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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) é o setor que
realiza o tratamento das manifestacbes dos usuarios no que tange as
Concessionarias reguladas pela Agéncia e ser a principal mediadora entre
0s usuarios e a Agetransp.

Sendo assim, este documento pretende, com a divulgagao dos seus
dados, apresentar o volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da
Agetransp durante todo o ano de 2024, além dos anos anteriores.
Objetivou-se a analise dos dados coletados referentes as Concessionarias
nos canais disponibilizados aos usuarios, como o sistema telefénico, e-
mail, OuvERJ, Whatsapp e Ouvidoria Itinerante.

Além disto, outro objetivo foi analisar os dados fornecidos
mensalmente a esta Ouvidoria pelas Concessionarias reguladas afim de
que o0s usuarios possam ter acesso a informacdao e fomentar a
transparéncia.

Com base nos dados coletados pela Ouvidoria da Agetransp e das
Concessionarias reguladas, €& possivel tragar um panorama das
insatisfagcdes dos usuarios e requerer melhorias nos servigos publicos
concedidos.

Este Relatério faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes desta
Ouvidoria, dispostas na Resolugdo AGETRANSP n° 25, de 23 de
dezembro de 2014 e em cumprimento da lei 13.460 de 16 de junho de
2017.

1 Sobre a Ouvidoria da Agetransp

A Ouvidoria da Agetransp possui cinco canais principais de atendimento
aos usuarios que sao: Call Center, e-mail, OuveRJ, Whatsapp e Presencial.
Através deles, as manifestagdes dos usuarios sdo coletadas, sejam elas

reclamacgdes, informagdes, denuncias, solicitagdes, sugestdes ou elogios, para

AGETRANSP
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posteriormente serem registradas oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas

para as Concessionarias e/ou para o setor responsavel da Agéncia.

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 Econdmica e Tarifaria (CAPET).

2 Canais formais de Atendimento

o

O Call Center é um canal de atendimento telefbnico, disponibilizado pela
Ouvidoria, com intuito de coletar qualquer manifestacdo dos usuarios.

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

©

O e-mail € um canal de atendimento eletrénico, cujo objetivo é atender usuarios
dos servigos publicos regulados pela AGETRANSP que prefiram usar este canal
como forma de se manifestar. O e-mail da Ouvidoria da AGETRANSP ¢é

ouvidoria@agetransp.rj.gov.br

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD

O OuvERJ é o sistema de ouvidoria e transparéncia informatizado oficial do
Governo do Estado do Rio de Janeiro, onde os cidaddos podem registrar
manifestagdes, sugestdes, reclamagdes, denuncias e pedidos de acesso a
informacéo. O link para acesso ao sistema e

https://www.rj.gov.br/ouverj/manifestacoes.
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O WhatsApp € um novo canal de interagao dos usuarios com a AGETRANSP. O
referido canal foi institucionalizado em 2024 e seu intuito é garantir mais uma
0op¢ao para os usuarios realizarem suas manifestagdes. O contato do WhatsApp
da Ouvidoria é (21) 96813-7562.

%
il
As acdes de Ouvidoria Itinerante se configuraram como um canal de atendimento

presencial, promovendo a aproximagao da Ouvidoria e da AGETRANSP com

Seus usuarios.

3 Tipos de Manifestacao

\& SOLICITACAO

Trata-se de uma manifestacao referente a um atendimento ou a prestacéo de
um servigo. Pode estar relacionada ao fornecimento de algo material ou a pratica

de uma acgao por parte do Estado.

‘ INFORMACAO

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

duvidas.

@ RECLAMACAO

Manifestagdo que visa demonstrar a insatisfagdo com um servigo publico — seja

por ineficiéncia do servico prestado ou pela omissdo de sua prestacgao.

7N

DENUNCIA

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

praticada por agentes publicos, ou uma violagao dos direitos humanos.

[ (N
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SUGESTAO

Manifestacdo com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos

servigos publicos.

@ ELOGIO

Manifestagéo cujo objetivo € demonstrar satisfagdo com atendimento ou servigo

prestado.

4 Canais de Atendimento das manifestacoes

No ano de 2024, registrou-se nesta Ouvidoria 28.107 atendimentos.
Desses registros, a maior parcela foi oriunda as agdes de Ouvidoria Itinerante.
No periodo, 2.674 manifestagoées foram coletadas através do call center. O e-
mail destacou-se por ter sido canal utilizado em 2,3% das manifestacdes, sendo
em sua totalidade 652 atendimentos. No sistema do OuvERJ, foram coletados
230 registros, dos quais 34,8% configuraram-se como pedidos de acesso a

informagao.

MANIFESTAGCOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

Telefone _ OuvERJe-Mail
10% 1% 2%

Em 2024, aproximadamente 13,6% dos registros foram reclamacoes,
havendo crescimento deste percentual em relagdo ao ano anterior. No periodo
a Ouvidoria registrou 23.155 informag¢6es, sendo maior parcela da demanda
dos usuarios. Houve, no ano, 3.834 registros de reclamagodes. Dos 3.834
atendimentos de insatisfagdes, 622 foram via e-mail, 574 por telefone, 124 via

OuvERJ e 2.514 presencialmente.

[ (N
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MANIFESTACOES POR TIPAGEM

Elogio
3%

Solicitagao
0%
|

Sugestao
0%

Denuncia
1%

Em 2024, cerca de 73,5% dos registros foram em relagédo a informacgodes
sobre a atuagao da Agetransp. Em relagao as concessionarias, o MetréRio foi o
mais manifestado, com 10,5% dos registros. A Supervia foi a 22 Concessionaria
mais manifestada responsavel por 9,3%. Considerando a CCR Barcas, 4,9% dos
registros coletados nesta Ouvidoria foi em relagdo a Concessionaria. CCR Via
Lagos e Rota 116 foram responsaveis, respectivamente, por 0,3% e 0,1%.

20669 Manifestagoes - 2024
2940 2628
1384
360

Agetransp MetroRio Supervia CCR Barcas Outros Orgao<LCR Via Lagos Rota 116 Via Lagos

Em relacdo aos assuntos das manifestagdes, Informacdes sobre a
Agetransp obteve maior numero absoluto de registros, 21.767 dos 28.701
atendimentos referiam-se a este assunto, ou seja, 77,4%. Segue abaixo o

ranking com os 10 assuntos mais registrados nesta Ouvidoria:
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Manifestagdes - Ouvidoria Agetransp

Agetransp [N B 21767
Informagdo M 1298

Operagao M 518

Atraso na partida 1 438

Intervalos 1 400

Superlotacdao T 362
Telefone da concessiondria T 320
Horarios 1 284

Manutengao ! 262

Acessibilidade 1 242

Das informagdes, verificou-se que novamente o assunto Agetransp foi
assunto mais manifestado em relagcdo a este tipo de registro. No periodo de
2024, dos 23.155 registros sobre este tipo, 20.993 eram relacionados a
informacdes sobre a Agéncia Reguladora, equivalendo a um percentual de
90,7%. Abaixo estdo dispostos os 10 assuntos de informagdo mais

manifestados.

Informacgdes

Agetransp 20993
Informacgao 1198
Telefone da concessiondria 320
Horarios 232
Gratuidade 144
Achados e Perdidos 56
Operagdo 42
Vale Social 26
Cartdo | 20

Pedagio 14

Pagina 11
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Em relagéo a solicitagdes, os maiores registros se referiam a informacao,

no ano de referéncia houve 10 registros acerca de conservagao e limpeza e 2

registros sobre vale social, operagéo, buracos/desniveis na pista e embarcagao.

Considerando as sugestdes, operagao, intervalos e acessibilidade foram motivos

de 73,3% das sugestdes dos 60 registros

Solicitacdes

Informacdo N 00000 TS 16
AEEEREEN  — ]
Vale Social IEE_G_GE ?

Operagao N ?

Buracos/ Desniveis na pista N 2

Embarcacdo I 2

Operagdo
Intervalos
Acessibilidade
Cartdo

Tarifas
Superlotagdo
Horarios
Trem

Musicos
Bilheteria

Antecipagdo na Partida

Sugestdes

lhI
[e)]

N N N NN NN NN

No periodo houve registro de 114 denudncias, apresentando crescimento

em relagdo ao ano passado. Os principais registros se referiram a seguranaca

publica, atraso na partida, manutencao e fiscalizagdo. Enquanto em relacao aos

elogios, 81,8% dos registros foram referentes a atuagdo desta Agetransp na

regulacao dos transportes e rodovias concedidos pelo Poder Concedente.

[ (N
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Denuncias

o T T I |
S EHEENNTT OO i oS
Manutencdo NN 10
| ()
Operagdo IS S
Atendimento I S
Conservagdo e limpeza
Atraso no Percurso
Superlotagdo
Acessibilidade
Onibus

a o oo o o

Intervalos

Refrigeragao

A b b

Acidente
Vagdo feminino .
Transporte/bicicletas/cargas/bagagens = ?
Débito indevido I 2
Escada rolante N ?
Elogios

R T i)
Operacao I 138

Refrigeracao 1 6
Atendimento 1 6
Horarios 1 6
Intervalos | 4
Conservagdo e limpeza | 2
Trem expresso | 2

Manutengdo | 2

Em 2024, a Ouvidoria da Agetransp registrou, em média, 320
reclamagdes mensais. Sobre a Supervia, registrou-se aproximadamente 150
reclamagdes por més, havendo aumento nesta média em relacdo a 2023.
Considerando Concessionaria responsavel pelo transporte Aquaviario, registrou-
se 34 insatisfagdes mensais. O MetréRio foi responsavel por aproximadamente
129 insatisfagbes mensais. As Concessionarias CCR Via Lagos e Rota 116
apresentaram médias respectivas de 3 e 2 reclamagdes mensais,

aproximadamente.
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1790 ~
1540 Reclamacgoes - 2024
402
- 38 32 18 14
Supervia MetroRio CCR Barcas Outros Orgaos CCR Via Lagos  Agetransp Rota 116

No que tange as reclamagdes, atraso na partida foi assunto mais
reclamado, correpondendo a percentual de 11%. Intervalos foi 0 2° assunto mais
reclamado. Segue grafico com os assuntos das reclamacgdes e seus respectivos

numeros absolutos:

Reclamacgdes

Atraso na partida I, 20
0 H888Z8Z8Z°0°0°9«000 M ss
Superlotacdo I 352
OLlelclonmy LN
Manutencdo I 243
Acessibilidade I 232
Conservacdo e limpeza I 006
Refrigeracdo NN 210
Escada rolante NN 144
Atraso no Percurso [N 120
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5 Manifestagoes Ouvidoria da Agetransp

Foram avaliados os comportamentos dos registros ao longo dos meses
dos anos de 2020, 2021, 2022, 2023 2024. No ano de 2020 nota-se um
decréscimo no 2° semestre, estando associado ao periodo em que havia
decretado estado de calamidade publica. Em 2021, os meses do 1° trimestre
apresentaram os maiores valores. Em 2022, o 2° trimestre ficou marcado com
os maiores indices desde o inicio da pandemia. Ainda assim, verificou-se que
nos anos de pandemia, 0s meses que apresentaram maior numero de registros
eram do 1° trimestre. No ano em analise, destaca-se o inicio das ag¢des de
Ouvidoria ltinerante, influenciando nos registros, sendo os maiores desde o inicio

da pandemia.

Manifestacdes Ouvidoria da Agetransp

6000
5000
4000
3000
2000

1000

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

=0—2020 2021 2022 2023 =0—2024

6 Reclamacoes Ouvidoria da Agetransp

Em relagcdo as reclamacgbes, janeiro e margo apresentaram maiores
numeros de registros em 2020, assim como as manifestagbées. Em 2021, o
comportamento das reclamacgdes também foi semelhante sendo os meses do 1°

trimestre com maiores numeros de insatisfacbes. Em 2022, o crescimento das

queixas foi entre os meses de mar¢o e maio, sendo 0 maior numero registrado
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em marco. Em 2023 foi marcado por uma alta no numero de queixas no 1°

trimestre, semelhante aos anos anteriores. No ano corrente, os meses de

fevereiro e abril registraram as maiores marcas da contagem historica.

Reclamacgdes Ouvidoria da Agetransp

600
500
400
300
200

100

=0—2020 =—=0O—2021 2022 2023 =0—2024

7 Manifestagoes e Reclamago6es anuais

Considerando as manifestagdes, 2023 foi o ano em que houve mais
registros, em comparag¢ao com os anos de 2020, 2021 e 2022, devido ao retorno
progressivo pés-pandémico. Em 2024, os registros aumentaram 977,3% em

relacdo a 2023 e 1.200% comparado com 2021.

Comparativo Manifestacées Acumuladas

28107
3436—— 2267 2162 2609
2020 2021 2022 2023 2024
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Em relacdo as reclamacbes, o cenario foi semelhante, voltando a haver
crescimento nas queixas. As reclamagdes aumentaram continuamente de 2021

a 2023 e, desde o ano passado, notando-se um crescimento de 277,7%.

Comparativo Reclamag¢des Acumuladas

3834
1164 1015
2020 2021 2022 2023 2024

8 Manifestacoes Concessionaria Supervia

As manifestacbes em relacdo a Supervia voltaram a cair apos
aumentarem continuamente na Ouvidoria da Concessionaria, diferente da
Ouvidoria da Agetransp. Em 2024 foi constatado aumento de 154,2% na
Ouvidoria da Agetransp, enquanto na Concessionario o decréscimo avaliado foi
de 19,4%.

Manifestagdes - Canal Manifestagoes - Canal Ouvidoria
Ouvidoria da Agetransp da Supervia

2628

54300 61423

1602 51256 46803 49523
1063 1094 1034

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

O comportamento das insatisfacdes foi semelhante em ambos os setores.

Seguindo as manifestagdes, as reclamagdes cresceram 188,7% em 2024 na
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Ouvidoria da Agetransp, enquanto na Concessionaria o decréscimo foi de

12,8%, em comparacao com 2023.

Reclamacgdes - Canal Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria da Supervia
1790
9731 8301
7208 7352 7237
578 565 620
337

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

Com relacéo aos dados da Agetransp, em 2020, os meses referente ao
1° trimestre apresentaram os maiores valores. Em 2021, o comportamento
difere, sendo junho periodo com maior numero de registros. Destaca-se no ano
de 2022 os meses entre margo e junho, que apresentaram os maiores valores
desde o inicio da pandemia. O més de abril do ano corrente foi o mais

manifestado em toda série historica.

Jan

Fev Abr Mai Jun Jul Set Out

Mar Ago Nov Dez

m2020 238 235 221 115 71 119 104 87 94 126 122 70
2021 86 87 121 68 94 106 89 77 92 41 126 76
2022 81 81 146 156 135 124 61 61 71 60 78 40
2023 95 153 164 64 81 75 47 97 66 57 85 50

m2024 130 288 152 548 90 310 356 208 142 264 60 80

Considerando os dados da Concessionaria, em 2020, margo foi 0 més
com maior numero de registros, sendo evidenciado um aumento ao longo do 1°
trimestre. Em 2021 o comportamento foi semelhante no 1° trimestre, devido ao
cenario antes da pandemia, sendo o més de margo com maiores registros. Em
2024, vale destacar a queda em todos os meses do ano em relagéao a 2023, com

excecao do quarto més do ano anterior.

[ (N
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m 2020
m2021
m 2022

2023
m 2024

Jan Fev
4358 5042
3100 3207
3490 3629
5289 6459
4959 5304

Mar
8323
7530
9552
6467
5186

Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
5278 3375 4231 3436 3399 3645 3606 3373 3190
3281 3313 4139 3970 3812 3710 3337 3344 4060
4909 5096 4143 4111 4909 4662 4671 1068 4560
4832 4730 4372 4682 5055 4639 5278 5054 4566
5110 3886 3465 4169 3548 3229 3837 3657 3173

Considerando as reclamacgdes na Ouvidoria da Agetransp, em 2020, o 1°

trimestre manteve o padrao, antes de se iniciarem as restricoes. No ano de 2022,

o comportamento evidenciado se altera. Os meses de abril, maio e junho foram

os periodos em que a Ouvidoria da Agetransp registrou maiores numeros de

reclamacgdes sobre a Supervia. No ano em analise, podemos observar uma alta

significativa nos 2° e 3° trimestres, recebendo o maior numero de queixas desde

o inicio da pandemia.

m 2020
m 2021
m 2022

2023
m 2024

Jan Fev
83 78
31 30
34 33
45 102
64 232

Mar
73
38
77
104
66

Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
26 22 52 43 41 32 42 53 33
12 21 52 18 18 23 10 48 36
75 82 71 27 24 46 29 47 20
46 46 44 23 59 39 27 53 32
388 34 268 176 172 112 208 26 44

“
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Nos dados da Concessionaria, em 2020, o comportamento nido se
diferencia, em especial nos meses entre janeiro e marg¢o. Considerando o ano
2022, o més de margo, abril e agosto, receberam mais reclamagdes por parte
dos usuarios. O ano de 2024 ficou marcado pelo aumento gradativo no numero
de manifestacbes apds os anos de pandemia, porém com comportamento

inverso nas queixas.

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

2020 4358 5042 8323 5278 3375 4231 3436 3399 3645 3606 3373 3190
m2021| 3100 3207 7530 3281 3313 4139 3970 3812 3710 3337 3344 4060
2022 3490 3629 9552 4909 5096 4143 4111 4909 4662 4671 1068 4560
2023 5289 6459 6467 4832 4730 4372 4682 5055 4639 5278 5054 4566
2024 4959 5304 5186 5110 3886 3465 4169 3548 3229 3837 3657 3173

8.1 — Manifestagdes por ramal

Considerando as manifestacdes nesta Ouvidoria, a maior parcela dos
registros nao teve informacao de ramal. Ademais, o ramal mais manifestado foi
Japeri, sendo teor de 176 dos 2.628 registros acerca da Concessionaria. Outro

ramal de destaque foi Saracuruna, responsavel por 152 registros nesta

Ouvidoria.
S Vila Inhomirim _ Belford Roxo Gramacho Guapimirim
aracuruna
0% 2% 3% 0%
Santa 6% ° ® Deodoro 3% 6
Cruz 4% : Japeri
2% Paracambi y 7%

Linha 2

0,
0% 0%
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Considerando as manifestacdes realizadas diretamente na Ouvidoria da
Concessionaria, verifica-se que o ramal com maior numero de registros nao foi
informado, com 40.834 registros dentre 49.523. Deodoro e Japeri apresentaram
numeros superiores ao ramal Santa Cruz, sendo de respectivamente, 3.640 e
1.750 registros.

SARACURUNA SANTA __VILA INHOMIRIM _, BELUFEBDARIXO GUAPIMIRIM
3% CRUZ 0% % 0%

2%

PARACAMBI
0%

JAPERI
4%

Em relacdo as reclamacgdes, o panorama se alterou em relagcdo aos
registros nesta Ouvidoria. Considerando os ramais informados, Saracuruna foi o

mais reclamado com 148 insatisfa¢des e Japeri 0 2° com 134 registros.

Saracuruna Vila Inhomirim _ Belford Gramacho
6% 0% Roxo Deodoro 3% o
Santa Cruz 2% 4% Guapimirim

0%

2% _ Japeri

Paracambi 7%

0%

Em relacdo aos dados da Ouvidoria da Concessionaria, nota-se que o
comportamento das reclamacgdes foi semelhante ao das manifestagdes. Deodoro
foi motivo de 2.931 registros no ano de 2024, Japeri 1.536 queixas e Saracuruna
1.033.
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GUAPIMIRIM

0,

SANTA CRUZ SARACURUNA BELFORD ROXO
VILA INHOMIRIM DEOIIQRO

2% 3% 0% 0
7% JAPERI

PARACAMBI 4%
0%

8.2 Manifestacoes por assunto

Considerando os assuntos das manifestagdes e seus respectivos ramais,
cerca de 15,6% dos registros foram informagdes sem registro de ramal

mencionado.

ManifestacGes e Ramais

Informacdo / N3o Informado I 410
Intervalos / Ndo Informado NN 133
Atraso na partida / N3o Informado N 130
Gratuidade / Ndo Informado I 148
Manutengdo / Ndo Informado N 133
Acessibilidade / Ndo informado I 120
Operagdo / Ndo Informado I 103
Vagio feminino / N3o Informado I 62
Conservagdo e Limpeza / Ndo Informado M 60
Seguranca Publica / Ndo Informado I 56

Considerando as reclamacgdes, operagao no ramal Santa Cruz foi teor de
4% das insatisfagbes. Destaca-se também o mesmo assunto, porém sem ramal

relatado, com teor de 3,4% das insatisfagdes.
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Reclamacgdes e Ramais

Operagdo / Santa Cruz I /)
Operacdo / Ndo Informado e G ]
Atraso no percurso / Santa Cruz EEEEEESSSS——— 3
Atraso no Percurso / Ndo Informado nEEEEEaaaassss———— 41
Atraso na partida / Ndo Informado ma— )7
Conservagdo e Limpeza / N3o Informado s )5
Atraso no percurso / Japeri nEEE———— )3
Operagdo / Japeri m—— 16
Informacdo / Ndo Informado s 14
Escada rolante / Ndo Informado s 13
Atraso na partida / Santa Cruz s 13

Considerando as estacdes, verifica-se que no ranking dos 10 maiores
registros, manutengao na estagao Sao Cristovao descrita foram teor de 3,1% das
insatisfacoes, escada rolante na estacao Méier 2,9% e intervalos na estacao

Madureira 2%.

Reclamacdes e Estagdes

manutengdo / Estagdo Sdo Cristovio e 56
Escada rolante / Estagdo Méier I 52
Intervalos / Estagdo Madureira I 36

Atraso na partida / Estagdo Nildpolis I 3?2

Atraso na partida / Estacdo Saracuruna IEEEEEEEEEEEENN———— 30
Operagdo / Estagdo Saracuruna SRR 30
atraso na partida / Estagdo Belford Roxo IEEEEEEEEEEENNNNNEE 23
Acessibilidade / Estagdo S3o Cristévio S 28
Intervalos / Estagdo Engenheiro Pedreira IS 6
Intervalos / Estagdo Saracuruna NN 26

Em relagédo aos registros realizados na Concessionaria, os 10 assuntos
mais manifestados nao tiveram informacao de ramal. Segue grafico com os 10

assuntos com maior numero de registros no ano de 2024.
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Manifestagcdes e Ramal

SARACURUNA / RAMAL NAO INFORMADO I (117
SANTA CRUZ / RAMAL NAO INFORMADO m—— /140
VILA INHOMIRIM / RAMAL NAO INFORMADO m—— 3344
BELFORD ROXO / RAMAL NAO INFORMADO me—— 3429
GUAPIMIRIM / RAMAL NAO INFORMADO msssssmm 3400
DOCUMENTO RECEBIDO / RAMAL NAO INFORMADO s 3305
JAPERI / RAMAL NAO INFORMADO m— 3214
OUTROS ASSUNTOS / Ramal NAO INFORMADO e 1745
PESSOA COM DEFICIENCIA / RAMAL NAO INFORMADO e 1656
AGENDAMENTO / RAMAL NAO INFORMADO e 1649

Considerando as reclamacgdes, nota-se que o assunto Japeri sobre o
Ramal foi o mais reclamado, correspondendo a 5,7% das insatisfagbes. De
assuntos mais especificos, escada rolante inoperante sendo motivo de 3% e um
dos motivos mais reclamados, além de outros assuntos e carro exclusivo no

ramal Deodoro, responsaveis, respectivamente, por 2,4% e 2,1%.

Reclamacdes e Ramal

JAPERI / RAMAL JAPERI I 410
SARACURUNA / RAMAL SARACURUNA I 05
ESCADA ROLANTE INOPERANTE / RAMAL DEODORO N )16
SANTA CRUZ / RAMAL SANTA CRUZ . )13
OUTROS ASSUNTOS / RAMAL DEODORO . |77
SANTA CRUZ / RAMAL DEODORO NS 158
CARRO EXCLUSIVO / RAMAL DEODORO NS 154
JAPERI / RAMAL DEODORO HEESSSSSSEEENN 153
BELFORD ROXO / RAMAL BELFORD ROXO S 145
PROCEDIMENTO DA EMPRESA / RAMAL DEODORO IS 137
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8.3 Top 10 Reclamagoes Supervia — Janeiro

Reclamacgdes - Canal Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Ouvidoria da
Agetransp - Janeiro Supervia - Janeiro

Atraso no Percurso I 10
Conservagdo e limpeza s 10

SEGURANGA PUBLICA I 77

Atraso na partida I 8 PONTUALIDADE DOS... I 64

Intervalos IE——— 6
Operagdao mmmmm 4

Acidente

AuDiOCIC I 35

IS

Manutengdo

PARADA NA... Il 35

Informagédo

Paralisagdo da Linha BILHETEIRO M 21

Vendedores ambulantes

EGURANCA NOS...
Antecipagdo na Partida SEGU CANOS... Il 20

Atendimento OBRASCIVIS 1 17

Banheiros R

furto MECANICA | 15
Bilheteria BANHEIRO M 15
Iluminagao

N NN DN DNNNDNMNDNNNNDN

Escada rolante COLABORADOR M 15

MANUTENGAO I 51

“
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8.4 Top 10 Reclamacgoes Supervia — Fevereiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Fevereiro

Intervalos [N 40

Operagdo

Atraso na partida

Atraso no Percurso

Horarios

Conservagao e limpeza

Tarifas

Baldeagao

Acessibilidade

Refrigeragao

I 36
I 36

18

12
12
B 10
B 10

Bl s
Bl s

Reclama
Ouvidoria

¢oes - Canal
da Supervia -

Fevereiro

SEGURANCA PUBLICA N 110
PONTUALIDADE DOS

TRENS

I o6

MANUTENCAO [N 48

BILHETEIRO [ 35

Aupiocic M 34

SEGURANCA NOS

RAMAIS

Il 33

PARADA NA

SINALIZAGAO

ALTERACAO DA GRA

MECANI

N 30
DE M 29
CA I 22

CARTAO PRE-PAGO | 17

INTERRUPCAO

CIRCULACAO

DE
m

8.5 Top 10 Top 10 Reclamacoes Supervia — Marco

Reclamacodes - Canal Ouvidoria
da Agetransp - Margo

Intervalos
Manutengdo
Acessibilidade
Avaria

Gratuidade

Atraso na partida
Operacdo

Aviso sonoro

Vagao feminino
Conservacdo e limpeza
Seguranca Publica
Atendimento

Atraso no Percurso
Assento preferencial
Refrigeracdo
lluminagdo

Elevador

Baldeagdo

Denuncia

N NN NNNNNNDN

B R T i

0o

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Supervia
- Margo

SEGURANCA
PONTUALIDADE
MANUTENCAO
AuDplo CIC
PARADA NA
BILHETEIRO
SEGURANCA NOS
OBRAS CIVIS
MECANICA
BANHEIRO

COLABORADOR

.. I 77
.. I 64
. s

. 35
.. I 35
il 21
..l 20
M 17
Ml 15
Ml 15
Ml 15
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8.6 Top

10

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp
- Abril

Intervalos

Atraso na partida
Acessibilidade
Operagdo
Superlotagdo
Banheiros

Vagao feminino
Conservagao e limpeza
Seguranga Publica
Gratuidade

Atraso no Percurso
Manutengdo
Refrigeragdo
Elevador
Informagao

Tarifas

Hordarios
Atendimento
Antecipagdo na Partida
Aviso sonoro
Bilheteria

Escada rolante
Fiscalizagdo

Y
Y

e 32
30
)

e 8
e 18
14

12
= 12
== 10
-8
=g

6

6
4
4
2
2
2
2
2
2

Reclamacgoes

Supervia -

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Supervia -
Abril

SEGURANGA PUBLICA

PONTUALIDADE DOS
TRENS

MANUTENCAO

ESPACO
GRATUIDADE

INTERVALOS DOS
TRENS

SEGURANCA NOS
RAMAIS

ALTERACAO DA
GRADE

PARADA NA
SINALIZAGAO

SUPERLOTAGAO

BANHEIRO

8.7 Top 10 Reclamacgoes Supervia - Maio

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Maio

Acessibilidade
Informagao
Iluminagao

Atraso no Percurso
Conservagdo e limpeza
Seguranca Publica
Operagao
Manutengdo
Atendimento
Gratuidade

Horarios

. 2
2
I 2
. 2
I 2

SEGURANGA PUBLICA

PONTUALIDADE DOS

CARTAO PRE-PAGO

I 89
137
Bl 61

il s

L Y

a3

M 36

L S

M 30

B 30

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Supervia -

Maio

MANUTENCAO

I 102
.. I 45
. 43

SEGURANGA NOS... Il 30

BILHETEIRO

AuDIO CIC

ELETRICA

. 29
. 28
. 27
w23

PARADANA... Il 21

MECANICA

19

Abril

[ (N
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8.8 Top 10 Reclamagdes Supervia — Junho

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

Manutengao

Acessibilidade

Atraso na
partida

Atraso no
Percurso

Informagao

Operagao

Superlotagdo

Conservagao e
limpeza

Atendimento

Gratuidade

Antecipagdo
na Partida

Bilheteria

Intervalos

Elevador

Tarifas

Aviso sonoro

Manifestagao
religiosa
Seguranga
Publica

Junho

I 74
I a6
42

. 26
14
14
e 10
M s
Ne
L !
la
| !
i
L !
|2
|2
I 2

I 2

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Supervia -
Junho

SEGURANCA PUBLICA _ 108
MECANICA - 61
PONTUALIDADE DOS - 53
TRENS
MANUTENCAO - 36
SEGURANCA NOS RAMAIS . 28
BILHETEIRO . 22
MAQUINISTA . 21

ELETRICA l 17

ALTERACAO I is
EMERGENCIAL

SEGURANCA NOS TRENS I 15
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8.9 Top 10 Reclamagoes Supervia - julho

Reclamagdes - Canal Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Supervia -
Julho Julho

Intervalos = 50
Atraso na partida mm 22
Manutencdo mm 14

Vagdo feminino mm 14 ESPACO GRATUIDADE [l 41
Fiscalizagdo mm 14
Superlotagio = 8 MANUTENCAO [l 33
Acessibilidade m 8
Seguranca Publica m 6 PONTUALIDADE DOS - 29
Informagdo m 6 TRENS
Conservacgao e limpeza 1 4 SEGURANCA NOS . 27
Outros 1 4 RAMAIS
Banheiros 1 4 .
Paralisagdo da Linha m 4 ELeTRICA [ 20
At i to 1
endimento 1 2 PARADANA o
Escada rolante 1 2 SINALIZACAO
Operagdo 1 2
Aviso sonoro 1 2 Aublocic W 19
Tarifas 1 2
lluminacdo 1 2 oBrAsCIvis I 18
Quantidade de vagdes 1 2
1 -
Portas abertas 1 2 ALTERACAO DA GRADE I 16
Atraso no Percurso I 2

SEGURANCA PUBLICA [ 103

[ (N
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8.10 Top 10 Reclamacgoes Supervia — Agosto

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Agosto

Atraso na partida
Acessibilidade
Vagao feminino
Intervalos
Seguranca Publica
Operagdo
Banheiros

Manutengao

Conservagao e
limpeza

Atraso no Percurso
Fiscalizagdo

Escada rolante
Atendimento
Superlotagdo
Cartdo

Elevador

Informagao

Antecipagdo na
Partida

Refrigeracdo

8
I 23
26
16
s 12
= 10
s 10
s
e s

m s

W4

W4

Reclamacgdes -

Canal

Ouvidoria da Supervia -

Agosto

SEGURANCA PUBLICA

MANUTENGCAO

PONTUALIDADE DOS
TRENS

INTERVALOS DOS TRENS

MECANICA

SEGURANCA NOS RAMAIS

ACESSIBILIDADE

BILHETEIRO

ELETRICA

LIMPEZA
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8.11 Top 10 Reclamacgoes Supervia - Setembro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

Setembro

Intervalos

Vagdo feminino
Fiscalizagdo

Avaria

Manuteng¢do
Superlotagdo
Operagdo

Informacgdo
Antecipagdo na Partida
Conservagdo e limpeza

Horérios

Desconto/ Isengdo de...

Vendedores ambulantes
Elevador

Acessibilidade

Atraso na partida

Roletas

——— 22
. 14
. 14
s 10
. 3
. 8
. 38
m 4
m 4
m 4
m 4
i2
i2
i2
n2
n2
n2

Reclamagdes - Canal Ouvidoria
da Supervia - Setembro

SEGURANCA PUBLICA

PONTUALIDADE DOS TRENS

MANUTENCAO

SEGURANCA NOS RAMAIS

INTERVALOS DOS TRENS

BILHETEIRO

AuDIO CIC

CARTAO UNITARIO

PARADA NA SINALIZAGAO

MAQUINISTA

OBRAS CIVIS

P 85
RN 51
42
B 33
BN 30
e 20
Bl
M s
M s

M s

B 14

“«

AGETRANSP

Pagina 31



[ (N

AGETRANSP

8.12 Top 10 Reclamacgoes Supervia — Outubro

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria da Agetransp -

Outubro

Escada rolante
Intervalos

Atraso na partida
Superlotagdo
Banheiros
Manutengao
Seguranga Publica
Baldeacdo
Informagao
Fiscalizagdo
Trem expresso
Gratuidade
Refrigeragdo
Antecipagdo na Partida
Operagdo
Animais na pista
Tarifas

Vagdo feminino
Outros
Acessibilidade
Aviso sonoro
Hordarios
Iluminagdo

NNNMNNNNONNDN

A SAD

SEGURANGA PUBLICA

PONTUALIDADE DOS

Reclamacodes - Canal
Ouvidoria da Supervia -
Outubro

TRENS
MANUTENCAO

SEGURANCA NOS
RAMAIS

MECANICA

BILHETEIRO

PARADA NA
SINALIZAGAO

OBRAS CIVIS

BANHEIRO

INTERVALOS DOS
TRENS

. sa
. s3
. 42
. 37

B 25

il 22

|l 20

19

i 18

m 17

8.13 Top 10 Reclamacgoes Supervia — Novembro

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria da Agetransp -

Novembro

Intervalos

Escada rolante

Operagdo

Antecipagdo na Partida

Refrigeragdo

Atendimento

Agetransp

Atraso na partida

I s
N s
4
o2
)
]
]
L Wi

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Supervia -

Novembro
SEGURANCA PUBLICA NN 69
SEGURANGA NOS RAMAIS N 39
MECANICA N 37
MANUTENCAO N 37
PONTUALIDADE DOS... I 34
COLABORADOR [ 19
BILHETEIRO [HEEM 18
MAQUINISTA [ 17
SUPERLOTACAO M 15
Auplocic M 14

Pagina 32



[ (N

AGETRANSP

8.14 Top 10 Reclamacgoes Supervia - Dezembro

Reclamacdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Supervia -
Dezembro Dezembro
Manutencdo [ININENEGEGENNN S SEGURANCA PUBLICA I 50
Trem I S PONTUALIDADE DOS
TRENS . 28
Atraso na partida [N S MANUTENGCAO [ 26
Intervalos [INNIENEGEGEGEN © MECANICA N 21
Avaria [N 4 Auplocic M 17
L SEGURANCA NOS
Fiscal
iscalizacido N 2 RAMAIS s 17
Atraso no Percurso [ 2 BILHETEIRO [ 13
. . PARADA NA
Refrigeracio [ 2 SINALIZACAO s 13
Acessibilidade [ 2 MAQUINISTA [l 13
Banheiros [N 2 COLABORADOR M 13

9 Manifestacoes Concessionaria MetroRio

Em relagdo a Concessionaria MetréRio, as manifestagdes acumuladas
nos anos foram verificadas, e pode-se concluir que nos anos de combate a
pandemia do novo Coronavirus houve uma redugdo no numero de
manifestagcbes em ambos os setores. Na Agetransp, os registros aumentaram
657,7% em relagao a 2023. Enquanto no MetréRio este percentual apresentou
diferenca em relacéo aos ultimos anos, notou-se uma redug¢ao de 6% em relagao

ao ano anterior.

Manifestagdes - Canal Manifestacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria do MetroRio
2940
34817 38609 36203 34039

28891

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
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As reclamagbes seguiram o comportamento semelhante dos registros,

havendo aumento de 651,2% na Ouvidoria da Agéncia e queda de 0,5% na

Ouvidoria do MetréRio.

Reclamacgdes - Canal Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Metr6Rio
1540 9296
8045 8127 8084

199 20

100 131

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

Assim como na Supervia, a Ouvidoria registrou, no inicio de 2020, maiores
numeros de registro durante o ano. Em 2021, uma redug&o ao longo do 1°
trimestre, sendo o periodo com maior numero de manifestagdes, justamente o
periodo antes da pandemia. Considerando o ano de 2022, o maior numero de
manifestacdes acerca da Concessionaria foi 2° trimestre. Em 2023, destaca-se
0 2° semestre. Este ano marcou a retomada no crescente de manifestagoes
sobre a concessionaria nesta Ouvidoria, oriundas das ag¢des de Ouvidoria

Itinerante.

I- I- Ranil | ca I camal lua I - I nm I - I - I al I il
Jan Fev = Mar Abr Mai Jun Jul Ago | Set Out  Nov Dez

m 2020 96 91 59 23 18 29 28 32 22 24 26 16
m2021 20 26 35 28 44 27 20 34 21 16 40 29
2022 17 11 35 35 37 26 18 19 22 15 17 16
2023 30 29 49 21 29 25 25 45 30 17 41 47
m 2024 1444 318 64 92 74 154 126 224 146 98 146 54
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Na propria Concessionaria, 0 comportamento no periodo da pandemia foi

semelhante ao da Agetransp nos anos de 2020 e 2021. No ano de referéncia,
ficou marcado a diminuigdo do aumento de registros apos a retomada da rotina

pos pandemia.

Jan Fev ' Mar Abr Mai @ Jun Jul Ago Set @ Out Nov Dez
W 2020 3961 3752 3237 996 1135 1289 4520 4712 4648 2266 2268 2033
m 2021 2003 1794 2387 1969 2344 2380 2790 2841 2473 2641 2510 2759
W 2022 2158 2753 3407 3412 3293 3045 2884 3760 3597 3246 2559 4495
2023 3777 6470 4241 2989 2900 2561 2307 2242 2839 2141 2152 1584
W 2024 2934 3391 2594 2887 2931 2371 2748 2816 2736 2252 2174 4196

Considerando as reclamacgobes, verificou-se que janeiro e fevereiro
apresentaram maior numero de registros sobre o MetréRio nesta Ouvidoria.
Além disto, o 3° trimestre foi marcado por acumularem o maior quantitativo de

reclamagdes durante 2024.

Jan  Fev = Mar Abr Mai Jun Jul  Ago Set | Out Nov Dez
m2020 50 42 29 7 9 9 11 12 5 11 9 5
m2021 4 10 13 6 14 8 6 11 3 9 11 5
m2022 7 9 17 12 18 13 9 6 14 8 9 9
2023 15 18 24 12 12 11 17 15 15 11 25 30
m2024 298 234 48 76 48 | 142 100 212 132 92 114 44
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Das reclamagbes registradas no MetréRio, semelhante das
manifestagbes, os primeiros meses do ano apresentaram o maior numero de

insatisfagbes. Ademais, destaca-se o numero elevado de reclamagdes no 3°

trimestre.

Jan Fev Abr Jun Jul Ago Set = Out Nov  Dez

W 2020 1522 1102 707 127 199 248 | 1008 @ 876 | 872 | 417 525 | 442
m2021 425 395 535 379 577 585 682 700 538 @ 560 635 667
m2022 528 793 940 860 838 829 683 989 829 613 554 840
2023 991 1647 948 536 494 606 475 259 658 | 547 524 442
m2024 680 864 704 655 702 639 663 724 690 608 455 700

9.1 Manifestagoes por Linha

Em relagdo as linhas informadas no momento dos registros das
manifestagbes, nota-se o elevado percentual de registros sem informagcao de
linha. Além disto, a Linha 2 foi a mais manifestada nesse setor, sendo assunto

de 1.1550 dos 2.940 registros sobre a mesma.

Linha 1; 178; 6%

Linha 4; 76; 2%

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

manifestada, com base nos dados da Concessionaria, foi a Linha 1.
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LINHA 4; 1907; 5%

9.2 Reclamacgoes por Linha

O maior percentual avaliado nos registros desta Ouvidoria e da
Concessionaria MetréRio foram em relagao a reclamacgdes sem informagao de
linha. Considerando as que haviam informagédo, a Ouvidoria da Agetransp
registrou o maior numero de insatisfacdes em relagao a Linha 2, sendo teor de
436 dos 1.540 registros.

Linha 4; 56; 4%

Diretamente com a Concessionaria, repetiu-se o comportamento em
relacéo as reclamacgdes com linhas informadas, sendo a Linha 1 responsavel por

2.941 registros das 8.084 queixas totais.
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NAO INFORMADO;
2699; 34%

LINHA 4; 744; 9%

9.2 Manifestacoes por assunto

Considerando as Informagdes, nota-se que nesta Ouvidoria informacgdes
sobre a Agetransp foi maior motivo de solicitacdo de informagdes. Dos assuntos
mais especificos, achados e perdidos foi assunto de em média 3 registros
mensais, aproximadamente. Em relacdo aos dados do Metr6Rio, em média

3.365 registros acerca de Operagao regular, assunto mais frequente.

Informagdes - Canal Informagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria do Metr6Rio
Agetransp NN 768 operacAo REGULAR [ Wl 3365

Informagdo 92 -
O OPERAGAO REVEILLON [ M 22

Achados e Perdidos || 36 .
Gratuidade Pessoa com
[ W 1865

Deficiéncia
Telefone da

|20
concessionaria

Giro (ApPESITE) [l 1645
Gratuidade | 8
MAIORES DE 65 ANOS [Tl 1067
Cartio | 8
GRATUIDADE ESTUDANTE ] 825

Hordrios | 6

RECHAMADA ' ‘ 754

Operagdo | 6

Vagao feminino 4 AUT'\g:’TQEUI\:’;IAMDEENTO n 670
Vale Social | 4 RH n 583
Intervalos 4 GRATUIIZ;:BENII?:E:.FI'SICO H 502
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Nao houve registros de solicitagdes acerca do MetréRio nesta Ouvidoria,

enquanto na prépria Concessionaria, nota-se que 1.529 dos 3.622 pedidos de

solicitagdes na Concessionaria foram referentes objeto perdido, ou seja, 42,2%.

Solicitagdes - Canal Ouvidoria do MetréRio

OBJETO PERDIDO

SALDO

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
CADASTRO

RESPONSABILIDADE SOCIAL

DANOS AO CLIENTE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
DOCUMENTOS OPERACIONAIS

DUVIDAS

RESSARCIMENTO DA TARIFA

N
[
| . B 569
T 229

m 76

™ 76

m 76

M 51

M 51

m 42

I 923

TR 1529

Com relagao a sugestodes, esta Ouvidoria recebeu 12 registros acerca de

operacao, sendo o assunto mais sugerido pelos usuarios. A Concessionaria

MetréRio obteve maior parcela desses registros referentes a Operagao regular,

responsavel por 67 das 233 sugestdes coletadas pelo setor.

Sugestdes - Canal
Ouvidoria Agetransp

Acessibilidade 4

Horarios 2

Intervalos 2

Superlotagdo 2

Tarifas 2

Trem 2
Operagao

Musicos 2

Sugestdes - Canal Ouvidoria
do Metr6Rio

OPERACAO REGULAR
SUGESTAO

COMUNICAGAO SONORA

EQUIPAMENTOS NAS
ESTACOES
MANUTENCAO DAS
ESTACOES

COMUNICAGAO VISUAL

MANUTENCAO DOS
TRENS

BICICLETARIO

12 .
BOAS PRATICAS

OUTROS (GRATUIDADE)

27

24

22

18

17

17

16

15

10

67
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Sobre os elogios, houveram 342 registros sobre a Concessionaria

MetréRio nesta Ouvidoria. No entanto, a Concessionaria registrou 444 elogios,

sendo 220 sobre atendimento dos segurancgas, assunto mais elogiado.

Elogios - Canal Ouvidoria

da Agetransp

Operagao . 40

Atendimento | 4
Refrigeragdo ‘ 2
Manutencgdo ‘ 2

Intervalos ‘ 2

Considerando as reclamacdes e suas respectivas estacgoes, verificou-se

que na Ouvidoria da Agetransp, o assunto mais reclamado foi sobre a operagao

na estagéo Botafogo.

Elogios - Canal Ouvidoria
do MetréRio

ATENDIMENTO OPERADOR

DE ESTACAO

ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS

OPERAGAO REGULAR

ATENDIMENTO
TERCEIRIZADO - LIMPEZA

Atendimento Sac

APLICATIVO

ATENDIMENTO DO POSTO
DE GRATUIDADE

ATENDIMENTO DOS
CONDUTORES

COMUNICAGAO VISUAL
ACHADOS E PERDIDOS
CONDUTORES DE MNS

SAC

I 220
I 145

B 19

0 16

I 10

I 10

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Agetransp

Operagdo / Estagdo botafogo
Superlotacdo / Estacdo Pres. Vargas
Operacdo / Estagdo Ndo Informado

Conservagdo e limpeza / Estagdo Pavuna
Escada rolante / Estacdo Siqueira Campos
Refrigeragdo / Estagdo N&o Informado
Superlotacdo / Estacdo URUGUAI
Superlotacdo / Esta¢do Botafogo
Superlotacdo / Estagdo cidade nova
Onibus / Estagcdo Antero de Quental
Intervalos / Estagdo Pres. Vargas
Superlotagdo / Estagdo Pavuna

I /]
I 63
¥l
I 36
Y]
I 30
I ) 6
I ) 6
I 04
I )
I )2
I ) )
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Em relacdo as reclamagdes realizadas diretamente no Metr6Rio, o

assunto mais reclamado foi debito indevido na Linha 1, responsavel por 750 das

8.084 insatisfagbes, ou seja, 9,3%. Abaixo estado ilustrados os 10 assuntos e

linhas mais reclamados e seus respectivos numeros absolutos.

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria do MetroRio

DEBITO INDEVIDO / LINHA 1

DEBITO INDEVIDO / LINHA 2

Céd. De Confirmagdo / Ativagdo / Token - Ndo Recebeu
0 Cédigo / NAO INFORMADO

ESCADA ROLANTE - DEFEITO / LINHA 1
Débito Indevido / NAO INFORMADO
DEBITO INDEVIDO / LINHA 4

Atendimento dos Funciondrios / LINHA 1

Ar Condicionado (Alta Temperatura) / NAO
INFORMADO

LIMPEZA DAS ESTAGCOES / LINHA 1

Atendimento dos Funcionarios / LINHA 2

I 750
I 35

I 065

I 055

I 21

I 103

I 134

I 162

I 116

B 23
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9.3 Top 10 Reclamacgoes MetréRio — Janeiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Janeiro

Conservagdo e limpeza
Superlotagdo
Intervalos
Acessibilidade
Fiscalizagdo
Refrigeracao

Atraso no Percurso
Atraso na partida
Escada rolante
Assento preferencial

Ventilagdo

Horario de
Funcionamento

Operagao

. 78
I s
24

M 16

o 14

B 12

L V)

B 10

Bs

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio -
Janeiro

TEMPO DE VIAGEM

CARRO FEMININO

SUPERLOTAGAO

LINHA DE BLOQUEIO -

SALDO INSUFICIENTE...

INSATISFACAO COM O
PROCEDIMENTO

LIMPEZA DAS ESTAGOES

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO

QUALIDADE DO SERVICO

AR CONDICIONADO
(ALTA TEMPERATURA)

DEBITO INDEVIDO

| V)

| K

| Y

B s

| Y

| Y

| i

S

B s
I
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9.4 Top 10 Reclamacgoes MetréRio — Fevereiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

Fevereiro

Superlotacdo NN 66

Conservagao e limpeza
Manutengao
Intervalos
Acessibilidade
Refrigeragdo
Gratuidade

Seguranga Publica
Banheiros

Horarios

Operagao

9.5 Top 10 Reclamagoes Metré6Rio — Margo

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

I 30
. 20
. 18
I 16
mm 12
10
3
M s
L
L

Margo

Refrigeracdo [N

Operagao
Gratuidade

Atraso na partida
Escada rolante
Manutengao
Banheiros

Onibus

Barulho no trecho
Atraso no Percurso
Superlotagdo
Conservagdo e limpeza
Acessibilidade

Embarcacdo

QUALIDADE DO SERVICO

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do Metro6Rio -
Fevereiro

OUTROS (GRATUIDADE)
FUNCIONAMENTO DAS...

LIMPEZA DAS ESTAGOES

UBER | CODIGO INVALIDO

INTERVALOS DOS TRENS

H 15
B 16
M 1
24
M 25

AR CONDICIONADO... lll 30

ESCADA ROLANTE -... [l 32

il 37

SUPERLOTAGCAO [ 50

DEBITO INDEVIDO [ 135

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do MetréRio -
Marco

COD. DE CONFIRMACAO

/ ATIVAGAO / TOKEN -...

ELEVADOR - DEFEITO
SENTADOS NO CHAO
OUTROS (GRATUIDADE)

LIMPEZA DAS ESTAGOES

INSATISFACAO COM O
PROCEDIMENTO

ERRO | APLICATIVO

VENTILADORES DAS
ESTACOES

QUALIDADE DO SERVICO

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO
AR CONDICIONADO
(ALTA TEMPERATURA)

DEBITO INDEVIDO

I 1

I 1
11

| V)

B 15

B 15

B 16

B 17
;32
e s
I e
. 125

[ (N
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9.6 Top 10 Reclamagoes MetréRio — Abril

Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Abril

Superlotagdo NI 22

Refrigeracdo NN 14

Acessibilidade | 3

Manutencao [ 6

Aviso sonoro Il 4

Escadarolante M 4

Elevador M

Atraso na partida
Operagao
Atendimento
Tarifas
Intervalos
Ventilagdo
Fiscalizagdo

Gratuidade

Reclamacdes - Canal

Ouvidoria

do MetroRio -

Abril

ESCADA ROLANTE -
DESLIGADA

VALOR DA TARIFA
LIMPEZA DAS ESTACOES

Lotagdo dos Trens

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE...

INSATISFACAO COM O
PROCEDIMENTO

AR CONDICIONADO
(ALTA TEMPERATURA)

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO

Atendimento dos
Funcionarios

DEBITO INDEVIDO

B

N

B s

m

B 13

B

e 2y

L N

Bl 36
I 120

9.7 Top 10 Reclamacgoes MetréRio — Maio

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp

Maio

Refrigeracio [N 12

Acessibilidade

Escada rolante

Superlotagao

Manutengao

Vagao feminino

Banheiros

Conservagao e limpeza

Atraso na partida

Débito indevido

. s
I s
e s
il s
il s
e s
-
-
| )

Reclamacdes - Canal

Ouvidoria

RECARGA | ERRO -
COMPRA EM...

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE.

INSATISFACAO COM O
PROCEDIMENTO

Erro | App e Site Giro

ELEVADOR - DEFEITO

ESCADA ROLANTE -
DESLIGADA

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO

AR CONDICIONADO
(ALTA TEMPERATURA)

Atendimento dos
Funcionarios

DEBITO INDEVIDO

do MetroRio -
Maio
B 13
. l 14
N 1a
B 16
B 16
|
M 2
M 30
s 57
I 155
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9.8 Top 10 Reclamacgoes MetréRio — Junho

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Junho

Superlotagdo
Intervalos
Manutengao
Acessibilidade
Banheiros
Refrigeracdo

Escada rolante
Conservacdo e limpeza
Atendimento

Atraso no Percurso

. 24
I 20
. 14
. 14
B 10
Bl s
Bl s
Bl 3
3

3

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria do

MetroRio -

Junho

LIMPEZA DAS ESTAGCOES

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO

HOMENS NO CARRO
FEMININO

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

UBER | CODIGO INVALIDO

COD. DE CONFIRMAGAO /

ATIVACAO / TOKEN - NAO...

CADASTRO | ERRO AO
SALVAR CARTAO GIRO

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE OU

Atendimento dos
Funciondrios

DEBITO INDEVIDO

i 12

B 13

N 15

B 16

B 16

m 21

M 26
Bl 45
. 114

9.9 Top 10 Reclamacgoes MetroRio — Julho

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Julho

Onibus

Manutengao
Acessibilidade
Assento preferencial
Atendimento
Banheiros
Informacgao
Refrigeracdo

Aviso sonoro

Atraso na partida
Superlotagdo
Gratuidade
Vendedores ambulantes
Elevador

Fiscalizagao

I 26

I 24
I 12
]

. 6

[9)]

H H E B B B B B E
N

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria

do MetroRio -

Julho

DEBITO INDEVIDO

LINHA DE BLOQUEIO -

I 133

SALDO INSUFICIENTE... - 4l

CORDIALIDADE

QUALIDADE DO
SERVICO

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO

DEMORA NO
ATENDIMENTO

ELEVADOR - DEFEITO

COMPROVANTE DE
INCIDENTE

BANHEIRO - EM
MANUTENCAO

PEDINTES

B
B s
B s
|

[ (N
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9.10 Top 10 Reclamagoes MetroRio — Agosto

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp
- Agosto

Operagdo
Acessibilidade
Manutengao
Superlotacdo I 6
Filas B 6
Escadarolante || 4
Atraso no Percurso | 4
Tarifas || 4

Integracdo I 4

Aviso sonoro | 4

Fiscalizacdo | 4

e 118
B 13
m 12

Reclamacdes - Canal

Ouvidoria do MetroéRio -

Agosto

DEBITO INDEVIDO [ 176

Pagamento via Pix

COD. DE CONFIRMACAO /
ATIVACAO / TOKEN -...

Atendimento dos
Funcionarios

INSATISFACAO COM O
SERVICO

CONTESTAGAO DE
BLOQUEIO CART..

LIMPEZA DAS ESTACOES

INSATISFAGAO COM O
PROCEDIMENTO

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

FUNCAO DEBITO

- 73
. 57
Bl 39
I 30
- 24

B 19
K

B o1z

B 13

9.11 Top 10 Reclamacgoes MetroRio — Setembro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Setembro

Superlotagdo
Operagao

Mdquinas de recarga
Vendedores ambulantes
Intervalos
Fiscalizagao

Tarifas

Escada rolante
Refrigeracdo
Atendimento

Atraso na partida
Informagdo
Banheiros
Paralisacdo da Linha

Manutengao

—— 38
. 10

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria d
Sete

pesito INDEVIDO [ 149

Pagamento via Pix

COD. DE CONFIRMAGAO /
ATIVAGAO / TOKEN - NAO

Atendimento dos
Funciondrios

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

FUNGCAO DEBITO

ESCADA ROLANTE - DEFEITO

CONSERVAGAO DOS TRENS

CONTESTACAO DE
BLOQUEIO CART..

LIMPEZA DAS ESTAGOES

o MetroRio -
mbro

[ JEU
Y
el 47
B 19
Y
B 17
B 16
) B s
| JEE]

[ (N
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9.12 Top 10 Reclamacgoes MetroRio — Outubro
Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria da Agetransp -
Outubro

Reclamacodes - Canal
Ouvidoria do Metro6Rio -
Outubro

Superlotacgdo

Escada rolante

I 30
I 14

DEBITO INDEVIDO

I 161

Banheiros W 6 ESCADA ROLANTE -
DEFEITO - 50
Atraso no Percurso I 6 )
Atendimento dos =
Atraso na partida Wl 4 Funcionarios 30
Intervalos mm 4 DEMORA NO m 20
X . ATENDIMENTO
Refrigeracdo mm 4
AR CONDICIONADO (ALTA B 1
Cartdo mm 4 TEMPERATURA)
Fiscalizacdo W 4 Lotacdo dos Trens [l 16
Vagdo feminino M 2
Seguranca Publica m 2 PagamentoviaPix Wl 16
Roletas W 2 LIMPEZA DAS ESTACOES W 16
Manutengdo W 2 .
CONTESTACAO DE I
Bilheteria m 2 BLOQUEIO CART... & 11
Maquinas de recarga M 2 LINHA DE BLOQUEIO - "Rt
. SALDO INSUFICIENTE...
Aviso sonoro MW 2
Avaria W 2 SENTADOS NO CHAO § 11

9.13 Top 10 Reclamacgoes MetroRio — Novembro

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria do MetréRio -
Novembro

DEBITO INDEVIDO [ s3

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Novembro

Superlotacdo NG 26 Atendi g
t t
endimento dos oy ¢

Funcionarios

Atraso na partida  [INNEEGEGG 24
ESCADA ROLANTE - DEFEITO [ 30
Banheiros [ 10

pagamento via Pix [ 26
Fiscalizacdo | 10
AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

s
Escada rolante [ 8

LIMPEZA DAS ESTACOES 13
Atraso no Percurso [l 6 ¢ -

Seguranca Publica [l 4 ELEVADOR - DEFEITO [l 13

CONTESTACAO DE BLOQUEIO W
Operacio M 4 CART. GRATUIDADE

Aviso sonoro [l 4 SENTADOS NO CHAO [l 11

Informacdo [l 4 AUSENCIA DE FUNCIONARIOS [l 9

Manutencdo [l 4 BANHEIRO - FECHADO [l 9
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9.14 Top 10 Reclamagodes MetréRio - Dezembro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

Dezembro

Escada rolante _ 16
Refrigeragdo _ 10

Conservagdo e limpeza

Superlotagdo

Fiscalizagdo

Tarifas

Maquinas de recarga

10 Manifestacoes

Barcas

Em relagdo ao comportamento dos registros acerca da CCR Barcas, foi
evidenciado um comportamento diferente em ambos os setores de Ouvidoria,
notando-se crescente nos registros nesta agéncia. A diferenga entre os registros
dos 2 setores é que enquanto na Ouvidoria da Agetransp, o aumento no ano de
referéncia fez com que os registros fossem maiores ao periodo do inicio da
pandemia, na concessionaria, pode-se observar uma caida no crescimento das

manifestagdes no mesmo periodo.

s
|
B -
B
|

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio -
Dezembro

DEBITO INDEVIDO N <0

Bilhete Especial QR
COD. DE

Bilhete Especial QR
Atendimento dos

AR CONDICIONADO
LIMPEZA DAS ESTACOES
ESCADA ROLANTE -
CADASTRO | REENVIO
VENTILADORES DAS

ERRO | SENHA INVALIDA

Concessionaria

.. I 74
.. I 60
.. I 42
.. I 36
.. . 27
Bl 25
. I 21
..l 16
..l 15
Bl 15

CCR

[ (N
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Manifestagoes - Manifestag¢oes - Canal
Canal Ouvidoria da Ouvidoria da CCR
Agetransp Barcas
38820

30786
28670

1384

24908
22057

794
664

398 387

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

As reclamagbes coletadas na Ouvidoria da Agetransp seguiram
comportamento semelhante das manifestagdes. Em relacdo aos dados da
Concessionaria, nota-se que as reclamacbes realizadas diretamente na

Concessionaria cairam apds o aumento no periodo pos-pandémico.

Reclamagdes CCR Barcas - Reclamagdes CCR Barcas -
Canal Ouvidoria da Canal Ouvidoria da CCR
Agetransp Barcas
2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

Conforme grafico abaixo, é possivel visualizar que no ano de 2020, janeiro
€ margo, meses pertencentes ao 1° trimestre, apresentaram os maiores numeros
de manifestacdo neste setor de Ouvidoria, assim como no ano de 2021. Sendo
assim, o comportamento evidenciado difere-se do de 2023 a medida que
setembro, novembro e dezembro foram os meses com mais manifestacdo. Em

continuidade as acgbes presenciais de Ouvidoria Itinerante, o 1° semestre obteve
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recorde

m 2020
m2021
w2022
2023
m2024

Considerando

Jan
172
56

26

61

224

de

Fev
93
27
21
51
132

manifestacdes

Mar
145
67
29
42
172

Abr
32
32
33
39

148

as

Mai
41
24
28
39
94

Jun
35
32
31
65
54

no

Jul
46
21
50
58
156

manifestacdes

periodo

Ago Set
52 63
36 28
33 43
34 72
84 94
realizadas

analisado.

Out
37
29
30
54
86

Nov
34
27
36
67
72

Dez
44
19
27
82
68

diretamente na

Concessionaria, verifica-se que conforme os dados da Ouvidoria da Agetransp,

a Concessionaria em 2023 apresentou mais manifestacdes nos meses do verao.

Ademais, destaca-se o més de dezembro do ano corrente com alto numero de

registros.

Jan Fev

W2020 1254 3148
m2021 2846 2946
m2022 2780 2832
m2023 3221 3159
m2024 2011 2067
Em relagéo

Mar
6391
2774
3005
2775
1123

Abr
3960
1969
3152
2014
1874

Mai
2145
1576
2376
1907
1859

Jun
2910
2127
1856
1770
1467

Jul
2792
1889
3089
1639
1560

as reclamagdes coletadas

Ago
3299
1837
2049
859
1333

nesta

Set
3918
2021
2005
2106
1526

Out
3722
2270
2240
2064
1430

Nov
2611
3338
2573
1904
1509

Ouvidoria, foi

analisar que o comportamento das reclamacdes foi semelhante

Dez
2670
3077
2829
1490
4298

possivel

ao das

[ (N
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manifestagdes, pois apresentou crescimento dos registros em todos os meses,

com excecgao de junho, setembro, novembro e dezembro.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
W 2020 112 43 93 10 17 6 4 11 16 4 4 2
2021 7 5 22 1 7 13 5 6 3 4 3 2
w2022 4 2 10 10 1 3 4 2 10 6 5 4
W 2023 11 7 7 8 7 32 10 4 24 13 22 11
W 2024 56 24 106 40 14 12 46 24 20 36 18 6

Em relacdo ao comportamento das reclamagdes na Concessionaria, o
comportamento foi similar ao evidenciado nas reclamagdes e manifestagoes
coletadas por esta Agéncia. Ademais, observa-se uma queda no ultimo semestre
da Concessao.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
W 2020 195 112 141 33 30 20 29 32 53 23 32 11
2021 25 39 45 5 17 38 15 29 34 34 35 21
m2022 40 34 43 58 41 32 33 26 42 30 31 28
m 2023 71 47 42 54 33 92 38 37 74 46 92 55
W 2024 102 60 51 71 49 32 15 35 38 39 45 23

10.1 Reclamacgoes por Estacao

Em relacado as estagdes manifestadas, destaca-se que a maior parte das
insatisfagées nao teve informacgéo de estagao (67%). Além disto, das estacdes

informadas, Praga XV apresentou maior numero (76), logo apods Praga Arariboia
(64).

AGETRANSP
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Charitas; 12;3% _ Cocota; 18; 4% , Mangaratiba; 2;
1%

Paqueta; 48; 12%

N3o Informado;
174; 43%

Na Concessionaria, o comportamento das mais reclamadas foi
semelhante. Pragca XV apresentou maior numero de queixas e Pracga Arariboia
foi 0 2° maior numero.

Angra
dos

Reis; 4;
%

Praga XV; 288;
42%

Charitas;
39; 6%

Cocota; 46; 7%
Ilha Grande; 7; 1%

Mangaratiba; 8;
1%

10.2 Reclamacgoes por assunto

Considerando os assuntos das reclamacdes, enquanto atraso na partida
foi assunto mais reclamado na Ouvidoria da Agetransp, outros foi 0 assunto na
Concessionaria. Ademais, atraso na partida também foi destaque na ouvidoria
da concessionaria. Segue graficos com os assuntos reclamados tanto na

Agéncia quanto na Concessionaria.
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Atraso na partida
Refrigeragdo
Intervalos
Conservagdo e limpeza
Operagdo

Embarcagdo
Informagédo

Horarios

Fiscalizagdo

Vendedores...

Manutengdo
Banheiros
Antecipagdo na Partida
Cartdo
Superlotagdo
Gratuidade

Tarifas

Musicos
Atendimento
Bilhete Unitario
Avaria

Baldeagao

N&o informado
Acessibilidade
Débito indevido
Atraso no Percurso
Bilheteria

Roletas

Agetransp
Seguranga Publica

Outros

Atraso na partida

Ventilagdo/refrigeracdo

Tempo de espera para embarque

Ambulantes

Bilheteria

Colaborador

Cobranga indevida

Grade de horério

Acesso preferencial

a“

AGETRANSP

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da
Agetransp

108

90

[e) I e)Ie) BNe) I o) I o))

AP D

NNNNNNNN

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da CCR Barcas

I R 118
T 115
A 78

— 39

I 35

I 33

I 32

I 27

I 20

I 20
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10.3 Reclamag6es CCR Barcas — Janeiro

Reclamacodes - Canal

Ouvidoria da Agetransp -

Janeiro

Conservacgao e
limpeza

Refrigeracdo
Horarios

Atraso na partida
Cartao I 2

Roletas I 2
Operagao 2

Embarcacdo 2

10.4 Reclamagoes CCR Barcas — Fevereiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp
- Fevereiro

I 10

Refrigeragdo

-/

Operacgdo

Agetransp . 2
Atraso na
partida

M2

Vendedores
ambulantes

H:

Bilhete Unitario

H:
M2

Cartdo

I

[ (N
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Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da CCR Barcas -
Janeiro

Ventilagdo/refrigeracdo
Atraso na partida
Outros

Colaborador

Passageiro infrator

Saida antecipada da...

Divisdo Sul (Angra,...

Bilheteria

Grade de horario

Tempo de espera para...

Manutencgdo/...

Travamento de roletas
Hordrio

Ventilagdo/ Refrigeragdo
Acesso preferencial
Assentos prioritarios

Ambulantes

Transporte de animais/...

Dano a objeto

EEEEe—— 13
Eee—— 14
6
- s
-
-
- 3
- 3
)
2

|
N

L = = =

Reclamacdes - Canal Ouvidoria
da CCR Barcas - Fevereiro

Ventilagdo/refrigeracdo
Outros

Colaborador mmmm 3

Hordrio mmmm 3

Capacidade menor que a... 2

N

Atraso na partida
Tempo de espera para... ®
Bilheteria m
Saida antecipada da... m
Cargas e bagagens
Cobranga indevida m
Acesso preferencial m
Passe livre
Logistica de embarque e...

R R R R R R R R R

Grade de horario

I |5
I 13
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10.5 Reclamagoes CCR Barcas — Margo

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da CCR Barcas -
Marcgo

Reclamacodes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Margo

Refrigeracio I 50 Outros I O

Atraso na partida [ 24

Intervalos M 8

Conservagdo e limpeza I 4

Tarifas I 4

Banheiros I 4

Atraso na partida
Horario

Dano a objeto

——— 7
I 6
. 3

Ventilagdo/refrigeracdo s 3

Passageiro infrator N 2
Gratuidade NN 2
Grade de hordrio mmmm 2

Bilheteria mm 1
Gratuidade 4 N

Manuteng3o/... 1
Informacgao 2 Logistica de embarque... 1
Horério de... =@ 1

Acessibilidade 2
Ambulantes & 1
Atendimento 2 Divisdo Sul (Angra,... 1
N Tempo de viagem 1

Operacdo | 2
Passe livre 1

10.6 Reclamagoes CCR Barcas — Abril

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria
da CCR Barcas - Abril

Abril
Atraso na Atraso na partida I ]2
vartida I 12 Outros e 6
Ambulantes ——m 6
Intervalos [ 6 Manutengdo/ Conservacdo mmmm 4
Bilheteria mmm 3
Embarcagdo _ 6 Horario mmm 3
Acessibilidade mmm 3
Superlotagdo - 4 Acesso preferencial mm 2
Tempo de espera para... =l 2
Refri 3
efrigeracdo [ 4 Ventilagdo/refrigeracdo 2
Banheiros e Higiene mm 2
Operagdo 2
peras o Colaborador mm 2
Antecipac¢do na Transporte de animais/... = 2
Partida 2 Sinalizagdo ® 1
Conservagao e o Cargas e bagagens 1
limpeza Tarifas 1
Hordrios ) Cobranca indevida 1
Passageiro infrator ®m 1
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10.7 Reclamagoes CCR Barcas — Maio

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria Agetransp -

Maio

Atraso na partida - 10

Intervalos I 2

Informagédo I 2

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria

da CCR

Atraso na partida

Outros

Colaborador

Ventilagdo/ Refrigeragdo
Transporte de animais/...

Cobranca indevida

Ventilagdo/refrigeracdo

Gratuidade

Ambulantes

Cargas e bagagens
Capacidade menor que a...

Manutengdo/ Conservagdo

Passe livre

Site

Bilheteria

0800/ Ouvidoria

Acesso preferencial

Barcas - Maio

I 5
I 5

I 4
I 3
I )
I ?

N

R R R R R R R R R R

10.8 Reclamagoes CCR Barcas — Junho

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp

Antecipacdo na
Partida

Atraso na
partida

Refrigeracdo

Intervalos

- Junho

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria
da CCR Barcas Junho

Tempo de espera para...

Atraso na partida
Outros
Ambulantes
Acesso preferencial

Transporte de animais/...
Capacidade menor que a...
Saida antecipada da...

Gratuidade

Superlotagdo

Bilheteria

Manutengdo/ Conservagdo
Passe livre

Colaborador

Horario

Passageiro infrator

Logistica de embarque e...

Grade de horario
Cobranga indevida
Fumaca/Cheiro Forte
Banheiros e Higiene
Tempo de viagem

e |3
10
5
s 5

-
R R R R R R R R R R R

I 34
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10.9 Reclamagoes CCR Barcas — Julho

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

Atraso na partida

Informagdo

Fiscalizagdo

Intervalos

Atendimento

Bilheteria

Refrigeragao

Conservacgao e
limpeza

Embarcagao

Julho

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da CCR Barcas
- Julho

Saida antecipada da...

Acesso preferencial
Cargas e bagagens

Banheiros e Higiene

Manutengdo/...

Grade de horario

Transporte de...

Gratuidade
Bilheteria
Cobranga indevida

Tempo de viagem

Ventilagdo/refrigerag...

Acessibilidade
Atraso na partida
Colaborador
Outros

Ambulantes

10.10 Reclamagdes CCR Barcas — Agosto

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria da Agetransp

Manutengdo

Vendedores...

Refrigeragdo
Atraso no Percurso
Intervalos

Avaria

Mdsicos

Bilhete Unitdrio
Seguranga Publica
Cartdo

Atraso na partida

Fiscalizagdo

Agosto

Cobranca indevida

Atraso na partida

Cancelamento de...

Passageiro infrator
Ventilagdo/refrigerac...
Cargas e bagagens M

Capacidade menor...

Divisdo Sul (Angra,...

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da CCR Barcas -

Outros AShGe— 1>

Ambulantes I 6
I 4
e 3

N

Transporte de...

Dano a objeto

u
Horario mm
|

Manutengdo/...

Colaborador

I I S S N N N e
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1
1
1
1
1
.1
LI
1
w1
.1
I
- 2
_——
4
5
—
—
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10.11 Reclamagdes CCR Barcas — Setembro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Setembro

Atraso na partida _ 10

Refrigeracdo . 2

Intervalos . 2
Débito indevido . 2
Superlotagdo . 2

Horarios . 2

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria
da CCR Barcas- Setembro

Outros I 20

Atraso na partida NN 20

Grade de horario I 6

Cobranga indevida mmmmm 6

Ambulantes
Horario M
Acessibilidade
Bilheteria M
Tempo de viagem
Cargas e bagagens
Colaborador m
Ventilagdo/refrigeracdo M

Esquema especial de feriado

w

N N N N NN NN

Travamento de roletas 1

Baratas 1

Acesso preferencial 1

10.12 Reclamagdes CCR Barcas — Outubro

Reclamacodes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Outubro

Atraso na partida _ 10
Embarcacio [ 6

Manutengdo - 4
Baldeacdo - 4
Operagdo . 2

Avaria . 2

Refrigeragdo . 2

Vendedores
2

ambulantes
Banheiros 2
Gratuidade 2

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria
da CCR Barcas - Outubro

Atraso na partida
Outros
Colaborador

Ventilagdo/refrigeracdo

Transporte de animais/...

Cobranca indevida
Assentos prioritarios
Ambulantes

Cargas e bagagens
Passageiro infrator

Manutengdo/ Conservagdo

Capacidade menor que a...

Seguranga da navegacgao
Acesso preferencial

Bilheteria

I 13
12
B
B
2
2
2
2
It
1
It
m
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10.13 Reclamagoes CCR Barcas — Novembro

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da
Agetransp - Novembro

Atraso na partida - 10
Operagao . 4
N&o informado I 2

Mdsicos 2

Reclamacodes - Canal Ouvidoria
da CCR Barcas - Novembro

Atraso na partida
Ventilagdo/refrigeragdo
Bilheteria

Outros

Cobranga indevida
Grade de horario
Acesso preferencial

Manuten¢do/ Conservagdo

Transporte de animais/...

Conforto
Gratuidade

Divisdo Sul (Angra,...

Outros

Logistica de embarque e...

Fumaga/Cheiro Forte
Colaborador
Acessibilidade

Novas embarcagdes
Ambulantes

Horario

I 7
—— 17
I 12
e 11
I 7
I 6

4

s 3

[ ]
[ S e S N S e

10.14 Reclamagoes CCR Barcas — Dezembro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da
Agetransp - Dezembro

o - ’

Refrigeragdo

N

e - ’

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria
da CCR Barcas - Dezembro

Ventilagdo/refrigeragdo NN 11

Outros

Bilheteria

I 8
I 6

Colaborador N 5

Atraso na partida
Manutengdo/ Conservacdo
Ambulantes
Acesso preferencial

Saida antecipada da...
Cobranca indevida

Banheiros e Higiene

Divisdo Sul (Angra,... l 1

Gratuidade M 1

Capacidade menor que a...

Grade de horario
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11 Manifestacoes Concessionaria CCR Via
Lagos

O comportamento das manifestacbes nos setores diferenciou-se
dependendo do setor. Na Ouvidoria da Agetransp em 2023 as manifestagoes
aumentaram 19% e em 2024 cresceu, com percentual de 244%. Em relagao aos
dados da Concessionaria, em 2023 os registros cresceram 27,2% e em 2024 o

comportamento foi inverso, com queda percentual de 7,7%.

Manifestagoes - Manifestag¢oes - Canal
Canal Ouvidoria da Ouvidoria da CCR Via
Agetransp Lagos
/‘133519698
772
14563
37 33 8283
21 25
2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

As reclamagdes na Ouvidoria da Agetransp apresentaram comportamento
semelhante das manifestagcdes. O comportamento das insatisfacbes foi o
difernete na Ouvidoria da CCR Via Lagos. Entre os anos de 2020 a 2023 houve
queda das insatisfagdes, e em 2024 as queixas aumentaram consideravelmente

nesta Ouvidoria.
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Reclamagdes - Canal Reclamagaes -
Ouvidoria da Canal Ouvidoria da
Agetransp 32 CCR Via Lagos
389 370
19
10
6
4 62 151 36
2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

Na Ouvidoria da Agetransp, em 2020, os meses de janeiro e maio
apresentaram crescimento e corresponderam aos meses mais manifestados no
periodo. Em 2022, destacou-se o menor quantitativo de manifestacdes na série
historica. Considerando o ano de referéncia, o ano de 2024 representou a maior

quantidade de registros desde o periodo pré-pandemia.

Manifestagoes - Canal Ouvidoria da

Agetransp
| | 2020
m 2021
i il I IIIIIII--I'II'II‘I-I
Jan | Fev | Mar Abr Jun Ago | Set | Out | Nov | Dez 2022
m2020, 8 3 2 0 8 2 2 1 3 3 4 1 2023
m2021| 5 5 4 2 0 2 0 1 4 2 7 1 m 2024
2022 2 1 3 2 2 1 0 2 0 3 3 2
2023| 2 2 3 1 3 2 1 3 1 3 1
m2024| 22 8 8 12 8 6 6 2 4 4 2 4

No que tange as manifestagbes realizadas diretamente na
Concessionaria, nota-se que as manifestagdes tiveram a primeira queda no ano

em questdao em comparagao com os anos de pandemia e pré-pandemia.
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Manifestagoes - Canal Ouvidoria da CCR

Via Lagos

'TFFFFRFTIL

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

H2020|1351|1176| 831 | 831 | 514 | 389 | 599 | 445 | 653 | 558 | 389 | 547

m2021| 871 |1253|1372|1175|1005|1256|1075| 917 | 1334|1331 /1352|1622

2022|1910|1455|1521|1540(1231|1148| 441 |1370|1073|1503 /1750|1830

2023|2505|2392|1697 /1483|1204 |1386|1132|1478|1854|1724 /2052|2428

2024 |3380|2013|1615|1668|1710|1458|1417|1289|1271|1098 | 1351|1428

Em relacdo as reclamacgdes, em 2020 o comportamento foi semelhante
ao das manifestagdes, onde Janeiro apresentou numeros superiores. No ano de
2022 podemos notar uma queda no numero de reclamagdes no geral,
destacando abril, unico més com mais de uma queixa. No ano corrente, apenas

0s meses de maio, agosto, setembro e novembro ndo apresentaram

reclamacoes.

Reclamagoes - Canal Ouvidoria da
Agetransp

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
m2020| 5 1 3 1 2 2 4 1
m2021 2 2 3 2 1
2022 1 2 1 1 1
2023 1 2 1
m2024| 8 4 4 2 6 4 2 2

Considerando as reclamacgdes coletadas pela Concessionaria, 0 ano de

2024 apresentou uma media de 30 reclamagdes por més.

[ (N
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m 2020
m 2021
2022
2023
W 2024

m 2020
w2021
2022
2023
W 2024
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Reclamagoes - Canal Ouvidoria da CCR Via
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m 2020

2022

2023

m 2024

Lagos
IREARRFEAN N
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
m2020| 10 5 2 2 11 6 4 1 1 9 6 5
m2021| 4 6 6 1 1 3 2 5 6 4 8 5
2022 2 3 1 6 1 1 2 8 4 5 2 1
2023| 5 2 39 | 30 | 31 | 48 | 45 | 20 | 37 | 27 | 49 | 56
m2024| 54 41 22 45 30 31 31 20 19 16 27 33

Em relagdo a 2023, foram registradas 32 reclamacbdes sobre a
Concessionaria CCR Via Lagos na Ouvidoria da Agetransp, sendo 12 acerca de

pedagio, o mais reclamado. O grafico abaixo informa os assuntos € numeros

absolutos

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Agetransp

Buracos/ Desniveis na pista

Conservagao e limpeza

Diretamente com a CCR Via Lagos, das 369 reclamacoes, 288 tiveram

como teor cobranga indevida — cabine de autoatendimento, sendo o assunto
mais reclamado.

Atendimento

Ressarcimento

Pedagio

Operagao

Débito indevido

Filas

2

2

2

12
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Reclamacdes - Canal Ouvidoria da CCR Via
Lagos

Cobrancga indevida - Cabine de
Autoatendimento

I oss

Cobranca indevida - Cabine Manual [ 33
Cobranga indevida - Pista Automatica [ 12
Fila |7
TROCO ERRADO | 5

Cobranca Duplicada - Cabine Manual | 5

Cobranca Duplicada - Cabine de
Autoatendimento

Areas de apoio | 2

SINALIZACAO | 2

0800 | 2

COLABORADOR | 2

Outros Pedagio | 2

Cobranca Indevida— Cabine Manual 1
Buracos/lombada/pavimento 1
Colaborador Trafego/APH 1
Outros - Pedagio 1

Telefone - 0800 1

OUTROS 1

Cobranca Indevida—AVI 1




11.1 Reclamagoes CCR Via Lagos — Janeiro

RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA
AGETRANSP - JANEIRO

Débito
indevido
Pedagio '

11.2 Reclamagoes CCR Via Lagos — Fevereiro

RECLAMAGOES - CANAL OUVIDORIA
DA CCR VIA LAGOS - FEVEREIRO

Outros Pedagio

Cobranga indevida - Pista
Automatica

Cobranga indevida - Cabine
Manual

Cobranga indevida - Cabine de
Autoantedimento

TROCO ERRADO

RECLAMAGCOES - CANAL
OUVIDORIA DA CCR VIA
LAGOS - JANEIRO

Outros - Peddgio

Cobranga indevida -
Pista Automatica

Cobranca indevida -
Cabine Manual

Cobranga indevida -
Cabine de...

Telefone - 0800
Fila
TROCO ERRADO

COLABORADOR

J:
).
) 10

“

AGETRANSP

).
):
- 6

):
J:
J—3
J

'—28

J
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11.3 Reclamacgoes CCR Via Lagos — Mar¢o

RECLAMACOES - CANAL RECLAMACGES - CANAL
OUVIDORIA DA OUVIDORIA DA CCR VIA
AGETRANSP - MARCO LAGOS - MARCO
Buracos/lombada/pavime
nto
Buracos/
Desnives ‘
na pista
correamenis- B,
Ressarcime '

nto Cobranga indevida -
Cabine de 8

Autoantedimento

11.4 Reclamago6es CCR Via Lagos — Abril

RECLAMACOES - CANAL RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA OUVIDORIA DA CCR VIA
AGETRANSP - ABRIL LAGOS - ABRIL

Cobranga indevida - J 5
Pista Automatica

Cobranga indevida - :
Cabine Manual 4

Conservagio e Cobranga.x indevida - : L
limpeza Cabine de...
Fila 1
OUTROS ‘1
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11.5 Reclamag6es CCR Via Lagos — Maio

RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA CCR VIA LAGOS -
MAIO

Cobranga Indevida —... d:
Cobranga Duplicada -... & 2
Cobranga Duplicada -... ) 5

Cobranga Indevida-... d1

Cobranga Indevida -... . J 20

TROCO ERRADO o 1

11.6 Reclamagoes CCR Via Lagos — Junho

RECLAMACGCOES - CANAL OUVIDORIA DA CCR VIA

LAGOS - JUNHO

Colaborador Trafego/APH d1
Outros Pedagio J1
Cobranca indevida - Pista Automatica N )

Cobranga indevida - Cabine Manual ™ )

Cobranca indevida - Cabine de Autoantedimento ) 24

SINALIZACAO & 1

[ (N

AGETRANSP

Pagina 67



[ (N

AGETRANSP

11.7 Reclamago6es CCR Via Lagos — Julho

RECLAMACOES - CANAL OUVIDORIA CCR VIA
LAGOS - JULHO

Cobranga indevida - Cabine de

)
Autoatedimento 26

Cobranca indevida - Cabine Manual J 1
Fila 2
SINALIZACRO o1

COLABORADOR o 1

11.8 Reclamacgoes CCR Via Lagos — Agosto

RECLAMAGCOES - CANAL OUVIDORIA DA
CCR VIA LAGOS - AGOSTO

Areas de apoio J 1

0800 o1

Cobranga indevida - Cabine de '16
Autoatedimento

Cobranca indevida - Pista
. 32
Automatica
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11.9 Reclamagoes CCR Via Lagos — Setembro

RECLAMACOES - CANAL OUVIDORIA DA
CCR VIA LAGOS - SETEMBRO

Areas de apoio j
Cobranga Indevida - Cabine de A
Autoatendimento

11.10 Reclamagdes CCR Via Lagos — Outubro

RECLAMACOES - CANAL RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA OUVIDORIA DA CCR VIA
AGETRANSP - OUTUBRO LAGOS - OUTUBRO

Cobranga Indevida -
Cabine de 5

Autoatendimento

-

Filas

11.11 Reclamagdes CCR Via Lagos — Novembro

RECLAMAGCOES - CANAL OUVIDORIA DA CCR VIA
LAGOS - NOVEMBRO

0800 o1

Cobranga Indevida - Cabine de
Autoatendimento

J23

Cobranga indevida - Pista Automatica J 2

Cobranga indevida - Cabine Manual J 1
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11.12 Reclamagdes CCR Via Lagos — Dezembro

RECLAMACOES - CANAL RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA OUVIDORIA DA CCR VIA
AGETRANSP - DEZEMBRO LAGOS - DEZEMBRO

Cobranca Indevida -
Cabine de :27

Autoatendimento

Cobranca indevida - .'
. ‘o 2

Pista Automatica
Atendimento

Cobranga indevida -
Cabine Manual J3

Fila "1

12 Manifestagoes Concessionaria ROTA 116

O comportamento em relagdo as manifestacbes coletadas por esta
Ouvidoria em relagéo a Rota 116 foi de reducéo ao longo dos anos, entretanto
houve crescimento nos ultimos dois anos. O cenario pandémico apresentou os
menores numeros de registros. Houve uma redugao de 45,8% nos registros em
2022, aumento de 130,8% em 2023 e crescimento de 26,7% em 2024. Na
Concessionaria, no primeiro ano de pandemia houve queda uma queda
consideravel de 2020 para 2021, e novamente uma queda em 2022,
evidenciando o ano com menor registros, com percentual de 14,6%. Em 2023 os
valores voltaram aumentar e constaram o maior indice da série historica. No ano

corrente, os indices cairam cerca de 50,8%.

Manifestagoes - Canal Manifestagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria da Rota 116
38 3845
30 3719
26 24
890
13 752 149

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024

[ (N
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Em relac&o as reclamacgobes, houve aumento dos registros sobre este tipo
de manifestagdo na Ouvidoria da Agetransp, acréscimo de 55,6%. Semelhante

do comportamento na Concessionaria, apresentando aumento de 108,3%.

Reclamacgoes - Canal Ouvidoria da Agetransp

14 14
11

2020 2021 2022 2023 2024
Reclamagdes Rota 116 na Concessionaria
300

137 169 160 144

2020 2021 2022 2023 2024

Foi verificado o comportamento dos registros acerca da Rota 116 na
Ouvidoria da Agetransp. Constatou-se que no ano de 2024, abril, maio e

dezembro apresentaram o maior numero de registros.
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Manifestagoes - Canal Ouvidoria da
Agetransp

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

m2020| 3 1 4 1 8 0 2 3 0 2 2 0
m2021| 2 1 2 2 3 2 1 1 2 4 3 1
m2022| 2 1 3 1 0 0 1 1 0 2 0 2
m2023| 3 0 1 1 1 1 2 3 1 1 9 7
m2024| 4 4 2 6 6 4 2 2 0 2 0 6

Em relacdo aos dados da propria Concessionaria, nota-se que em 2020
os registros em janeiro e fevereiro foram muito superiores aos demais meses do
ano, sendo esse comportamento relacionado ao enfrentamento da pandemia,

iniciado em margo. Em 2024 o més com maior numero de registros foi 0 més de

m2020 m2021 w2022 m2023 m2024

agosto.

Manifestagoes - Canal Ouvidoria da Rota 116

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

m 2020 1077 | 1401 | 250 | 102 | 112 | 112 | 112 | 145 | 126 | 146 | 136 | O
2021 65 | 235 | 185 | 95 | 136 | 147 | 132 | 163 | 179 | 138 | 149 | 128
®2022| 117 | 105 | 129 | 116 | 143 | 117 | 129 | 150 | 124 | 117 | 118 | 131
m2023| 170 | 101 | 2067 | 491 | 309 | 152 | 119 | 115 | 82 | 79 | 78 | 82
m2024| 97 | 96 | 96 | 90 | 84 | 144 | 84 | 811 | 96 | 90 | 81 | 121

m2020 m2021 w2022 m2023 m2024

[ (N
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Em relacdo as manifestagdes, esta ouvidoria registrou comportamento
semelhante as manifestagdes em geral, sendo maio e dezembro os meses com

mais registros de queixa, com percentual de 26,6% cada.

Reclamagoes - Canal Ouvidoria da Agetransp

Jan Fev | Mar | Abr

Jun

i

[ (N

AGETRANSP

Ago | Out | Nov | Dez

Mai Jul
m2020| 1 1 2 1 4 0 1 2 2 0 0
m 2021 1 1 0 1 3 0 1 1 1 2 0
02022 2 1 1 0 0 0 0 1 0 0 1
m2023| O 0 0 0 1 1 1 1 1 4 0
m2024| 2 2 2 0 4 0 0 0 0 0 4

Considerando os dados da Concessionaria, verifica-se que concomitancia

da Concessionaria ter coletado o maior numero de registros em agosto, o

H2020 m2021 [@2022 m2023 m2024

referido més recebeu mais reclamacgoes.

Reclamagoes - Canal Ouvidoria da Rota 116

ol i el el D o s
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul

L oo s 0
Set | Out | Nov | Dez

Ago
m2020| 13 15 21 9 0 11 11 2 18 16 21 0
m2021| 15 11 17 16 17 17 20 11 6 10 16 13
w2022 14 10 10 11 16 13 11 16 15 18 10 16
m2023| 20 5 11 13 14 12 15 15 10 8 6 15
m2024| 19 16 16 22 17 18 8 133 16 10 10 15

2020 w2021 w2022 w2023 m2024
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Os assuntos mais reclamados na Agéncia, em relagdo a Concessionaria

Rota 116, foram em relagdo a pedagio. Ademais, acidente, bilheteria, filas e

operagao obtiveram 1 registro cada.

Acidente _ 2
Bilheteria _ 2
rics | >
peazgio |
operacio | >
Em relagédo as reclamacgdes diretamente na Concessionaria, destaca-se

Onda livre, responsavel por 110 dos 187 registros, ou seja, 58,8%. Outros

assuntos foi um dos maiores motivos de insatisfacdo sobre a Concessionaria.
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Onda livre

Outros

Cobranca Indevida de Eixo
Troco errado

Cobranca indevida

Fila

Falta de Obras
Atendimento no pedagio
Cobranga indevida

Conduta de veiculos

Poda
Fata de obras
Procedimentos admirativos
Inspecdo de trafego
Procedimento Administrativos
Falta de troco.
Irregularidade de pavimento
Inspecdo de trafego
Nota Falsa

Radares

T 110
. 26

e 11

s 10

I

m 4

12.1 Reclamacgo6es Rota 116 - Janeiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Janeiro

Pedagio

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Rota 116 -
Janeiro

onda vre - | 12

Troco errado

| )

Cobranga Indevida de
Eixo

| )

Procedimento
Administrativos

Falta de Obras

Outros

a“

AGETRANSP

Pagina 75



a“

AGETRANSP
12.2 Reclamacgoes Rota 116 - Fevereiro

Reclamagdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Rota 116 -
Fevereiro Fevereiro

Operagao

Cobranca Indevida
. 2
de Eixo

12.3 Reclamacodes Rota 116 - Marco

Reclamacdes - Canal Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Rota 116 -
Marco Marco
Cobranga
Indevida de - 3
Eixo
Pedagio 2
Outros - 2

Conduta de
veiculos . 1

Troco errado . 1
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12.4 Reclamacgoes Rota 116 - Abril

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Abril

Outros

I -

Atendimento no pedagio . 1

Cobranca Indevida de Eixo . 1

12.5 Reclamacgoes Rota 116 - Maio

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Maio
Onda livre |GG -
Fila [ 2
Cobranga indevida - 2
outros [ 2

Irregularidade de pavimento [l 1

Radares [l 1
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12.6 Reclamacgoes Rota 116 — Junho

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Junho

onda livre | 1o
Cobranca indevida [ 3
outros |G 3
Fila [l 1
Poda - 1

12.7 Reclamacgoes Rota 116 — Julho

Reclamacdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Julho

onda e I
Cobranca indevida [ 1
Procedimentos admirativos [ 1
Poda [ :
Conduta de veiculos [ 1
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12.8 Reclamacgoes Rota 116 - Agosto

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Agosto
Ondalivre N s
Troco errado [N 3
Outros [N 2

Falta de troco. 1 1

Fata de obras I 1

Inspecdo de trafego M 1

Cobranga indevida [l 1

12.9 Reclamacgoes Rota 116 - Setembro

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -

, Setembro
Onda livre I 5

Outros I 4
Troco errado I 2
Falta de Obras IS 2
Cobranga Indevida de Eixo I 2
Nota Falsa | 1

12.10 Reclamacgodes Rota 116 - Outubro

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Outubro

onda fivre [
Troco errado - 1
Outros - 1
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12.11 Reclamacgoes Rota 116 — Novembro

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Novembro

Troco errado - 1

Cobranga Indevida de Eixo - 1

12.12 Reclamacgoes Rota 116 — Dezembro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Dezembro

Bilheteria 2

Pedagio

-
13 Conclusao

Neste

relatéorio a Ouvidoria da Agetransp buscou estudar

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria
da Rota 116 - Dezembro

Onda livre [N s
outros [N 3

Atendimento no
pedagio

.

Inspecdo de
trafego

Fila Il 1

g

as

manifestagdes relacionadas as Concessionarias coletadas por este setor e pelos

setores de Ouvidorias das proprias Concessionarias, sendo este 0 meio que a

Ouvidoria possui de contribuir para que os ensejos dos cidaddos sejam

verificados e realizados conforme previstos no Contrato de Concesséo.

No Periodo, foram analisadas as demandas por Concessionaria, suas

linhas, ramais, estagdes ou qualquer outro tipo de identificacdo mensurada.

Ademais, verificou-se os assuntos de maior frequéncia nas manifestacoes
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registradas pela Concessionaria e na Ouvidoria da Agetransp, afim de identificar

as insatisfagcdées dos usuarios.

Vale ressaltar que este setor sofreu uma reformar administrativa no ultimo
trimestre de 2023, trazendo novas propostas e inovagdes no tratamento das
demandas dos usuarios, deixando de ser meros repassadores para nos
tornamos uma Ouvidoria com senso critico, a fim de atingirmos, de forma
satisfatéria, as solugbes para as queixas registradas. Podemos observar os
impactos da nova administragdo durante este primeiro ano de gestdo no

presente relatorio.

Em relacdo ao ano de 2024, foi evidenciada um aumento de 977,3% no
numero de manifestagdes e reclamagdes na Ouvidoria da Agetransp, diferente
do que foi constatado no ano anterior. Ademais, maior parte das demandas
recebidas neste setor sdo provenientes das Concessionarias de transporte

publico.

Os projetos de Ouvidoria itinerante tiveram suas ac¢des limitadas no ano
de 2023, sendo realizadas apenas duas, em maio e outubro. Destaca-se que
ambas fomos coparticipantes de a¢des propostas por outros 6rgaos. No entanto,
percebemos, nesta nova gestdo, a importancia de nao apenas retomarmos
nossas agoes, mas principalmente amplia-las, com intuito de focar as questdes
apresentas pelos usuarios dos servigos, bem como aproximar e estreitar lagcos

com 0S mesmaos.

Ressalta-se que a Ouvidoria Itinerante tem por objetivo promover a
cidadania em consonéancia com a principal missdo da Autarquia, que € a defesa
dos usuarios. Observa-se que o seu efeito € bastante positivo, fortalecendo a
atuacao institucional e aumentando sua credibilidade, na medida em que as

pessoas passam a conhecer a Agetransp.

Considerando que nao encontramos registros das agbes anteriores,
planejamos um piloto, sendo dividido em quatro agdes por més, duas com base
em nossos registros e as outras duas com base nas demandas recebidas pela
gestao, através do Conselho Diretor.

Sendo assim, diante dos fatos e das verificagdes realizadas, a Ouvidoria
destaca a importancia das manifestagdes, pois através delas a Agéncia possui

retorno em relacdo a perspectiva dos usuarios frente das medidas adotadas
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pelas Concessionarias, dito isto, estamos propondo uma nova modelagem de
envio dos relatoérios de Ouvidorias enviados pelas concessionarias, no intuito de
obtermos dados mais precisos das manifestagbes registradas bem como
resultados das tratativas das mesmas, sendo possivel atuar de forma pratica,
através do acompanhamento, controle e fiscalizagdo das concessbes e
permissdes de servicos publicos concedidos de transportes aquaviario,

ferroviario, metroviario e de rodovias no Estado do Rio de Janeiro.

Por fim, esta Ouvidoria informa que durante o ano de 2024 identificou
erros materiais nos relatérios mensais publicados no sitio eletrénico desta
AGETRANSP. Considerando que os referidos relatérios sdo utilizados como
base para confeccionar o anuario estatistico, este Setor optou por retirar os

relatérios do ar e inseri-los com as informacgdes atualizadas.

Rio de Janeiro, 26 de fevereiro de 2025
Cristiane de Souza Santos
Ouvidora - Agetransp
ID 4362565-7
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