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Apresentacao

Este Relatério faz parte do cumprimento do rol de atribui¢cdes 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. Este documento pretende, com
a divulgacdo dos seus dados, apresentar o volume das demandas recebidas pela
Ouvidoria e pelas respectivas Concessionarias reguladas, bem como a tratativa
destas e as ac0Oes praticadas por esta Ouvidoria.

As manifestacbes foram recebidas nos canais de atendimento da Ouvidoria:
teleatendimento (0800 285 9796), e-mail (ouvidoria@agetransp.rj.gov.br), e-OUV, e-
SIC e redes sociais e também pelos canais proprios das Concessionarias. Tais
manifestacdes englobam: reclamacao, informacao, elogio, sugestao, denlncia ou
solicitacdo e permitem a Ouvidoria apresentar os anseios dos cidadaos a fim de
aprimorar o servico publico, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.
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1 DADOS DA OUVIDORIA - AGETRANSP

1.1 Manifestagbes na Ouvidoria em outubro - 2019

TIPO DE MANIFESTAGAO

QUANTIDADE

%

DENUNCIA

0

0%

ELOGIO

1

0%

RECLAMACAO

16%

INFORMACAQ

30%

SOLICITACAO

0

0%

SUGESTAO

1

0%

REDES SOCIAIS

583

55%

TOTAL

1069

100%

MANIFESTACOES POR TIPO

MANIFESTACOES TIPO

DENUNCIA

ELOGIO

RECLAMAGAO

INFORMAGAO

SOLICITAGAO |  SUGESTAO

PRESENCIAL

0

0

4

38

0 1

TELEFONE

7l

E-MAIL

87

TWITTER

583

FACEBOOK

0

e-SIC

0

e-0uvV

19

TOTAL

710

MA
2

NIFESTAGOES POR TIPO

% 4%

B PRESENCIAL = TELEFONE

= E-MAIL TWITTER

B FACEBOOK me-SIC

He-OUV

. CONCESSIONARIAS

—

RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS

QUANTIDADE

SUPERVIA

127

METRORIO

5

CCR BARCAS

14

ROTA 116

VIALAGOS

AGETRANSP

TOTAL




1.2 Manifestagbes na Ouvidoria em novembro — 2019

TIPO DE MANIFESTACAQ QUANTIDADE | % MANIFESTACGES POR TIPO
DENUNCIA 3 0%

ELOGIO 0 0% 205
RECLAMAGAO 19%
INFORMACAO 26%
SOLICITAGAO 0 0%

SUGESTAO 1 0%
REDES SOCIAIS 505 55%
TOTAL 919 100%

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMAGAO | INFORMAGAO | SOLICITACAO |  SUGESTAO
PRESENCIAL 0 0 3 12 0 1
TELEFONE 64 220
E-MAIL 105 6
TWITTER 0 505
FACEBOOK 0 0
e-SIC 0 0
e-0Wv 9 0
TOTAL 181 743

MANIFESTACOES POR TIPO
1% 2%
W PRESENCIAL M TELEFONE

TWITTER

B FACEBOOK  me-SIC

CONCESSIONARIAS RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS | QUANTIDADE
SUPERVIA 8
METRORIO 2

CCR BARCAS 62
ROTA 116
VIA LAGOS

AGETRANSP

TOTAL




1.3 Manifestagbes na Ouvidoria em dezembro — 2019

TIPO DE MANIFESTAGAO

QUANTIDADE

%

DENUNCIA

0

0%

ELOGIO

0

0%

RECLAMACAO

14%

INFORMACAO

2%

SOLICITACAO

0

0%

SUGESTAQ

0

0%

REDES SOCIAIS

455

56%

TOTAL

807

100%

MANIFESTACOES POR TIPO

MANIFESTAGOES TIPO

DENUNCIA

ELOGIO

RECLAMAGAO

INFORMAGAO

SOLICITACAO

SUGESTAO

PRESENCIAL 0

1

0

0

TELEFONE

60

235

E-MAIL

55

1

TWITTER

0

455

FACEBOOK

0

0

e-SIC

0

0

e-0uvV

10

0

TOTAL

Ol |lo|oo|o|o|o

126

691

MANIFESTACOES POR TIPO

1%

B PRESENCIAL B TELEFONE

H E-MAIL

B FACEBOOK

TWITTER

M e-SIC

RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS

QUANTIDADE

SUPERVIA

b4

METRORIO

3

CCR BARCAS

2

ROTA 116

VIALAGOS

AGETRANSP

TOTAL

CONCESSIONARIAS




2 SUPERVIA

2.1 Manifestagcdes na Supervia em outubro - 2019

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO

TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAO

CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
NEGOCIOS IMOBILIARIOS
PLANEJAMENTO
PROJETOS
REDE AEREA
_ seeeancA e [ aw |
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMACOES - RAMAL GUAPIMIRIM
SEGURANCA
SINALIZACAO
TRACAO
TOTAL

RAMAL GUAPIMIRIM

SEGURANCA SINALIZACAO TRACAO




BILHETAGEM ELETRONICA

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

COMUNICACAO E MARKETING

ESTACOES

MATERIAL RODANTE

MEIO AMBIENTE

PLANEJAMENTO

SEGURANCA

SUPERVIA FONE

TELECOMUNICACOES

TRACAO

VIA PERMANENTE

TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM CIRCULACAO CME ESTACOES MATERIAL  VIA PERMANENTE
ELETRONICA MANUTENGCAO DE RODANTE
ESTACOES




BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
OPERACAO
PLANEJAMENTO

SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SANTA CRUZ




ARRECADACAO
BILHETAGEM ELETRONICA

CIRCULACAO

COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SARACURUNA




RECLAMAGOES - RAMAL VILA INHOMIRIM
CIRCULACAO
MATERIAL RODANTE
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TOTAL

RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULAGAO MATERIAL RODANTE SEGURANCA SUPERVIA FONE




RECLAMAGES "

DEODORO] JAPER | GUAPIMIRIA VLA INHOMRIMSANTA CRUZ]PARACAMBISARACURUNA| GRAMACHO|CENTRAL RECLAMACOES OUTUBRO- GERAL
ACESSBILDADE 0 0 3
AGENTEDECONTROLE 3 ]
ALTERAGAO DA GRADE §
APLCATNO 1
ATENDIVENTO )
fubiocc 3
0

0

3

3

1

TREM ESPECIAL

TERCEIRIZADO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

SUPERLOTACRO

SITE

- SISTEMA DE SONORIZACRO 1
AVARIA DA COMPOSICAO

SISTENA DE INFORNACAO
BANHEIRO

- SEGURANCA NOSTRENS
BICICLETARIO

SEGURANGA NOS RANATS
BILHETERO

PROGRAMACAO DEJOGOS E EVENTOS |
BLHETERIA :
PROCEDIMENTOS ADOTADOS

CARTAO PRE-PAGO 0
CARTAO UNTARIO

CARTOES RIOCARD

CATRACAS

CoMUNIcaho
COMUNICAGAO COM O PASSAGERO
CONSTRUOES RREGULARESINVASOES
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONTROLE DEPRAGS

HETRICA

ELEVADORES

EMBARQUEEXCLUSVO

ESCADAS ROLANTES

ESPAGO GRATUIDADE

LA £SPACO GRATUIDADE

0
0
0
0
0
0
1
0
0
1
0
3 PONTUALIDADE DOS TRENS
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
1
HORARIO DE INICI £ FIM DA CIRCULAGHO 0 ESCADAS ROLAWTES
0
0
0
0
0
2
0
2
0
0
0
;
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
5

PODADE ARVORES + +
PARADANASINALIZAGAO

QUTROS

0BRAS CIVIS

NOVAS LINHASDE TRENS =

MANUTENCHO

WAIOR NUMERODE CARROS = o

LIMPEZA

INTERVALOS DOS TRENS = «
INTERRUPGRO DE CIRCULAGAO |+ =

INTEGRANTES | =

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGHO » m
FILA

INTEGRANTES

INTERRUPGAO DE CRCULAGHO
INTERVALOS DOS TRENS
UNPEZA
MAIORNJMERO DE CARROS
MANUTENGO

NOVAS LINHAS DETRENS
OBRAS VIS

OUTROS

PARADA NASINALZACRO
PODADE ARVORES
PONTUALIDADEDOS TRENS
PROCEDIVENTOS ADOTADOS
PROGRAMACHODE 0GOS E EVENTOS
SEGURANGANOS RAMAS
SEGURANGANOS TRENS
SISTEMA DEINFORMAGAO
SISTEMADE SONORIZACHO
ST

SUPERLOTAGHO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TERCERIZADO
TREMESPECIAL

EMBARQUE EXCLUSIVO | =

ELEVADORES = ¢

ELETRICA

CONTROLE DE PRAGAS * m

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASGES

COMUNICAGAO COMO PASSAGERO =

coMuNICAGho

CATRACAS

CARTOES RIOCARD = o

CARTAO UNITARIO =

CARTAO PRE-PAGO

BILHETERIA =

BILHETEIRO

BICICLETARIO + o

BANHEIRO

AVARIA DA COMPOSIGAO

AuDloCic

ATENDIMENTO

APLICATIVO | =

ALTERAGAO DA GRADE

AGENTE DE CONTROLE

ACESSIBILIDADE = m

TOTAL




SOLITADES ]
BEAORDAONOEODORE AP | LAPIMRI VLA WOV ANTACRZ AR SACUR Granach el SOLICITACOES OUTUBRO- GERAL

ACESSBLDADE
ATENDIVENTO
CONFORTO
DEVOLUGHO DE DINHERD
DEVOLUGHO DEPASSAGEN
ESPACO GRATUIDADE
GRATUDADE
INDENAQCES
INVESTIENTOS

! SEGURANCA NOS RAMAIS
)
)
)
!
1
)
!
)
MAORNMERD DECARROS 0
5
)
!
)
)
)
)
)
)

PROCEDINENTOS ADOTADOS

PODA DEARVORES

OUTROS ENTORNO

0
4
1
!
1

0UTROS 0

0 OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS

MANUTENGAO
1AIOR NOMERO DE CARROS = =

NANUTENGHO INOENIEAES

NOVAS NS ETRENS
OBRAS VS

QUTROS
QUTROSENTORNO
PODADEARVORES
PROCEDIVENTOS ADOTADOS
SEGURANCA NOS RAMAS

| W

GRATUIDADE

ESPACO GRATUIDADE

DEVOLUGRO DE PASSAGEN

DEVOLUCAO DE DINHERO

CONFORTO

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

0
0
0
!
b
1
1
0
0
0
!
!
0
0
1
!
0
1
B

0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 | 0 0
0 | 0 0 0
0 § | 0 0
0 1 0 0 0
0 1 0 0 0
0 | 0 0 0
0 0 0 0 0
1 0 0 0|0 WVESTINENTDS
0 0 0 0 0
0 | 0 0 0
0 | 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 1 0 0 0
0 1 0 0 0
| ] 1 0|0

3
3
0
0
0
0
1
0
0
0
b
1
El

0606
RN G A S HOGISOUTUBRO-GERL

AGEMEOECONTR ;
ATRACHO D GRE 0
OB 1
(OMUNCACOCOHOPISAGERO 0
1
0
0

J
!
!
!

FACOwRD

IEGRANTS

PONTALDERO TR
i 1 0] !

0 0 [
0 0 [
0 0 [
0 0 [
0 0 [
[ 0 [
0 0 !




| SUGESTORS
BELFORD ROKDEODORO| JAPERI | GUAPIVIRIM | VILA INHOMIRIM]SANTA CRUZ|PARACAVIBI| SERACURUNA GRAMACHO CENTRAL SUGESTOES OUTUBRO -

COMUNICAGAO COM O PASSAGEIRO 0 1
COMUNICAGRO VISUAL 1 0
QBRAS CIVIS 1 0
QUTROS 1 0
1 1
5 1

0 0 0 1 0 0 GERAL

0 0 1

0 0 0 SEGURANGA NOSTRENS
0UTROS

0 0 L 0BRAS CIVIS

0 0 0

0 1 1

COMUNICAGAO VISUAL

SEGURANCANOS TRENS ;
COMUNICAGAO COMO0.

| oML

1

I
R AT WA
Ll
Py




INFORMACOES

%

ACESSIBILIDADE

0,1%

ACHADOS E PERDIDOS

19,4%

ALTERACAO DA GRADE

1,1%

ALUGUEL

0,7%

ALUGUEL E VENDAS

0,0%

ATENDIMENTO

0,6%

AUDIO CIC

0,0%

AUTORIZAGCAO

0,2%

BALCAO DE ATENDIMENTO

0,0%

BANHEIROS

0,0%

BICICLETARIO

0,2%

BILHETERIA

1,3%

CAMPANHAS

0,3%

CARTOES RIOCARD

0,1%

CARTOES SUPERVIA

0,4%

CATRACAS E VALIDADORES

0,0%

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

0,0%

CONTATO COM O PASSAGEIRO

0,9%

DE RAMAIS

10,0%

DEVOLUCAO

0,1%

EMBARQUE COM BICICLETA

0,3%

EMBARQUE EXCLUSIVO

0,1%

ENDEREGOS

0,6%

ERRO DE LEITURA

0,0%

ESCADAS E ELEVADORES

0,0%

ESPACO GRATUIDADE

9,3%

ESTACOES DE PARADA

1,6%

EVENTOS

0,1%

GRATUIDADE

3,1%

HORARIOS

29,7%

INTEGRACAO

0,2%

INTERRUPGAO DE CIRCULACAO

0,4%

INTERVALO DOS TRENS

0,4%

INVESTIMENTOS

0,1%

LIGACAO

0,7%

MANUTENCAO

0,5%

OBRAS CIVIS

0,0%

OUTROS

1,3%

OUTROS ENTORNO

0,3%

OUTROS JURIDICO

0,2%

PARCERIA

0,5%

PASSAGEM DE NIVEL

0,1%

PLANEJAMENTO ESPECIAL

0,5%

PONTUALIDADE DOS TRENS

0,1%

PRECO DA PASSAGEM

0,2%

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

0,0%

PROCESSO SELETIVO

3,8%

PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS

0,2%

SEGURANCA NOS RAMAIS

0,5%

SEGURANCA NOS TRENS

0,6%

SETOR DE BENEFICIOS

0,0%

TELEFONES

1,6%

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

0,0%

TEMPO DE PERCURSO

0,8%

TRANSPORTE DE ANIMAIS

0,1%

TREM ESPECIAL

0,5%

TREM EXPRESSO

0,3%

VALE VIAGEM

0,0%

VERIFICACAO DE PROTOCOLO

6,0%

TOTAL

100%

INFORMAGOES OUTUBRO - GERAL

VERIFICACAO DE PROTOCOLO
VALE VIAGEM

TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMPO DE PERCURSO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFONES

SETOR DE BENEFICIOS
SEGURANGA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PREGO DA PASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
PARCERIA

OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS CIVIS

MANUTENGAO

LIGACAO

INVESTIMENTOS

INTERVALO DOS TRENS
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO
INTEGRAGAO

HORARIOS

GRATUIDADE

EVENTOS

ESTACOES DE PARADA
ESPAGCO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDERECOS

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA

CARTOES RIOCARD
CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROS

BALCAO DE ATENDIMENTO
AUTORIZAGAO

AuDlo cIC

ATENDIMENTO

ALUGUEL E VENDAS
ALUGUEL

ALTERAGCAO DA GRADE
ACHADOSE PERDIDOS
ACESSIBILIDADE

~
o
~

48

8 113 13 5 76 18 1




2.2 Manifestagcdes na Supervia em novembro — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULAGAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO

TELECOMUNICACOES
TRACAO
TOTAL

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADAGAO
AupIO cIC
_ eweemeemmewonea a0 o
CIRCULACAO
CME MANUTENGAO DE ESTAGOES
COMERCIAL
COMUNICAGAO E MARKETING
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
NEGOCIOS IMOBILIARIOS
PLANEJAMENTO
SEGURANGA
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICAGOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMAGOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CME MANUTENGCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL GUAPIMIRIM




ARRECADAGAO 1%
BILHETAGEM ELETRONICA
w2 | sow |
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICAGAO E MARKETING
ESTAGOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO
PROJETOS
SEGURANCA
TRAGAO
TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

ESTACOES

TRACAO

TOTAL

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM CIRCULACAO CME MANUTENCAO ESTACOES
ELETRONICA DE ESTAGOES

TRACAO




ARRECADACAO
BILHETAGEM ELETRONICA
_ amewagho e T asx |
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SANTA CRUZ




BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULAGAO
CME MANUTENGAO DE ESTAGOES
COMUNICAGAO E MARKETING
ESTAGOES
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
PLANEJAMENTO
_ sewnen T [ am |
TERECOMUNICACOES
TRAGAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SARACURUNA




RECLAMACﬁES - RAMAL VILA INHOMIRIM
CIRCULACAO
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO

SEGURANCA

TRACAO
VIA PERMANENTE

TOTAL

RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAO MATERIAL PLANEJAMENTO SEGURANCA TRAGAO VIA PERMANENTE
RODANTE




RECLAMAGGES

BELFORDROKO

DEODORO

GUAPIVRIM

IAPER

PARACAMB!

SANTACRUZ

SARACURUNA

VIAINHOMIRM

GRAMACHO

CENTRAL] TOTAL

ACESSIBIDADE

0

0

0

1

0

0

|

AGENTEDE CONTROLE

ALTERACHO DA GRADE

APLCATVO

ATENDIVENTO

fumocc

AVARIA DA COMPOSICAO

BANHERO

BICETERIO

BILHETERO

BLHETERIA

3
]
1
1
§
§
1
0
5
1

CARTHO RERAGO

CARTIO UNTARID

CARTOES ROCARD

CATRACAS

CMNCAGio

COMUNCAGHO COMOPASSAGERO

COMUNCAGHOVIUAL

(ONFORTO

CONSTRUGESIRREGULARES IVASGES

CONSUMO/TRARCDDEDROGAS

CONTROLEDEPRAGAS

A

HEVADORES

EMBARQUE COMBICCLETA

ENBARQUEENCLUSVO

ESCADAS ROLANTES

ESPACO GRATUIDADE

HA

FUNCONARIO

=l |s|le]|l—|—]o|l=]<]|a|—]|—=]c|=

INTERVALOS DOS TRENS

IMPEZA

AR NOMERO O CARROS

MANUTENGHO

NANUTENGAO PROGRANADA

OBRASCIVIS

QUTROS

QUTROS ENTORNO

QUROS UKD

PARIDANASIALZAGHO

SBSle|l=|lslzsl—|s|l=]|=

PONTUALIDADE DOS TRENS

=

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

&=

PROGRANACHO DEIOGOS EEVENTOS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCANOSRANAIS

- ||l |—|=

SEGURANGANOS TRENS

=

SSTEVA DEIVFORMACHO

STE

SOULMALS
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INFORMAGOES

ACHADOS E PERDIDOS

ALTERAGAO DA GRADE

ALUGUEL

APLICATIVO

ATENDIMENTO

AUTORIZAGAO

BANHEIROS

BILHETERIA

CARTOES ENGOLIDOS

CARTOES RIOCARD

CARTGES SUPERVIA

COMUNICAGAO COM 05 PASSAGEIROS

CONTATO COM O PASSAGEIRO

DE RAMAIS

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTAGOES DE PARADA

EVENTOS

FISCALIZAGAO DA AGETRANSP

GRATUIDADE

HORARIOS

INTEGRAGAO

INTERRUPCRO DE CIRCULAGAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGAGAO

MANUTENGAO

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARCERIA

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SUPERLOTAGAO

TELEFONES

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VERIFICAGAO DE PROTOCOLO

TOTAL

INFORMAGOES NOVEMBRO - GERAL

VERIFICAGAO DE PROTOCOLO
TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMPO DE PERCURSO
TELEFONES

SUPERLOTACAO

SEGURANGA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PRECO DA PASSAGEM
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PARCERIA

OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

MANUTENCAOQ

LIGAGAO

INVESTIMENTOS

INTERVALO DOS TRENS
INTERRUPCAO DE CIRCULAGAO
INTEGRACAO

HORARIOS

GRATUIDADE

FISCALIZAGAO DA AGETRANSP
EVENTOS

ESTAGOES DE PARADA
ESPAGO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDEREGOS

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DE RAMAIS

CONTATO COM 0 PASSAGEIRO
COMUNICAGAO COM 0S PASSAGEIROS
CARTOES SUPERVIA
CARTOES RIOCARD

CARTOES ENGOLIDOS
BILHETERIA

BANHEIROS

AUTORIZAGAO
ATENDIMENTO

APLICATIVO

ALUGUEL

ALTERAGAO DA GRADE
ACHADOS E PERDIDOS




2.3 Manifestagcdes na Supervia em dezembro — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULAGAO
CME MANUTENGAO DE ESTAGOES
COMUNICAGAO E MARKETING
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO

SEGURANCA

TRACAO
VIA PERMANENTE

TOTAL

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADAGAO

CIRCULAGAO
CME MANUTENGAO DE ESTACOES
COMUNICAGAO E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
NEGOCIOS IMOBILIARIOS
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
TRACAO
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMAGOES - RAMAL GUAPIMIRIM

CIRCULAGAQ

CME MANUTENCAO DE ESTACOES
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SEGURANCA

TRAGAO

VIA PERMANENTE
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CIRCULACAO CME PLANEJAMENTO  SEGURANCA
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TRACAO

VIA PERMANENTE




ARRECADAGCAO
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BILHETAGEM ELETRONICA

CIRCULACAO
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RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM ELETRONICA CIRCULACAO ESTACOES

SEGURANGA
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RAMAL SANTA CRUZ




ARRECADAGAO 1
BILHETAGEM ELETRONICA 11
CIRCULACAO
CME MANUTENGAO DE ESTACOES
COMUNICAGAO E MARKETING
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
PLANEJAMENTO
PROJETOS
SEGURANCA
TRAGAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SARACURUNA




COMUNICAGAO E MARKETING
TELECOMUNICAGOES
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RAMAL VILA INHOMIRIM

COMUNICACAO E MARKETING TELECOMUNICACOES
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RECLAMAGOES DEZEMBRO - GERAL
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COMUNICAGAO COM O PASSAGEIRO
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INVESTIENTOS

MANUTENGHO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS
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PROCEDIMENTOS ADOTADOS

RETIRADA DE COLMEIA
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SEGURMNGANCS TRENS
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EGURANGA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RANAIS
SEGURANGA DE TRAFEGO
RETIRADADE COLME

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PODADE ARVORES
OBRAS CIVIS
NOVAS LINKAS DE TRENS
MANUTENGAO
INVESTIMENTOS
INDENIZAGD
GRATUIDADE
£5PACO GRATUIDADE
DEVOLUGRO DE PASSAGENM
DEVOLUCAO DE DINHEIRD
COMUNICAGHO COM O PASSAGEIRO
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO -

BELFORDROXO [DEODORO|  GUAPIMRIM

SARACURUNA

VILAINHOMIRIM

GRAMACHO

AGENTE DE CONTROLE

0

BANHERO

INTEGRANTES

JOVEM APRENDIZ

SEGURANCANOS RAMAIS

TOTAL

0
0
0
0
0

ELOGIOS DEZEMBRO - GERAL

SEGURANCA NOSRAMAIS
JOVEM APRENDIZ
INTEGRANTES

BANKEIRD

AGENTE DE CONTROLE




SUGESTOES

INTERVALOS DOS TRENS

GUAPIMIRIM

0

VILA INHOMIRIM

0

PARACAMBI

SUGESTOES DEZEMBRO - GERAL

OUTROS JURIDICO

(OUTROS

ouTROS

TRENS

TOTAL

0
0
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0
0
0

DENUNCIAS

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

SARACURUNA

0

0

1
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0

0




INFORMAGOES

ACESSIBILIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

ALTERAGAO DA GRADE

ALUGUEL

APLICATIVO

ATENDIMENTO

Aupio cic

AUTORIZACAO

BANHEIROS

BICICLETARIO

BILHETERIA

CARTOES SUPERVIA

CATRACAS E VALIDADORES

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONTATO COM O PASSAGEIRO

DE RAMAIS

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUGCAO

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDEREGOS

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTAGOES DE PARADA

EVENTOS

GRATUIDADE

HORARIOS

INTEGRACAO

INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGAGAO

MANUTENCAO

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARCERIA

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PONTUALIDADE DOS TRENS

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VERIFICACAO DE PROTOCOLO

TOTAL

INFORMAGOES DEZEMBRO - GERAL

VERIFICAGAO DE PROTOCOLO
TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMPO DE PERCURSO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFONES

SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
PROGRAMACAO DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PRECO DA PASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PARCERIA

OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS CIVIS

MANUTENCAO

LIGACAO

INVESTIMENTOS

INTERVALO DOS TRENS
INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO
INTEGRAGAO

HORARI0S

GRATUIDADE

EVENTOS

ESTACOES DE PARADA
ESPAGO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ENDEREGOS

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAO

DEBITO INDEVIDO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA
BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROS

AUTORIZAGAO

Auplocic

ATENDIMENTO

APLICATIVO

ALUGUEL

ALTERAGAO DA GRADE
ACHADOS E PERDIDOS
ACESSIBILIDADE

2 5712 11 11

4 113 5
a5

6 1

2

a8

3 1 45
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3 METRORIO

3.1 Manifestacdes no MetroRio em

outubro - 2019

NANIFESTACGES LNHA 1)

MANIESTAQGES UNHA2)

NANIFESTAQGES UNHAY)

NANIFESTADES [SEM NF)

NANIESTAQGES TOTA)

(RITICA

(RITICA

(RITICA

(RITICA

(RITICA

INFORMAGEO

INFORMAGHQ

INFORMACRO

INFORMAGEO

INFORVAGRO

SOUCITARO

SOUCITACRO

SOUCITACAO

SOUCITACRO

SOUCITACAD

£106I0

£L0GI0

£106I0

£10GI0

£106I0

SUGESTAO

SUGESTAO

LINHA

3

CRITICANFORMAGROLICITACROELOGIO SUGESTAO

SUGEsTRO

SUGESTAO

SUGESTAO

LINHA2

a 0

N

CRITICA INFORMAGASOLICITAGAO ELOGIO  SUGESTAO

LINHA4

¢ "

CRITICA INFORMAGABOLICITAGAO ELOGIO ~ SUGESTAO

SEM INFORMAGAO

" N

CRITICA. INFORMAGRBOLICITAGRO ELOGIO  SUGESTAO

TOTAL AGOSTO 2019

0 0
N o
SUGESTAO

CRITICA INFORMACAOSOLICITAGRO ~ ELOGIO

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA 2.

CRITICAS LINHA 4

CRITICAS SEMINFORMACAO

CRITICAS TOTAIS

ATENDIMENTO

A NTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

COMUNICACAO

COMUNICACAO

COMUNICACAO

COMUNICACAQ

COMUNICACAD

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

ENGENHARIA

ENGENHARIA

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERAGRO

OPERACAD

OPERAGRO

OPERAGRO

OPERAGAO

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANGA

SEGURANCA

SEGURANCA

VENDAS

CRITICAS -LINHA 1

VENDAS

SEGURMNGA
OPERACROD

NFC

METRO NA SUPERFICE
MANUTENGAD

LINHA DE BLOQUEID
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6IRO

ENGENHARIA
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO EMERGENCAL
ATENDIVENTO

0 50 100

VENDAS

VENDAS

CRITICAS-LINHA2

VENDAS

SEGURANCA

OPERACAO

NiC

IETRO NA SUPERFICIE

MANUTENGAO

LN DE BLOQUEID

GRATUIDADE

60

ENGENHARIA
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CONVENIENCIA

COMUNICACAO

ATENDIVENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO n
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CRITICAS -LINHA4

VENDAS
SEGURANGA

0PERACHO

NEC

METRO NA SUPERFICE
MANUTENGAD
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ENGENHARIA
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CONVENIENCIA
COMUNICACAO
ATENDIMENTO EMERGENCAL
ATENDIVENTO
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VENDAS

CRITICAS - SEM INFORMAGAO

VENDAS

SEGURANCA
OPERAGAO

NiC

METRO NA SUPERFICE
MANUTENGAO

UINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE

60

ENGENHARIA
CORRORATIVO

CONVENIENCIA
COMUNICAGAQ
ATENDIMENTOEMERGENCIAL

ATENDIMENTO

VENDAS

CRITICAS - TOTAIS2018

VENDAS
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NOVOS PRODUTOS

METRO NA SUPERFICIE

MEIOS E TARIFAS

INTEGRAGOES/OUTROS.

GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE...

ESTACOES

EMPRESA

CONVENIENCIA

CHAT

(CAMPANHA

ATENDIMENTO

ASSALTOS E FURTOS

ACESSIBILIDADE

0 02 04 06 08

1

12

ELOGIO-LINHA4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRACOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS € FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 02 04 05 08

ELOGIO - SEMINF. DELINHA

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NNOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRACOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 02 04 06 08 1 12

ELOGIO -TOTAL

TRENS

RESSARCIMENTO

OPERACAO

NOVOS PRODUTOS

METRO NA SUPERFICIE

MEIOS E TARIFAS

INTEGRAGOES/OUTROS.

GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE...

ESTACOES

EMPRESA

CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA

ATENDIMENTO

ASSALTOS E FURTOS

ACESSIBILIDADE

SUGESTAQ- LINHA 1

SUGESTAO - LINHA 2

SUGESTAQ - LINHA 4

SUGESTAO (SEM INFORMACAO DE LINHA)

SUGESTAQ TOTAL

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA 6

38%

CAMPANHA

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAD

COMUNICAGAO

6%

COMUNICAGAO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

13%

GIRO

VANUTENGAO

NANUTENGAO

VANUTENGAO

NANUTENGAD

13%

VANUTENGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERACAO

L%

OPERAGAO

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

6%

VENDAS

SUGESTAQ-LINHAL

VENDAS

OPERACHO

MANUTENGAO

COMUNICAGAO

CAMPANHA

SUGESTAQ- LINHA2

OPERACAO

MANUTENGAO

COMUNICAGAO

CAMPANHA

SUGESTAQ- LINHA4

VENDAS

OPERACAO

MANUTENGAO

COMUNICAGRO

CAMPANHA

SUGESTAQ - SEMINF. DE LINHA
vepas 0

OPERACAO

MANUTENGEO

COMUNICAGAO

CAMPANHA

SUGESTAQ - TOTAL

venprs 18

OPERACHO

MANUTENGEO 3
oo 2
3

COMUNICAGAO

CAMPANHA




3.3 Manifesta¢gdes no MetroRio em dezembro — 2019

MANIFESTACOES (LINHA

MANIFESTACOES (LINHA

MANIFESTACOES (LINHA 4)

MANIFESTAGOES (SEMINF.)

MANIFESTAGOES (TOTAIS)

CRITICA

CRITICA

CRITICA

CRITICA

CRITICA 699

INFORMAGAO

INFORMAGAO

INFORMAGAO

INFORMAGAO

INFORMAGAO

SOLICITACAO

SOLICITACAO

SOLICITACAO

SOLICITACAO

SOLICITACAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

SUGESTAO

SUGESTAO

SUGESTAO

IR

SUGESTAO

SUGESTAO

LINHA 1

CRITICAINFORMACHOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 2

CRITICAINFORMAGSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICANFORMACAOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

SEM_INFORMACAO

CRITICHNFORMAGAOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

TOTAL AGOSTO 2019

CRITICAINFORMACHOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

CRITICAS LINHA

CRITICAS LINHA

CRITICAS LINHA

CRITICAS SEM INFORMACAO

CRITICAS TOTAI

A 0

ATENDIMENTO

A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

COMUNICACAO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL
COMUNICAGAO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL
COMUNICACAO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL
COMUNICACAO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL
COMUNICAGAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

1A

ENGENHARIA

IGENHARIA

ENGENH

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAO

MANUTENCAO

MANUTENCAO

MANUTENCAO

MANUTENCAO

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

NFC

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

NFC

NFC

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

NFC

NFC

OPERACAO

OPERACAO

OPERACAO

OPERACAO

OPERACAO

SEGURANCA

SEGURANGA

SEGURANGA

SEGURANGA

SEGURANGA

VENDAS

CRITICAS - LINHA 1

VENDAS
SEGURANCA
OPERACAO
NeC
METRO NA SUPERFICIE (MNS)
MANUTENCAO
UINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
Givo
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
CCOMUNICAGAO
ATENDIMENTO EMERGENCAL

ATENDIMENTO a
0 10 20 30 4 50 &0

VENDAS

CRITICAS - LINHA 2

VENDAS 7
SEGURANGA
OPERACAD
NFC
METRO NA SUPERFICIE (MNS)
MANUTENGAO
UINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
GIRo
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAD
ATENDIMENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO

VENDAS

CRITICAS-LINHA 4

VENDAS 13
SEGURANGA
OPERACAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE (MINS)
MANUTENGAD
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
GIRO
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAD
ATENDIMENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO

VENDAS

CRITICAS - SEM INFORMAGAO

VENDAS
SEGURANGA

OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE (MINS)
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

GIRO

ENGENHARIA

CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO

VENDAS

CRITICAS - TOTAIS2018

VENDAS ns
SEGURANGA

OPERACAO 131
NFC
METRO NA SUPERFICIE (MNS)
MANUTENGFO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
)
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO EMERGENCAL
ATENDIMENTO




INFORMACOES - LINHA 1

INFORMAGOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

INFORMACOES TOTA!

INFORMACOES (SEM INFORMAGAO DE LINHA)
%

ACESSIBILIDADE

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

COMUNICAGAO

‘COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CCONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

‘GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENGAQ

MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENGAO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAO

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

IMETRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

IMETRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

OPERAGAO

OPERAGAO

\CA
PROCEDIMENTOS

OPERACAO
PROCEDIMENTOS

OPERAGAO
PROCEDIMENTOS

SEGURANCA

wlolglelele|o|a|m|o |~ o]~

VENDAS

VENDAS

INFORMAGOES - LINHA 1

VENDAS
SEGURANCA
PROCEDIMENTOS

OPERAGHO

NFC

METRO NA SUPERFICIE (MNS)
MANUTENGEO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

GO

CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGEO
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 2

VENDAS
SEGURANGA
PROCEDIMENTOS
opERACAD

NFC

METRO NA SUPERFICEE (MNS)
MANUTENGEO

LINHA DE 8L0QUEID
GRATUIDADE

GiRo

CORPORATIVO
CONVENIENCIA
comuNICAGAO
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 4

VENDAS
SEGURANGA
PROCEDIMENTOS

opERAGHO

NFC

METRO NA SUPERF CIE (WINS)
MANUTENGRO

UNHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE

Giro

CORPORATIVO
CONVENIENCIA
comunicacko
ATENDIVENTO

ACESSIBILIDADE

\GA
PROCEDIMENTOS
SEGURAN

VENDAS

INFORMAGOES - SEM INF. DE
LINHA
VENDAS 132

SEGURANGA
PROCEDIMENTOS
OPERACAO.
NEC
METRO NA SUPERFICIE (MINS)
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
GIRO.
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGRD
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

0 500 1000 1500 2000

VENDAS

INFORMAGOES - TOTAL

VENDAS
SEGURANGA
PROCEDIMENTOS

OPERAGAO

NEC

METRO NA SUPERFICIE (MNS)
MANUTENGEO

LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE

GlRo

CORPORATIVO
CONVENIENCIA
comUNIcaGEO
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

500 1000 1500

2000

SOLICITAGAO - LINHA

SOLICITAGAO - LINHA 4

SOLICITAGAO - LINHA 1
CADASTRO

CADASTRO

SOLICITACAO (SEM INFORMACAO DE LINHA)
17 %

SOLICITAGAO TOTAL

CADASTRO

CADASTRO

35

CARTAO
CARTOES METRORIO

CARTAO
CARTOES METRORIO

CARTAO
CARTOES METRORIO

INSTITUCIONAL

INSTITUCIONAL

INSTITUCIONAL

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

PASSAGENS - COMPRA POR ATACADO
PERDIDOS

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

MAQUINA DE AUTOATENDIVENTO

CARTAO
CARTOES METRORIO 16

CARTAO
CARTOES METRORIO

INSTITUCIONAL 3

INSTITUCIONAL

IMAQUINA DE AUTOATENDIMENTY 0

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

PASSAGENS - COMPRA POR ATACADO
PERDIDOS

PASSAGENS - COMPRA POR ATACADO
PERDIDOS

\SSAGENS - COMPRA POR ATACAD]
PERDIDOS

PASSAGENS - COMPRA POR ATACADO
PERDIDOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

SAC

SALDO

SALDO

SALDO

SALDO

SALDO

TROCA DE CARTAQ

TROCA DE CARTAO

olelelele|z|e[o|o|o|o|e

TROCA DE CARTAQ

BEEEEEEEEEE

TROCA DE CARTAO

TROCA DE CARTAO

SOLICITAGOES - LINHA 1

TROCA DE CARTAD
SALDO.

sac

RESSARCIMENTO
PROCEDIMENTOS
PERDIDOS

PASSAGENS - COMPRA POR.
MAQUINA DE
INSTITUCIONAL

CARTOES METRORIO
carTAO

CADASTRO

SOLICITAGOES - LINHA 2

TROCADE CARTAO
SALDO

sac

RESSARCIMIENTO
PROCEDIMENTOS
PERDIDOS

PASSAGENS - COMPRA POR.
MAQUINADE
INSTITUCIONAL

CARTOES METRORIO
caRTAO

cADASTRO

SOLICITAGOES - LINHA 4

TROCA DE CARTAO
SALDO.

o
o
sic o
RESSARCMENTO | 0
o

PROCEDIMENTOS
PERDIDOS

PASSAGENS - COMPRA POR.
MAQUINADE
INSTITUCIONAL

CARTOES METRORIO
carTAO

CADASTRO

SOLICITAGOES - SEM INF DE LINHA

TROCADE CARTAO
SALDO

sic

RESSARCIMIENTO
PROCEDIMENTOS
PERDIDOS

PASSAGENS - COMPRA POR.
MAQUINADE
INSTITUCIONAL

CARTOES METRORIO
caRTAO

cADASTRO

SOLICITAGOES - TOTAL

TROCADE CARTAO
SALDO

sac

RESSARCIMIENTO
PROCEDIMENTOS
PERDIDOS

PASSAGENS - COMPRA POR.
MAQUINADE
INSTITUCIONAL

CARTOES METRORIO
carTAO

caDASTRO




ELOGIO - LINHA 1

ELOGIO - LINHA 2.

ELOGIO - LINHA 4

1]
[ s [ew |

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

It
o [wow/por ]|

ATENDIMENTO

1]
[ 2 oo |

ELOGIO TOTAL

EL0GIO (SEM INFORMAGAO DE LINHA) [
ATENDIMENTO 2 100% I

ATENDIMENTO

OPERACAO

[
1 17% (OPERACAO 0 #DIV/0!

OPERACAO

ELOGIO-LINHA1

OPERAGAO

ATENDIMENTO

ELOGIO-LINHA2

OPERACAO

ATENDIMENTO

ELOGIO-LINHA4

opeRaio

ATENDIMENTO

ERACA 0| o OPERACAO 0 %

OPERACAQ

ELOGIO - SEMINF. DE LINHA

OPERACAO

ATENDIMENTO

ELOGIO-TOTAL

OPERACAO

ATENDIMENTO

SUGESTAO - LINHA

SUGESTAO - LINHA 2

SUGESTAO - LINHA 4

AACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

AC

SUGESTAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SUGESTAO TOTAL

ACESSIBILIDADE 3 25%

AACESSIBILIDADE

AUDIO NAS ESTAGBES

AUDIO NAS ESTACOES

AUDIO NAS ESTACOES

AUDIONASESTACOES | 25%

(CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES
CONSTRUGAQ/OBRAS

CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES

CONSTRUGAO/OBRAS

CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES

CONSTRUCAO/OBRAS

FARRO EXCLUSIVO PARA MULHERE] &%
0%

CCONSTRUGAO/OBRAS

AUDIO NAS ESTACOES

CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES

CONSTRUCAO/OBRAS

INSERGAO DE NOVAS LINHAS

INSERGAO DE NOVAS LINHAS

INSERGAO DE NOVAS LINHAS

INSERGAO DE NOVAS LINHAS

INSERGAO DE NOVAS LINHAS

LIMPEZA

LIMPEZA

LIMPEZA

LIMPEZA

LIMPEZA

OUTROS

OUTROS

OUTROS

OUTROS

OUTROS

PLACAS E SINALIZAGOES

PLACAS E SINALIZAGOES

PLACAS E SINALIZAGOES

PLACAS E SINALIZAGOES

PLACAS E SINALIZAGOES

SITE

SITE

SITE

SITE

SITE

TRENS EXTRAS

TRENS EXTRAS

2|82 |82 (2|22 (R]8

TRENS EXTRAS

TRENS EXTRAS

TRENS EXTRAS

SUGESTAO - LINHA1

TRENS EXTRAS | 0
ST
PLACAS ESINAUIZAGOES
oumROS
umpEzA
INSERGAO DE NOVAS LINHAS
CONSTRUGRO/0BRAS
(CARRO EXCLUSIVO PARA.
AUDIO NAS ESTAGOES

ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - LINHA 2

TRENS EXTRAS
ST

PLACAS ESINALIZAGOES
ouTRos

UMPEZA

INSERGAO DE NOVAS LINHAS
CONSTRUGAO/0BRAS
CARRO EXCLUSIVO PARA.
AUDIO NAS ESTAGOES

ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - LINHA 4

TRENS EXTRAS
SITE

PLACAS ESINALIZAGOES
ouTROS

UMPEZA

INSERGAO DE NOVAS LINHAS
CONSTRUGHO/0BRAS
CARRO EXCLUSVO PARA.
AUDIO NAS ESTAGOES

ACESSIBILIDADE

SUGESTAQ - SEM INF. DE LINHA

TRENS EXTRAS
ST

PLACAS ESINALIZAGOES
outos

umPEZA

INSERGAO DE NOVAS LINHAS
CONSTRUGAO/0BRAS
CARRO EXCLUSIVO PARA.
AUDIO NAS ESTAGOES

ACESSIBILDADE

SUGESTAO - TOTAL

TRENS EXTRAS
ST

PLACAS ESINALZAGOES
oumos

umpEzA

INSERGAO DE NOVAS LINHAS
CONSTRUGRO/OBRAS
CARRO EXCLUSIVO PARA
AUDIO NAS ESTAGOES

ACESSIBILIDADE




4 CCR BARCAS

4.1 Manifestagcdes na CCR Barcas em outubro — 2019

MANIFESTAGOES

E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIO| AGETRANSP

RECLAMACAO

37

38

0

RESSARCIMENTO

1

SUGESTAO

1

ELOGIO

2

INFORMACAO

2139

34

SOLICITACAO

17

20

TOTAL

2197

95

SOLICITAGAO b
INFORMACAO
ELOGIO ©
SUGESTAO ™
RESSARCIMENTO o~
RECLAMACAO

MANIFESTACOES OUTUBRO - GERAL

RECLAMAGOES POR LINHA

Charitas

Arariboia

Cocota

Praca XV

Paqueta

IIha Grande

Mangaratiba

Angra

N&o Definida

TOTAL

RECLAMAGOES POR LINHA




EMBARCACAO

ESTAGAO

VENTILAGAO / REFRIGERACAO

()]

OUTROS

ACESSIBILIDADE

[y

MANUTENCAO/CONSERVACAO

ACESSO PREFERENCIAL

FUMACA/CHEIRO FORTE

BANHEIROS E HIGIENE

BANHEIRO E HIGIENE

SINALIZACAO

BILHETERIA

NOVAS EMBARCAGOES

COLABORADOR

TRANSPORTE DE ANIMAIS/BICICLETAS

LOGISTICA DE EMBARQUE E DESEMBARQUE

COLABORADOR

MANUTENGCAO/CONSERVAGAO

CONFORTO

RlRr[N[R,r|w|r|r]|~|~]o

PASSAGEIRO INFRATOR

OUTROS

AMBULANTES

w
o

TERCEIRIZADO

ASSENTOS PRIORITARIOS

o

Rlrlolw|lkr|lo|s]|w|w

VENTILACAO/ REFRIGERACAO

TOTAL

8

TOTAL

N
(=]

OPERAGAO

CAPACIDADE MENOR QUE A DEMANDA

ATRACAGAO/ DESATRACACAO

ATRASO NA PARTIDA

OUTROS

SAIDA ANTECIPADA DA EMBARCAGAO

SUPERLOTACAO

OUTROS

TEMPO DE ESPERA PARA EMBARQUE

TEMPO DE VIAGEM

BILHETE UNICO/RIO CARD

TRAVAMENTO DAS ROLETAS

SITE

TOTAL

TOTAL

CLASSIFICACAO DAS RECLAMAGCOES

EMBARCACAO 49

ESTACAO 29

OPERACAO 36

OUTROS 6

TOTAL

CLASSIFICACAO

OUTROS
OPERACAO
ESTACAO
EMBARCACAO




4.2 Manifestacdes na CCR Barcas em novembro — 2019

MANIFESTACOES
E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIOGETRAN
RECLAMACAO 42 0
RESSARCIMENTO
SUGESTAO
ELOGIO
INFORMACAO
SOLICITACAO
TOTAL

MANIFESTACOES NOVEMBRO - GERAL

SOLICITAGCAO Q
INFORMACAO
ELOGIO
SUGESTAO
RESSARCIMENTO
RECLAMAGCAO

RECLAMACOES POR LINHA
Charitas 35
Araribdia 86
Cocotd 7
Praca XV 50
Paqueta 4
Ilha Grande
Angra
Ndo Definida
TOTAL

RECLAMAGCOES POR LINHA




EMBARCAGAO

ESTAGAO

VENTILACAO / REFRIGERACAO

OUTROS

COLABORADOR

MANUTENCAO/CONSERVAGCAO

OUTROS

NOVAS EMBARCACOES

ACESSO PREFERENCIAL

COLABORADOR

LOGISTICA DE EMBARQUE E DESEMBARQUE

CONFORTO

PASSAGEIRO INFRATOR

BILHETERIA

TRANSPORTE DE ANIMAIS/ BICICLETA{

BANHEIROS E HIGIENE

BANHEIROS E HIGIENE

ACESSIBILIDADE

AMBULANTES/PEDINTES/ARTISTAS

INSTALAGOES/ CAPACIDADE

TOTAL

TOTAL

OPERAGAO

ATRASO NA PARTIDA

TEMPO DE VIAGEM

OUTROS

SEGURANGA DA NAVEGAGAO

GRADE HORARIA

TEMPO DE ESPERA PARA EMBARQUE

ATRACACAO/ DESATRACACAO

OUTROS

TRAVAMENTO DAS ROLETAS

BILHETE UNICO/RIO CARD

SUPERLOTACAO

HORARIO

GRATUIDADE

CAPACIDADE MENOR QUE A DEMANDA

OUTROS

SAIDA ANTECIPADA DA EMBARCACAO

TARIFAS

TOTAL

TOTAL

CLASSIFICAGAO DAS RECLAMAGOES

EMBARCACAO 50

ESTACAO 24

OPERACAO

OUTROS

TOTAL

CLASSIFICACAO

OUTROS
OPERACAO
ESTAGCAO
EMBARCACAO




4.3 Manifestacdes da CCR Barcas em dezembro — 2019

MANIFESTACOES

E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIOEETRAN
0 8

RECLAMACAO
RESSARCIMENTO
SUGESTAO
ELOGIO
INFORMACAO
SOLICITACAO
TOTAL

MANIFESTAGCOES DEZEMBRO - GERAL

SOLICITAGCAO

INFORMACAO

ELOGIO
SUGESTAO
RESSARCIMENTO
RECLAMACAO

RECLAMACOES POR LINHA RECLAMACOES POR LINHA
Charitas 8
Araribdia 12
Cocota 39
Praga XV 46
Paquetd 8
Mangaratiba 1
Angra 1
Nao Definida 10
TOTAL




EMBARCAGAO ESTAGAO
VENTILACAO / REFRIGERAGAO COLABORADOR

OUTROS O0TRO>
VENTILAGAO/REFRIGERACAO

MANUTENCAO/ CONSERVACAO LOGISTICA DE EMBARQUE E DESEMBARQUE
COLABORADOR BILHETERIA
CONFORTO RAMPAS DE ACESSO
PASSAGEIRO INFRATOR BANHEIROS E HIGIENE
TERCEIRIZADO
BANHEIROS E HIGIENE O EBACAGE
AMBULANTES/PEDINTES/ARTISTAS

COBRANCA INDEVIDA
TOTAL TOTAL

S

Pl o R e~

[y
(=2]

OPERACAO
ATRASO NA PARTIDA
TEMPO DE VIAGEM
GRADE HORARIA
TEMPO DE ESPERA PARA EMBARQUE
TRAVAMENTO DAS ROLETAS OUTROS
, SUPERLOTACAO _ BILHETE UNICO/RIO CARD
SAIDA ANTECIPADA DA EMBARCACAO
DIVISAO SUL OUTROS
TOTAL TOTAL

CLASSIFICAGAQ DAS RECLAMAGOES

EMBARCACAO 3%
ESTAGAO 16 OUTROS
OPERACAO 69 OPERACAO

OUTROS 5 ESTACAO
EMBARCACAO
TOTAL 15

CLASSIFICACAO




5 ROTA 116

5.1 Manifesta¢cdes da Rota 116 em outubro — 2019

MANIFESTACOES

%

INFORMACAO

4 2%

RECLAMACAO

6 4%

ELOGIO

0 0%

SOLICITAGCAO

79%

RESSARCIMENTO

24 14%

SUGESTAO

1 1%

TROTE

0 0%

TOTAL

166 100%

RESSARCIMENTO

14%

TR?TE INFORMACAO

0% ([
2% _
= RECLAMACAO
4%

ELOGIO
0%

SUGESTAO
1%

SOLICITACAQ

79%

MANIFESTACOES

= INFORMACAO
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5.2 Manifestagéo da Rota 116 em novembro — 2019
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5.3 ManifestagOes da Rota 116 em dezembro — 2019

MANIFESTACOES %
INFORMACAO 2 2%
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ELOGIO 0 0%
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6 CCR VIA LAGOS

6.1 Manifestagcdes da CCR Via Lagos em outubro - 2019
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6.2 Manifestagdes da CCR Via Lagos em novembro — 2019
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6.3 Manifestagcdes da CCR Via Lagos em dezembro — 2019
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7 OUVIDORIA EM ACAO

7.1 Ouvidoria Itinerante Méier

No dia 4 de outubro de 2019, a AGETRANSP participou da 32 Ouvidoria
Itinerante promovida pela CGE a qual foi realizada na Praca Agripino Grieco, no Méier,
Zona Norte do Rio de Janeiro.

A agéncia reguladora participou do projeto junto com a Controladoria Geral do
Estado (CGE — RJ), Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro (MPRJ), Detran-
RJ, Cedae , entre outros 6rgaos.

A Ouvidoria da AGETRANSP, esteve presente ao evento, com sua equipe:
Jodo Bosco de Lima(Ouvidor), José Carlos Goncalves Martins (Assessor da
Ouvidoria), Leticia Kerscker de Lima , Nayara Miranda Barreto Coelho e Rodrigo de
Souza Pimentel (Assistentes da Ouvidoria).

A participacdo no evento tem o intuito de promover uma ouvidoria ativa e
incentivar os usuarios dos transportes a realizar reclamacdes, sugestdes, dendncias,
solicitacdes, elogios ou receber informacfes através dos funcionarios presentes no
dia, para assim, melhorar os servicos fornecidos pelas concessionarias reguladas pela
AGETRANSP.
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7.2 Dia da Cidadania - Estacio

A AGETRANSP — Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de
Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviérios e de Rodovias do Estado do Rio

de Janeiro, por meio de sua Ouvidoria, participou a convite no sabado (26/10) de
09:00hs as 15:00, na praca Roberto Campos, Estacdo do Metrd do Estacio de edicédo
da Ouvidoria Itinerante em um Agao Social 2019. Promovida pela ORONG - Alianca
Resgate Org. Nao Governamental, evento denominado “Dia da Cidadania”.

A ouvidoria da AGETRANSP recebeu denuncias, sugestdes, reclamacdes e
tiraram davidas das pessoas que passaram pelo local. A populacdo ainda teve acesso
a servicos como emissao de carteira de identidade e de trabalho, além de certiddes
de casamento e 6bito. O grande objetivo do projeto Ouvidoria itinerante da Agéncia, é
aproximar-se aos usuarios dos servicos concedidos e regulados pela Autarquia e os
instrumentos de partipacado do usuario no controle social e conscientizar sobre como
0S usuarios podem acessar o0s servicos oferecidos.

A acao teve ainda, abertura com apresentacao da banda da Guarda Municipal,
Bateria da Estacio, Acdo de Saude Bucal, Atendimentos Sociais, Agendamento de
Jovm Aprendiz, Exame de vista com 6culos gratuitos, apresentacdo de grupos locais,

cortes de cabelo, orientacao juridica, oficinas de reciclagem e muito mais.
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7.3 XXIl Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman.

A Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, realizou entre os dias 11
e 13 de novembro do corrente ano, no Hotel Fiesta Bahia Hotel, cidade de
Salvador/BA.

O objetivo deste evento, foi 0 encontro Nacional de Ouvidores do Brasil, das
empresas Publicas Federal, Estadual, Municipais, Autarquias, Prefeituras e Camaras
de Vereadores quanto das Empresas da iniciativa Privada.

Momento em que, foram discutidos varios assuntos teméaticos e pertinente a
Ouvidorias, como a Influéncia da Ouvidoria como ferramenta de gestao estratégica,
Implementacédo de metodologia agil em areas de operacdes: Capacidade Propositiva
das Ouvidorias Universitarias; Vinte anos de defesa dos usuarios de servi¢cos publicos

em Sao Paulo: lei 10.294/1999.
ong  Smbudsman

ao XXII
v ores/O
qu;?n Salvador-
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Com o tema, “O valor da Ouvidoria no fortalecimento da gestao” em debate
nesse XXII Congresso em Salvador, foi debatido nos dias 11,12, e 13 de novembro.
O Congresso, organizado pela ABO - Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsmen, na cidade de Salvador, Estado da Bahia Brasil, € o encontro
de todos os profissionais envolvidos na atividade, de Ouvidores, nas esferas
Governamentais, seguimentos Federal, Estadual, Autarquias, Prefeitura, Camara de
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Vereadores, conforme lei federal 13.460/2017, com abrangéncia também a iniciativa
privada (Empresas). Neste Congresso, 0s participantes participaram de Painéis com
discursdes e debates, com objetivo de trocas de ideias e boas praticas em Ouvidoria.

Este evento que anualmente retne ouvidores de todo o Pais para troca de
experiéncias e atualizacdo, entre os destaques deste evento, debatido sobre a
influéncia da Ouvidoria como ferramenta de gestdo estratégica; a interface das
ouvidorias com a Lei Geral de Protecdo de Dados e Lei de Acesso a Informacéo;
ouvidoria digital e o lancamento da 32 Edicdo da Revista Cientifica da ABO.

Neste congresso, foi colocada em discursdo a nova chapa para ABO/Nacional
para o Biénio 2020/2021, em conformidade com o art. 21, do Estatuto Social a
Assembleia Geral, 6rgdo soberano e representativo da vontade social, constituida por
associados no uso e gozo de seus direitos estatutarios, compete, entre outras
atribuicdes, eleger, a cada 2 (dois) anos e em votacao Unica, os membros da Diretoria,
do Conselho Deliberativo, do Conselho Fiscal e do Conselho Etica; Ordem do Dia:
Eleicdo do Conselho Deliberativo, composto por 09 (nove) membros efetivos e 03
(trés) suplentes; Eleicdo do Conselho Fiscal, composto por 3 (trés) membros que nao
tenham qualquer vinculo ou cargo no Conselho Deliberativo ou na Diretoria Executiva,

Eleicdo do Conselho de Etica, composto por 5 (cinco) membros; Elei¢do da Diretoria

Executiva, integrada por 06 membros, designados como Presidente, Vice-Presidente,
Diretor da Secretaria Geral, 5. Diretor Administrativo-Financeiro, Diretor de Eventos e
Diretor de Publicacdes, todos eleitos, entre os associados fundadores e/ou efetivos,
para um mandato de dois anos, nos termos do art.61 do Estatuto Social; Assuntos

Gerais como Coordenacdes de Trabalho, eleicdo




7.4 VIl Forum de Ouvidorias Publicas do Rio de Janeiro

Com o tema “Caminhos para a Democracia”, o VIl Férum de Ouvidorias

Publicas do Rio de Janeiro foi organizado pela Ouvidoria do Ministério Publico - MPRJ.

O evento aconteceu dias 13 e 14 de novembro de 2019, no Auditério da sede do
MPRJ, localizado a Av. Marechal Camara, n°® 370 — 9° andar.

O evento debateu temas relevantes a atuacdo das Ouvidorias Publicas, com
énfase para o debate sobre a Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢cdo de Dados
Pessoais, que entrara em vigor em 2020, a aplicacéo e uso da Lei n°® 12.527/2011 -
Lei de Acesso a Informacado e do E-OUV e as boas préticas para o exercicio de uma
Ouvidoria Cidada.

Ao longo do Evento, foram anunciados os organizadores do préximo encontro,
em 2020: A Ordem dos Advogados do Brasil — OAB, a Controladoria Geral do Estado
— CGE/RJ e a FIOCRUZ.




7.5 Ouvidoria Itinerante - Bangu

O Conselho Regional dos Corretores de Imoveis do Rio de Janeiro (CRECI-RJ)
realizou, em parceria com a Controladoria Geral do Estado (CGE-RJ), a
AGETRANSP, e o DETRAN, a acdo chamada “CRECI Itinerante”.

O objetivo deste evento foi esclarecer informagfes importantes para a
populacdo carioca, bem como estimular o empoderamento do cidadéo, no exercicio
da cidadania e do controle social perante os servi¢os publicos.

Esta acdo de ouvidoria itinerante aconteceu dia 19 de novembro de 2019, no
calcadao de Bangu, bairro da Zona Oeste do Rio de Janeiro. A data foi escolhida por
celebrar um dos simbolos da Nagéo, a Bandeira Nacional.

Foram realizadas reunides prévias para organizacdo do evento, dos quais
participaram representantes de todas as Ouvidorias participantes, a fim de aprimorar
a acao, em busca de integracdo entre as equipes e padronizacéo de atendimento.

A Ouvidoria da AGETRANSP, esteve presente ao evento, com sua equipe José
Carlos Goncalves Martins (Assessor da Ouvidoria), Leticia Kerscker de Lima e

Ricardo Ynsua (Assistentes da Ouvidoria).

) cea

Orgaos Parceiros

para a realizagao do evento, contamos com as seguintes parcerias:

MPRJ - Ministénio Piblico do Estado do Rio de Janeiro

Seguranga Presente - Seccional Bangu

AGETRANSP - Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de 1
Ferrovirios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro

CRC-RJ - Conselho Regional de Contabilidade/R)

CRECI-RJ - Conselho Regional de Corretores de Imdveis/RJ

ABO/RIio - Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombusdman - Seg¢ao RJ
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Esta foi a quarta vez, este ano, que a Ouvidoria da AGETRANSP foi parceira
neste evento, a convite da Controladoria Geral do Estado, através de sua Ouvidoria
Geral do Estado. Em 29 de maio passado, participou de acdo da Praca Nossa
Senhora da Paz, no bairro de Ipanema, Zona Sul do Rio de Janeiro e em 29 de agosto
ultimo, o evento foi montado na Praca Sdens Pena, na Tijuca. No dia 04 de outubro
de 2019, foi a vez da Zona Norte receber o projeto, instalado na Praca Agripino Grieco,
no Méier, recebendo reclamacdes, sugestdes, solicitacdes, denlncias e elogios da
populacdo relacionados a servicos oferecidos pelo Governo do Estado, em
comemoracao ao Dia Nacional da Cidadania.

Esta acao foi mais uma que contou com a nova estrutura de atendimento da
Ouvidoria da AGETRANSP, configurando um exercicio de aprimoramento para as
futuras acbes do Projeto Ouvidoria Itinerante da Agéncia.

No atendimento no calcaddo de Bangu, foi instalado o Painel pantografico
backdrop pop-up medindo 4x3m, mesa portatil forrada com toalha logomarcada,
cadeiras para atendentes e manifestantes com encosto impressos com a logomarca
da Agéncia e os canais de atendimento da Ouvidoria, banners de divulgacdo da
Ouvidoria, material impresso de divulgacdo da AGETRANSP (folders), equipamento
de informatica e internet para registro on line das manifestacfes e carro de servico da

agéncia para apoio logistico, pré-teste para as futuras acées de Ouvidor.

Macis '_"“"AG‘méthhP Rio 0 Janers.
ouvidoria 0800 285 9796

Faga aqui a sua manifestagio:
-‘&‘wﬂo +SUGESTAQ
+RECLAMAGAO




7.6 3° Encontro de Ouvidores do Estado do Rio de Janeiro

A Associacao Brasileira de Ouvidores — ABO, promoveu, com 0 apoio da
AGETRANSP, o 3° Encontro de Ouvidores do Estado do Rio de Janeiro, que
aconteceu nos dias 28 e 29 de novembro de 2019, no Auditério do Centro Integrado
de Comando e Controle — CICC. O evento foi realizado com o apoio da AGETRANSP.

O objetivo deste Encontro foi reafirmar a participacdo dos Ouvidores como

agentes num processo de mudanca bem como promover a constante troca de

experiéncias e boas praticas de Ouvidoria.

Toda a equipe da Ouvidoria esteve presente ao 3° Encontro Estadual de
Ouvidores do Rio de Janeiro, em horarios alternados, de modo a nao interferir ou
interromper o atendimento as demandas e manifestagfes dos usuarios.

Joao Bosco de Lima participou do Painel “Ouvidorias do Estado do Rio de
Janeiro: Integragao e Cidadania”, como palestrante, juntamente com Leandro Teixeira
e Eliane Moraes, da Ouvidoria Geral do Estado, sob mediacdo de Valdir Junior,

Ouvidor Geral de Carapebus.

3 Encontro Estadual
de Ouvidores
do Rio de fancézo
-2019-




Em sua palestra, Bosco apresentou dados e projetos da Ouvidoria da
AGETRANSP, ressaltou a importancia do trabalho conjunto em prol do fortalecimento

das Ouvidorias do Estado e reafirmou a parceria com a OGE em seus projetos, em

especial na realizagao das Ouvidorias Itinerantes, das quais a Agéncia participa desde

0 primeiro evento.

Ouvidor Jo&o Bosco de Lima recebeu o Certificado de Palestrante 2019, por
sua participacdo no 3° Encontro Estadual de Ouvidores do Rio de Janeiro, entregue
pelas maos do Ouvidor Geral de Carapebus, Valdir Junior.

A Associacao Brasileira de Ouvidores concedeu a AGETRANSP o Prémio
Ouvidoria Cidad&a, como reconhecimento pela atuacdo da Ouvidoria da Agéncia.

Esta foi a primeira premiacao da Ouvidoria desde a criagdo da AGETRANSP e
ainda antes, a época da antecessora ASEP-RJ, agéncia reguladora multisetorial

criada em 1997 e extinta em 2005.




7.7 Ouvidoria Itinerante — Regido dos Lagos

A Secretaria de Desenvolvimento Econbmico, Energia e Relagdes
Internacionais - SEDEERI - convidou a AGETRANSP para participar da Ouvidoria
Itinerante, numa acgdo conjunta com a AGENERSA, PROCON, JUCERJA e
PROLAGOS.

No dia 3 de dezembro ultimo, o grupo ocupou a sede regional do Procon, em
Cabo Frio, localizada no prédio antigo da prefeitura em frente ao forum de cabo frio,
na Rua Rosa da Penha, n°® 292, no bairro Braga.

Em 4 de dezembro passado, a Ouvidoria Itinerante se instalou na sede da
Associacdo Comercial, turistica, industrial, e agricola de Sao Pedro da Aldeia -
ACIASPA e CDL (Camara dos Dirigentes e Lojistas) de Sao Pedro da Aldeia,
localizada na Rua Gloria Lobo, n° 360, no Centro daquela cidade.

A Ouvidoria da AGETRANSP esteve presente ao evento, representada pelo
Assistente da Ouvidoria, Ricardo Ynsua dos Santos.

A Ouvidoria deslocou e instalou equipamentos e material de divulgacdo da
Agéncia.

Participaram desta Acdo: Tiago Vargas, Ouvidor da SEDEERI, Maria Clara
Canedo, Ouvidora da AGENERSA, Monica Binioli, Coordenadora Geral do Procon de
Cabo Frio, Thais Gimenes, Ouvidora da PROLAGOS e representantes da JUCERJA

e da Associacao de Moradores de Caravelas do Pero.
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