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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
manifestacdes 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 manifestacfes pois através
delas a Agéncia possui feedbacks das medidas adotadas pelas Concessionarias e por
fim adotar medidas, se necessarias, para pratica de suas incumbéncias
de acompanhar, controlar e fiscalizar as concessbfes e permissfes de servicos
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
abril a junho de 2022, 2° Trimestre do ano vigente, bem como a tratativa destas e

as acoes praticadas por esta Ouvidoria.

O més de junho de 2022 foi marcado pelo término do Decreto N° 47.870 de 13
de dezembro de 2021, ou seja, do estado de calamidade publica ocasionada pelo
novo Coronavirus. Ainda assim, a Ouvidoria da Agetransp, sabendo da sua
importancia e por ser o principal canal entre 0os 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 Relatorio 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 Quvidoria

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 reclamacdes, informacgdes,
denuncias, solicitacdes, sugestdes ou elogios, para posteriormente serem registradas
oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas para as Concessionarias e para o setor

Responsavel.

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

1.2 CATRA

A Camara Técnica de Transportes e Rodovias (CATRA) é composta por corpo
técnico especializado em engenharia de transportes e comandada por um gerente
responsavel por acompanhar, supervisionar e fiscalizar os contratos de concessao,
assim como de aferir, em sua area de atuacéo, o cumprimento dos servi¢os regulados

e das metas contratualmente estabelecidas com as concessionarias de transportes.

A CATRA tem como atribuicbes examinar a evolucado dos indicadores de
gualidade dos servicos; desenvolver metodologia de fiscalizacdo e indices de
desempenho e controle; examinar a consisténcia das informacgdes prestadas pelas
concessiondrias e executar atividades técnicas; exercer controle sobre a utilizacéo,
manutencdo e conservacao dos sistemas, equipamentos e instalacdes por parte das
concessionérias 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 Econémica e Tarifaria (CAPET) acompanhar,

supervisionar e fiscalizar, segundo as normas e legislacdo em vigor, os 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 econémico, cabe & CAPET avaliar o cumprimento da legislacéo
setorial, nos aspectos econdémicos, contabeis e financeiros; interpretar os indicadores
de desempenho econdmico-financeiros e contabeis, bem como executar a andlise da
adequacao dos dados contdbeis apresentados; analisar as mutacdes dos ativos
imobilizados das concessionarias e permissionérias e avaliar a eficiéncia da gestédo
empresarial, a fim de preservar o equilibrio econémico-financeiro das concessoes e

permissoes.

Cabe ainda a CAPET analisar as informacfes prestadas pelas concessionarias
e permissionarias, tais como: a taxa de regulacao, sua base de calculo e respectivo
recolhimento; as receitas declaradas em seus balancetes mensais e balan¢os anuais,
verificando e comparando com a arrecadacao correspondente a taxa de regulacéo; 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 servigos publicos concedidos e permitidos; acompanha a evolugéo
tarifaria das concessionarias e permissionarias, buscando parametros de comparacao
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, peridédica e sistematicamente, a consisténcia e a
fidedignidade das informacfes 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,
guando solicitado, auditorias especiais sobre as informacfes de cunho orcamentario,
financeiro, tributério, contabil, patrimonial e de recursos humanos prestadas pelas

concessionarias.
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2 Canais formais de Atendimento

o

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

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

©

O e-mail é um canal de atendimento eletrénico disponivel na Ouvidoria, cujo objetivo
€ atender usuarios dos servi¢cos 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
gualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rgdos e

entidades do Executivo Federal.

FIDERAL

Outro canal disponibilizado pela Ouvidoria para recebimento das manifestacées dos

usuarios, encaminhamento de manifestacdes entre ouvidorias e controles de prazo.
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3 Tipos de Manifestacao

@
‘R SOLICITACAO

Trata-se de uma manifestacdo referente a um atendimento ou a prestacdo 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

davidas.

@ RECLAMACAO

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

ineficiéncia do servi¢o prestado ou pela omissao de sua prestacéo.

g@s DENUNCIA

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

praticada por agentes publicos, ou uma violacéo 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 servico

prestado.
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4 NUmeros dos atendimentos no 2° Trimestre

4.1 Canais de Atendimento das manifestacoes

Entre abril e junho de 2022 foram registradas 738 manifestacdes formais,
representando um aumento de 33% em comparacdo com o 1° trimestre do ano.
Dessas manifesta¢gdes, 558 manifestacfes originaram-se do call center, canal que
historicamente é principal para coleta de manifestacbes dos usuarios, 129
manifestacdes por e-mail, 36 e-Ouv e 15 através do e-Sic.

e-Ouv e-sic
—
5% 2%

Acerca de reclamacdes, evidenciou-se que ndo houve registros através do e-
Sic. O telefone foi o canal principal de coleta de reclamacdes, responsavel por 155
das 288 insatisfacdes registradas, ao contrario do 1° trimestre onde o e-mail assumia
esse papel. Ademais, pontua-se que 122 reclamacdes coletadas pelo e-mail e 11
atraves do e-Ouv.

e-OuUv
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4.2 Tipo de Manifestacéo

Dos tipos de manifestacdes, informacado permaneceu apresentando o maior
namero de registros, teor de 442 dos 738 registros. Considerando os demais tipos,
reclamacdes foi tipo presente em 288 registros, denuncias 2 e solicitacdes 2. O

gréafico abaixo ilustra seus percentuais em relacao ao total:

Sugestoes Denuncias
0% 1%

Reclamagées
39%

Informagoes
60%

4.3 Numeros por Concessionaria

Em relacdo as concessionarias reguladas por esta Agetransp, a Supervia
apresentou o maior numero de registros, assim como historicamente, presente em
56,2% dos registros. CCR Barcas superou MetroRio em 6 registros, sendo motivo de
13,3% das manifestagBes. A concessionaria responsavel pelo sistema aquaviario
participou de 12,5% dos registros no periodo. Houve também 5 manifesta¢gfes acerca
da CCR Via Lagos e 1 sobre Rota 116.

Supervia EEE m— WL
Outros Orgaos BT 107
Metr6Rio B 98
CCR Barcas B 92
Agetransp EE 20
CCRVialagos 15
Rota1ll6 11

Acerca das queixas, a ordem permaneceu a mesma dos registros em geral. A

alteracéo se deve a Rota 116 néo ter apresentado reclamac¢des no periodo. Ademais,

Pagina 11



.

a Supervia, MetroRio, CCR Barcas e CCR Via Lagos foram motivo de,
respectivamente, 79,2%, 14,9%, 4,9% e 0,01%.

supervia | ->:
MetréRio | +
CCRBarcas [ 14
CCR Via Lagos | 2

Agetransp | 1

4.4 Série Historica das Manifestacoes e Reclamacotes

Em comparacédo com 2020, as Concessionarias MetroRio e Rota 116 foram as
unicas que apresentaram reducdo das manifestagdes, havendo a Concessionaria de

rodovia apresentado o0 menor nimero nos 4 anos analisados.

Evolucdao Anual das Manifestacdes - 22 Trimestre

700
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‘= 300
©
=
200
100 e — —_—T
2019 2020 2021 2022
Agetransp 8 21 35 20
CCR Barcas 101 108 88 92
——— CCR Via Lagos 4 10 4 5
MetroRio 121 70 99 98
Outros Orgdos 103 79 68 107
Rota 116 9 9 7 1
Supervia 661 305 268 415
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Considerando as manifestagcdes em geral, destaca-se que houve crescimento

de 29,7% dos registros com comparacao com o ano de 2021 e 22,6% em relacdo a

2020, apresentando numeros inferiores apenas ao 2° trimestre de 2019, periodo

anterior a pandemia.

Manifestagcdes acumuladas - 22 Trimestre

1007
738
602 56%
2019 2020 2021 2022

Referente as reclamacdes, as Concessionarias CCR Barcas e Rota 116
apresentaram reducdo em relagdo ao 2° trimestre de 2021, contudo, as demais

concessionarias apresentaram aumento desse tipo de registro.

Evolucdao Anual das Reclamacdes - 22 Trimestre

250

»n 200

(]

0

S 150

€

o 100

3 Agetransp

o

50 CCR Barcas
0 .
2019 2020 2021 2022 — CCR Via Lagos
Agetransp 0 0 0 1 MetréRio
CCR Barcas 38 33 21 14 Outros Orgdos
- CCR Via Lagos 1 4 0 2 Rota 116
MetroRio 74 25 28 43 Supervia
Outros Orgaos 4 2 0 0
Ano

Rota 116 1 5 4 0
Supervia 179 100 85 228
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No que tange as reclamacdes coletadas entre abril e junho de 2022, nota-se que
houve o primeiro aumento em relacdo ao segundo trimestre, em 3 anos. O ano de

2022 foi marcado por um aumento de 108,7% das queixas em relacéo a 2021.

Reclamag¢oes acumuladas - 22 Trimestre

297 288

169
138

2019 2020 2021 2022

Nota-se que todos 0os meses de 2022 apresentou numero inferior ao de 2019,
mas superior ao de 2021. Verificou-se que em junho de 2020, os registros superaram

0 do més do ano de referéncia.

Manifestacdes anuais ao longo dos meses

364
342

Nﬂ-
271

249
219
202 213 218
1871
152 204
Abr Mai Jun
— 2019 2020 2021 2022

Os numeros de reclamagBes nos meses do 2° trimestre de 2022 foram
superiores ao do mesmo trimestre dos dois anos anteriores. Em comparacdo com

2019, o ano de 2022 supera apenas no més de maio.

Pagina 14



.

Reclamacdes anuais por meses
104

108 101
90 87
56
44 45
20
Abr Mai Jun
2019 2020 2021 2022

4.5 Assunto dos tipos de manifestacao

Em relac@o aos assuntos e reclamag0fes, destaca-se atraso no percurso, teor
de 17,7% das queixas coletadas neste setor. Destacam-se também intervalos, atraso
na partida e operagao, sento motivos de 14,6%,11,5% e 9%, respectivamente.
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Reclamacgdes por Assunto
22 Trimestre - 2022

Atraso no Percurso
Intervalos

Atraso na partida
Operagao

Manutengdo
Atendimento
Gratuidade

Horarios

Superlotagdo
Refrigeragao

Avaria

Conservagao e limpeza
Horario de Funcionamento
Informagao
Ressarcimento

Escada rolante

Aviso sonoro
Seguranca Publica
Banheiros

Denuncia

Paralisacdo da Linha
lluminagéo

Cartao

Vendedores ambulantes
Bilheteria

Elevador

Logistica de embarque e desembarque
furto

Baldeacgdo
Acessibilidade

Mudanca no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Assento preferencial
Débito indevido
Bicicletario

Tarifas

Portas abertas

Musicos

Filas

O principal ponto de denuncia foi a dentncia ndo especifica, presente em 4 dos

6 registros. Além disso, usuérios reclamaram de Seguranca Publica e banheiros das

concessionarias reguladas.

Denuncias por Assunto

W w w
LR ¢, IR0, B0

BRE R REREREEREEEREIOLLOLL

NN NN

26

42

51

22 Trimestre - 2022

Denuncia
Seguranga Publica

Banheiros
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Houve apenas um assunto presente nas sugestdes realizadas no 2° trimestre,

sendo operacao o motivo desses registros.

Sugestdes por Assunto
22 Trimestre - 2022

Operagao 2

A Ouvidoria da Agetransp coletou 442 informacdes no 2° trimestre de 2022,
sendo informacgdes diversas motivo de 54,3% dessas queixas. Destaca-se também

gratuidade e horarios, cujos percentuais respectivos foram de 9% e 8,8%.
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Informacdes por Assunto
2° Trimestre - 2022

Informacéao 240

Gratuidade 40
Horérios 39
Operagdo 17
Rio Card 10
Onibus 10
Agetransp 10
Atendimento
Cartao
Telefone da concessionaria
Vale Social
Achados e Perdidos
Tarifas
Detran
Seguranca Publica
Intervalos
Paralisagdo da Linha
Hordrio de Funcionamento
Bilheteria
Embarcagao
Integragao
Atraso no Percurso
Manutengao
Acidente
Transporte/bicicletas/cargas/bagagens
Elevador
SETRANS
Banheiros
Detro
Fetranspor
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Logistica de embarque e desembarque
Iluminagao

F—‘F—‘F—"—‘HHH'—"—"—"—‘NNNNNNwwbm
NN N o 0o

5 Manifestacdes — Supervia

A Supervia é a Concessionaria responsavel pelo servico de trens urbanos que
opera em 12 municipios da Regido Metropolitana (Rio de Janeiro, Duque de Caxias,
Nova lguacu, Nilopolis, Mesquita, Queimados, Sdo Jodo de Meriti, Belford Roxo,
Japeri, Magé, Paracambi e Guapimirim). Sua malha ferroviaria de 270 quilémetros é

dividida em cinco ramais, trés extensdes e 104 estacdes.
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5.1 Registros no 2° Trimestre

Considerando apenas a Supervia, demonstra-se que 0sS registros cresceram
em comparacao com 0s anos pandémicos, porém, numeros inferiores ao ano de 2019
é notado. E importante salientar que esses dados s&o referentes aos atendimentos

desta Ouvidoria.

Manifestacoes Agetransp - 22 Trimestre

661

415

305 268

2019 2020 2021 2022

Com base nos dados fornecidos pela Concessionaria, houve também aumento
dos registros na Supervia, sendo 0 ano cujo 2° trimestre apresentou 0 maior numero

de manifestagbes nos 4 anos analisados.

Manifestacoes Concessionaria - 22 Trimestre

14148
13721 12884

10733

2019 2020 2021 2022
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Foram coletadas 4 denuncias acerca da Supervia, das quais 3 foram dendncias

diversas e 1 em relacdo a Seguranca Publica.

Denuncias - Ouvidoria da Agetransp

Seguranca e - 1

Nos dados da Concessiondria, seguranca publica também esteve presente,
sendo teor de 75,9% das denuncias. Usuarios também mencionaram assedio entre

clientes, compliance, seguranca e rede aérea.

Denuncias - Concessionaria Supervia

securanca pUsLicA - [, 2>

AsSEDIO ENTRE CLIENTES | 1
compLiance i 1
secURANGA I} 1

ReDE AEREA [} 1

N&o houve elogios acerca da Supervia nesta Agetransp. Em relacao aos atendimentos
da Supervia, coletou-se 28 elogios, sendo 35,7% em relacdo a colaborador e 25%
sobre atendimento telefonico.
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Elogios - Concessionaria Supervia

COLABORADOR e 10
ATENDIMENTO TELEFONICO e /

OBRAS CIVIS meeesss— )
MAQUINISTA e )

ENGENHARIA

VIA PERMANENTE

SEGURANCA NOS RAMAIS

CIRCULACAO

BILHETEIRO

SITE

TEMPO DE PERCURSO

e

As informagbes mais registradas acerca da Supervia registradas nesta
ouvidoria permaneceram as mesmas, sendo 56,9% informacdes diversas, 16,6%

informacdes sobre gratuidade e 7,2% operacdo da Concessionaria.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagdo — T 103
Gratuidade mm == 30

Operagao ® m 13

Horarios E@ 6

Tarifas 31 4

Cartdo E1 4

Telefone da concessiondria F1 4
Intervalos 1 3

Seguranga Publica
Atendimento
Paralisagdo da Linha

Agetransp

Logistica de embarque e desembarque
Achados e Perdidos

3

3

2

Atraso no Percurso o 2
1

1

1

lluminagao 1

Na Supervia nota-se que operacdo do Ramal foi assunto mais manifestado em
relacdo as informagdes, havendo cerca de 1.044 registros por més, em média. Dos
11.313 registros, 3130 foi referente ao assunto, correspondendo a um percentual de
27,7%. Horarios e achados e perdidos também se destacaram, onde foram teor de

25,6% e 11,2% dos assuntos, respectivamente.
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Informacgdes - Concessionaria Supervia

OPERACAO DO RAMAL  m— o 3130
HORARIOS  n— oo 7897
ACHADOS E PERDIDOS s 1272
GRATUIDADE mmm == 330
ESPACO GRATUIDADE = 741
ATENDIMENTO AO CLIENTE mm = 628
RECRUTAMENTO E SELECAO m = 369
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES m= @ 250
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO == 188
CIRCULACAO E= 152
INTERVALO DOS TRENS Ea 148
PRECO DA PASSAGEM E1 98
ESTACOES m 67
SEGURANCA NOS RAMAIS = 59
SUPRIMENTOS = 56
RECEITAS ACESSORIAS m 53
INSTITUCIONAL 1 44
SEGURANCA & 40
ARRECADACAO = 37
JURIDICO 1 23
RECURSOS HUMANOS ! 18
INTERLIGACAO DE RAMAIS ! 17
CARTOES SUPERVIA ! 15
CATRACAS E VALIDADORES ! 14
MANUTENCAO PROGRAMADA ! 14
DEVOLUGCAO | 13
SINALIZAGAO | 12
BILHETAGEM ELETRONICA | 12
ENDERECO ! 12
ATENDIMENTO | 11
MATERIAL RODANTE | 11
BICICLETARIO | 11
ALTERACAO DA GRADE | 10
BENEFICIO | 9
COMUNICACAO E MARKETING | 8
ACESSIBILIDADE | 8
SEGURANCA NOSTRENS | 7
GESTAODERH | 4
VIA PERMANENTE 4
ENGENHARIA = 3
BILHETERIA = 3
REDE AEREA | 3
BANHEIROS 2
CARTOES RIOCARD = 2
COMUNICACAO COM O CLIENTE | 2
AUTORIZACAO | 1
SUPERFERIADO / OPERACAO 1
CONFORTO 1
TELECOMUNICACOES | 1
SUPERFERIADO / HORARIO = 1
TRACAO 1
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Somente a Concessiondria apresentou registros de solicitagbes no periodo

analisado. Houve 400 registros de solicitacdes, onde 26,75% foi referente a espaco
gratuidade e 23,25% em relacéo a gratuidade. Devolugcdo da passagem também foi

assunto de destaque nas solicitagdes, responsavel por 16,5% dos registros.

SolicitagOes - Concessionaria Supervia

ESPACO GRATUIDADE BTy
GRATUIDADE m— I )
DEVOLUCAO DE PASSAGEM  m— . 66

MANUTENCAO mmm - 20
SEGURANCA mmmwowmm 17
CIRCULACAO mmwwmm 13
ARRECADACAO mmm 11
ELETRICA =m 6
INTERLIGACAO DE RAMAIS == 6
DEVOLUCAO DE DINHEIRO == 6
ALTERACAO DA GRADE m=m 6
VIA PERMANENTE == 5
SEGURANCA NOS RAMAIS = 4
INSTITUCIONAL Em 4
JURIDICO
TREM ESPECIAL
RH
INVESTIMENTOS
CONFORTO
ENGENHARIA
AUDIO CIC
MURO
BICICLETARIO
VENDA OU DOAGCAO
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
INICIO E FIM DA CIRCULACAO
ATENDIMENTO AO CLIENTE
AUTORIZAGCAO
MAIOR NUMERO DE CARROS
COMUNICACAO
Tl
CENTRO DE MANUTENGAO DE ESTACOES
TELECOMUNICACOES
SITE
SUPRIMENTOS
SONORIZACAO
LIMPEZA
OBRAS CIVIS
NOVOS NEGOCIOS
MATERIAL RODANTE
METALICA

a g
w
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No 2° Trimestre de 2022, a Ouvidoria coletou 2 sugestdes acerca de operacdo da

Supervia. Nos atendimentos da Concessiondria, nota-se que a comunicacdo com o

cliente foi o mais sugerido pelos usuarios.

Sugestdes - Ouvidoria da Agetransp

Operacgdo 2

Sugestdes - Concessiondria Supervia

COMUNICACAO COM O CLIENTE 2
RECRUTAMENTO E SELECAO 1
ARRECADACAO 1
CIRCULACAO 1
COMUNICACAO E MARKETING 1
ESPACO GRATUIDADE 1
INTERLIGAGAO DE RAMAIS 1

5.1.1 Série historica de Reclamacdes

Em relacdo as reclamacdes nesta Ouvidoria, € importante pontuar que houve
crescimento de 168,2% das queixas, em relagdo ao mesmo periodo do ano passado.
Além disto, 0 2° trimestre do ano vigente obteve o maior numero de reclamacfes

acerca da Supervia, nos ultimos 4 anos.
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Reclamacgodes Agetransp - 22 Trimestre
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Apesar do comportamento de crescimento também ter sido evidenciado na
prépria concessionaria (+40,3%), o numero de queixas ainda foi inferior ao periodo

anterior a pandemia.

Reclamagoes Concessionaria - 22 Trimestre

2690
2373
1691
! I
2019 2020 2021 2022

Considerando os ramais reclamados no trimestre, verificou-se que 42,5% dos
registros nao tiveram informacao de ramal. Dos demais, destacam-se Santa Cruz e
Japeri, motivos de 18,9% e 17,1%.
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RECLAMAGCOES AGETRANSP - 22 TRIMESTRE
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Na Supervia o ramal Deodoro foi 0 mais reclamado, motivo de 39,8% das
gueixas no periodo. O ramal Santa Cruz apresentou maior niumero de reclamacoes

gue o Japeri, assim como nos registros desta Ouvidoria.

RECLAMAGOES CONCESSIONARIA - 42 TRIMESTRE

944

446

O assunto mais reclamado acerca da Supervia, registrado nesta Ouvidoria, foi
atraso no percurso, assim como no 1° trimestre. O assunto foi teor de 21,9% das
gueixas, enquanto na outra ocasiao, 27,1%. Intervalos e atraso na partida superaram

operacao e forma motivos de 18% e 14%.
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Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp

Atraso no Percurso | 5 )
Intervalos | /] |
Atraso na partida - Jcy]
Operagdo NI ) )
Manutengdo m— O
Gratuidade m—— 3
Superlotagdo m— 7
Avaria m—— 7
Horarios mem— 6
Aviso sonoro mmmmmm 5
Informagdo s 5
Atendimento mm——m 5
Conservagdoe limpeza mmmm 4
Seguranca Publica mwmm 3
Escada rolante mmm 3
Paralisagdo da Linha
furto
Refrigeragdo
Bilheteria
Ressarcimento
Banheiros
Iluminagéo
Logistica de embarque e desembarque
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Cartao
Denuncia
Baldeagao
Portas abertas
Horério de Funcionamento

N NNNNNNDN

[ N O = W SR SN

O assunto de maior destaque nos registros realizados diretamente com a Supervia foi
Pontualidade dos trens, presente em 23,3% das queixas. Nota-se que o assunto é
semelhante aos mais reclamados nesta Agéncia, onde na ocasido, atraso no
percurso, intervalos e atraso na partida obtiveram os 3 maiores ndmeros, e todos

assuntos acerca de regularidade.
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PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANGCA PUBLICA
PARADA NA SINALIZACAO
AUDIO CIC
SUPERLOTAGCAO
MANUTENGAO
INTERLIGAGCAO DE RAMAIS
ESPACO GRATUIDADE
CARTAO PRE-PAGO
BILHETEIRO
GRATUIDADE
ELETRICA
MECANICA
INTERVALOS DOS TRENS
COLABORADOR
SEGURANGA NOS RAMAIS
ATENDIMENTO TELEFONICO
COMUNICAGAO
SEGURANGCA NOS TRENS
CIRCULAGAO
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO
BANHEIRO
ALTERACAO DA GRADE
TEMPO DE PERCURSO
MAQUINISTA
OBRAS CIVIS
MATERIAL RODANTE
ARRECADACAO
TERCEIRIZADO
SITE
SUPRESSAO
COMUNICACAO COM O CLIENTE
CONTACTLESS
BILHETERIA
VIA PERMANENTE
MURO
LIMPEZA
JURIDICO
TELECOMUNICAGOES
TREM ESPECIAL
CONFORTO
MONITOR
REDE AEREA
CARTAO UNITARIO
ACESSIBILIDADE
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS
CATRACA
SEGURANCA
METALICA
HIGIENIZAGAO DOS TRENS
LIMPEZA DOS TRENS
RECRUTAMENTO E SELECAO
INSTITUCIONAL
SONORIZAGAO
MANUTENGCAO PROGRAMADA
FILA
MOBILIDADE
IDX
Tl
INIiCIO E FIM DA CIRCULACAO
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
MAIOR NUMERO DE CARROS
REDES SOCIAIS
CARTAO RIOCARD
JOVEM APRENDIZ
MEIO AMBIENTE
TRAGAO
BICICLETARIO
COMUNICAGCAO E MARKETING
RH
INVERNO/PONTUALIDADE
NOVA LINHA DE TREM
SINALIZACAO
NOVOS NEGOCIOS
BILHETAGEM ELETRONICA
ESTACOES
INVESTIMENTOS

EEEsss———— | 5D
esssss——— 48
s ] 40
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mmsmm—— 104
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6 ManifestacGes — MetroRio

O MetréRio é responsavel pela exploracdo de servigo publico de transporte
metroviério de passageiros, com a utilizagdo 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 2° Trimestre

Considerando os dados desta Ouvidoria, coletados entre abril e junho de 2022,
houve a reducdo de 1 registro em relacdo ao ano anterior. O numero também foi

inferior ao periodo de pandemia, superando apenas os dados de 2020.

Manifestacoes Agetransp - 22 Trimestre

o o
@/

2019 2020 2021 2022

Em relacdo aos dados do Metr6Rio, o crescimento avaliado foi de 45,7%,
obtendo numeros inferiores apenas ao ano de 2019. Nota-se que o0 primeiro ano de
pandemia foi o periodo em que houve o menor numero de registros no 2° trimestre,
considerando a Concessionaria responsavel pelo transporte metroviario no Rio de

Janeiro.
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Manifestacoes MetroRio - 42 Trimestre
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Foram registradas 54 informacfes, onde 51,9% foi referente a informagdes
diversas. Destacaram-se também gratuidade, achados e perdidos, cartéo,

atendimento e tarifas, motivos de mais de 1 registro no trimestre.

Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informacgao 28
Gratuidade
Achados e Perdidos

Cartao

-m 7
- 6

w w

Atendimento

NoOE B

Tarifas
Operagao
Rio Card
Elevador

Manutengao

—-—-—-—-—-..I

| I I |
N |

Acidente

No MetréRio, as informacdes mais solicitadas foram em relacdo a operacéao
regular (12,2%). Houve 339 pedidos de informacOes acerca de Gratuidade de
Deficiente Fisico e crénico e 338 em relacdo a estudantes. Os demais ndameros

absolutos podem ser visualizados no grafico a seguir:
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Informacoes - Concessionaria MetroRio

OPERACAO REGULAR  ms

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO  mmmm = 339
GRATUIDADE ESTUDANTE s mmmm 333
GRATUIDADE SENIOR  mmmm 34
RECHAMADA s = 306
GIRO = s )98
POSTO DE GRATUIDADE s 239
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS = )31
SALDO = == 205
GERAL mm= == 180
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO = - 133
ACHADOS E PERDIDOS m= = 119

INFORMACOES GERAIS m= - 116
DEVOLUCAO VIA SITE = 102
RH m = 100
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO m = 97
BILHETERIA mm 88
DANOS AO CLIENTE msm 85
OPERACAO CARNAVAL mom g1
CADASTRO m=m 75
RECARGA mwm 71
LINHA DE BLOQUEIO m=m 69
CARTAO MASTER ®==—m g7
BLOQUEIO DE CARTAO m—m 64

ATENDIMENTO DO SAC 46
INTEGRACAO 46
COMERCIAL 45

| . |
| . |
| . |

RESPONSABILIDADE SOCIAL == 44

VALIDAGCAO DE RECARGA mm 41

CARTAO PRE-PAGO mm 41

BIKERIO mm 38

CARTAO GIRO ®m 38

CARTAO UNITARIO ®=m 37

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) ®=m 34

CARTAO VISA m= 33

CIRCO VOADOR ®m 32

ACESSO AO APP/SITE ®m 31

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE == 31

SUPRIMENTOS = 29

LOJAS E QUIOSQUES ma 27

UBER m 24

CARTAO m 24

APOIO CLIENTE m 21

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE ™ 18

TRAJETOS DO MNS m 17

PALCO CARIOCA m 15

FUNCIONAMENTO m 15

TARIFAS = 15

EVENTOS / PARCERIAS m 12

PARCERIAS = 11

CAMERA DAS ESTACOES = 11

HORARIO DE FUNCIONAMENTO = 10
OUTROS (PARCERIAS) = 9
REGULATORIO » 8

e 647
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CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
BICICLETARIO

EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO
CASHBACK 30%

COMUNICACAO VISUAL

JOGOS E EVENTOS

TEATRO PRUDENTIAL
MANUTENGCAO DAS ESTACOES
CARTEIRA DIGITAL

IMENSAGEM NA CATRACA
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO
DOMINOS

MENOR DE IDADE (LGPD)
APLICATIVO

INCENTIVO A SEGUNDA DOSE
PALCO CARIOCA ONLINE
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS
WIFI

DEVOLUGCAO SALDO CARTAO GIRO
EXTRATO

PROMOCOES

OPERAGAO ROCK IN RIO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE
CARTAO ELO

RIACHUELO

CORONAVIRUS

SITE

CLIQUE RETIRE

CARTOES METRORIO

FUNDICAO PROGRESSO

CAIXA 24 HORAS

EQUIPAMENTO DOS TRENS
CARTAO BLOQUEADO

TEATRO RIACHUELO

RECARGA VIA PICPAY

PR R R RERRE R NNNNNNNNNOWE W W SR RSB0 N U S o O o 0

Nesta Ouvidoria ndo houve registros de

Concessionéria registrou o maior percentual em relacdo a aplicativo (34,3%), seguido

por condutores (33,3%). Destaca-se também o atendimento dos segurancas, presente

em 18,2% dos elogios.

Elogios - Concessionaria MetroRio

APLICATIVO

CONDUTORES

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

OPERACAO REGULAR

SAC

ACHADOS E PERDIDOS

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA
VALIDAGAO DE RECARGA

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - PLATAFORMA

elogios acerca do MetroRio. A

e 3/
e 33
EEEEee—— ] 3

== 3

- 2

m 2

... 2
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m]

m ]

m ]
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As solicitacbes no periodo s6 foram registradas diretamente no MetroRio.

Dessas, 51,9% foram referentes a saldo, 26,1% objeto perdido, 9,4% bloqueio de
cartdo gratuidade e 4,6% em relacdo a cadastro. Houve também outros assuntos de

solicitacdes, que estéo ilustrados no gréfico a seguir:

Solicitagdes - Concessionaria MetroRio

SALDO = E— sl
OBJETO PERDIDO - 462
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE w167
CADASTRO mmmm 82

RH m 18

RECARGA m 17

RESPONSABILIDADE SOCIAL m 14
DOCUMENTOS OPERACIONAIS = 14
DANOS AO CLIENTE = 10

OUTROS (GRATUIDADE) 1 9
IMPRENSA & 9

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 8
COMERCIAL ! 6
ATENDIMENTO 0800 ! 6
RESSARCIMENTO DATARIFA 1 5
INSTITUCIONAL ! 4

EXTRATO DE CARTAO METRORIO ! 3
CAMERA DAS ESTAGOES | 3
ACESSO AO APP/SITE | 3
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE ! 3
PROTECAO DE DADOS | 2

DUVIDAS | 2

ATENDIMENTO CHAT | 2
PROPOSTA DE PARCERIA = 1
COMPRA DE BILHETES | 1

PALCO CARIOCA | 1

Nao houve registro de sugestbes sobre o MetroRio nesta Ouvidoria. No
entanto, a Concessionaria registrou 55 sugestbes, onde 18,2% foi referente a

operacao regular, assunto mais frequente deste tipo de registro.
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Sugestoes - Concessionaria MetréRio

OPERAGAO REGULAR 10
SUGESTAO 8
APLICATIVO 7
COMUNICAGAO VISUAL 7
COMUNICAGAO SONORA 4

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
BICICLETARIO

PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS
CORONAVIRUS

BOAS PRATICAS

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
MELHORIAS

ESTRUTURA

OUTROS (GRATUIDADE)

PROMOCOES

INSERCAO DE NOVAS LINHAS

N NNNNMNNN

e

6.2 Reclamacbes no 2° Trimestre

Neste trimestre, verificou-se que as reclamacdes sobre o MetrdRio cresceram
53,6% em comparagdo com o mesmo trimestre do ano anterior. Em relacéo a 2020, o
aumento foi de 72%. Ainda assim, os registros foram inferiores ao periodo anterior a

pandemia.

ReclamacgoOes Agetransp - 22 Trimestre

74
43
| i I
2019 2020 2021 2022
Considerando os dados do MetréRio, o comportamento foi semelhante ao desta

Ouvidoria. O aumento em relacéo a 2021 foi de 64% e, considerando 2020, 340,2%.

No entanto, houve reducao de 22,1% em relacdo ao ano de 2019.
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Reclamag¢oes MetroRio - 42 Trimestre
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6.2.1 Reclamacgodes por Linha

A Ouvidoria da Agetransp coletou 43 reclamacfes sobre a concessionaria
MetréRio, onde 69,8% n&o houve informagcdo de linha. Das demais, Linha 1
apresentou 1 registro a mais que a Linha 2, sendo a Linha 4 a menos manifestada no

trimestre.

RECLAMAGCOES AGETRANSP - 22 TRIMESTRE
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Linha 1 Linha 2 Linha 4 N3o Informado

Com base nos dados da Concessionaria, a linha ndo informada foi a mais
reclamada, assim como nesta Ouvidoria. Além disto, a ordem das linhas também foi
semelhante aos dados coletados neste setor. No Metr6Rio, 30% das queixas foram

direcionadas a Linha 1, 19,3% acerca da Linha 2 e 6,6% sobre a Linha 4.
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RECLAMAGOES METRORIO - 22 TRIMESTRE

1200 1114

1000
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600 -

488

400 -

200 - 167

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

6.2.2 Reclamacodes por Assunto

Das 43 reclamacdes registradas neste setor, 14% tiveram como assunto 0
horario de funcionamento, que engloba horario da operacéo e abertura e fechamento
de acessos. Usuérios também reclamaram de atendimento, refrigeracéo,

ressarcimento, conservacao e limpeza, entre outros.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp

Horario de Funcionamento |
Atendimento TS /.

Refrigeragdo me—————————————— 3
Ressarcimento mEEE ——— 3
Conservagdo e limpeza e ————— 3

Escada rolante

Elevador

Banheiros

Gratuidade

Vendedores ambulantes

Débito indevido

Operagao

Bicicletario

Superlotagdo

Filas

Musicos

Acessibilidade

Atraso na partida

Cartao

Seguranca Publica

Iluminagao

Tarifas

Informacgédo

Assento preferencial

Logistica de embarque e desembarque

NN NN
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Em relacdo aos dados da propria Concessionaria, cartdo master foi assunto mais

reclamado, presente em 12% das queixas. Nao obstante, recarga aparece como 2°
assunto mais reclamado, e teor de 8,3% das insatisfacdes. Uber, validacdo de recarga
e maquina de autoatendimento também obtiveram destaque no trimestre. E
importante pontuar que maquina de autoatendimento, anteriormente assunto mais

reclamado, passou a ser o 5°.

Reclamacdes - Concessionaria MetréRio

CARTAO MASTER mE— 302
RECARGA I ) | ]
UBER s | 99
VALIDA(;KO DE RECARGA S | 73
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO  me—— 1 55
CARTAO VISA m—— 143
MANUTENCAO DAS ESTACOES nE—— 117
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS n— 90
ATENDIMENTO DO SAC mE—— 36
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES m— 31
ACESSO AO APP/SITE m—— S3
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO  n— 56
CADASTRO mom 51
OPERACAO REGULAR mmmm (0
MANUTENCAO DOS TRENS s 53
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAD mommmmmm 49
GIRO e 18
FALTA DE FISCALIZACAO s 47
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) s 37
APLICATIVO mmmmm 33
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAQ - VENDAS mmmmm 33
BLOQUEIO DE CARTAO mmmm 31
SALDO mmmm 30
OUTROS (PARCERIAS) mmmm 29
CASHBACK 30% mmm 20
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... mmm 20
TEMPO DE ESPERANO MNS mm 19
CARTAO 16
BILHETERIA
CARTAO PRE-PAGO mm
GRATUIDADE SENIOR mm
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMACAQ) mm 14
|
|

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
DOMINOS
ASSALTOS E FURTOS mm 12
CARTEIRA DIGITAL = 10
INTEGRACAO m 9
COMUNICACAO VISUAL m 9
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA M 9
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE m 8
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GRATUIDADE ESTUDANTE

|
APOIO CLIENTE ®
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS &
CARTAOELO =
RECARGA VIA PICPAY =
MUSICAS NAS ESTACOES 1
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) &
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
BIKERIO &

RIACHUELO 1
CARTOES METRORIO 1
AR CONDICIONADO 1

CARTAO UNITARIO 1

MOBLY 1

INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1
COMUNICACAO SONORA 1

BICICLETARIO |

DEVOLUCAO VIA SITE |

COMERCIAL |

COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO |
ESTRUTURA |

TRAJETOS DO MNS |

CAMERA DAS ESTACOES |

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA |
OPERACAO CARNAVAL |
BOAS PRATICAS |
FUNCIONALIDADES |

NUMERO LOGICO |

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE |

SITE |

ATENDIMENTO DO POSTO DE ACHADQS E PERDIDOS |
COMO ESTOU DIRIGINDO |
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7 Manifestac6es — CCR Barcas

A CCR Barcas é a concessionaria de servigos publicos, dedicada a operacéo
de transporte de massa no modal aquaviario, com direito de atua¢édo 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 acfes da empresa.
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7.1 Registros no 2° Trimestre

No 2° trimestre de 2022, os registros na Ouvidoria da Agetransp sobre a CCR
Barcas cresceram 4,5%. Ainda assim, o comportamento demonstra um pequeno

crescimento, porém, inferior ao periodo anterior a pandemia.

Manifestagcoes CCR Barcas - 22 Trimestre

e— ¢ — o o

2019 2020 2021 2022

Na propria Concessiondria, o comportamento de crescimento também foi
evidenciado, correspondendo a 30,2%. O numero de manifestacfes foi superior ao
periodo anterior a pandemia, contudo, o 2° trimestre de 2020 apresentou 0 maior

namero de registros nos 4 anos analisados.

Manifestagcoes CCR Barcas - 22 Trimestre

2019 2020 2021 2022
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Das informacdes registradas neste setor, pontua-se que 42,9% foram

referentes a horarios. Informacdes diversas foram frequentes em 39% dos registros.

Os demais assuntos podem ser visualizados no grafico abaixo:

Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Hordrios I T 33
Informacio T 30
Operagdo E 13
Telefone da concessionaria B
Bilheteria = @ 2

Embarcagdo E @ 2
Transporte/bicicletas/cargas/bagagens 1
Gratuidade 3

Atendimento 1

N

Horario de Funcionamento 1

No periodo houve 1 denuncia diversa sobre a Concessionaria.

Denuncias - Ouvidoria da Agetransp

Denuncia

7.2 Reclamacbes no 2° Trimestre

Em relacéo as reclamacdes, a partir de 2019 nota-se que houve uma reducéao
consecutiva no 2° trimestre, em relacdo a CCR Barcas. Em compara¢cdo com o ano
passado, a reducéo foi de 33,3%. Em relagcdo a 2020, a diminui¢éo foi de 57,6%.

Considerando 2019, o ano de 2022 apresentou reducéo de 63,2%.
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Reclamacgoes Agetransp - 22 Trimestre
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Referente aos dados da CCR Barcas, a alteragéo foi em relagéo ao ano vigente,

gue apresentou crescimento de 118,3% em comparacdo com o ano passado. Ainda

assim, os registros foram inferiores a 2019.

Reclamag¢oes CCR Barcas - 22 Trimestre
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Considerando os canais de atendimento, o e-mail foi responsavel pela coleta
de 57,1% das queixas nesta Ouvidoria. Logo apds, o telefone por 28,6% e e-Ouv
14,3%. Na CCR Barcas, o Telefone foi o principal canal, coletor de 35,1% das queixas.

Apés, o e-mail/site, 34,4%. Também houve registros pelo formulério e Agetransp.
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Reclamacdes CCR Barcas - 22 Trimestre

8
4
2
e-Mail Telefone e-OuvV
Reclamacgdes CCR Barcas - 22 Trimestre
46 45
17
0800 Agetransp E-mail/Site Form.Ouvidoria

Das 14 reclamacdes registradas acerca da CCR Barcas, 85,7% nao houve
informagdes de estagao. Dos demais, 1 insatisfagdo foi referente a Praga Arariboia e
1 sobre Praga XV.

RECLAMAGCOES AGETRANSP - 22 TRIMESTRE
14
12
10

12

=
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o N B O

Praga Arariboia Praga XV Ndo informado
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Considerando os dados da CCR Barcas, Praca XV foi responsavel pela maioria

das queixas, 32,1% em percentuais. Além disto, Arariboia foi teor de 36 das 131

reclamacdes (27,5%).

RECLAMAGCOES CCR BARCAS - 22 TRIMESTRE
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Analisou-se também as estacfes e 0s assuntos reclamados. Verificou-se que
refrigeragdo e operagdo obtiveram os maiores numeros de queixas. Além disto, das
reclamacdes com estacdo informada, houve 1 registro acerca de refrigeracdo na

Praca Arariboia e vendedores ambulantes na Praca XV.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp - 22 Trimestre
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Referente aos dados coletados na CCR Barcas, o assunto outros foi o mais

XV.

Cobranca indevida
Ventilacdo/refrigeracdo
Transporte de animais/ Bicicletas
Tempo de viagem

Saida antecipada da embarcagao
Outros

Manutenc¢do/ conservacdo
InstalagGes/ Capacidade

Hordrio de funcionamento
Hordario

Gratuidade

Grade de horario
Fumaca/Cheiro Forte

Esquema especial de feriado

Dano a objeto
Curriculo

Conforto
Colaborador
Cobranca indevida
Bilheteria

Atraso na partida
Ambulantes
Acesso preferencial
Acessibilidade

Divisdo Sul (Angra,...

M| 50 2

7

o9 1217 3 11

ik
w2
11 1001

3711 3

7.2.1 Reclamacdes por més

onde 33,3% dessas queixas se referiram a refrigeracao.

Reclamacdes CCR Barcas - 22 Trimestre

4

mencionado, em percentuais, presente em 22,1% das queixas. Em seguida, grade de
horario foi motivo de 21,4%. Considerando a estacdo, Charitas e Cocota foram as
mais mencionadas em relacdo a grade de Horéario. Outro ponto de destaque foi
ambulantes em esta¢cOes ndo definidas. Ademais, ventilacao/refrigeracdo em Praca

M Arariboia
M Charitas
H Cocota
Ilha Grande
B Mangaratiba
W N3o Def.
Paqueta
Praga XV

Nao.Def

Em relacdo aos meses do 2° trimestre, houve reclamacdes todos 0os meses
acerca da CCR barcas, tanto na Ouvidoria da Agetransp quanto na propria

Concessionéria. Em abril, 1° més do trimestre, houve 9 reclamac¢fes nesta Ouvidoria,
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Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp

Refrigeragdo
Operagao
Intervalos
Denuncia

Paralisagdo da Linha
Horarios
Atraso no Percurso

Informagdo

[EEN

Abril - 2022

w

Na CCR Barcas, 0 ponto de destaque no més mencionado foi a grade de

horario, motivo de 34,5% das queixas. Destaca-se ventilagdo/refrigeracdo, outros e

atraso na partida.

Reclamacodes

Grade de horario
Ventilagdo/refrigeracdo

Outros

Atraso na partida

Tempo de viagem

Gratuidade

Cobranga indevida

Colaborador

Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, llha Grande)
Hordrio

Bilheteria

Instalagdes/ Capacidade
Manutengdo/ conservagdo

Dano a objeto

Ambulantes

Transporte de animais/ Bicicletas
Esquema especial de feriado
Acesso preferencial
Acessibilidade

- Ouvidoria da CCR Barcas

Abril - 2022

20

Iyl

R R R R R R R R R R R

Em maio nesta Ouvidoria foi registrada uma reclamacdo, cujo teor foi

vendedores ambulantes dentro do sistema aquaviério.
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Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp
Maio - 2022

Vendedores ambulantes 1

Considerando maio de 2022, e os dados da CCR Barcas, outros foi assunto
mais reclamado. Sobre assunto mais especifico, ambulantes aparece logo apos,
motivo de 8 das 41 reclamacfes. Refrigeracdo e grade de horario permaneceram

obtendo destaques como assuntos mais reclamados.

Reclamacdes - Ouvidoria da CCR Barcas
Maio - 2022

Outros T 16

Ambulantes mEEEET——————— 3

Ventilacdo/refrigeracdo mmm—— 4
Grade de horario s 3
Cobranga indevida s 2

Bilheteria
Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, Ilha Grande)
Transporte de animais/ Bicicletas
Colaborador
Acessibilidade
Fumaca/Cheiro Forte
Horario
Gratuidade

[ e = O S =

Em junho, houve 3 reclamacdes acerca da Concessionaria, sendo 2 em relacao
a operacgdo e 1 a respeito de horérios.
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Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp
Junho - 2022

Horarios

I

Em junho, a CCR Barcas obteve maiores reclamacdes acerca do esquema
especial de feriado realizado pela Concessionaria (21,9%). Outros e grade de horério

permaneceram ao longo do trimestre entre os assuntos mais reclamados.

Reclamacodes - Ouvidoria da CCR Barcas
Junho - 2022

Esquema especial de feriado I
Outros NN 6
Grade de hordrio I 5
Ambulantes I 4
Colaborador GGG 3
Atraso na partida
Saida antecipada da embarcagdo
Horario de funcionamento
Curriculo
Bilheteria

Acessibilidade

L S S Gy S

Conforto

8 Manifestacdes — CCR Via Lagos

A CCR Via Lagos é a Concessionéria responsavel por administrar a rodovia
dos Lagos que liga a regidao 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 Armacao de Buzios.
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8.1 Registros no 2° Trimestre

Nesta Ouvidoria a CCR Via Lagos obteve o 2° menor numero de registros.
Houve crescimento de 1 manifestacdo em relacdo ao ano anterior. Pontua-se que o

ano onde houve maior namero de registros no 2° trimestre foi o de 2020.

Manifestacoes Agetransp - 22 Trimestre

10

2019 2020 2021 2022

Houve crescimento dos registros na CCR Via Lagos, um aumento avaliado de
14,1%. Ademais, a partir de 2021 as manifestacbes realizadas diretamente na
concessionaria comecaram a crescer. Esse comportamento pode ser explicado pela

reducdo das medidas adotadas para o combate a pandemia.

Manifestagcoes CCR Via Lagos - 22 Trimestre
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Das 5 manifestacdes registradas sobre a Concessionaria, 3 foram informacdes.

Esses registros ndo tiveram assunto especifico.

Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

8.2 Reclamacobes no 2° Trimestre

O comportamento das reclamacdes seguiu o das manifestacdes em geral. Além
disto, houve 1 registro a mais que no periodo anterior a pandemia. O 2° trimestre do

ano atual s6 obteve menor numero de reclamacdes que em 2020.

Reclamacgoes Agetransp - 22 Trimestre

4

1

0

2019 2020 2021 2022

Os dados da Concessionaria também demonstraram crescimento. Além disto,

0 ano de 2020 também foi o mais reclamado em relacéo a 2° trimestre.

Reclamag6es CCR Via Lagos - 22 Trimestre
19

8
5 .

2019 2020 2021 2022
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Na Ouvidoria da Agetransp houve reclamacdes sobre a Concessionaria apenas

no més de abril, onde os usuarios reclamaram sobre denuncia e manutencéao.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp -
22 Trimestre - 2022

W Abr

Denuncia Manutengdo

Dos assuntos informados na propria Concessionaria, ndo houve assunto em
comum nos meses do 2° trimestre. Além disto, 6 dos 8 registros foram realizados no

més de abril.

Reclamacdes - Ouvidoria CCR Via Lagos
22 Trimestre - 2022
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9 ManifestacOes — Rota 116

A Concessionéria Rota 116 é a responsavel pela exploracdo e operacdo do
Sistema Viario 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 extensao total de 140,40 km.

9.1 Registros no 2° Trimestre

A Rota 116 foi a Concessionaria que obteve o menor nimero de registros
considerando os dados da Ouvidoria da Agetransp. Além disto, a partir de 2020, notou-
se reducado dos registros. Em comparagdo com o ano passado, a reducgao foi de
85,7%.

Manifestagcoes Ouvidoria Agetransp - 22
9 g9 Trimestre

(= 7

2019 2020 2021 2022

A Concessionaria Rota 116 também apresentou reducdo em seus registros,

porém, de 0,005%. Ainda assim, os numeros sao superiores aos de 2019 e 2020.

Manifestacdoes Rota 116 - 22 Trimestre

375 378 376
326
2019 2020 2021 2022
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Houve 1 registros de informagédo acerca da Rota 116, que correspondeu a

Todas as informacdes prestadas ndo tiveram algum assunto especifico.

Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informacgao

9.2 Reclamacbes no 2° Trimestre

As reclamacdes também reduziram no 2° trimestre de 2022. Neste setor néo
foram registradas queixas acerca da Concessionaria Rota 116, sendo o Unico ano,

cujo 2° trimestre n&o apresentou reclamacgodes, considerando os 4 analisados.

Reclamacgoes Agetransp - 22 Trimestre

1

2019 2020 2021 2022

Na Concessionaria, a reducédo avaliada foi de 20%. Ademais, o numero de

reclamacoes apresentados correspondeu ao dobro das queixas em 2019 e 2020.

Pagina 52



Reclamacgoes Rota 116 - 42 Trimestre

20

2019

50
40
] I

2020 2021 2022

Nota-se que Onda Livre foi assunto mais reclamado, correspondente a 50%

das queixas. Além disto, o assunto esteve presente em todos os meses do 2°

trimestre, assim como outros. Irregularidade de pavimento também esteve presente

em mais de um més (abril e junho) e sinalizacdo (maio e junho). Atendimento no

pedagio e procedimentos administrativos apresentaram mais de 1 reclamacdo no

periodo de analise.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Rota 116

Conduta de veiculos de usudrios
Fila

Fechamento de acesso
Qualidade da obra

Conduta de veiculos
Procedimentos admnistrativos
Acostamento

Procedimentos Administrativos
Atendimento no pedagio
Sinalizagdo

Irregularidade de pavimento
Outros

Onda livre
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10 Concluséao

O 2° trimestre do ano vigente foi marcado pelo ultimo periodo de pandemia
decretada pelo Poder Concedente. Sendo assim, o presente documento teve como
objetivo apresentar as demandas recebidas por este setor de Ouvidoria, através das
analises dos canais de atendimento utilizados pelos usuarios para realizar suas
manifesta¢des, buscando incentivar a atencdo voltada para esses canais e buscar
oportunidades de aprimoramento. Além do sistema telefénico, os usuarios puderam
realizar suas manifestacdes através de meios digitais que estiveram dispostos como
e-mail, e-Sic e e-Ouv. Através do e-Sic sdo recebidos os pedidos de informacéo,

estabelecido pela Lei de Acesso a informacao.

As concessionarias presentes nas manifestacbes, seus ramais/linhas ou
estacles e assuntos de maior incidéncia de reclamac¢des foram analisados e, através
disto, a Ouvidoria realizou os procedimentos necessérios, considerando sua funcao e
competéncia a fim de que os usuarios 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 préprias concessionarias.

Fatos como a flexibilizac&o do isolamento social e das medidas prevencédo ao
contagio e enfrentamento da pandemia, anunciadas pelo governo do estado, além da
desobrigacdo do uso de mascaras e retorno de atividades presenciais, ocasionaram
em alteracdes nos comportamentos das manifestacdes, principalmente no que se

refere a passageiros transportados.

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

necessarias.
Rio de Janeiro, 15 de julho de 2022
Joéo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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