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Apresentacao

A Ouvidoria da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de
Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) possui como principal atribuicdo o
tratamento das manifestacées dos usuarios, no que tange as Concessionarias
reguladas pela Agéncia, sendo ela a principal mediadora entre os usuarios e a

Agetransp.

Além disto, a Ouvidoria destaca a importancia das manifestacdes pois
através delas a Agéncia possui feedbacks das medidas adotadas pelas
Concessionarias e por fim adotar medidas, se necessarias, para pratica de suas
incumbéncias de  acompanhar, controlar e fiscalizar as concessbes e
permissdes de servicos publicos concedidos de transportes aquaviario,

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

Este documento pretende, com a divulgacéo dos seus dados, apresentar
o volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da Agetransp durante o
periodo de janeiro a Marco de 2020, 1° Trimestre, bem como a tratativa destas

e as ac0Oes praticadas por esta Ouvidoria.

No més de marco, periodo em que o Governo do Estado adotou medidas
para o enfrentamento do Coronavirus (COVID-19), a Ouvidoria da Agetransp
sabendo da sua importancia e por ser o principal canal entre 0s usuarios e a
Agetransp, manteve-se em funcionamento e adotou um programa de escala com
as finalidades de: atender os usuarios das Concessionarias reguladas pela
Agéncia e respeitar as medidas adotadas pelo Governo para o enfrentamento da

pandemia.

Este Relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes desta
Ouvidoria dispostas na portaria da AGETRANSP n° 25 de 23 de dezembro de
2014 em cumprimento da lei 13.460 de 16 de junho de 2017.
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1 Setores da Agetransp

1.1 Quvidoria

A Ouvidoria da Agetransp possui quatro canais principais de atendimento
aos usuarios que sao: Call Center, e-mail, e-Sic e e-Ouv. Através deles que as
manifestacbes dos usuarios sdo coletadas, sejam elas reclamacdes,
informacgdes, denuncias, solicitacdes, sugestbes ou elogios, para posteriormente
serem registradas oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas para as

Concessionarias e para o setor Responsavel.

A Agetransp possui dois setores responsaveis por acompanhar e fiscalizar
0s contratos de concesséo que sdo: Camara Técnica de Transportes e Rodovias
(CATRA) e Camara de Politica Econdmica e Tarifaria (CAPET).

1.2 CATRA

A Camara Técnica de Transportes e Rodovias (CATRA) é composta por
corpo técnico especializado em engenharia de transportes e comandada por um
gerente responsavel por acompanhar, supervisionar e fiscalizar os contratos de
concessao, assim como de aferir, em sua area de atuagcédo, o cumprimento dos
servicos regulados e das metas contratualmente estabelecidas com as

concessionarias de transportes.

A CATRA tem como atribuicdes examinar a evolucdo dos indicadores de
gualidade dos servicos; desenvolver metodologia de fiscalizacdo e indices de
desempenho e controle; examinar a consisténcia das informacfes prestadas
pelas concessionarias e executar atividades técnicas; exercer controle sobre a
utilizacdo, manutencdo e conservacdo dos sistemas, equipamentos e
instalacdes por parte das concessionarias e encaminhar ao Conselho Diretor
relatorios que permitam aferir o desempenho de qualidade dos servigos

prestados pelas concessionarias.
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1.3 CAPET

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

bem como as metas contratualmente estabelecidas.

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

econdmico-financeiro das concessdes e permissoes.

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

atualizada das demonstracdes financeiras.

Sobre a politica tarifaria, a CAPET desenvolve metodologia e estudos
relativos as tarifas dos servicos publicos concedidos e permitidos; acompanha a
evolucdo tarifaria das concessionarias e permissionarias, buscando parametros
de comparacdo no mercado nacional e internacional; desenvolve modelos de
controle do equilibrio econémico-financeiro dos contratos, buscando a
modicidade das tarifas e o justo retorno dos investimentos; examina, periddica e
sistematicamente, a consisténcia e a fidedignidade das informacbes das
concessionarias e permissionarias de servicos publicos, com énfase nos
aspectos que causam efeitos diretos ou indiretos nas tarifas; analisa o impacto
de outras fontes de receitas na modicidade das tarifas; e executa, quando
solicitado, auditorias especiais sobre as informac¢des de cunho orcamentério,
financeiro, tributario, contabil, patrimonial e de recursos humanos prestadas

pelas concessionarias.
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2 Canais formais de Atendimento

o

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

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

Q

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

gue prefiram usar este canal como forma de se manifestar.

&
wl
e-SIC
O Sistema Eletronico do Servico de Informacgdes ao Cidadao (e-SIC) permite que
gualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacao,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacéo realizada para 6rgéos e

entidades do Executivo Federal.

FIDERAL

Outro canal disponibilizado pela Ouvidoria para recebimento das manifestacdes
dos usuéarios, encaminhamento de manifestacées entre ouvidorias e controles

de prazo.
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3 Tipos de Manifestacao

@
\R SOLICITACAO

Trata-se de uma manifestacéo referente a um atendimento ou a prestacédo de
um servico. Pode estar relacionada ao fornecimento de algo material ou a pratica

de uma acao por parte do Estado.

. INFORMACAO

Manifestacéo do usuario cujo objetivo é ser orientado e esclarecido de possiveis

duvidas.
@ RECLAMACAO

Manifestacéo que visa demonstrar a insatisfacdo com um servi¢co publico — seja

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

g@s DENUNCIA

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

praticada por agentes publicos, ou uma violagéo dos direitos humanos.
<) SUGESTAO

Manifestacdo com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos

servigos publicos.

@ Eewocio

Manifestagéo cujo objetivo é demonstrar satisfagdo com atendimento ou servigo

prestado.
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4 Numeros dos atendimentos no 1° Trimetre

4.1 Canais de Atendimento das manifestacdes

Em todo o 1° trimestre de 2020, a Ouvidoria recebeu 1568
manifestacdes formais, sendo 1181 manifestacdes por telefone, canal
principal para coleta de manifestacdes dos usuérios, 302 manifestagdes
por e-mail, 67 e-Ouv e 18 e-Sic. Segue abaixo 0s percentuais das

manifestagcdes em cada canal de atendimento.

e-sic e-OuUV
1% 4%

TELEFONE
76%

4.2 Tipo de Manifestacao

Referente ao tipo de manifestacdo, que sao classificados como
reclamacdes, informacfes, sugestdes, solicitacbes, dendncias e elogios,
informacdes e reclamacg0des lideram as manifesta¢des, informagdes totalizaram
58% dos atendimentos da Ouvidoria e reclamagdes 40%. O quantitativo dos tipos

manifestacdes é representado a seguir:
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_ SUGESTAO pengNCIA
SOLICITACAO ELOGIO

18 _\2_\/6/_ 2

RECLAMACAO
633

4.3 Numeros por Concessionaria

A Ouvidoria da Agetransp é responsavel por coletar manifestacfes de

cinco Concessionarias, trés de transporte publico e duas rodovias, sendo elas:

Supervia, MetréRio, CCR Barcas, CCR Via Lagos e Rota 116.

No primeiro Trimestre de 2020, a Supervia foi detentora de 44% das

manifestacdes, sendo a principal motivadora de manifestacées por parte dos

usuarios. A CCR Barcas, que ficou em segundo lugar em numeros de

manifestacdes, apresentou percentual de 26% das manifestacdes.

Confira a seguir as manifestacbes em numeros absolutos,

Concessionaria:
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supervia [T L
ccrBarcas [N

vetrorio I <

Outros Orgaos
CCR Via Lagos u 13

Rota116 [ o

Analisou-se 0s percentuais no 1° trimestre referentes ao ano atual e os dois

ultimos.

Manifestagdes - 2018
Por Concessionaria

CCR Via Lagos
1%

Rota 116
1%
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Em todos os anos, a Concessionaria Rota 116 representou 1% das
manifestagdes na Ouvidoria da Agetransp.

Ao Passar dos anos, devido a Ouvidoria passar a atuar também em 12 instancia,
Outros Orgéaos foi incrementado nas manifestacdes, referindo-se a todas as

manifestagdes voltadas para assuntos que ndo competem a Agetransp.

Manifestagdes - 2019
Por Concessionaria

CCR Via Lagos
CCR Barcas 0%

10%

MetroRio
10%

Outros Orgaos
16%

Rota 116
1%

Ao longo dos anos o percentual das manifestacées sobre a Supervia reduziu, ao

passo que de 2019 para 2020, CCR Barcas e MetroRio apresentaram aumento.

A grande mudanca é a CCR Barcas gue nos anos anteriores era a terceira
Concessionaria com mais manifestacfes e em 2020 passou a ser a segunda

colocada.
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E valido ressaltar que 0% é uma aproximagdo n&o indicando que n&o
houve manifestacdes sobre a Concessionaria. Em 2019 foram 3 manifestagcfes
sobre a CCR Via Lagos.

Manifestagdes - 2020
Por Concessionaria

CCR Via Lagos
1%

Rota 116
1%

4.4 Série Histérica das Manifestactes

A fim de analisar as demandas registradas nesta Ouvidoria, também é
importante comparar com 0 mesmo periodo em anos ja passados. Para isto,
utilizou-se os anos de 2018, 2019 e o atual ano de 2020 em seus primeiros

trimestres, ou seja, 0s meses de janeiro, fevereiro e marco.
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Manifestagdes 12 Trimestre - Por ano

1568

1032

310

2018 2019 2020

Observa-se nos graficos um aumento expressivo no numero de
manifestacdes registradas por esta Ouvidoria. No ano de 2020, houve um
aumento de 52% das manifestacées em relacdo ao ano anterior e aumento de
406% em relacdo ao mesmo periodo de 2018, ou seja, em 2 anos, quintuplicou-

se 0 numero de manifestacdes.

Analisou-se as reclamacdes registradas nesse primeiro trimestre nos

anos 2018, 2019 e 2020. Observou-se 0s seguintes nUmeros:

Reclamacgdes - 12 Trimestre

633

286

2018 2019 2020
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De acordo com os graficos, além de haver aumento nas manifestacdes

em geral, houve aumento significativo nas reclamacgoes registradas.

Este ano, registrou-se um aumento de 111% das reclamacdes em relagao

ao mesmo periodo no ano passado e 121% em relacdo a 2018, ou seja, O

namero de reclamacdes mais que duplicou nesta Ouvidoria em relagdo aos dois

anos anteriores.

Abaixo também € possivel visualizar a separacdo dos dados por més nos

ultimos trés anos.

350

300

250

200

150

100

50

Manifestagdes Janeiro
315

258
237

130
113

13

2 3 2 1 5
. N
2018 2019 2020
H Denulncias M Elogios M Informagdes Reclamagoes Solicitagbes M Sugestdes
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ManifestacOes Fevereiro

303
173
75
54

2018 2019 2020

H Denulncias M InformagGes ™ Reclamagdes Solicitagbes W SugestGes

Manifestagdes Marco

287
259
202
119
95
| _— I

2018 2019 2020

M Elogios M Informagdes M ReclamagGes Solicitagbes M Sugestdes

4.5 Assunto das Manifestacdes — Top 10

Analisou-se também o motivo das manifestacfes dos usuarios a fim de

identificar as principais causas que conduziam 0s usuarios dos servigos publicos

regulados pela Agentransp a esta Ouvidoria.

Separou-se as manifestagfes por ano, neste e nos ultimos dois anos.
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Manifestacoes 12 Trimetre - 2018

Refrigeragao
Atendimento

atraso na partida
Avaria

Outros

Intervalos

Atraso no percurso
Conservagao e limpeza
Escada rolante
Banheiros

Informacgao

Nota- se que em 2018

I 96
B 33
B 23
I 22
Bl 16
H 15
B 14
J11
0o
0o
17

, @ maioria das manifestacbes eram em relacdo a

refrigeracdo. Contudo, em 2019 e 2020 o assunto informacao aparece liderando

o ranking de manifestacdes nesta Ouvidoria.

Manifestacoes 12 Trimetre - 2019

Informacao

Refrigeragao

Horario de Funcionamento
atraso na partida
Operagao

Telefone da concessionaria
Gratuidade

Atendimento

Cartao

Onibus

I — 301
I 132

I 81

I 61

I 49

e 21

T a

I 36

B 29

Bl 26
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De qualquer modo, houve aumento no numero de manifestagcbes sobre

refrigeracdo ainda que este assunto ndo seja o lider no ranking.

ManifestacOes 12 Trimestre - 2020

Informacdo NG 394
Refrigeracdo NG 142
Horério de Funcionamento I 129
atraso na partida NN 124
Telefone da concessionaria N 62
Operacdo N 60
Cartdo 1 54
Atraso no percurso T 52
Gratuidade I 45

Atendimento I 44

4.6 Assunto das Reclamac6es — Top 10

Além dos dados separados por assunto das manifestacdes, analisou-se
0s assuntos das reclamacdes no trimestre de referéncia para identificar as
principais insatisfacées dos usuarios. Os dados foram separados tanto pelos

anos ja mencionados como pelos meses que compde o primeiro trimestre.

No primeiro trimestre de 2018, das 286 reclamacbes, 96 foram sobre
refrigeracdo, um percentual de 34%. H4 também uma discrepancia em relacao
ao segundo lugar no ranking, o atendimento, que registrou 11% das

reclamacoes.
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Reclamacdes - 12 Trimestre 2018

Refrigeracio [ 06
Atendimento |GGG 31
atraso na partida |G 22
Avaria I 13
Outros N 16
Intervalos [ 13

Atraso no percurso 12

Conservacgao e limpeza 10

Banheiros [ 9

Escada rolante [ 8

Em 2019, novamente refrigeracao é lider no ranking de reclamacdes, das 300
reclamacdes 98 foram sobre refrigeracdo, um percentual parecido com do ano
anterior. Houve um pequeno aumento no numero de reclamacdes sobre atraso

na partida cujo percentual aproxima-se de 15%.

Reclamacodes - 12 Trimestre 2019

Refrigeragdo I 98
atraso na partida I 46
Atendimento I 22
Informacdo I 14
Atraso no percurso B 11
Avaria I 9
Manutengdo ™™ §
Escada rolante & 8
Trem BEH 6
Operagao B 6
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No ano de 2020 houve uma mudanca em relagdo ao motivo mais frequente de
reclamagfes. Enquanto nos dois anos anteriores refrigeracdo era lider em
reclamacdes, atraso na partida foi maior motivo de insatisfacdo dos usuarios
apesar do numero de reclamagfes sobre refrigeracdo ser parecido com os dos

anos anteriores.

Neste ano, 110 das 633 reclamagOes foram sobre atraso na partida, um
percentual de aproximadamente 17%.

Reclamacgdes - 12 Trimestre 2020

atraso na partida IIIIEETEEEEEEEEEEE—  1.1.0
Refrigeracdo I 95
Hordrio de Funcionamento I 64
Operacao I 36
Atendimento I 35
Atraso no percurso I 32
Superlotagao /1 18
Outros I 16
Manutencao Imwm 15
Acessibilidade I 15

No primeiro trimestre dos trés anos avaliados, em Janeiro e Fevereiro
notou-se predominancia das reclamacdes em relacéo a refrigeracdo. Como séo
meses cuja alta temperatura é mais frequente, este tipo de reclamacéo se tornou
lider nas reclamacfes nestes meses, um indicativo de que melhorias nos

sistemas de refrigeracao sao feitas necessarias.

Reclamacodes Janeiro - 12 Trimestre

Refrigeracdo L § 132
Horério de Funcionamento [ J 57
atraso na partida L 143
Atendimento L 1 43

Operacio =322
Atraso no percurso =19
Outros =311
Intervalos &3 11
Informagdo e
Conservagdo e limpeza &3 10
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ReclamacoOes Fevereiro - 12 Trimestre

Refrigeragdo

atraso na partida
Atendimento

Atraso no percurso
Operagao
Manutengao
Conservagao e limpeza
Acessibilidade

Outros

Intervalos

( [ 80
| — £

—

K

=13

13

Do

o

=07

=7

No més de marco o maior motivo de insatisfacdo se modifica, usuarios

constantemente reclamaram no més de marco sobre atraso na partida, foram

102 reclamacdes no total de marco dos trés anos.

Reclamacdes Marco - 12 Trimestre

atraso na partida

Refrigeragao

[ 102

i

077

[

Atendimento 2
Atraso no percurso @ 21
Superlotagao @ 19

Avaria @18
Outros @15

Intervalos =13

Conservagdo e limpeza = 10
Banheiros @ 10
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5 ManifestacO0es na Ouvidoria da Agetransp
— Supervia

A Supervia € a Concessionaria responsavel pelo servico de trens
urbanos que opera em 12 municipios da Regido Metropolitana (Rio de Janeiro,
Duque de Caxias, Nova Iguacu, Nilépolis, Mesquita, Queimados, S&o Jodo de
Meriti, Belford Roxo, Japeri, Magé, Paracambi e Guapimirim). Sua malha
ferroviaria de 270 quilémetros dividida € dividida em cinco ramais, trés extensdes
e 104 estac0es.

A Concessionaria € responsavel por transportar, em média, 620 mil

passageiros por dia util que dependem dos seus Sservigos.

5.1 Regqistros na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

De acordo com os dados do primeiro trimestre dos trés anos, verificou-se, ao
longo do tempo, um aumento no numero de manifestacdes sobre a Supervia

registradas nesta Ouvidoria. E possivel visualizar a evolucéo abaixo:

Manifestagoes Supervia - 12 Trimestre

2
650 (:

222
2018 2019 2020
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Ao analisar as manifestagbes por més, verificou-se que ndo ha
semelhancga entre os trés anos simultaneamente. Em 2020 e 2018 janeiro foi o
més com maior nimero de manifestacdes. Em 2019, marco foi este més. Em
2020, houve queda das manifestacdes ao longo do trimestre, jA em 2018 e 2019

a queda houve no més de fevereiro e logo apdés um aumento em marco

Manifestagoes Supervia - 12 Trimestre

—2018 2019 2020
238 234 241
220
96 92
\i/
Jan Fev Mar

Enquanto as reclamacfes em 2019 e 2020 foram maiores no més de
Janeiro, 2018 o apice do primeiro trimestre foi em marco, embora em janeiro de

2018 obteve-se grande numero de reclamacdes.

Reclamacgdes Supervia - 12 Trimestre

2018 ==2019 2020

97

8\ 85
78

N 73
69

52
32

Jan Fev Mar
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5.1.1 ManifestacOes por Ramal

Em 2018, das 222 manifestacbes 68 foram em relacdo ao Ramal Japeri,
ramal mais reclamado no ano que realiza viagens da estacdo Central até a
estacao de Japeri. Em relacao as manifestacdes gerais, 58 sobre 0 Ramal Santa

Cruz.

MANIFESTACOES 2018

Belford Roxo

Vila Inhomirim N3o Informada 11%
1% \ 11% Deodoro
Saracuruna 8% G h
4% ramachno
’ e
Guapimirim

2%

Das manifestacdes que se aplicavam a um determinado ramal, no ano de 2019
a maioria foi em relacdo ao ramal Santa Cruz, das 650 manifestacdes 77 foram

sobre o ramal.

MANIFESTACOES 2019 Deodoro

Belford Roxo 3%
4% Gramacho Guapimirim
/— 7% 1%
Japeri
—11%

Paracambi
0%

~___Saracuruna

2%

Vila Inhomirim
0%
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No ano atual, Japeri retornou a lideranca das manifestacdes com
informacé&o de ramal. Das 692 manifestacdes, 112 manifestagdes foram sobre o
ramal, sendo este o maior nimero de manifestacdes sobre um ramal nos

trimestres dos trés anos.

MANIFESTACOES 2020

Belford Roxo , Deodoro 5%
3% /_ 3% Guapimiri
__~Guapimirim

1%

Gramacho

Paracambi
0%

Saracuruna

T 1%

Vila Inhomirim
0%

Os dados foram analisados mensalmente e separados por Ramais para
verificar se ha diferenca nos meses do primeiro trimestre. Segue abaixo o grafico

referente ao més de janeiro:

MANIFESTACOES JANEIRO

Belford Roxo
7%

Deodoro  Gramacho
~2% 5%
Guapimirim
1%

Paracambi
0%

~—__Saracuruna
Vila 1%
Inhomirim
1%
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Apesar do percentual dos ramais de Japeri e Santa Cruz serem de 13%,
em janeiro, este nimero é uma aproximacao. Enquanto Santa Cruz obteve 69

manifestacbes Japeri obteve 74 manifestacbes, sendo o ramal com mais
manifestacdes nesta Ouvidoria.

MANIFESTAGOES FEVEREIRO

Belford Roxo peodoro
3% 5%

Gramacho
4%

Guapimirim
1%

Paracambi
0%

/ \_Saracuruna

1%

Vila Inhomirim
1%

Analisando os trés meses, fevereiro foi 0 Unico més do trimestre que Japeri nao
liderou o numero de manifestacdes, pois houve uma queda no numero de

manifestacdes. Em marco, Japeri obteve o maior nUmero de manifestacées em
todos os trés meses, foram 109 manifestacoes.

MANIFESTACOES MARCO

Belford Roxo Deodoro
4% 3%

Gramacho
8%

___Guapimirim
1%

Paracambi
0%

Saracuruna
3%
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5.2 Reclamacgbes na Ouvidoria da Agetransp no 1°
Trimestre

5.2.1 Reclamacdbes por Ramal

As reclamacdes foram separadas por ramais para efeitos de comparacéo
e de analise dos motivos de insatisfacdo dos usuarios.

Das 200 reclamag0des, 62 foram somente sobre o ramal Japeri e 58 sobre

Santa Cruz.
RECLAMACOES 2018
Vila Inhomirim Ndo Informada  Belford Roxo
2% 11% 11%
Saracuruna Deodoro

T
4% 8% Gramacho
6%
Guapimirim
2%

Em 2019, Santa Cruz assumiu a lideranca das reclamacfes. Foram 218
reclamacdes no ano sendo 44 sobre o ramal citado. E representado a seguir 0s

percentuais por ramal:

RECLAMACOES 2019

Belford Roxo
8% Deodoro

4% Gramacho

8%
Guapimirim
2%

Paracambi
1%

Saracuruna
4%
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Segundo os dados registrados nesta Ouvidoria, em 2020 obteve-se maior

namero de reclamacdes em relagdo ao mesmo periodo dos dois anos anteriores.

Das 234 reclamacgdes totais, 51 foram sobre o ramal Japeri e 47 sobre
Santa Cruz, ramais estes que vem liderando as reclamacdes neste trimestre ao

longo dos anos.

RECLAMACOES 2020
Belford Roxo
7% Deodoro  Gramacho
4% 6%

Guapimirim
1%

Vila Inhomirim

1% Saracuruna
2%

Separou-se os dados por més referente aos trés primeiros meses do ano.

Em janeiro houve 262 registros de reclamacéo na Ouvidoria da Agetransp

cujo percentuais estao dispostos abaixo:

RECLAMAGOES JANEIRO

Belford Roxo
11% Deodoro

a% Gramacho
9%
Guapimirim
2%

Vila
Inhomirim
2%
Saracuruna
2%

Paracambi
0%
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Referente ao més de fevereiro, Santa Cruz liderou novamente as

reclamacdes registradas. Das 162 reclamacoes, 45 foram sobre o ramal.

RECLAMAGCOES FEVEREIRO

Belford Roxo
6%

Deodoro
/_7% Gramacho

6%
Guapimirim
1%

Vila
Inhomirim -

1% /
Saracuruna

3%

Em relacdo aos meses anteriores, marco foi o Gnico més em que Santa
cruz ndo foi o ramal mais reclamado. Houve um aumento significativo nas
reclamacdes no ramal Japeri, enquanto em fevereiro foram 27, em marco 72

reclamacdes eram referentes ao ramal.

RECLAMACOES MARCO

Belford Roxo
7% Deodoro

5% Gramacho

5%
- Guapimirim
2%

N3o Informada
25%

Saracuruna
6%

Japeri

20
Santa Cruz 32%

18%
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5.2.2 Reclamacdes por assunto

Sobre o teor das manifestacdes, no ano de 2018 32,5% foram sobre o
sistema de refrigeragdo disponibilizado pela Concessionéaria. Assuntos como
atendimento, avaria e atraso na partida também ficaram no topo do ranking.

Segue abaixo os numeros absolutos:

2018

Refrigeracdo NN 65
Atendimento NN 25
Avaria I 18
atraso na partida NN 16
Outros I 9
Intervalos N 9
Atrasonopercurso __ ]9
Banheiros T 7] 8
Escada rolante I 7

Conservacdo e limpeza I 6

Em relacdo ao ano anterior o percentual de reclamacbes sobre

refrigeracao permaneceu, havendo aumento de 1%.

2019

Refrigeracao I 71
atraso na partida I 37
Atendimento NG 18
Informacao N 11
Avaria N 9
Atraso no percurso I 8
Trem T/ 6
Operagao EEH 5
Manutencio HEH 4
Escada rolante B 4
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Em 2020, apesar de refrigeragdo ser principal motivo de insatisfagdo dos
usuarios, houve reducao no percentual. Das 234 reclamacgdes, 39 foram sobre o
sistema de refrigeracdo, um percentual de aproximadamente 17%.

2020

Refrigeracdo I 39
atraso na partida I 29
Atraso no percurso I 26
Atendimento I 15
Operacao I 13
Manutencio N 10
Outros ™1 8
Superlotagdo =™/ 8
Vendedores ambulantes I 6
Avaria EH 5

Ao analisar os meses separadamente, ndo ha diferenca entre o assunto mais
reclamado. Refrigeracao lidera o ranking em todos os meses e atraso na partida

€ segundo maior motivo de insatisfacao.

Janeiro

Refrigeracio N 78
atraso na partida || NN 31
Atendimento [ NG 28
Atraso no percurso | 15
Avaria [ 9
Intervalos [ 8
Escadarolante | 7
Operagio ] 6

Informacdo I 6

Vendedores
s
ambulantes
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Atendimento também foi assunto presente no ranking dos dois meses. Em
fevereiro, 9% das reclamagdes foram somente sobre o atendimento fornecido

pela Concessionaria.

Fevereiro

Refrigeragdo I 44
atraso na partida NN 18
Atendimento N 15
Atraso no percurso N 11
Manutencio I 8
Operacio I 7
Avaria 15
Outros M 4
Superlotacdo [ 4

Informagdo I 4

Em marco novamente refrigeracdo lidera as reclamacbes sobre a

Concessionaria. Foram 23% das reclamacdes totais.

Margo

Refrigeracdo NN 53
atraso na partida NN 33
Avaria NN 18
Atraso no percurso I 17

Atendimento T 15
Outros I 10

Superlotagdo ] 9

Informagdo T 7
Intervalos 7 6

Conservacdo e limpeza I 6
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6 Manifestacd0es na Ouvidoria da Agetransp
— MetroRio

O MetroRio é responsavel pela exploracdo de servico publico de
transporte metroviario de passageiros, com a utilizacdo das Linhas 1, 2 e 4 da
rede metroviaria do Rio de Janeiro, contando com 41 esta¢des e 14 pontos de
integracao.

6.1 Registros na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

Em relacdo as manifestacdes no primeiro trimestre dos trés anos, houve
um crescimento do numero de manifestacdes ao longo dos anos, e esse
comportamento é valido para todos os trés meses do trimestre.

Manifestagoes MetroRio - 12 Trimestre

246

103

2018 2019 2020
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No ano de 2020, as manifestacdes sobre o MetroRio mais que dobraram em

relacéo a 2019, apresentando um aumento percentual de 139%. De 2018 para

2019 o aumento percentual foi de 140%. Se mantiver o ritmo, no primeiro

trimestre de 2020 espera-se registrar mais de 500 manifestacoes.

Manifestacoes MetroRio - 12 Trimestre

—2018 2019
96
91
59
42
36
25
14 v 17
Jan Fev Mar

O Mesmo é valido para o numero de reclamacdes, 2020 foi o0 ano com

maior niumero de reclamacdes levando em consideracdo os dois ultimos anos, e

este comportamento € valido para todos os meses dos anos.

Reclamacoes MetroRio - 12 Trimestre

50

26

13

Jan

2018 ===2019

42

16

Fev

29

18

— 17

Mar
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6.1.1 ManifestacOes Por Linha

Em relagcédo as Linhas administradas pelo MetréRio, a partir de 2019 as
manifestagbes sem informagédo de Linha foram maioria. Isto ocorre devido a
manifestacbes que ndo se enquadram em uma linha especifica, tais como

manifestagdes sobre as estagdes, atendimento telefonico, cartdes, entre outros.

Das Linhas Informadas, somente em 2019 que a linha 2 liderou o ranking

de manifestagoes.

Manifestacdes MetroRio - 12 Trimestre
100%

90% .
80% 48
70%
60% 178
50% 14
40%
30%
20%
10%

0%

2018 2019 2020

Hlinhal ®Linha2 Linha 4 Nao Informada

Com relacéo aos meses, ndo houve grandes alteracdes nas manifestacdes das
Linhas. Observa-se que manifestacdes sobre as linhas ndo informadas é maioria

em todos 0s meses, apresentanto uma queda ao longo dos meses.

Somente o comportamento da linha 2 se difere das demais, de fevereiro para
marco houve um crescimento do numero de manifestacdes superando as

manifestacdes sobre a linha 1, enquanto nas demais houve reducéao.
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Manifestacdes MetroRio - 12 Trimestre

89

78

28
. 25 23

\ 15 /
1 10 22

Jan Fev Mar

| inha ]l e==—|inha2 e=——|inha4 e=—N3o Informada

6.2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

6.2.1 Reclamacdes por Linha

Historicamente, a Linha 1 é lider em reclamacdes registradas nesta
Ouvidoria. No primeiros trimestres dos 3 anos analisados, a Linha 1 foi a mais

reclamada.

Em relacdo as outras Linhas, somente em 2019 que alinha 4 do MetréRio,
cujo destino é Jardim Oceanico, ficou em segundo lugar no ranking de

reclamacoes.

Pagina 37



Reclamacdes MetroRio - 12 Trimestre
100%

90% 3
80% 20
70% 79
60%
14

50%
40%
30%
20%
10%

0%

2018 2019 2020

Elinhal m®Linha2 Linha 4 Nao Informada

Ao longo dos meses, tanto nas reclama¢des sem informacéo de linha

guando na Linha 4, houve decrescimento do nimero de reclamacoes.

Nas linhas 1 e 2, as reclamacdes se comportaram de maneira diferente
em fevereiro. Ao passo que a linha 1 apresentou aumento em relacao a janeiro,

a linha 2 apresentou queda.

Em marco também houve divergéncias, a linha 1 apresentou diminuicédo

no numero de reclamacdes e a linha 2, aumento.

Reclamacdes MetroRio - 12 Trimestre

43

32
29

Jan Fev Mar

| inha ]l e==—|ijnhg2 e=——|inha4 e=—N3jo Informada
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6.2.2 Reclamacdes por Assunto

As reclamacdes foram separadas por assunto para verificar quais foram
0s maiores motivos pelos quais os usuarios ficaram insatisfeitos com o servico
fornecido pelo MetréRio. Estéo representados abaixo os rankings com os 10
maiores motivos de reclamac¢des do MetroRio.

2018

Refrigeracdao IIEEEE—— 13
Conservagao e limpeza N 4
Outros HEE 3
Ressarcimento mHEN 3
Elevador HEE 3
Atendimento HEE 3
Acessibilidade =3 2
Vagao feminino = 1
Intervalos B 1
Gratuidade B 1

Em todos os trés anos, refrigeracéo foi assunto principal de insatisfacéo
0s usuarios. Além disto, apresentando diferenca significativa do segundo

assunto de maior reclamacéo.

2019

Refrigeracgao 23

Escada rolante

F =Y

Cartao
Atendimento
Acessibilidade
Manutengao
Filas

w W w w ww

Atraso no percurso
lluminagao

i
NN

Horario de Funcionamento
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E de importancia relatar que atendimento e acessibilidade, em todos os anos,

estiveram entre os 10 assuntos de maior reclamagéo.

Refrigeragao

Atendimento

Cartao

Acessibilidade

Banheiros

bilheteria

Horario de Funcionamento
Maquinas de recarga
Conservacgao e limpeza

Cartao Giro

2020

I — 38
I 9

I 6

I 6

I 5

N 4

/4

o 4

I 4

BN 3

7 ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

— CCR Barcas

A CCR Barcas é a concessionaria de servicos publicos, dedicada a

operacao de transporte de massa no modal aquaviario, com direito de atuacao

no Estado do Rio de Janeiro. Atualmente, navega com cerca de 640 mil

quildbmetros por ano e transporta, em média, 110 mil passageiros por dia. A

concessionaria tem 24 embarcacdes e opera seis linhas em oito estacoes.

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

concessionaria CCR Barcas, adquirindo 80% das acfes da empresa.
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7.1 Registros na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

Nos primeiros trimestres do ano atual e dos dois ultimos, houve um
aumento no namero de manifestacdes sobre a CCR Barcas ao longo do tempo,

assim como o numero de manifestacdes totais.

De 2018 para 2019, o numero de manifestacdes apresentou um
crescimento de 154%, o nUmero mais que dobrou em relagdo ao mesmo periodo

do ano anterior.

Em relacdo aos anos de 2019 e 2020, manifesta¢cdes cujo teor era CCR

Barcas aumentaram em 314%.

Manifestacdes CCR Barcas - 12 Trimestre

410
99
39
2018 2019 2020

Nos trés meses do trimestre, em 2020 foi registrado o maior nimero de
manifestacdes, ou seja, independente do més no ano de 2020 o numero de

manifestacdes foi superado.

Um outro comportamento evidenciado € a reducédo das manifestacées no
més de fevereiro. Em todos os trés anos, fevereiro foi 0 més em que se obteve

menor namero de manifestacées.

Péagina 41



Manifestacdes CCR Barcas - 12 Trimestre

—2018 2019 2020
172
145
93
44
26 29
16
7 16
Jan Fev Mar

7

Referindo-se as reclamacdes, o comportamento € semelhante ao das
manifestacdes, somente no ano de 2019 que ha diferencas. Enquanto nos
demais anos ha queda em fevereiro e aumento em marco, 2019 foi o Unico ano

cujo numero de reclamacdes foi crescente ao longo dos trés meses.

Reclamagcdes CCR Barcas - 12 Trimestre

112
—2018 2019 2020

93

43

16 16

Jan Fev Mar
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7.1.1 ManifestacOes por Estacao

Avaliou-se as manifestacdes em relacéo a suas estagOes de referéncia.

Em 2018 a maioria das manifestaces se referiam a Estacdo Arariboia,
localizada em Niter6i. Logo apds, Praca XV, localizada no municipio do Rio de

Janeiro, sendo estas duas esta¢gdes de maior movimento.

MANIFESTACOES 2018

Paqueta
3%

Ja nos anos de 2019 e 2020, o maior niumero de manifestacfes nao
tiveram informacdes da Estacdo. Manifestagcbes com linha ndo informada séo
manifestacdes que ndo se aplicam a uma determinada estacdo e geralmente
voltadas para o sistema como um todo ou assuntos que nao estdo ligados

diretamente a operacao das Concessionarias.

MANIFESTACOES 2019

Cocota llha Grande
. 2% 1%
Ara;:;ma Charitas
’ 9% Praga XV

4%

N3o Informada
83%
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Levando-se em consideragao as manifestacdes com estagdes informadas
€ possivel identificar mudancas nas manifestac6es dos usuéarios. Enquanto no
ano de 2018 o maior numero de manifestacBes era voltado para estacdes de
grande movimento, em 2019 a estacdo de Charitas foi motivo de mais
manifestacbes dos usuarios e, em 2020, Paqueta.

MANIFESTACOES 2020

Araribdia Charitas
7% 2%

llha Grande
1%

Analisou-se as manifestacfes por més para identificar se alguma estacao

apresentava maior percentual de manifestacfes em algum determinado més.

Veja abaixo o grafico referente ao més de janeiro referente a 2018, 2019
e 2020.

MANIFESTAGOES JANEIRO

Araribdia
8% Charitas
2%

Nao Informada

45% Cocota

26%

llha Grande
2%

Paqueta
Praga XV 9%

8%
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Em janeiro, das linhas informadas a estacdo de Cocota, estacdo que

atende a Ilha do Governador, foi lider no nimero de manifestacgdes.

MANIFESTACOES FEVEREIRO
Arariboia
6%

Charitas  Cocota
7% 5%

llha Grande
2%
Paqueta
6%

No entanto, tanto em fevereiro quanto em marco estacdes diferentes lideraram
as manifestacdes. Enquanto em fevereiro, das 126 manifestacfes a Praca XV
registrou 15 manifestacdes, em marco, das 190 Paqueta apresentou 64

manifestacoes.

MANIFESTACOES MARCO

Cocota

Charitas
3%

(]

Ilha Grande
1%
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7.2 Reclamacgoes na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

7.2.1 Reclamacdes por Estacao

Em 2018, das 39 reclamac¢des 13 foram sobre a Estacdo Araribdia,

sendo esta a esta¢cado mais reclamada no 1° Trimestre de 2018.

RECLAMACOES 2018

Nao Informada
20%

Araribdia
33%

Praga XV
26%
Charitas
13%

Paqueta Cocota
3% 5%

No ano de 2019 a estacado de Charitas foi a mais reclamada, mas Praca XV nao
ficou muito distante. Apesar de haver grande diferenca nos percentuais, isto
ocorre devido a poucas reclamacfes. Em 2019 foram 19 reclamacfes sendo 7

Charitas e 4 Praca XV.

RECLAMACGCOES 2019
Araribodia
5%

N&o Informada

32%

Charitas
37%

Praga XV
21%

Cocota
5%
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Em relacdo as reclamacdes referentes ao primeiro trimestre de 2020, ha grande
diferenca do numero de reclamacdes entre a estacdo mais reclamada e a

segunda mais reclamada devido ao grande numero de reclamacdes.

Em 2020 foram 281 reclamacdes, sendo 81 reclamac¢des sobre Paqueta e 59

sobre Cocota.

RECLAMACGCOES 2020
) Araribdia
N3o Informada 11% cCharitas

18%

1%

Cocota
24%

Praga XV
12%

llha Grande
1%

Paqueta
33%

Efetuou-se uma analise mensal sobre as reclamacbes referentes as
estacdes da CCR Barcas para verificar se houve diferenca nas estacdes mais

reclamadas, de acordo com 0 més.

Em janeiro, das 133 reclamacdes referentes aos trés anos, 54 foram sobre
a estacdo Cocota e 19 sobre a estacdo Araribdia, Cocota apresentou quase 0

triplo do nimero de reclamacdes da segunda colocada.

RECLAMACOES JANEIRO
Araribéia
14%

Nao Informada
17%

Charitas
1%

Praga XV
12%

Paqueta
13%

Cocota
41%

llha Grande
2%
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No Més de fevereiro, foram 56 reclamacdes nos trés anos. Sendo 15 sobre a

estacdo Praca XV e 8 reclamacdes sobre a Estacdo Araribdia

RECLAMAGCOES FEVEREIRO

Araribdia
14%

Nao Informada
27%

Charitas
12%

Cocota
9%
llha Grande
(V)
Praga XV 2%

27% Paqueta

9%

Em relacdo ao més de marco, foram 117 reclamacfes sendo 60 somente
sobre a Estacédo de Paqueta.

N&do houve a qual se pode afirmar que era lider nas reclamacdes

independente do més.

RECLAMACOES MARCO
Araribéia
N&o Informada 12%

19% Charitas
5%

—

Cocota

3%

Praca XV
10%

Paqueta
51%

Pagina 48



7.2.2 Reclamacdes por assunto

A fim de analisar as possiveis causas de reclamacédo dos usuéarios sobre

a CCR Barcas, os dados foram separados por assunto.

Em 2018 a principal causa de insatisfagdo dos usuérios da CCR Barcas
era em relacéo ao sistema de refrigeracdo, havendo diferenca significativa em

relagdo ao segundo assunto mais reclamado, atraso na partida.

2018

Refrigeracao I 18
atraso na partida I 5
Outros NN 4
Intervalos N 3
Atraso no percurso N 2
Vendedores ambulantes B 1
Saida de emergéncia /I 1
Gratuidade =& 1
Fiscalizacgo BN 1
Embarcacao BN 1

No ano de 2019 atraso na partida superou refrigeracdo no namero de
reclamacdes. A questdo da regularidade no servico causou insatisfacdes nos

usuarios do transporte aquaviario.

atraso na partida I 8
Refrigeracdo I 4
Hordrio de Funcionamento I 2
Operagdo I 1
Manutengdo 11
Intervalos T 1
Informagdo I 1
Fiscalizagdo I 1

Pagina 49



Referente ao ano atual, atraso na partida se manteve no topo do ranking
ao passo que refrigeracdo apresentou queda na posicdo mesmo que 0 numero

de reclamacoes sobre ela tenha aumentado.

Reclamacdes sobre horéario de funcionamento que em 2018 ndo apareceu
apresentou crescente ao longo dos anos e assumiu a segunda posi¢cdo no

ranking em 2020.

Atendimento, superlotacdo e conservacgao e limpeza somente apareceram
no ranking em 2020, além de ndo haver reclamacfes sobre superlotacdo e

conservacao e limpeza nos anos anteriores.

2020

atraso na partida I 80
Horario de Funcionamento I 56
Operacio I 21
Refrigeracdo I 18
Atendimento I 11
Superlotagdao I 9
Intervalos T/ 7
Atraso no percurso I 5
Outros M 4

Conservacao e limpeza & 4
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Na andlise em relacdo as reclamacdes nos meses do primeiro trimestre,

das 133 reclamacgdes, 52 eram referentes ao horério de funcionamento da

Concessionaria, equivalendo a 39% das manifestacdes. O segundo assunto de

maior insatisfacdo, refrigeracdo, obteve menos da metade do numero

reclamacdes sobre horéario de funcionamento.

Horario de Funcionamento
Refrigeragao

Operagao

atraso na partida
Atendimento

Outros

Intervalos

Conservagao e limpeza
Atraso no percurso

Tarifas

Janeiro

— 52
I 19

I 16

I 10

/= 7

B 5

s

03

a2

11

Em fevereiro e marco, refrigeracdo permaneceu em segundo colocado no

ranking dos assuntos mais reclamados sobre a CCR Barcas. A mudanca € em

relacéo a atraso na partida, que no segundo e terceiro més do ano passou a ser

motivo principal das reclamacfes dos usuarios.

atraso na partida
Refrigeragdo

Operagao

Horario de Funcionamento
Manutengao

Intervalos

Outros

Fiscalizagao

Atendimento

Acessibilidade

Fevereiro

I 15
I 11
B s
B 4
Hs
s
02
)
02
]
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No terceiro més do ano, usuarios das barcas reclamaram também sobre
a superlotacdo no modal. O assunto foi o terceiro maior motivo de insatisfacao
dos usuérios no més, sendo este més o Unico com manifestacbes sobre este

assunto.

Margo

atraso na partida I 68
Refrigeracdo I 10
Superlotagdo I 8
Intervalos N 5
Atraso no percurso I 4
Atendimento B 3
Vendedores ambulantes I 2
Horario de Funcionamento IO 2
Embarcacio O 2
Antecipacdo na Partida H 2

8 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp
— CCR Via Lagos

A CCR Via Lagos € a Concessionaria responsavel por administrar a
rodovia dos Lagos que liga a regido metropolitana do Rio de Janeiro a Regiao
dos Lagos formada pelos municipios de Saquarema, Araruama, Iguaba Grande,

Sao Pedro da Aldeira, Cabo Frio, Arraial do Cabo e Armacé&o de Buzios.

A Concessionaria administra a Rodovia que possui uma média diaria de
trafego de 20 mil veiculos podendo chegar a 58 mil no verdo ou feriados
prolongados. Por ano, uma média de 7,1 milhdes de veiculos trafegam por esta

Rodovia.
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8.1 Regqistros na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

Das Concessionarias reguladas pela Agetransp, a CCR Via Lagos, a CCR
Via Lagos foi a segunda Concessionaria com menor nimero de manifestacdes,
apresentando um aumento em 2020 com relagdo aos anos anteriores. No
Gréfico é possivel visualizar a evolugdo anual das manifestagfes no primeiro
trimestre.

Manifesta¢coes CCR Via Lagos - 12 Trimestre

13

2018 2019 2020

Ao analisar as reclamacdes isoladamente, dos trés meses referentes aos trés
anos, Janeiro de 2020 foi o més que a Ouvidoria da Agetransp registrou mais

reclamacdes sobre a CCR Via Lagos.
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Reclamag¢oes CCR Via Lagos - 12 Trimestre

5 2018 em=e?(0]19 w2020

1 1 1
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8.2 Reclamacbes na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

Com intuito de observar as principais insatisfacbes dos usuarios em
relacdo ao servico prestado pela CCR Via Lagos, separamos as reclamacdes

por assunto e observou-se que:

Reclamacodes 192 Trimestre -2018

Atendimento Filas Tarifas

Nos dois anos anteriores, atendimento era assunto presente nas
reclamacdes dos usuarios. Filas nas pracas de pedagio e tarifas também

motivaram 0s usuarios a prestarem reclamacdes nesta Ouvidoria.
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Reclamacdes 12 Trimestre - 2019

Atendimento

No ano de 2020, ano que apresentou maior nimero de reclamacdes em
relacéo ao 1° Trimestre, houve um aumento de 100% em relacdo a 2018 e 500%
em relacdo ao mesmo periodo no ano passado.

Nas reclamacdes realizadas pelos usuarios estdo presentes: Acidentes,

guestdes de iluminacéo, obstrucéo da via, ressarcimento, tarifas e outros.

Segue o grafico abaixo:

Reclamacdes 12 Trimestre - 2020

1 1 1 1 1 1
Acidente lluminagcdao Obstrucao da Ressarcimento Tarifas Outros
via

Em relagdo aos meses dos trés anos, janeiro apresentou uma demanda maior
de reclamacgbes, foram 7 reclamacfes, 1 reclamacdo em fevereiro e 2

reclamacdes em margo.
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Reclamacdes 12 Trimestre - Janeiro

1 1 1 1
&0 \'b‘, 4\0

‘i\ 6@

O numero de reclamacdes em janeiro pode ser explicado pelo més ser
um periodo de férias escolares e, consequentemente, 0 movimento na rodovia

gue liga a regidao metropolitana a Regidao dos Lagos aumenta.

Reclamacodes 12 Trimestre - Fevereiro

Atendimento
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Com relacdo aos meses, marco foi o Unico més em que a Ouvidoria da
Agetransp nao registrou queixas sobre atendimento, nos anos de 2018, 2019 e
2020.

Reclamacdes 192 Trimestre - Margo

lluminagdo Tarifas

9 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp
— Rota 116

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

9.1 Registros na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

Na Ouvidoria da Agetransp, historicamente a Rota 116 € a Concessionaria

com menor numero de registros de manifestagdes.

Contudo, ao longo dos anos o numero de manifestacbes se mantem
crescente em relagdo ao 1° trimestre, de 2018 para 2019 houve um aumento de
200% no numero de manifestacbes e de 2019 para 2020 as manifestacdes

aumentaram em 50%.
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Manifestacoes Rota 116 - 12 Trimestre

2018 2019 2020

Levando-se em conta somente as reclamacdes para efeitos de evolucdo mensal
e anual, em nenhum dos trés anos o numero de reclamacdes foi maior para todos

0S meses.

Reclamac¢des Rota 116 - 12 Trimestre

2018 2019 2020
2 2
1 1
[ ia
0 0
Jan Fev Mar
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9.2 Reclamacgdes na Ouvidoria da Agetransp no 1°

Trimestre

Em relagéo as reclamagdes no 1° trimestre dos anos de referéncia, ndo

houve assunto especifico de reclamac¢des na Rota 116.

Reclamacodes 192 Trimestre -2018

P¢a do Pedagio Outros

Nos anos de 2018 e 2019, a Ouvidoria registrou 2 reclamacgdes, uma

média mensal de 0,66 reclamacdes por més.

Reclamacgdes 192 Trimestre - 2019

Outros
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Com relagdo ao ano de 2020, houve um aumento no numero de
reclamacdes em relagcdo aos anos anteriores, um aumento em 100% no numero
de reclamagbes quando se refere ao primeiro trimestre. Enquanto em 2018 e
2019 a média de reclamacfes era de 0,66, em 2020 essa média passou para
1,33 reclamacdes mensais.

Reclamacodes 192 Trimestre - 2020

Outros

Na Ouvidoria da Agetransp, ao analisar as manifestacbes por més nos
tltimos 2 anos nenhum assunto especifico se destacou. Reclamacdo sobre

praca de pedagio foi registrada somente no més de fevereiro.

Reclamacdes 12 Trimestre - Janeiro

Outros
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Reclamacdes 12 Trimestre - Fevereiro

Pga do Pedagio Outros

Em relacdo aos trés meses do primeiro trimestre, fevereiro foi més em que
obteve-se maior niumero de registros de reclamacdes, apresentando o dobro de
reclamacdes quando comparado com o0s outros dois meses do primeiro
trimestre.

Reclamacdes 12 Trimestre - Marco

Outros
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10 Conclusao

A Ouvidoria da Agetransp teve como objetivo ao apresentar este relatorio
relatar quais canais de atendimento os usuarios mais buscam para realizar suas
manifestacbes, tal como as Concessionérias citadas, seus ramais/linhas ou
estacdes e assuntos de maior incidéncia de reclamacbes e, através disto,
realizar o que estiver ao seu alcance e competéncia a fim de que 0s usuérios
dos servicos publicos regulados e fiscalizados pela Agetransp tenham um

servico de qualidade.

No més de marco de 2020, o governo do Estado do Rio de Janeiro
reconheceu a situacado de emergéncia frente ao novo Coronavirus e atraves do
seu Decreto N°46.973 estabeleceu medidas temporarias de prevencdo ao
contagio e enfrentamento da pandemia. Diante do isolamento social, ndo houve
atendimento presencial no ambito da desta Agéncia Reguladora e a Ouvidoria
praticou, para o atendimento telefénico, sistema de escala com horéarios

reduzidos (no horario das 8h as 17h).

Ainda assim, fora dos horarios de atendimento telefénico os usuarios nédo
ficaram desamparados em relacdo a Ouvidoria da Agetransp, meios digitais
estiveram dispostos para os usuarios realizarem suas manifestacdes. Além do
0800 da Ouvidoria os usuarios puderam realizar suas manifestacdes por e-mail,

e-Sic e e-Ouv.

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

as melhorias.

Rio de Janeiro, 14 de maio de 2020
Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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