuruna ,Belford Roxo

1% 4%Deodoro  Gramacho
~ 2 1% e

Santa Cruz
21%

. Japeri
Paracambi 17%

2%

N3o Informado
47%
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Diretamente com a Supervia, foram recebidas 2285 reclamacdes, onde o ramal
mais reclamado foi Deodoro, teor de 800 reclamacdes. Santa Cruz foi responsavel por
508 reclamacoes, seguido por Japeri, com 424 insatisfagbes. Saracuruna foi motivo
de 406 reclamacoes, Belford Roxo 96, Guapimirim e Vila Inhomirim 20 cada Ramal, 8

sobre Paracambi e 3 sem informacé&o de ramal.

RECLAMAGOES CONCESSIONARIA - 12 TRIMESTRE

BELFORD ROXO

VILA INHOMIRIM 4%
SARACURUNA _ 44,

18%

DEODORO
35%

SANTA CRUZ
22%

GUAPIMIRIM

PARACAMBI 1%

0%NAO INFORMADO JAPERI
0% 19%

Das reclamacdes sobre a Supervia nesta Agetransp, o0 atraso no percurso foi
assunto mais reclamado, motivo de 27,1% das queixas. Operacdo foi segundo
assunto mais reclamado, teor de 16%. Destacou-se também atraso na partida e
intervalos que corresponderam a 13,9% e 11,1%, respectivamente.
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Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Atraso no Percurso I 30

Operagao NN ) 3

Atraso na partida T 0 0
Intervalos T |G
Hordrios mmmmm 5
Vendedores ambulantes m— 4

Logistica de embarque e desembarque
Informacao
Refrigeragao
Gratuidade
Escada rolante

w w w w w

Antecipagdo na Partida
Superlotagdo

Avaria

Atendimento
Fiscalizagdo

N N NN NN

Aviso sonoro

Acessibilidade

Conservagao e limpeza

Acidente

Denuncia

Ressarcimento

Banheiros

Tarifas

Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Barulho no trecho

E I I E R EEEREGR
R R R R R R R R R R

Filas

Em relacdo as reclamacdes realizadas na Concessionaria, nota-se semelhanca
com as da Agéncia. Na Supervia, pontualidade dos trens foi assunto mais reclamado,
referente a 20,3% das queixas. Seguranca Publica foi assunto mais reclamado,
correspondendo a 7,8%. Manutencdo também obteve destaque (6,2% das queixas).

Os demais assuntos podem ser visualizados no grafico a seguir:
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Reclamagdes - Concessionaria Supervia

PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANCA PUBLICA
MANUTENCAO
AUDIO CIC
PARADA NA SINALIZAGCAO
SUPERLOTACAO
INTERLIGAGAO DE RAMAIS
BILHETEIRO
MECANICA
CARTAO PRE-PAGO
JURIDICO
ALTERAGAO DA GRADE
MATERIAL RODANTE
COLABORADOR
MAQUINISTA
SEGURANGCA NOS RAMAIS
ELETRICA
ESPAGO GRATUIDADE
INTERRUPGAO DE CIRCULACAO
OBRAS CIVIS
ATENDIMENTO TELEFONICO
ARRECADACAO
BILHETERIA
SUPRESSAO
CIRCULACAO
BANHEIRO
TREM ESPECIAL
COMUNICACAO
AMBULANTE
INTERVALOS DOS TRENS
VIA PERMANENTE
SEGURANGA NOS TRENS
SONORIZACAO
LIMPEZA
CLIENTES
RECRUTAMENTO E SELECAO
SEGURANCA
COMUNICAGAO COM O CLIENTE
CATRACA
CONFORTO
CONTACTLESS
METALICA
MURO
TERCEIRIZADO
REDES SOCIAIS
CENTRO DE MANUTENGAO DE ESTACOES
FILA
BICICLETARIO
CARTAO UNITARIO
ACESSIBILIDADE
INICIO E FIM DA CIRCULACAO
SIT
MONITOR
RECEITAS ACESSORIAS
LIMPEZA DOS TRENS
COMUNICAGAO E MARKETING
MANUTENGAO PROGRAMADA
Tl
REDE AEREA
HIGIENIZAGAO DOS TRENS
GRATUIDADE
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS
TRACAO
TEMPO DE PERCURSO
CISE
INSTITUCIONAL
IDX
MAIOR NUMERO DE CARROS
MEIO AMBIENTE

m
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6 ManifestacOes — MetroRio

O Metr6Rio é responsavel pela exploracdo de servigco publico de transporte
metroviario de passageiros, com a utilizacdo das Linhas 1, 2 e 4 da rede metroviaria

do Rio de Janeiro, contando com 41 estacdes e 14 pontos de integracao.

6.1 Registros no 1° Trimestre

Em relacdo as manifestagbes no primeiro trimestre, verificou-se que o0s
registros reduziram 77,8% em comparacdo com a semana anterior. A reducdo das
manifestacdes vem sendo evidenciadas desde 2020, ainda assim, 0s registros no ano

foram os menores considerando todos 0s anos analisados.

ManifestacOes Agetransp - 12 Trimestre

2019 2020 2021 2022

No MetroRio, o comportamento foi o inverso do constatado na Agetransp. Em
comparacao com o0 ano de 2021, os registros cresceram 74,3%. Ainda assim, 0s

registros nao superaram os anos de 2019 e 2020.
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Manifestagoes MetroRio - 12 Trimestre

18599

2019 2020 2021 2022

Em percentuais, 47,6% dos registros sobre o MetroRio nesta Agetransp foram
informacBes. Dessas informacbes, 53,3% das informacdes foram informacdes
diversas. Dos assuntos especificos, achados e perdidos corresponderam a 13,3%,
tarifas, telefone da concessionaria e gratuidade 10% e banheiros 3,3%.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagio [NNEGD - I s
Achados e Perdidos [ M s
Tarifas [ . B
Telefone da concessionaria [ 33
Gratuidade [ L ]

Banheiros [T W 1

Diretamente com a Concessiondria, operacdo regular foi assunto mais
frequente nas informacdes, teor de 12,5%. Gratuidade para deficientes fisicos e

cronicos foi motivo de 7,7% das queixas.
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Informacgdes - Concessionaria MetroRio

OPERACAO REGULAR s o 571
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO  mmmmm —oeem 352
POSTO DE GRATUIDADE s w337
GRATUIDADE ESTUDANTE s s 313
RECHAMADA s m— 270
GRATUIDADE SENIOR  mmmm mmm 251
GIRO mmm == 233
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS = 155
SALDO = = 129
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO = = 128
GERAL m= - 116
RH = - 116
DEVOLUGAO VIA SITE == = 108

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO m= = 89
RECARGA m=m 78
BILHETERIA me==m 78
INFORMACOES GERAIS mmmm 78
BLOQUEIO DE CARTAO mwm 61
CADASTRO mwwm 57
BIKERIO mwwm 57
CARTOES METRORIO mwm 53
DANOS AO CLIENTE mm 48
COMERCIAL mm 46
VALIDACAO DE RECARGA mwm 45
SUPRIMENTOS mm 41
ACESSO AO APP/SITE mm 39
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE mm 39
ATENDIMENTO DO SAC = 39
TARIFAS =m 35
INTEGRACAO mm 32
OPERACAO CARNAVAL ®m 31
CARTAO MASTER mm 31
CARTAO UNITARIO ®m 30
UBER mm 28
LOJAS E QUIOSQUES mm 28
DOACAO DE MANTIMENTOS ®= 26
ACHADOS E PERDIDOS ®a 25
CARTAO mm 25
LINHA DE BLOQUEIO mm 25
OPERACAO REVEILLON mu 23
CARTAO VISA m 21
CARTAO PRE-PAGO m 20
CASHBACK 30% m 19
HORARIO DE FUNCIONAMENTO m™ 18
TRAJETOS DO MNS m™ 18
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE m™ 18
CORONAVIRUS m 14
RESPONSABILIDADE SOCIAL m 14
APOIO CLIENTE m 14
LOCALIZAGAO DO EQUIPAMENTO = 12
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO m 10
CAMERA DAS ESTACOES m 10
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MENSAGEM NA CATRACA

JOGOS E EVENTOS »

BICICLETARIO »

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) n
CELULAR

PALCO CARIOCA 1

WIFI

MANUTENCAO DAS ESTACOES
MENOR DE IDADE (LGPD)
APLICATIVO

MAQUINA - CLIQUE E RETIRE
EVENTOS / PARCERIAS

CIRCO VOADOR

RECARGA VIA PICPAY

EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO
DEVOLUCAO SALDO CARTAO GIRO
CARTAO BLOQUEADO

PARCERIAS

FUNDICAO PROGRESSO

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
EXTRATO

MUSICAS NAS ESTACOES

OUTROS (PARCERIAS)
COMUNICACAO VISUAL

INCENTIVO A SEGUNDA DOSE
PAGAMENTO

PROTEGCAO DE DADOS
EQUIPAMENTO DAS ESTACOES
OPERAGAO ROCK IN RIO

CAIXA 24 HORAS

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MIGUEL FALABELLA

REDE DE DADOS MOVEIS (DAS)

SITE

NUMERO LOGICO
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS
EQUIPAMENTO DOS TRENS
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO

R . . . . . .
B R R R RPRRERRRERRPREREREERERERENNNNNGWGDWRE DR R DBROGOOG O N ~N ©0 0 0 O

No trimestre ndo houve elogios a respeito do MetréRio na Ouvidoria da
Agetransp, no entanto, a Concessionaria registrou 101 elogios. Aplicativo foi assunto
mais elogiado, responséavel por 47,5%. Condutores e atendimento dos segurancas
também obtiveram destaque nos elogios realizados na Concessionaria, teor de,

respectivamente, 22,8% e 17,8%.
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Elogios - Concessionaria MetroRio

APLICATIVO I 48
CONDUTORES NN 23

ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS NN 13

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE
BLOQUEIO

OPERACAO REGULAR MW 2

4

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS [l 2
SAC W 2

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA W 2

No que tange as solicita¢des realizadas na Concessionaria, saldo foi teor de
61%. Objeto perdido, cadastro e blogueio de cartdo gratuidade motivos de 19,6%,

6,4% e 4,7%.

Solicitagdes - Concessionaria MetroRio

SALDO s T 315
OBJETO PERDIDO i )G
CADASTRO mmmm 86
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE mmmm 63

DOCUMENTOS OPERACIONAIS B 15

RECARGA 13

DANOS AO CLIENTE 11
COMERCIAL
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1
CAMERA DAS ESTACOES 1
OUTROS (GRATUIDADE) @
RH
JURIDICO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
IMPRENSA
INSTITUCIONAL
CARTOES METRORIO
PROTECAO DE DADOS
EXTRATO DE CARTAO METRORIO
DUVIDAS
RESSARCIMENTO DA TARIFA
ATENDIMENTO CHAT
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
ACESSO AO APP/SITE
COMPRA DE BILHETES

m =@ m
[any
o
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As sugestdes corresponderam a 0,5% dos registros acerca da Concessionaria.
Operacao regular foi assunto mais frequente, motivo de 21,1%. Destacam-se
comunicacdo sonora, sugestdo e bicicletario que representaram 15,8%, 13,2% e
7,9%, respectivamente.

Sugestdes - Concessionaria MetroRio

OPERAGAO REGULAR 8
COMUNICACAO SONORA 6
SUGESTAO 5
BICICLETARIO 3
PLACAS E SINALIZACOES
ESTRUTURA
COMUNICAGAO VISUAL
APLICATIVO
MANUTENCAO DOS TRENS
SITE
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
BOAS PRATICAS
PALCO CARIOCA
INSERCAO DE NOVAS LINHAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES

N N NN

L S = W = S S Y

6.2 Reclamacdes no 1° Trimestre

6.2.1 Reclamacdes por Linha

A ouvidoria da Agetransp coletou 33 reclamacfes acerca do MetréRio, sendo

24 sem informacéo de linha, 7 acerca da Linha 1 e 2 a respeito da Linha 2.

RECLAMAGCOES AGETRANSP - 12 TRIMESTRE

Linha 1l
21%

Linha 2
6%

N&o Informado
73%
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As reclamacdes na propria Concessionaria obtiveram comportamento parecido
com os da Agéncia. Das linhas informadas, a Linha 1 foi a que obteve maior percentual
de reclamac0fes (732 em numeros absolutos) e, logo apos a linha 2 (447 reclamacdes).
A Linha 4 do metrd foi responsavel pelo menor nimero de reclamacdes (179).

RECLAMAGOES METRORIO - 42 TRIMESTRE

HMLINHA 1
M LINHA 2
MLINHA 4

NAO INFORMADO

6.2.2 Reclamacoes por Assunto

Foram coletadas 33 reclamagbes, que corresponderam a 52,4% das
reclamacdes acerca do MetrdRio. Desses registros, logistica de embarque e
desembarque foi teor de 15,2% das queixas, assunto com maior nimero absoluto de
reclamacdes. Logo apos, atendimento e seguranga publica, que representaram 12,1%

das queixas, individualmente.
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Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Logistica de embarque e desembarque
Atendimento

Seguranga Publica
Fiscalizagdo

Refrigeragdo

Gratuidade

Conservagdo e limpeza
Integragao

Bilheteria

Horario de Funcionamento
Atraso na partida

Cartdo

Operagdo

Banheiros

Acidente

Elevador

Filas

. S
I 4
I 4
I 3
I 3
I 2

N

A Ouvidoria do Metr6Rio obteve, no periodo de janeiro a marco de 2021, 222

reclamacdes acerca da magquina de autoatendimento, assunto mais reclamado,

representando 16,4% das insatisfagdes. Assunto de recargas obteve percentual de

9,2% e 8,9% acerca do cartdo giro.
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Reclamacdes - Concessionaria MetréRio

CARTAO MASTER e )03
VALIDACAO DE RECARGA m— )73
RECARGA IS )18
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO  n— 1 57
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS e |17

CARTAO VISA

ACESSO AO APP/SITE

MANUTENCAO DAS ESTACOES

FALTA DE FISCALIZACAO

MANUTENCAO DOS TRENS

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
UBER

OPERACAO REGULAR

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES

GIRO

CADASTRO

BLOQUEIO DE CARTAO

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CASHBACK 30%

CARTOES METRORIO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
CARTAO

ATENDIMENTO DO SAC

SALDO

CELULAR

BILHETERIA

MUSICAS NAS ESTACOES

APLICATIVO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -.
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
GRATUIDADE SENIOR
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR.
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA.
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ASSALTOS E FURTOS

CARTAO PRE-PAGO

GRATUIDADE ESTUDANTE
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
TEMPO DE ESPERA NO MNS
CORONAVIRUS

RECARGA VIA PICPAY

COMUNICACAO SONORA

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
INTEGRACAO

OUTROS (PARCERIAS)

AQUARIO

BICICLETARIO

CARTAO ELO

AR CONDICIONADO
COMUNICACAO VISUAL

I O3
I 25
I 53
I 77
I 75
kil
N 55
583
40
. 40
. 37
. 37
. 3]
mm 30
. 29
. 27
m 2]
m 20
m 17

m 17
16

m 15

m 15

. m 15

m 14

m 14
.| 12
.m 12

m 11

m 10

m 10

m 10

m 10

m 10
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m 3

m 38

16

15

15

15

15

14

13

13

13
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BIKE RIO
NFC OFFLINE

ESTRUTURA

NUMERO LOGICO

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
DEVOLUCAOQ VIA SITE

TRAJETOS DO MNS

CAMERA DAS ESTACOES

DOMINOS

FUNCIONALIDADES

PALCO CARIOCA

REDES SOCIAIS

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
LOJAS E QUIOSQUES

EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO
RIACHUELO

INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
PARCERIAS

COMO ESTOU DIRIGINDO

7 Manifestac6es — CCR Barcas
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A CCR Barcas € a concessionaria de servi¢cos publicos, dedicada a operacao

de transporte de massa no modal aquaviario, com direito de atuacdo no Estado do Rio

de Janeiro. No dia 2 de julho de 2012, o Grupo CCR assumiu o controle acionario da

concessionaria CCR Barcas, adquirindo 80% das acdes da empresa.

7.1 Registros no 1° Trimestre

No 1° trimestre de 2022, os registros sobre a CCR Barcas reduziram 50,7% em

comparacao com o mesmo periodo do ano passado. O numero de manifestacdes foi

o0 menor em todos os 4 anos analisados. Na prépria concessionaria, 0s registros

cresceram 0,5%, permanecendo com nimeros superiores ao periodo anterior a

pandemia.
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Manifestagoes Agetransp - 12 Trimestre

2019 2020 2021 2022

Manifesta¢coes CCR Barcas - 12 Trimestre

2019 2020 2021 2022

A Ouvidoria da Agetransp, no periodo de referéncia, coletou 59 informagdes,
que correspondeu a 77,6% dos registros sobre a Concessionaria. Informacgdes
diversas foi assunto mais frequente, teor de 40,7% dos registros de informacg&o. Dos
assuntos mais especificos, constatou-se horarios, motivo de 28,8% das

manifestagdes.
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Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagdo NN s 24
Horarios 1IN e 17
Telefone da concessionaria [l
Operagdo B o 4
Hordrio de Funcionamento B
Atendimento B
Achados e Perdidos Ed 1
Gratuidade 1 1

Tarifas EA 1
No periodo também houve 1 solicitacdo, sendo esta referente a ressarcimento.

Solicitacdes - Ouvidoria da Agetransp

Ressarcimento

7.2 Reclamacdes no 1° Trimestre

No que se refere as reclamacdes, assim como os registros, as reclamacgdes
nesta Ouvidoria reduziram (47,1%). Os nimeros de insatisfacdes foi 0 menor em todos

0s 4 anos avaliados, considerando o 1° trimestre.
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Reclamacgoes Agetransp - 12 Trimestre

248

34
19 16
L ] -
2019 2020 2021 2022

Referente aos dados da propria concessionaria, as reclamacfes aumentaram
assim como suas manifestacdes. O percentual avaliado de aumento foi 7,3%. Os
nameros sO foram superiores ao do ano passado, havendo um indicio de inicio do

retorno as condicdes de 2020 ou antes.

Reclamag¢oes CCR Barcas - 12 Trimestre

448

233
109 117
2019 2020 2021 2022

Com base na andlise grafica, € possivel verificar a disparidade entra as
reclamacdes de operacdo e embarcacao referentes a Concessionaria CCR Barcas.
No periodo do primeiro trimestre de 2021, das 109 reclamacdes, 54 reclamacdes se
referiam a operacdo da Concessionaria, ou seja, 49,5%. Além disto, 32,1% se
trataram de reclamacgdes acerca das embarca¢cfes da CCR Barcas. As categorias

estacao e outros corresponderam a, respectivamente, 13,8% e 4,6%.
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Das 16 reclamacdes registradas, 11 ndo apresentaram informacéo de estacéao,
3 sobre a estacédo de Cocota e 2 acerca de Praca XV. A seguir € possivel visualizar

o gréfico correspondente as estacfes e seus respectivos percentuais:

RECLAMAGOES AGETRANSP - 12 TRIMESTRE

Praca XV )
12% Cocota

19%

N3o Informada
69%

Em relacéo as insatisfacdes coletadas pela CCR Barcas, das 117 reclamacdes, 42
foram sobre a estacdo de Praca XV, 24 acerca de Paquetd, Arariboia foi teor de 19
queixas, 15 sem definicdo de estacdo, 8 Cocotd, 6 Charitas, 2 sobre llha Grande e 1

reclamacéo sobre Mangaratiba.

RECLAMAGCOES CCR BARCAS - 12 TRIMESTRE

Arariboia
16%

Praga XV
36%

Charitas

5%

Cocota
7%

llha Grande
2%
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13%

Paquetd
20%
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Considerando as estacfes e assuntos, nota-se que refrigeracdo foi assunto
mais reclamado, teor de 25% das insatisfacdes. Das estacdes informadas, horarios
de Cocoté obteve o maior nimero de reclamacdes. Dos demais assunto com mais de
1 registro, destaca-se vendedores ambulantes e atendimento. Os demais assuntos

estdo dispostos no gréafico abaixo.

Reclamacodes - Ouvidoria da Agetransp - 12 Trimestre
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Considerando apenas 0s assuntos, outros foi o0 mais reclamado, teor de 18,8%.

Levando-se em consideracdo 0 assunto e estacdo, o assunto Outros da
estacdo Paqueta obteve o maior niumero de registros (7 das 117 reclamacdes). Logo
apos, ventilacdo/refrigerante da estacdo Praca XV, teor de 5,1% das queixas.
Destacou-se também outros na estacdo Praca XV, grade de horario de Paqueta e
colaborador na praca XV, que corresponderam a 4,3%, cada assunto. Destacou-se
também outros na estacdo Praca XV, grade de horario de Paqueté e colaborador na

praca XV, que corresponderam a 4,3%, cada assunto.
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Reclamacgdes CCR Barcas - 12 Trimestre

Outros
Ventilagdo/refrigeracdo
Grade de horario
Ambulantes
Colaborador

Atraso na partida
Conforto

Bilheteria

Hordrio de funcionamento

Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, llha...

Superlotacdo

Acessibilidade

Esquema especial de feriado
Manutencdo/ conservagado
Acesso preferencial

Cobranga indevida

Tempo de viagem

Site

Ambulantes

Transporte de animais/ Bicicletas
Passe livre

Hordrio

Saida antecipada da embarcacdo

M Arariboia M Charitas m Cocota

Ilha Grande M Mangaratiba B Ndo Def. M Paqueta

L4 T 1T 3T Yy 5
4 6
[N — 5 | 4
R 3
[1 3 5
ENENEN 1 4
[ ———
e 1
3
1E2=
3 |

Praga XV

7.2.1 Reclamacdes por més

Considerando os meses do 1° trimestre do ano, em janeiro ndo houve destaque

para algum assunto especifico. Houve reclamacfes acerca de ventilacdo, horarios,

atendimento e embarcacao nesta Ouvidoria.
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Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Ventilagdo

Atendimento

Embarcagao

Janeiro - 2022

Assim como de maneira geral, o assunto outros foi o mais reclamado na prépria

Concessionaria, sendo motivo de 27,5% das queixas no 1° més do ano. Ventilacao/

refrigeracao veio logo apos, sendo alterado o 3° assunto, que foi colaborador no més

de janeiro. Assunto que esteve frequente em ambos os setores foi Ventilac&o.

Reclamacodes - Ouvidoria da CCR Barcas

Outros
Ventilagdo/refrigeracdo
Colaborador

Grade de horario

Esquema especial de feriado
Ambulantes

Atraso na partida

Passe livre

Superlotagdo

Saida antecipada da embarcagao
Conforto

Acesso preferencial

R

Janeiro - 2022
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No Més de fevereiro houve reducao dos registros nesta Ouvidoria, o qual forma

coletadas 2 reclamacdes: sobre refrigeracao e paralisacao da linha.

Reclamacodes - Ouvidoria da Agetransp
Fevereiro - 2022

Considerando o mesmo més, mas os dados da CCR Barcas, outros

permaneceu maior motivo de reclamacdes. Posteriormente, destacou-se conforto,

colaborador e grade de horario.

Reclamacgdes - Ouvidoria da CCR Barcas
Fevereiro - 2022

Outros

Conforto

Colaborador

Grade de horario

Hordrio de funcionamento
Bilheteria

Acessibilidade
Ambulantes

Cobranga indevida

Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, Ilha Grande)
Superlotacao

Site
Ventilacdo/refrigeracdo
Atraso na partida

I 6
I 4
I 4
I 4
I 3

2
2
2
2
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Em marco, ndo houve registro de insatisfacdes sobre a CCR Barcas na Ouvidoria da Agetransp.
Considerando os dados da Concessionaria, outros jA ndo foi assunto mais reclamado, sendo
superado por ventilacdo/refrigeracéo, grade de horarios e ambulantes, teor de 16,3%, 16,3% e

14%, respectivamente.

Reclamacgdes - Ouvidoria da CCR Barcas
Margo - 2022

Ventilagdo/refrigeragdo I 7
Grade de hordrio I 7
Ambulantes GGG 6
Outros NN 5
Atraso na partida NN 5
Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, llha Grande) I

N

Manuten¢do/ conservacdo
Colaborador

Superlotagdo

Bilheteria

Ambulantes

Transporte de animais/ Bicicletas
Hordrio

Tempo de viagem

Acesso preferencial

O O = = =Y

Acessibilidade

8 Manifestacoes — CCR Via Lagos

A CCR Via Lagos é a Concessionaria responsavel por administrar a rodovia
dos Lagos que liga a regido metropolitana do Rio de Janeiro a Regido dos Lagos
formada pelos municipios de Saquarema, Araruama, Iguaba Grande, Sdo Pedro da

Aldeia, Cabo Frio, Arraial do Cabo e Armacéo de Buzios.

8.1 Registros no 1° Trimestre

Das Concessionarias reguladas pela Agetransp, as Concessionarias de
rodovias obtiveram 0s menores numeros de registros. No periodo, houve 6
manifestagbes acerca da CCR Via Lagos, uma reducao de 57,1% em comparacao
com o 1° Trimestre de 2021. Destaca-se que o periodo do ano de referéncia

apresentou numeros superiores apenas do ano de 2019.

Pagina 47



Manifestagoes Agetransp - 12 Trimestre

14
13

2019 2020 2021 2022

Com base nos dados da CCR Via Lagos, as manifestacdes cresceram 39,8%
em comparacdo com 0 ano passado, sendo 0 ano com maior nimero de registros
referentes ao 1° trimestre. E importante pontuar que os registros a partir de 2019

cresceram continuamente.

Manifesta¢oes CCR Via Lagos - 12 Trimestre

4886

3496
2987 3358

2019 2020 2021 2022

As informacgdes sobre a CCR Via Lagos nesta Ouvidoria corresponderam a
metade dos registros gerais. Desses, 2 foram referentes a atendimento prestado pela

concessionéria e 1 informacéo diversa.
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Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagao . . 1

8.2 Reclamacbes no 1° Trimestre

Com base na andlise das reclamacdes, o comportamento de queda foi
semelhante, havendo 1 reclamac&o no ano vigente. A partir de 2022, as reclamacdes

reduziram continuamente.

ReclamagoOes Agetransp - 12 Trimestre

1 1

2019 2020 2021 2022

O comportamento das reclamacdes foi semelhante ao da Ouvidoria da
Agetransp, onde houve queda (62,5%) no ano vigente, havendo o mesmo numero de

insatisfacoes que 2019.
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Reclamagoes CCR Via Lagos - 12 Trimestre

17
16
| I I |

2019 2020 2021 2022

Houve 1 reclamacdo no més de marco referente a rodovia, ndo havendo

reclamacdes nos demais meses do trimestre.

Reclamacodes - Ouvidoria da Agetransp -
12 Trimestre - 2022

H Mar

Rodovia

Dos assuntos mencionados na propria Concessionaria, troco errado foi motivo
de metade das reclamacgdes. Ademais, o0 més de fevereiro apresentou metade das
reclamacdes no trimestre, sendo o més mais reclamado. Colaborador, valor da tarifa
e pavimento e atendimento supervisor e ndo liberacdo do pedagio ndo foram assuntos

recorrentes.
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Reclamagdes - Ouvidoria CCR Via Lagos
12 Trimestre - 2022

Mar
M Fev

HJan

COLABORADOR TROCO ERRADO VALOR DA TARIFA E Atendimento supervisor e
PAVIMENTO nao liberagao de pedagio

9 ManifestacOes — Rota 116

A Concessionéaria Rota 116 é a responsavel pela exploracdo e operacao do
Sistema Viério Itaborai — Nova Friburgo — Macuco”, composto pelas rodovias: RJ 104,
a partir do Viaduto de Duques, no entroncamento com a BR 101, até o entroncamento
com a RJ 116, no km 0,00, numa extenséo de 1,70 km; e, RJ 116, entre o km 0,00 e
o km 138,76, numa extenséo total de 140,40 km.

9.1 Registros no 1° Trimestre

Assim como a CCR Via Lagos, ouve 6 registros acerca da Rota 116 na CCR
Via Lagos. No entanto, em relacdo ao ano passado houve crescimento de 20% dos

registros.
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Manifesta¢oes Ouvidoria Agetransp - 12
Trimestre

2019 2020 2021 2022

Nos dados da Rota 116, as manifestacdes reduziram 27,6% em comparacdo com o

ano anterior, sendo o trimestre com menor numero de registros em todos os 4 anos

analisados.
Manifesta¢oes Rota 116 - 12 Trimestre
2728
397 485 351
2019 2020 2021 2022
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Houve 2 registros de informacdo acerca da Rota 116, que correspondeu a
33,3% dos registros totais. Todas as informacdes prestadas ndo foram sobre algum

assunto especifico.

Informagdes - Ouvidoria da Agetransp

Informacgao

9.2 Reclamacgbes no 1° Trimestre

Considerando as reclamacdes, o0 numero dobrou em relacdo ao ano passado,
havendo um dos maiores numeros de reclamac¢fes em todo o periodo analisado,
assim como em 2020. Apesar da Ouvidoria da Agetransp ter coletado o mesmo
namero de registros gerais sobre CCR Via Lagos e Rota 116, Rota 116 apresentou 1

reclamacéo a mais, sendo a 42 mais reclamada.

Reclamag¢oes Agetransp - 12 Trimestre

4 4
2 |||||| 2 ||||||
2019 2020 2021 2022
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Em relacdo aos dados da préopria Concessionaria, foi também a 42
Concessionaria mais reclamada. Apesar disto, houve reducdo de 44,2% das
reclamagfes sobre a Concessionaria, havendo o menor nimero em todos os 4 anos

analisados.
Reclamag¢oes Rota 116 - 12 Trimestre
49
45 43
I I |
2019 2020 2021 2022

Em relagédo aos dados desta Agéncia, destaca-se ressarcimento, motivo de 2
das 4 reclamac6es. Além disto, foi Gnico assunto frequente em mais de 1 més, tanto

no més de janeiro quanto fevereiro.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

M Fev

W Jan

Acidente Ressarcimento Obstrucdo da via
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Na propria Concessionaria, o assunto outros foi o mais reclamado, frequente
em todos 0os meses do trimestre e correspondente a 26,5% das queixas. Logo apos,
onda livre, motivo de 20,6% e frequente também em todos os meses. Destacaram-se
também os assuntos irregularidade de pavimento, troco errado, procedimentos

administrativos e fila, assuntos com mais de 1 registro.

Reclamacdes - Ouvidoria da Rota 116
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10 Concluséao

O objetivo deste relatorio foi apresentar as demandas recebidas no 1° trimestre
do ano vigente quais canais de atendimento os usuarios mais buscaram para realizar
suas manifestacdes, tal como as Concessionarias citadas, seus ramais/linhas ou
estacfes e assuntos de maior incidéncia de reclamacdes e, através disto, realizar o
que estiver ao seu alcance e competéncia a fim de que os usuérios dos servicos
publicos regulados e fiscalizados pela Agetransp tenham um servico de qualidade.
Sendo assim, este relatorio faz parte das atribuicdes desta Ouvidoria, havendo
acompanhamento trimestral tanto dos registros nessa Ouvidoria quanto nas proprias

concessionarias.

Fatos como a flexibilizacdo do isolamento social e das medidas prevencéo ao
contagio e enfrentamento da pandemia, anunciadas pelo governo do estado, além da
desobrigacdo do uso de mascaras e retorno de atividades presencias, ocasionaram
em alteragcdes nos comportamentos das manifestacdes, principalmente no que se

refere a passageiros transportados.

Além do sistema telefonico, os usuarios puderam realizar suas manifestacdes
através de meios digitais estiveram dispostos como e-mail, e-Sic e e-Ouv. E de grande
importancia pontuar todos os canais de atendimento, considerando que o sistema
telefénico foi principal canal de registros nesta Ouvidoria, enquanto o e-mail o canal
mais utilizado pelos usuarios na realizacdo de reclamacdes. Através do e-Sic sao
recebidos os pedidos de informacéo, estabelecido pela Lei de Acesso a informacéo,

e e-Ouv como canal de coleta, também, de todos os registros.

Do mesmo modo, através desde relatdrio a Ouvidoria destaca a importancia
das manifestacfes realizadas pelos usuarios pois, através delas, a Agéncia
Reguladora consegue ouvir 0s usuarios, entender seus anseios e exigir as melhorias

necessarias.
Rio de Janeiro, 16 de maio de 2022
Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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