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Apresentacao

A Ouvidoria da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do
Estado do Rio de Janeiro) possui como principal atribuicdo o tratamento das
manifestacfes dos usuarios, no que tange as Concessionarias reguladas pela

Agéncia, sendo ela a principal mediadora entre 0s usuérios e a Agetransp.

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

no Estado do Rio de Janeiro

Este documento pretende, com a divulgacdo dos seus dados, apresentar o
volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da Agetransp durante o periodo de
janeiro a margo de 2021, 1° Trimestre do ano vigente, bem como a tratativa destas

e as acoes praticadas por esta Ouvidoria.

No més de marco de 2021, completou um ano desde a adocédo de medidas
para o enfrentamento do Corona virus (COVID-19). Ainda assim, mediante Decreto
N° 47.428 de 29 de dezembro de 2020, houve a prorrogacao do estado de calamidade
publica ocasionada pelo novo Coronavirus até o dia 1° de julho de 2021. Diante disto,
a Ouvidoria da Agetransp, sabendo da sua importancia e por ser o principal canal
entre os usudrios 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 Relatoério 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.

Pagina 3



OUVIDORIA DA AGETRANSP ... 1
1 Setores da AQEIrANSP ...ccuiiiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 6
(RO 101V o (o] 1 - TP 6
L 2 G AT R A s 6
L 8 CAPET 6
2 Canais formais de AteNdiMeNnto ........ccceeriiiiiiiiiiiiiiee e 8
3 Tip0oS de ManifeStaCaO0 ......vvuiiiie e 9
4 Numeros dos atendimentos N0 1° Trimestre.......ccccceeeeeeeiiiiiiineeeeenn. 10
4.1 Canais de Atendimento das manifestag0es ........ccccceeeevvvviinnens 10
4.2 Tipo de ManifeStaCa0 .......cccuuuiiiiiiiiiiie e 11
4.3 NUMeros por CONCESSIONANIA ..ccceeeeiiiiiiiiiiiieeee e 11
4.4 Série Historica das Manifestacdes e Reclamacdes .................. 12
4.5 Assunto dos tipos de manifestagan ..............uuevvevveiviiiiiiiiininnnnnne 16
5 Manifestagies — SUPEIVIA ... 20
5.1 Registros N0 1° TrHMeSIIe.....ccccuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 20
5.1.1 Série historica de Reclamages .......ccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 26
5.1.2 Campanha Virtual: Supervia, aumento N80 ...............evveeennn.. 32
6 Manifestagc0es — MetrORIO ........coeviiieiiiiiecce e 34
6.1 RegiStros N0 1° THMESIIe....cccvvvieiiie e 34
6.2 Reclamacdes N0 1° TriMeStre ....cccoovveeeeiiieeeceee e 38
6.2.1 Reclamagdes por Linha ..o, 38
6.2.2 Reclamag0es POr ASSUNTO .....ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 40
6.2.3.1 Campanha Virtual: Aumento no metré ndo! ...........cc........... 42
6.2.3.2 Teor das ManifeStagOes.........ccuevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeee 42
7 Manifestagdes — CCR BarCas ..........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinninnenes 44

Pagina 4



7.1 RegiStros N0 1° TrHMESTIe......ccuviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 44
7.2 Reclamagdes N0 1° THMESIIe ....ccovvvveiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 46
8 Manifestagcfes — CCR VIia LagosS ...ooooovveieeieieiee e 54
8.1 RegiStros N0 1° TrHMEeSIIe.....cccuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 54
8.2 Reclamacdes N0 1° TrMEeSIe ....cccoveeeeeeiieeeiiie e 56
9 Manifestagc0es — ROtA 116 .......cccoeeieiiiiiieiiiee e 60
9.1 RegiStros N0 1° THMESIIe....ccvvviiiiee e 60
9.2 Reclamag0es N0 1% TrimeStre ....coouvoeeeeieiiiie e 62

10 Visita Nova Friburgo — 10/01/2021 e F6rum de Prefeitos e Secretarios

da BaiXada FIUMIN@GN S ... 66

L1 CONCIUSAO e e e 68

Pagina 5



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
manifestacfes dos usuarios sdo coletadas, sejam elas reclamacdes, informacoes,
denuncias, solicitacdes, sugestdes ou elogios, para posteriormente serem registradas
oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas para as Concessionérias e para o setor
Responsavel.

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

1.2 CATRA

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

e das metas contratualmente estabelecidas com as concessionarias de transportes.

A CATRA tem como atribuicdes examinar a evolugdo dos indicadores de
qualidade dos servicos; desenvolver metodologia de fiscalizacdo e indices de
desempenho e controle; examinar a consisténcia das informacdes prestadas pelas
concessiondrias e executar atividades técnicas; exercer controle sobre a utilizacao,
manutencao e conservacao dos sistemas, equipamentos e instalacdes por parte das
concessionarias e encaminhar ao Conselho Diretor relatérios que permitam aferir o

desempenho de qualidade dos servigos prestados pelas concessionarias.

1.3 CAPET

Compete a Camara de Politica Econbmica e Tarifaria (CAPET) acompanhar,

supervisionar e fiscalizar, segundo as normas e legislacdo em vigor, os contratos de
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concessao e termos de permissao sujeitos a AGETRANSP, aferindo, no que se refere
a politica econbmica e tarifaria, o cumprimento, pelos concessionarios ou
permissionarios, dos servicos regulados, bem como as metas contratualmente

estabelecidas.

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

permissoes.

Cabe ainda a CAPET analisar as informacgdes prestadas pelas concessionarias
e permissionarias, tais como: a taxa de regulacao, sua base de calculo e respectivo
recolhimento; as receitas declaradas em seus balancetes mensais e balangos anuais,
verificando e comparando com a arrecadacgao correspondente a taxa de regulacdo; e

a manutencao de uma série historica atualizada das demonstragdes financeiras.

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

concessionarias.
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2 Canais formais de Atendimento

o

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

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

©

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

usar este canal como forma de se manifestar.

=
.8
e-SIC
O Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidaddo (e-SIC) permite que
qualguer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para orgaos e

entidades do Executivo Federal.

FIDERAL

Outro canal disponibilizado pela Ouvidoria para recebimento das manifestacées dos

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

@
\R SOLICITACAO

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

acao por parte do Estado.

. INFORMACAO

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

davidas.
o RECLAMACAO

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

ineficiéncia do servigo prestado ou pela omissdo de sua prestacao.

g@s DENUNCIA

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

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

Manifestagcdo com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos servigos

publicos.

c ELOGIO

Manifestacdo cujo objetivo € demonstrar satisfacdo com atendimento ou servigco

prestado.
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4 NUmeros dos atendimentos no 1° Trimestre

4.1 Canais de Atendimento das manifestacdes

No primeiro trimestre no ano de 2021 foram registrados na Ouvidoria 663
manifestacdes formais, sendo 515 manifestacdes por telefone, canal principal para
coleta de manifestacdes dos usuarios, 125 manifestacfes por e-mail, 12 e-Ouv e 11

através do e-Sic. Segue abaixo grafico referente aos canais de atendimento:

. —esic
1%

Referente as reclamacgfes, este cenario se modifica. No periodo foram
efetuadas 170 reclamacdes das quais 111 foram provenientes do sistema eletrénico
e-mail. O call center foi responsavel pela coleta de 32% deste tipo de registro,

percentual significativamente inferior ao das manifestagcdes de maneira geral.

e-OuUv
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4.2 Tipo de Manifestacao

Referente ao tipo de manifestacdo, que sdo classificados como reclamacdoes,
informacdes, sugestdes, solicitacdes, denuncias e elogios, somente as informacodes e
reclamacdes fizeram parte dos percentuais relevantes no trimestre. As reclamacodes
corresponderam a 491 dos 663 registros e reclamacdes 170. Denuncias e solicitagfes

obtiveram 1 registro, ndo havendo registros de solicitacdes e sugestoes.

Solicitagoes i
—__ Denuncias

9 0,

4.3 Numeros por Concessionaria

A Ouvidoria da Agetransp é responsavel por coletar manifestacdes de cinco
Concessionarias, trés de transporte publico e duas rodovias, sendo elas: Supervia,
MetréRio, CCR Barcas, CCR Via Lagos e Rota 116.

Neste trimestre, aproximadamente 44% das manifestacdes se referiram a
Supervia. A CCR Barcas, que novamente obteve o segundo maior nimero de
manifestagbes, apresentou percentual de 22,6% dos registros. Nota-se também o
baixo nimero de registros referente as Concessionarias de Rodovias, onde a CCR
Via Lagos obteve média de 4,7 registros mensais e Rota 116, 1,7. Confira a seguir as

manifestagbes em nimeros absolutos, por Concessionaria, no trimestre citado:
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Supervia

CCRBarcas T TN 150
MetroRio [ s:
Outros Orgios [ 76

Agetransp [ 43

CCR Via Lagos [ 14

Rota1l6 ] s

As reclamacdes seguiram 0 mesmo comportamento das manifestacfes gerais,
havendo aumento em relacdo ao percentual da Supervia, responsavel por 58,2% das
insatisfac6es no trimestre. CCR Barcas foi responsavel por 1 em cada 5 queixas,
havendo aumento também da Concessionaria MetroRio, 15,9% das queixas e 12,2%

dos registros gerais.

Supervia I 2
CCR Barcas NN 34
MetroRio I 27
Agetransp M 4
CCR ViaLagos M 4
Rota 116 1§ 2

4.4 Série Histérica das ManifestacOes e Reclamacdes

Ao analisar o comportamento das manifestagbes no ano atual, levou-se em
consideracdo os anos de 2019 e 2020. Nota-se o comportamento de reducdo das
manifestacbes em relagdo ao 1° trimestre de 2020, havendo semelhanca no
quantitativo referente ao ano de 2019. Supervia, Rota e Metr6Rio obtiveram o menor
numero de manifestagées no 1° trimestre nos ultimos 2 anos. Houve reducao também

em relacdo a CCR Barcas, mas ndo sendo numero inferior a 2019 e, a CCR Via Lagos,
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sendo a Unica a apresentar crescimento no trimestre, em relacdo a 2020, sendo o

trimestre com maior quantitativo desde 2019.

Evolucdao Anual das Manifestacdes - 12 Trimestre

800

700

600

500

400

300

ManifestacGes

200

100

0

Agetransp
ccr barcas
- CCR Via Lagos
MetroRio

Outros Orgaos
Rota 116

Supervia

-

/

2019
0
99
3
103
170
6
651

2020

0
410
13
246
195
8
694

2021
43
150
14
81
76
5
294

As manifestacbes no trimestre na Ouvidoria da Agetransp também

decresceram 57,7% em relacdo ao primeiro trimestre de 2020, sendo o 1° trimestre

com menor numero de registro nesta Ouvidoria, desde 2019.

Manifestacoes acumuladas - 12 Trimestre

1032

2019

1566

2020

663

2021
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Em relagcdo aos 1°s trimestres dos anos 2020 e 2021, houve redugdo nos

registros de todas as Concessionérias em relacdo a 2020. Das 5 Concessionarias,
apenas MetrbRio e Supervia apresentaram o menor nimero desde 2019, as demais,

apresentaram reducédo, mas nao ao ponto de superar o 1° trimestre de 2019.

Evolugdao Anual das Reclamagdes - 12 Trimestre

300
250
200

150

Reclamacgdes

Agetransp
100 ccr barcas

= CCR Via Lagos

50 MetroRio

Outros Orgaos

Rota 116

2019 2020 2021 Supervia
— Agetransp 0 0 4
ccr barcas 19 248 34
——— CCR Via Lagos 1 6 4
—— MetroRio 60 121 27
Outros Orgdos 0 20
Rota 116 2 4
Supervia 218 234 99
Ano

As reclamac0des, de modo geral, apresentaram reducao de 73% em relacdo a 2020 e
43,3% em relacéo ao trimestre de 2019, sendo o 1° trimestre com o0 menor namero de
reclamacdes nos ultimos 2 anos. No trimestre de referéncia houve, em média, 56,6

reclamacdes mensais, ao passo que no ano anterior, esta média fora de 211 queixas.
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Reclamag¢oes acumuladas - 12 Trimestre

633

300

2019 2020

170

2021

Analisando os meses dos 3 anos citados, nota-se que 2021 apresentou menor

namero de manifestacdes em todos 0os meses, levando-se em consideracao 0s anos

de 2019 e 2020. As manifestagdes reduziram 65,3% em janeiro, 61,8% em fevereiro

e 44,6% em marco. A grande reducéo em janeiro e fevereiro podem estar associadas

ao inicio da pandemia anunciado em marco. Como nesses meses nao houve anuncio

da pandemia, e o fluxo de usuérios seguia a normalidade, o numero de registros

também foi maior. E possivel perceber que no més de marco ha um aumento

significativo dos registros, contudo, este comportamento ndo foi seguido no ano de

2020.

700

600
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400
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100

Manifesta¢cdes anuais ao longo dos meses

579

495

372

201 188
Jan Fev

7019 2020

274

2021
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Nos trés anos as reclamacodes cresceram de fevereiro para margo, no entanto, apenas
em 2021 marco foi 0 més com maior numero de registros no trimestre. Esta mudanca
de comportamento também estd associada ao fato da normalidade diante das

restricbes impostas para evitar o contagio pelo coronavirus.

Reclamagdes anuais por meses
300
258
250

202

200
173

150 130

100 75 /gg

51

43
50

Jan Fev Mar

— 2019 2020 2021

4.5 Assunto dos tipos de manifestacéo

Analisou-se também o motivo das manifestacdes dos usuérios a fim de
identificar as principais causas que conduziam os usuarios dos servicos publicos

regulados pela Agetransp a esta Ouvidoria.

Separou-se as manifestacdes por tipo e seus respectivos assuntos. Das 170
reclamacdes, 15 foram acerca das Tarifas das Concessionarias, ou seja, 8,8%. Isto
esta relacionado ao fato dos aumentos das tarifas das Concessionarias Supervia e
MetrORio, aumentos estes previstos para iniciarem nos meses de fevereiro e abril,
respectivamente. Operacédo, intervalos, atendimento e atraso na partida também
obtiveram destaque no trimestre, sendo responsaveis, respectivamente, por
8,2%,7,1%, 7,1% e 7,1%.
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Reclamacgdes por Assunto
12 Trimestre - 2021

Tarifas 15
Operagao 14
Intervalos 12
Atendimento 12
Atraso na partida 12
Superlotacao 10
horarios 9
Fiscalizacao 7
Conservagao e limpeza 7
Informacgao 7
Manutencgao 6
Vendedores ambulantes 5
atraso no percurso 5
Escada rolante 5
bilheteria
Acessibilidade
Refrigeracao
acidente

w w w w w

Vagao feminino

Seguranca Publica

Ressarcimento

Buracos/ Desniveis na pista

Cartao

Logistica de embarque e desembarque
Maquinas de recarga

Aviso sonoro

N NN N NN NN

Avaria

Barulho no trecho
Roletas

Denuncia

[ S S

Antecipagao na Partida
Elevador

[EEY

Filas 1

Baldeacao 1

Agetransp 1

Embarcacao 1
Gratuidade

Banheiros

lluminacao

Paralisacao da Extensao
Débito indevido

N N



No periodo houve apenas um registro de denuncia, relacionada a
acessibilidade.

Denuncias por Assunto
12 Trimestre - 2021

Acessibilidade 1

Houve também um registro de solicitacdo de atendimento, no periodo que

corresponde aos meses de janeiro, fevereiro e marco de 2021.

Solicitagcdes por Assunto
12 Trimestre - 2021

Atendimento 1
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Na Ouvidoria da Agetransp as informacgfes sao responsaveis pela maior parte
dos atendimentos. Das informacgdes, a maior parcela se refere a assuntos diversos.
Fora estes, 63 das 491 informacdes se referem a horérios, ou seja, 12,8%. Gratuidade
corresponde a 7,5% dos atendimentos, cartdo e Telefone da Concessionaria, 6,3%,

individualmente.

Informacdes por Assunto
12 Trimestre - 2021

Informacgao 238
horarios 63
Gratuidade 37
Cartao 31
Telefone da concessiondria 31
Agetransp 17
Achados e Perdidos 13
Operacao 11
Rio Card 10
Tarifas 8
Onibus
Atendimento
Vendedores ambulantes
Superlotacao
Seguranca Publica
Atraso na partida
bilheteria
Musicos
Conservagao e limpeza
Baldeacao
Horario de Funcionamento
Intervalos
Fiscalizacao
Pedagio
Escada rolante
Acessibilidade
lluminacao

I—‘b—‘b—‘l—‘l—‘l—‘l—‘l—\b—‘l—‘NNNng
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5 ManifestacOes — Supervia

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

dividida em cinco ramais, trés extensdes e 104 estacdes.

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

passageiros por dia Gtil que dependem dos seus servigos.

5.1 Registros no 1° Trimestre

De acordo com os dados do primeiro trimestre de 2019, 2020 e 2021, verificou-
se, que houve reducdes significativas dos registros em relacdo aos anos anteriores.
Somente em relacédo a 2020, as manifestacdes reduziram 57,6%. Comparando com

2019, os registros reduziram 54,8%.

Manifesta¢coes Agetransp - 12 Trimestre

694
651

294

2019 2020 2021

Dos registros da Concessionaria Supervia, verifica-se 0 mesmo

comportamento. Houve um crescimento de 2019 para 2020, no numero de
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manifestagbes, contudo, no ano de 2021, estas manifestagcbes reduziram

drasticamente, sendo o 1° trimestre com menor numero de registros nos ultimos anos.

Em relacdo ao 1° trimestre de 2020, as manifestacdes reduziram 43,2%.

Levando-se em consideracéo o ano de 2019, os registros reduziram 27,4%

Manifestagoes Concessionaria - 12 Trimestre

17723

13878

10072

2019 2020 2021

Em relacdo a tipificacdo das manifestacdes, no periodo houve uma denuncia a
respeito da Supervia nesta Ouvidoria, ao passo que houve uma dendncia diretamente
com a Concessionaria. Esta Ouvidoria recebeu uma dendncia, sendo ela a respeito
da acessibilidade da Concessionaria, ao passo que no setor de Ouvidoria da Supervia,

houve uma denudncia no que tange a seguranga nos ramais.
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Denuncias - Ouvidoria da Agetransp

Acessibilidade

Denuncias - Concessiondria Supervia

SEGURANCA NOS RAMAIS

Somente a Concessionaria recebeu elogios, ndo havendo registros de elogios,
a respeito da Supervia, neste setor. Dos elogios recebidos, a maior parcela se referiu
aos agentes de controle da Concessionaria, totalizando 12 dos 30 elogios, 40%.

No grafico a seguir € possivel visualizar tais manifestacdes de acordo com seus

respectivos nimeros absolutos de registros:
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Elogios - Concessionadria Supervia

AGENTE DE CONTROLE s 12
TERCEIRIZADO meesssssss— 4
ATENDIMENTO m—— 3
BANHEIRO msss 3
OUTROS mm >

INTEGRANTES
APLICATIVO mmm
SEGURANCA NOS RAMAIS ==
VIA PERMANENTE e
BILHETEIRO mmm
CIRCULACAO mmm

Nesta Ouvidoria foram registradas 88 informacdes acerca da Supervia, assunto
de informacdes com maior demanda. Dos assuntos mais especificos, gratuidade fora
motivo de 27 das 194 informac@es registradas sobre a Concessionaria. Destaca-se

também o assunto cartdo, responsavel por 12,4% das informacdes.

Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informacdo  m— — W
Gratuidade mm= =. 27
Cartdao mm - 24
Telefone da concessiondria m = 12
hordrios m = 11

Operacdao = = 7
Achados e Perdidos mm 5
Vendedores ambulantes 1 3
Tarifas m 3
Superlotagao m 2
Atraso na partida m 2
Seguranca Publica m 2
Fiscalizacao
Rio Card
Escada rolante
Musicos
Conservacgao e limpeza
Intervalos
Acessibilidade
lluminacao

B B En

L

L

[ e T = Y
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Informacdes - Concessionaria Supervia

HORARIOS

DE RAMAIS

ESPACO GRATUIDADE
GRATUIDADE

PROCESSO SELETIVO
VERIFICACAO DE PROTOCOLO
ACHADOS E PERDIDOS
OUTROS

INTERVALO DOS TRENS
TELEFONES

SEGURANCA NOS RAMAIS
LIGACAO

INTERRUPCAO DE CIRCULACAO
BILHETERIA

ESTACOES DE PARADA
REAJUSTE DA PASSAGEM
TEMPO DE PERCURSO
SUPERFERIADO / HORARIO
CONTATO COM O PASSAGEIRO
SUPERFERIADO / DE RAMAIS
EMBARQUE COM BICICLETA
PRECO DA PASSAGEM

SOUL MALLS

ATENDIMENTO

OUTROS ENTORNO

COMUNICAGAO COM OS...

OUTROS JURIDICO
PARCERIA

MANUTENCAO
SEGURANCA NOS TRENS
INTERLIGACAO DE RAMAIS
CARTOES SUPERVIA
CATRACAS E VALIDADORES
TREM ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
INTEGRACAO

TREM EXPRESSO
ENDEREGOS
ACESSIBILIDADE
AUTORIZACAO
TRANSPORTE DE ANIMAIS
DEVOLUCAO

CARTOES RIOCARD

TEMPERATURA DO AR-...

ELETROMIDIA

ALTERACAO DA GRADE
SETOR DE BENEFICIOS
BANHEIROS

AVARIA DA COMPOSICAO
INSTITUCIONAL
BICICLETARIO

OBRAS CIVIS

EMBARQUE EXCLUSIVO
PONTUALIDADE DOS TRENS
ARRECADACAO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PARADA NA SINALIZACAO
DEBITO INDEVIDO
RECRUTAMENTO E SELECAO
APLICATIVO

PLR

INFORMAGCOES AOS CLIENTES
BENEFICIO

ESCADAS E ELEVADORES
PLANEJAMENTO ESPECIAL
MANUTENGCAO PROGRAMADA
VALE VIAGEM

AubIo cIC

SITE

CONFORTO

| — e ) 645
— ——mm 1594
= == 654

RPRRPRRRPRPRREPREPREENNNNWOVCWWUDNDMAEDNUUVONNNN®OMNWO

Pagina 24



Diretamente com a Concessionaria, a maior parte das informagdes se tratavam
de horarios, sendo teor de 2645 informacdes, conforme grafico anterior. Além disto,
destaca-se 0 assunto de ramais, motivo de 1594 das 7868 informacdes, ou seja,
20,3%.

Em relacdo as solicitacdes sobre a Supervia, ndo houve tais tipos de
manifestacdes registradas no setor de Ouvidoria da Agéncia. No entanto, a Supervia
obteve 316 solicitagcdes no periodo correspondente ao 1° Trimestre de 2021. Destas
solicitacdes, 93 se tratavam dos procedimentos adotados e 60 em relacéo a devolugéo

de passagem.

Solicitagdes - Concessionaria Supervia

PROCEDIMENTOS ADOTADOS m— s 93
DEVOLUCAO DE PASSAGEM  m— C— 60
ESPACO GRATUIDADE e 33
INDENIZACOES e 3)
MANUTENCAO )5
DEVOLUCAO DE DINHEIRO s 171
PODA DE ARVORES mmwm 8
ATIVOS m=m 5
AUTORIZACAO
CONTROLE DE PRAGAS
AUTORIZAGCAO DE ACESSO
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO
SEGURANGCA NOS RAMAIS
RETIRADA DE COLMEIA
INSTITUCIONAL
CONFORTO
OUTROS
ATENDIMENTO
GESTAO DE RH
JURIDICO
ACESSIBILIDADE
HISTORICO DE DEMANDAS
COMUNICAGAO VISUAL
ALTERACAO DA GRADE
RECEITAS ACESSORIAS
ESCADAS ROLANTES
SITE
MATERIAL RODANTE
BANHEIRO
MEIO AMBIENTE
REATIVACAO DA ESTACAO
NOVAS LINHAS DE TRENS
HORARIO DE INiCIO E FIM DA CIRCULACAO
OBRAS CIVIS
SEGURANCA NOS TRENS
BICICLETARIO
SOUL MALLS
OUTROS ENTORNO
OUTROS JURIDICO

w w wwww

(luuuu(llluuu(luuuulluuumuuuam::::::
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N&o houve registros de sugestdes sobre a Supervia no setor de Ouvidoria da
Agetransp, no periodo de referéncia. A Concessionaria obteve 6 sugestfes no 1°

Trimestre de 2021, conforme grafico a seguir:

Sugestoes - Concessionaria Supervia

MANUTENCAO 2
BANHEIRO 1
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO 1
BICICLETARIO 1
COMUNICACAO 1

5.1.1 Série historica de Reclamacdes

As reclamacdes sobre a Supervia reduziram significativamente em relagcéo ao
mesmo periodo dos anos anteriores. Em relacdo a 2020, esta reducédo foi de,
aproximadamente, 57,6% e comparando com o ano de 2019, o decréscimo foi
avaliado em 54,8%.

Reclamagoes Agetransp - 12 Trimestre

694

651

2019 2020 2021
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N&o obstante ao comportamento das reclamacdes realizadas pelos usuéarios
diretamente com a Agetransp, as reclamacfes com a Concessiondria também
apresentaram reducao. No entanto, esta reducéo foi consecutiva ao longo dos anos,
em relagdo ao 1° trimestre. Entre 2019 e 2020, as insatisfagcdes reduziram
10,3%, e entre 2020 e 2021, as mesmas diminuiram 23,5%. Estas reducdes

contribuiram para que 2021 obtivesse 31,3% insatisfacdes a menos que 2019.

Reclamagoes Concessionaria - 12 Trimestre

2696
2419

1851

2019 2020 2021

Das reclamacdes com a Agéncia que se aplicavam a um determinado ramal,

no 1° trimestre de 2021, Japeri foi responsavel por 25 das 294 reclamacdes e, Santa

Cruz, 20.

Ramal Frequéncia
Belford Roxo 3
Deodoro 6
Gramacho 11
Guapimirim 1
Japeri 25
Nado 214
Informado

Paracambi 7
Santa Cruz 20
Saracuruna 3
Vila Inhomirim 4
Total Geral 294
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RECLAMAGOES AGETRANSP - 12 TRIMESTRE

Saracuruna
1%

Deodoro
2%

Vila Inhomirim

[V
1% \ Belford Roxo

. Gramacho
Paracambi 4% o
2% Guapimirim

0%

Diretamente com a Supervia, a maior parte das reclamacdes se referiram ao
ramal Deodoro, no 1° trimestre de 2021. A seguir vemos o ramal Japeri, e logo apos,
Santa Cruz. E valido ressaltar que com a separacéo das linhas dos ramais Santa Cruz
e Japeri, a Ouvidoria da Agéncia registra as manifestacfes de acordo com o ramal

utilizado pelo usuério (Japeri ou Santa Cruz).

RECLAMAGOES CONCESSIONARIA - 12 TRIMESTRE

VILA INHOMIRIM

1% BELFORD ROXO
SARACURUNA _\ 5%

13%

JAPERI
20%

PARACAMBI
2% N

NAO INFORMADO
0%

GUAPIMIRIM

g
2%
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Acerca das reclamacg0Oes registradas nesta Ouvidoria referentes a Supervia,
destaca-se que 12,1% se tratava de atraso na partida das composic¢oes, 11,1% em
relacdo a operacdo da Concessionaria e 9,1% relacionados a Tarifas.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Atraso na partida I 12
Operagio I ]
Tarifas T O

Atendimento T 5
Manutencdo IEEEEEEEE——— 5
Superlotacdo N 5
Vendedores ambulantes - 5
atraso no percurso I 5
Fiscalizacdo me————— 5
Intervalos m———
Conservacdo e limpeza mEE———
horarios m——— 4
Escada rolante m—— 3
Informacdo m— 3
Refrigeracdo mmmmm 2
Seguranga Publica e >
Acessibilidade m— >
Gratuidade mmm 1
Antecipacdo na Partida mmm 1
Paralisacdo da Extensdo mmm 1
luminagdo mmm 1
Ressarcimento mmm 1
Roletas mmm 1
Aviso sonoro mmm 1
Cartdgo mm 1
Logistica de embarque e desembarque = 1
Vagdo feminino mmm 1
Baldeacdo mmm 1
Avaria = 1
Barulho no trecho mmm 1

Nota-se que ha semelhanca das reclamacdes nos setores. A pontualidade dos
trens foi teor de 214 das 1851 reclamacfes na Concessionaria, equivalendo a 11,6%,

e sendo o motivo mais frequente de insatisfacdes no trimestre.
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Reclamacdes - Concessionaria Supervia

PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
BILHETEIRO
CARTAD PRE-PAGO
MANUTENCAD
ESCADAS ROLANTES
AMBULANTES
AUDIO CIC
AGENTE DE CONTROLE
CLIENTES
SUPERLOTACAD
PASSAGEM EM NIVEL
ELEVADORES
NTERLIGACAO DE RAMAIS
NTERVALOS DOS TRENS
ALTERACAO DA GRADE
BANHEIRD
BILHETERIA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PARADA NA SINALIZACAD
REAIUSTE DATARIFA
COMUNICACAD
OUTROS
MURO
ELETRICA
LIMPEZA
ATENDIMENTO
CONFORTO
OBRAS CIVIS
TERCEIRIZADO
ESPACO GRATUIDADE
CIRCULACAD
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAD
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONTACTLESS
CARTAO UNITARIO
AVARIA DA COMPOSICAD
CONSTRUCOES IRREGU LARES/INVASOES
NTERRUPCAD DE CIRCULACAD
LIMPEZA TRENS

I ] 4
I
K
I
I ]
eess—— ] ]]
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I
I E
T
I
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SITE

MAIOR NUMERO DE CARROS
OUTROS ENTORNO

SISTEMA DE SONOREACAD
CARTOES RIOCARD
FUNCIONARIO

GRATUIDADE
ACESSIBILIDADE
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA
COBERTURA/CALHA
CATRACAS

COMUNICACRD VISUAL

SOUL MALLS

PODA DE ARVORES
NTEGRANTES

HIGIEN ZACAO DOS TRENS
MANUTENCAD PROGRAMADA
VA PERMANENTE

METALICA

APLICATIVO

FILA

OUTROS JURIDICO

MATERIAL RODANTE

AREA BLOCQUEADA

TREM ESPECIAL
COMUMNICACAD COM O PASSAGEIRO
RESPOSTA EM ATRASO
ARRECADACAD
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES
BICICLETARIO

NCVAS LINHAS DE TRENS
CARTAD BLOCQUEADO

JOVEM APRENDIZ

ESTACOES

SUPRESSAD

PDVS

TEMPO DE PERCURSO
SISTEMA DE INFORMACAD
CONTROLE DE PRAGAS

CME

EMBARQUE EXCLUSIVO
SEGURAMNCA

-
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5.1.2 Campanha Virtual: Supervia, aumento nao

A partir do dia 21/01/2021, esta Ouvidoria passou a receber e-mails repetidos
de diversos remetentes, sobre uma campanha virtual contraria ao aumento da

Supervia com o seguinte teor:

Prezados Claudio Castro, Antonio Carlos Sanches, Delmo Pinho e

Murilo Leal,

O aumento de 25,5% do valor das passagens dos trens em plena crise
econdmica e social causada pela pandemia é muito grave e prejudica
milhares de trabalhadores! Além do aumento acima da inflagdo medida pelo
IPCA/IBGE e néo condizente com o aumento do salario minimo, ele afeta
sobretudo a populacdo mais pobre, que passara a gastar R$53 a mais todos

0Ss meses. Isto € um absurdo!

Por isso, pedimos que 0s srs pensem no interesse dos usuarios deste servico
fundamental para o Estado e suspendam este aumento! A populacdo ndo
pode pagar a conta da operacgéo dos trens, que circulam de maneira precéria.

Pagar R$5,90 por apenas um deslocamento € covardia. Aumento nao!

Atenciosamente,

Como é de comum conhecimento, anualmente ha o reajuste tarifario das

Concessionarias baseado no indice IGP-M, calculado pela Fundacéo Getulio Vargas.

No dia 28 de dezembro de 2020, foi publicado no Diario Oficial a Deliberacao
AGETRANSP/CD N° 1161 DE 28/12/2020, que autorizava, através de seu Art 2°, a
cobranca da Tarifa Padrdo Unitaria no valor arredondado de R$ 5,90 (cinco reais e

noventa centavos), que vigoraria a partir do dia 02 de fevereiro de 2021.

Do mesmo modo, em seu Art 4° recomenda ao Poder Concedente, pela
Secretaria de Estado de Transportes, que avalie solugbes efetivas que possam
minimizar os problemas decorrentes da aplicacdo do reajuste, agravados pela
pandemia do coronavirus, com intuito de garantir a manutencdo de acesso dos

usuarios nos servigos de transporte ferroviario de passageiros.
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Apos a ampla divulgacéo e devido a proximidade da data de alteracéo, usuarios
insatisfeitos com a autorizagdo sobrecarregaram o canal eletrénico da Ouvidoria (e-

mail) com mensagens replicadas acerca do tema.

Além disto, em uma reunido entre representantes da Secretaria de transportes

e da Supervia, decidiu-se adiar o aumento tarifario para o dia 22/02/2021.

Estao listados abaixo os registros de e-mails acerca da campanha virtual e suas

respectivas semanas de recebimento:

Semana Reclamag6es ‘
17 a 23 de janeiro 4215
24 a 30 de janeiro 1702
31 a 6 de fevereiro 0
7 a 13 de fevereiro 2
14 a 20 de fevereiro 8
Total 5927

Manifestagdes Semanais - Campanha Virtual

17 A 23 DE JANEIRO 24 A 30 DE JANEIRO 31 A 6 DE FEVEREIRO 7 A 13 DE FEVEREIRO 14 A 20 DE
FEVEREIRO
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6 ManifestacGes — 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 estagdes e 14 pontos de integragao.

6.1 Registros no 1° Trimestre

Em relacdo as manifestacfes no primeiro trimestre dos trés anos, houve um
comportamento de decrescimento acentuado no ano de 2021, comportamento
semelhante ao da Concessionaria Supervia. As manifestacdes chegaram a crescer
138,8 % entre 2019 e 2020, contudo, em 2021 estes registros reduziram 67,1%,

ficando abaixo dos registrados no 1° trimestre de 2019.

Manifesta¢oes Agetransp - 12 Trimestre

246

103
81

2019 2020 2021

De fato, as manifestacfes realizadas diretamente no MetrORio também

apresentaram reducao, no entanto, esta reducao foi consecutiva nos 3 anos citados.
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Entre 2019 e 2020 as manifesta¢gOes reduziram 41,1%, ao passo que entre 2021 e
2020 esta reducéo foi avaliada em 43,5%.

Manifestagcoes MetroRio - 12 Trimestre

18599

10950

6184

2019 2020 2021

Nota-se que os numeros de 2021 equivalem a 1/3 dos numeros registrados no
ano de 2019. Das informacgdes registradas na Agéncia, 27 se trataram se assuntos
diversos de informacé&o. Logo apds, 8 das 54 informacdes se referiam a achados e

perdidos e 6 sobre gratuidade.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp

Informacdo NN . 27
Achados e Perdidos [l il 3
Gratuidade [N M 6
Cartdo B | 4

Telefone da concessiondria I @ 2
Tarifas I W 2

Onibus I @ 2

bilheteria I M 2

Baldeagdo 1 1

Diretamente com a Concessionaria, assuntos de Operacao regular foram maior

motivo para busca de informacgdes junto ao Metr6Rio. O assunto se tratou de teor de
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691 das 3860 informagdes, 17,9%. O segundo maior motivo foi gratuidade deficiente
fisico crénico, com 392 manifestagfes. Além disto, 246 manifestagdes se trataram de

gratuidade sénior.

Informagdes - Concessiondria MetréRio

OPERACAO REGULAR

. [
GRATUIDADE SENIOR s S— T
R =186
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAQ = == 156
) - - 148
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO s = 140
- == 138
SALDO == == 136
_ e == 135
DEVOLUCAO VIASITE = 122
_ - = 103
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS = = 95
- = 83
BIKERIO == = 75
- = 68
GRATUIDADE ESTUDANTE = = 65
N = = 58
BLOQUEIO DE CARTAO = = 58
» - = 56
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE === 5]
- 19
CADASTRO = = 46
_ = 43
VALIDACAO DE RECARGA === 42
. R == 40
CARTOES METRORIO == 35
== 31
COMERCIAL == 31
== 30
ACESSO AO APP/SITE == 22
=1 20
INSTITUCIONAL == 20
1 19
PARCERIAS == 19
- 16
UBER = 15

BICICLETARIO = %%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE » H
EVENTOS / PARCERIAS %8

OUTROS (PARCERIAS)

OPERAGAO REVEILLON
CORONAVIRUS

CAMERA DAS ESTACOES

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
MENSAGEM NA CATRACA
APLICATIVO

PALCO CARIOCA

NICEPHOTOS

PAGAMENTO

MANUTENCAO DAS ESTACOES
PROMOCOES
CAIXA 24 HORAS
DESCOMPLICA
LINHA DE BLOQUEIO

9
7
7
7
6
6
6
5
5
4
3
3
3
3
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
1
1
1
1
1
1
CLIQUE RETIRE 1
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No trimestre ndo houve elogios a respeito do Metr6Rio na Ouvidoria da
Agetransp, no entanto, a Concessionaria registrou 88 elogios. Destes, 34,1% foram
em relacdo a aplicativo e 25% em relacdo a condutores. Destaca-se também o

atendimento dos segurancas.

Elogios - Concessionaria MetroRio

APLICATIVO I m—— 30
CONDUTORES I 22
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS I 13
OPERAGAO REGULAR N 3
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA N 7
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS I 4
VALIDACAO DE RECARGA M 2
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... l 1

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA W 1

No que tange as solicitagdes realizadas na Concessionaria, houve destaque
para solicitacbes de Salto, objeto perdido e bloqueio de cartdo gratuidade, com

percentuais, respectivos, de 44,2%, 24,7% e 12,7%.

Solicitagdes - Concessionaria MetroRio

SALDO mmmmmm——— E— W]
OBJETO PERDIDO n s )06
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE s 106

CADASTRO mmm—wmm 5)
RECARGA m=mm )5
CARTOES METRORIO mm 21
CAMERA DAS ESTACOES == 14
DANOS AO CLIENTE = 11
RH m
IMPRENSA
DOCUMENTOS OPERACIONAIS
JURIDICO
COMPRA DE BILHETES
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
INSTITUCIONAL
ATENDIMENTO CHAT
ATENDIMENTO 0800
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
COMERCIAL

o
o

PR R R R NN g oy
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No periodo de referéncia ndo houve sugestdo em relacdo ao MetroRio
registrado na Agetransp. A operacao regular e coronavirus foram destaques das
sugestdes correspondendo a 19,6% e 13% das sugestdes, respectivamente.

Sugestdes - Concessionaria MetroRio

OPERAGAO REGULAR 9
CORONAVIRUS 6
PLACAS E SINALIZACOES 4
BOAS PRATICAS 4
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS
BICICLETARIO
COMUNICAGAO SONORA
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 2
MANUTENCAO DOS TRENS 2
INSERGAO DE NOVAS LINHAS
BANHEIROS
OUTROS (GRATUIDADE)
MANUTENCAO DAS ESTACOES
CAIXA 24 HORAS
APLICATIVO

w w w w

T S = Y =N S =Y

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA

6.2 Reclamacbes no 1° Trimestre

6.2.1 Reclamacdes por Linha

Em relagdo as reclamacdes cuja linha foi informada, no 1° trimestre do ano de
2021, a linha 2 foi responsavel por 7 das 27 reclamagdes nesta Ouvidoria. A Ouvidoria

registrou 3 queixas em relacéo a linha 1 e 1 sobre a Linha 4.
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RECLAMAGCOES AGETRANSP - 12 TRIMESTRE

Linha 1

1%

~—_ Linha 4

As reclamacdes na propria Concessionaria obtiveram comportamento parecido
com os da Agéncia. Das linhas informadas, a Linha 1 foi a que obteve maior percentual
de reclamacdes e, logo apos a linha 2. A Linha 4 do metrd foi responsavel pelo menor

namero de reclamacoes.

RECLAMAGOES METRORIO - 12 TRIMESTRE

NAO INFORMADA

31% LINHA 1

38%

LINHA 2
23%
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6.2.2 Reclamacgdes por Assunto

As reclamacdes foram separadas por assunto para verificar quais foram o0s
maiores motivos pelos quais 0s usuarios ficaram insatisfeitos com o servic¢o fornecido
pelo MetrdRio. Ndo houve destaques para determinado assunto. Bilheteria e
Conservacao e limpeza, que apresentaram maior numero de insatisfacées, foram
responsaveis por 3 reclamacdes. Estdo representados abaixo as reclamactes

recebidas nesta Ouvidoria acerca do MetréRio.

Reclamagdes - Ouvidoria da Agetransp

bilheteria
Conservacao e limpeza
Vagao feminino
acidente

Escada rolante
Atendimento
Maquinas de recarga
Filas

Informacao
Fiscalizacao

Cartao

Superlotacao

Logistica de embarque e desembarque
Débito indevido
Tarifas

Denuncia
Acessibilidade
Elevador

w w

N N N NN

e e e e = T = T S S SR

A Ouvidoria do Metr6Rio obteve, no periodo de janeiro a marco de 2021, 222
reclamacdes acerca da maquina de autoatendimento, assunto mais reclamado,
representando 16,4% das insatisfacfes. Assunto de recargas obteve percentual de
9,2% e 8,9% acerca do cartao giro.
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Reclamacdes - Concessiondria MetroRio

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
RECARGA

GIRO

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
VALIDACAO DE RECARGA

FALTA DE FISCALIZACAO

BLOQUEIO DE CARTAO

UBER

MANUTENGCAO DAS ESTACOES
MANUTENCAO DOS TRENS
OPERACAO REGULAR

CADASTRO

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
ACESSO AO APP/SITE

99 POP

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CORONAVIRUS

BILHETERIA

CARTAO MASTER

SALDO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS
CARTAO PRE-PAGO

TEMPO DE ESPERA NO MNS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
RECARGA VIA PICPAY

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
CARTAO VISA

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA
BIKE RIO

APLICATIVO

OUTROS (PARCERIAS)

HORTIFRUTI

GRATUIDADE SENIOR

BICICLETARIO

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
COMUNICACAO SONORA

RH

NICEPHOTOS

PARCERIAS

RIOCARD/BILHETE UNICO

CARTAO

ATENDIMENTO DO SAC

NFC OFFLINE

APOIO CLIENTE

VALIDADOR DO MNS

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
CATRACA TRAVADA

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
TRAJETOS DO MNS

CELULAR

AR CONDICIONADO

COMERCIAL

CAMERA DAS ESTACOES

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
PRIMEPASS

GRATUIDADE ESTUDANTE

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - COLETA DE VALORES
CARTAO UNITARIO

WIFI
EMAIL DE PROMOGCOES

222

124
120

EEssssssss———— (6
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6.2.3.1 Campanha Virtual: Aumento no metré nao!

Assim como ocorreu com a Supervia, esta Ouvidoria também recebeu e-mails
oriundos de uma campanha virtual, agora voltada para o aumento da tarifa do
MetroRio.

Como é de comum conhecimento, anualmente ha o reajuste tarifario das

Concessionarias baseado no indice IGP-M, calculado pela Fundacdo Getulio Vargas.

Segundo a Deliberagdo AGETRANSP/CD N° 1169 DE 23/02/2021, que
autorizava, através de seus Artigos 2° e 3°, a cobranca da Tarifa Padrdo Unitaria no
valor arredondado de R$ 6,30 (seis reais e trinta centavos), que vigorara a partir do
dia 02 de abril de 2021.

Do mesmo modo, em seu Art. 5°, recomenda ao Poder Concedente, pela
Secretaria de Estado de Transportes e a Concessionaria, diante do agravamento das
condi¢des socioecon6micas dos usuérios do sistema metro-ferroviario, em decorrer
da pandemia do coronavirus, a procurarem forma de subsidio ou qualquer outra forma
de compensacédo, de modo a garantir a modicidade e a justica tarifaria, avaliando as
condicOes efetivas que possam minimizar os problemas decorrentes do reajuste

tarifario hora homologado;

Apés a ampla divulgacéo e devido a proximidade da data de alterac&o, usuarios
insatisfeitos com a autorizacédo sobrecarregaram o canal eletrénico da Ouvidoria (e-

mail) com mensagens replicadas acerca do tema.

Além disto, no dia 1° de abril de 2021, a Secretaria Estadual de Transportes do

Rio de Janeiro decidiu adiar por 30 dias o reajuste de preco na tarifa do Metrd Rio.

6.2.3.2 Teor das Manifestacoes

A partir do dia 22/03/2021, esta Ouvidoria passou a receber e-mails repetidos

de diversos remetentes, com o seguinte teor:

O Rio de Janeiro esta atravessando sua pior crise em décadas, ainda
mais agravada pela pandemia da Covid-19, situacédo que estamos vivendo ha

um ano. O aumento proposto para a tarifa do Metrd é inaceitavel - R$1,30 de
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uma soO vez € um reajuste sem precedentes, além de significar um impacto

enorme para o bolso dos trabalhadores e trabalhadoras.

Neste momento, os usuarios do metrd sdo, em sua maioria, pessoas que
estao se expondo ao risco do virus porque precisam continuar se deslocando
para trabalhar. Ndo é razoavel que justamente essas pessoas precisem pagar

a conta para o servico continuar funcionando. Isso é um absurdo!

Por isso, vim pedir que os senhores reconsiderem esta decisdo e cancelem

0 aumento!

Atenciosamente,

Diante dos e-mails citados com o devido assunto referenciado, ressalta-se que
o entendimento do ocasionado € de vital importancia para compreender o
comportamento das manifestacdes no periodo, sendo assim, estéo ilustrados abaixo

0s registros recebidos no 1° trimestre de 2021:

Campanha Virtual: Aumento no metrd nao!

22 a 26 de margo 29 de marco a 02 de abril
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7 ManifestacO0es — CCR Barcas

A CCR Barcas € a concessionaria de servigos publicos, dedicada a operacao
de transporte de massa no modal aquaviario, com direito de atuacéo 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 0 controle acionario da

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

7.1 Registros no 1° Trimestre

No 1° trimestre de 2021, houve uma reducéo de 63,4% em relacdo ao mesmo
periodo do ano de 2020. Na ocasidao, houve 410 manifestacbes, uma média de,
aproximadamente, 137 manifestacfes mensais. Neste ano, foram 150 registros, o que

equivale a 50 manifestagdes por més na Ouvidoria da Agetransp.

Ainda assim, apesar da reducdo, o numero de registros nao foi inferior ao ano
de 20109.

Manifestag6es Ouvidoria Agetransp - 12
Trimestre

2019 2020 2021
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O Comportamento nos ultimos anos foi semelhante na Ouvidoria da CCR
Barcas, no que tange o 1° Trimestre. O aumento entre 2019 e 2020 foi de 89,1% dos
registros, enquanto a redugéo em 2021 equivale a 20,6%. A Ouvidoria da CCR Barcas
nos trés primeiros meses do ano corrente registrou, em média, 2855 manifestacdes

aproximadamente.

Manifesta¢c6es CCR Barcas- 12 Trimestre

2019 2020 2021

Além disto, esta Ouvidoria registrou 357 informacdes a respeito da CCR Barcas
sendo 52 somente acerca de horarios. De um assunto especifico, este foi 0 maior
percentual registrado (14,6%). Destaca-se os assuntos informacdo e telefone da

Concessionaria, no trimestre.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp

hordrios I T 52
Informagdo T 39
Telefone da concessiondria Il - 17
Operagao 1 2
Tarifas E1 2
Atendimento F1 2
Hordrio de Funcionamento I 1

Gratuidade @O 1
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7.2 Reclamac0des no 1° Trimestre

No que tange reclamagbes, a Ouvidoria da Agéncia registrou uma queda
acentuada nos registros. Em relacdo a 2020, as reclamacgdes reduziram 86,3%, ao
passo que em 2020 foi avaliado um crescimento de 1205%, sendo o periodo de maior

registro de reclamagodes.

Reclamacgoes Agetransp - 12 Trimestre

248
34

- ]
2019 2020 2021

Apesar dessas variacbes ndo serem tdo enérgicas quanto as da Agéncia, a
Ouvidoria da Concessionéria apresentou o mesmo comportamento. As reclamacgodes
em 2021 reduziram 75,7% ao passo que, em 2020, havia registrado um crescimento
avaliado em 92,3%.

Reclamacgoes CCR Barcas - 12 Trimestre

448
109
2019 2020 2021
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Com base na andlise grafica, € possivel verificar a disparidade entra as
reclamacdes de operacdo e embarcacgdo referentes a Concessionaria CCR Barcas.
No periodo do primeiro trimestre de 2021, das 109 reclamacdes, 54 reclamacdes se
referiam a operacdo da Concessionaria, ou seja, 49,5%. Além disto, 32,1% se
trataram de reclamagfes acerca das embarcacdes da CCR Barcas. As categorias

estacao e outros corresponderam a, respectivamente, 13,8% e 4,6%

Reclamacgdes - CCR Barcas - 12 Trimestre

54
35
15
. ;
Operagao Embarcagao Estacdo Outros

Das citagfes de reclamagfGes na Ouvidoria da Agetransp, a maior parte se
tratou de reclamacfes sem informacéo de estacdo. Das que houveram informacéo,

Praca XV obteve 3 reclamacdes, e Charitas, Cocota e Paqueta, 1 reclamacao cada.

RECLAMAGCOES AGETRANSP - 12 TRIMESTRE

_ Praga XV Charitas Cocots
Paquetd  go; 3% 39%
3%

Diretamente com a Concessionaria, a estacao Praca XV foi a mais reclamada

entre janeiro e marco de 2021, independentemente de ser com ou sem linha
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informada. No periodo houve 36 reclamacdes acerca da estacdo mencionada. Outro
percentual e nimero de destaque fora em relacdo a estagdo Arariboia. No periodo

houve 31 reclamacdes acerca da estacao, correspondendo a percentual de 28%.

A seguir € possivel visualizar o grafico correspondente as estacdes e seus

respectivos nUmeros e percentuais:

RECLAMAGOES CCR BARCAS - 12 TRIMESTRE

Praga XV; 36; 33%

haritas; 2; 2%

Ilha Grande; 2; 2%

LMangaratiba; 5;5%

Em relagdo as categorias e suas respectivas estacfes de reclamacdo na
Concessionaria, nota-se que assunto de operacdo esteve presente em todas as
estacfes reclamadas. Além disto, embarcacdo foi motivo de reclamacbes nas
estacdes Arariboia, Cocota, Mangaratiba Paqueta e Praca XV. Estacdo também
esteve significantemente presente nas reclamacdes, nas estacdes Arariboia, Ilha
grande, Mangaratiba Paqueta e Praca XV. Das estacdes informadas, Paqueta e Praca

XV foram as Unicas que contemplaram o assunto outros, no trimestre do ano atual.
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Reclamacdes CCR Barcas - 12 Trimestre
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7.2.1 Reclamacdes por assunto

Se tratando de assuntos das reclamacdes, intervalos foi assunto de 23,5% das
insatisfacdes, assunto este com maior percentual de reclamacbes no periodo.
Horérios, superlotacdo e atendimento também apresentaram destaque no periodo de
referéncia, com percentuais respectivos de 14,7%, 11,8% e 11,8%.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2021

|nterva|os N
horérios I 5
Superlotacdo T —————————————— /|
Atendimento |
Operacao N 3
Tarifas —
Informacdo m— )
Refrigeragdo
Banheiros
Aviso sonoro
Manutengao
Embarcacdo
Fiscalizacdo

L = N ==
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Reclamacgdes - CCR Barcas
12 Trimestre - 2021

Outros T 30
Grade de hordrio IEETT— N 3
Superlotacdo NEEE—— 12
Ambulantes m— 6
Manutengdo/ conserva¢do mmmmm 5
Passageiro infrator mmmmm s
Colaborador mmm s
Banheiros e Higiene mmm 4
Saida antecipada da embarcacdo mm 3
Divisao Sul (Angra, Mamgaratiba,... mm 3
Terceirizado ma 2
Transporte de animais/ Bicicletas mm 2
Ventilacdo/ Refrigeracio mm 2

Tempo de espera para embarque =B 1
Cargas e bagagens m 1

Atraso na partida m 1

Capacidade menor que a demanda ®m 1
Tarifas m 1

0800/ Ouvidoria m 1

Hordrio m 1

Das 109 reclamacfes feitas diretamente com a CCR Barcas, 30 foram em
relacdo ao assunto outros, correspondendo a 27,5%. Grade de horario foi responsavel
por 21,1% das reclamagfes no periodo. Além disto, 11% se referiram a superlotacéo
no modal. No trimestre do ano anterior, a Ouvidoria da Agetransp havia recebido maior
parte das reclamacdes em relacdo a Atraso na partida e intervalos havia sido a 82

maior demanda de reclamagdes no periodo.
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Em relacdo as reclamagdes do trimestre do ano anterior, tanto a Ouvidoria da

Agéncia, quanto a Ouvidoria da Concessionaria, registrou maior percentual em

relacdo a atraso na partida. Na Ouvidoria da Agéncia houve, em média, 27 registros

mensais. Na propria Concessionaria, esta média ficou de 36 registros.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2020

Atraso na partida
Hordrio de Funcionamento
Operacao

Informacgao
Refrigeracao
Atendimento
Superlotacao

Intervalos

atraso no percurso
Conservacao e limpeza
Acessibilidade
Manutencgao
Vendedores ambulantes
Antecipagao na Partida
Embarcacao

horarios

Aviso sonoro

Tarifas

Equipamentos

Logistica de embarque e desembarque
Lotacdo maxima

e 30
I 56
IE—— 1]

18

I 13

11

9
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Reclamacgdes - CCR Barcas
12 Trimestre - 2020

Atraso na partida

Grade de horario
Ventilacdo/ Refrigeracdo
Outros

Colaborador

Ambulantes

Manutengdo/ conservacgao
Superlotacdo

Bilhete Unico/ RioCard
Bilheteria

Divisao Sul (Angra, Mamgaratiba, Ilha...

Acesso preferencial

Tempo de espera para embarque
Cargas e bagagens

Logistica de embarque e desembarque
Atracacdo/ Desatracacdo
Terceirizado

Tempo de viagem

Conforto

Passageiro infrator

Esquema especial de feriado
Banheiros e Higiene
Acessibilidade

Travamento de roletas
Transporte de animais/ Bicicletas
Fumaga/Cheiro Forte

Dano a objeto

Curriculo

Integragao

Seguranca da navegacgao
Sinalizagdo

Assentos prioritarios

Capacidade menor que a demanda
TV Barcas/ publicidade
Horario
InstalacGes/ Capacidade
Gratuidade

Ny
I 102
I 16

I 35

I 2?2
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No ano de 2019 atraso na partida também havia sido assunto de maior

destaque na Ouvidoria da Agetransp, havendo assim uma mudanca em relacado ao

ano atual. Os registros na Concessionaria também apresentaram alteracéo, tendo em

vista que no ano de 2019, ventilacao e refrigeracdo foi assunto mais reclamado.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2019

Atraso na partida
Refrigeracdo

Horario de Funcionamento m—:-—— )

Intervalos e 1
Manuten¢ao e 1
Fiscalizacdo mmmmm—m 1

Operagdao mmmm ]
Informacdo m— 1

]
i

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2019

Ventilacdo/ Refrigeracdo

Outros

Ambulantes

Atraso na partida

Passageiro infrator

Colaborador

Bilheteria

Manutencdo/ conservacdo
Travamento de roletas

Acesso preferencial

Saida antecipada da embarcacao
Terceirizado

Banheiros e Higiene

Grade de horario

Site

Novas embarcagoes

Tempo de espera para embarque
Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, Ilha Grande)
Cargas e bagagens

Transporte de animais/ Bicicletas
Horario

Acessibilidade

Sinalizacao

Assentos prioritdrios

Logistica de embarque e desembarque
Tempo de viagem

Dano a objeto

Horario de funcionamento
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8 Manifestacdes — CCR Via Lagos

A CCR Via Lagos é a Concessionaria responsavel por administrar a rodovia
dos Lagos que liga a regidao metropolitana do Rio de Janeiro a Regido dos Lagos
formada pelos municipios de Saquarema, Araruama, lguaba Grande, S&o Pedro da
Aldeia, Cabo Frio, Arraial do Cabo e Armacé&o de Buzios.

A Concessionéria administra a Rodovia que possui uma meédia diaria de trafego
de 20 mil veiculos podendo chegar a 58 mil no veréo ou feriados prolongados. Por

ano, uma média de 7,1 milhdes de veiculos trafegam por esta Rodovia.

8.1 Registros no 1° Trimestre

Das Concessionarias reguladas pela Agetransp, a CCR Via Lagos foi a
segunda Concessionaria com menor numero de manifestacbes nesta Agéncia,
aumento dos registros em relacdo a 2020 e 2019. No Grafico abaixo é possivel

visualizar a evolugc&o anual das manifestagdes no primeiro trimestre do ano:

Manifesta¢cOes Agetransp - 12 Trimestre

14
13

2019 2020 2021

Verifica-se 0 constante aumento dos registros ao longo do tempo, na

concessionaria. Em Comparacéo com o ano de 2020, os registros cresceram 4,1% e,
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na Ouvidoria da Agetransp, 7,7%. Em comparac¢ao com 2019, 17% na CCR Via Lagos
e 366,7% na Agetransp.

Manifesta¢oes CCR Via Lagos - 12 Trimestre

3496
3358

2987

2019 2020 2021

Das informagdes prestadas por esta Ouvidoria, 60% se referiam a informacdes
diversas, 20% sobre atendimento, 10% em relacdo a pedagios e outros 10% acerca
da Agéncia.

Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagao - - 6
Atendimento . . 2
Pedagio l l 1
Agetransp l l 1
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8.2 Reclamacdes no 1° Trimestre

Ao analisar as reclamacdes dos primeiros trés meses do ano vigente, usuarios
da Concessionaria reclamaram sobre informacéo, Buracos e/ou Desniveis na pista,

acidente e atendimento, todos equivalendo a 25% das reclamacdes.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2021

Informacgao

acidente

Atendimento

No entanto, a Ouvidoria da Concessionaria registrou 25% das reclamacodes
referentes ao colaborador do pedagio e 25% em relagcéo a troco errado. Além disto,

forma de pagamento em débito foi motivo de 18,8% das reclamacoes.

Reclamacdes - CCR Via Lagos
12 Trimestre - 2021

COLABORADOR PEDAGIO I
TROCO ERRADO I 4

FORMA DE PAGAMENTO EM DEBITO I 3
FORMA DE PAGAMENTO
EMISSAO DE LAUDO MEDICO
VALOR DA TARIFA

FUNCIONAMENTO DA PISTA AUTOMATICA

[EEN

INFORMAGAO DE PROTOCOLO DE ATENDIMENTO...
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E importante ressaltar que, no trimestre de referéncia, nenhum assunto se repetiu nas

reclamacdes recebidas por esta Ouvidoria.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2021

m Mar
W Fev

Informagdo Buracos/ Desniveis na acidente Atendimento
pista

Na propria Concessionaria, colaborador de pedagio e troco errado foram
motivos constantes de reclamacfes, estando presentes em todos os meses do

trimestre. A partir de fevereiro, forma de pagamento em débito se tornou reclamacéo

presente.
Reclamacdes - CCR Via Lagos
12 Trimestre - 2021
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Com intuito de observar as principais insatisfac6es dos usuarios em relagéo ao
servico prestado pela CCR Via Lagos, separamos as reclamacgdes por assunto dos 2
anos anteriores. Ressalta-se que ndo houve destaque para determinado assunto nas

reclamacdes da Ouvidoria da Agetransp.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2020

Ressarcimento
Obstrugdo da via
Tarifas
[luminacdo

acidente

[

Informacdo

Em relacdo aos registros de insatisfagcbes na Concessionaria, troco errado
também esteve presente nos anos anteriores. Em 2020, troco errado foi motivo de 6
dentre as 17 reclamacdes registradas. Nota-se que, na ocasido, também havia

registros de reclamacao acerca de pagamento com cartdo de débito.

Reclamacdes - CCR Via Lagos
12 Trimestre - 2020

TROCO ERRADO e 6
OUTROS e 3
COLABORADOR N 2
PAGAMENTO COM CARTAQ DE DEBITO [N 2
FILMAGEM NA RODOVIA N 1
SINALIZACAO I 1
ILUMINACAO I 1

POCAS DEAGUA N 1
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Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp
12 Trimestre - 2019

Atendimento

No ano de 2019, também é possivel verificar reclamacgfes de colaborador e
troco errado na Concessionaria. Paralelamente, também houve reclamacdes sobre

atendimento da Concessionaria, fato este que retornou em 2021.

Reclamagdes - CCR Via Lagos
12 Trimestre - 2019

Fitano pepicio |GGG :
coasorapor |GG :
conservacio |G :
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9 ManifestacGes — Rota 116

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

9.1 Registros no 1° Trimestre

Na Ouvidoria da Agetransp, historicamente a Rota 116 € a Concessionaria com
menor namero de registros de manifestacdes. Neste ano, verifica-se a redu¢do em
37,5% dos registros, tornando o trimestre correspondentes a janeiro, fevereiro e marco
com menor numero de registros, desde 2019.

Manifesta¢oes Ouvidoria Agetransp - 12

Trimestre
8
6
5
2019 2020 2021

Pagina 60



Manifestagoes Rota 116 - 12 Trimestre

2728

397 485

2019 2020 2021

A propria Concessionaria também obteve redugcdo em seus numeros, sendo
esta de 82,2%. No entanto, apesar desta reducéo significativa, a mesma continuou

apresentando nimeros maiores que 0s registrados em 2019.

Todas as informacdes registradas no periodo se trataram de informacdes

diversas, tendo, em meédia, 1 registro mensal.

Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagao
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9.2 Reclamacbes no 1° Trimestre

Levando-se em consideracdo somente as reclamacdes para efeitos de
evolucdo mensal e anual, as reclamacdes nesta Ouvidoria reduziram pela metade em

comparacao com o mesmo periodo de 2020, obtendo mesmos valores de 2019.

ReclamagoOes Agetransp - 12 Trimestre

4
2 I 2

2019 2020 2021

As reclamacgbes diretamente com a Concessionaria também apresentaram

queda, obtendo registros inferiores ao 1° trimestre de 2019, conforme grafico a seguir:

Reclamagoes Rota 116 - 12 Trimestre

49
45
|||||||| 43
2019 2020 2021
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Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Ao passo que buracos/ desniveis na pista e ressarcimento foram unicos
registros de insatisfagdo nesta Ouvidoria, a Rota 116 apresentou 8 das suas 43
reclamacdes sendo assunto onda livre e 8 sobre outros. Atendimento no pedéagio e
troco errado também apresentaram destaque obtendo percentuais de,
individualmente, 11,6% e 9,3%

Reclamagdes - CCR Via Lagos
12 Trimestre - 2021

Atendimento no pedagio I 5
Cobranca indevida de eixo N 3
Cobranga indevida de eixos 1 1
Conduta de veiculos 1N 1
Conduta de veiculos da Concessionaria Il 1
Demora no atendimento N 2
Falta de Obras I 2
Fila 1N 1
Irregularidade de pavimento I 2
Limpezadaobra IH 1
Onda livre I 3
Outros I s
Poda 1N 1
Procedimentos administrativos N 3

Troco errado I 4
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Nota-se que o assunto Onda Livre esteve presente todos 0S meses nas
reclamacdes da Concessionaria, sendo sua presenca verificada mais fortemente em
janeiro e fevereiro de 2021, semelhante ao assunto demora no atendimento e

irregularidade de pavimento.

Reclamacdes - Rota 116
12 Trimestre - Janeiro

Outros I 4

Onda livre I 3

Falta de Obras INEEE—G—G————————— >

Irregularidade de pavimento
Conduta de veiculos da Concessionaria
Cobranca indevida de eixos
Atendimento no pedagio
Demora no atendimento

Fila

A partir de fevereiro, procedimentos administrativos esteve presente nas
insatisfacdes registradas pela Rota 116. Cobranca indevida de eixo esteve presente

em todos 0s meses avaliados do trimestre.

Reclamacgdes - Rota 116
1@ Trimestre - Fevereiro

Onda livre I,
Cobrancga indevida de eixo IIININININGGNGNNGNNGNNN
Poda NN 1
Irregularidade de pavimento I 1
Procedimentos administrativos [ NN 1
Demora no atendimento | NG 1
Outros ININEGEGEGNEG 1

Pagina 64



Reclamacgdes - Rota 116
12 Trimestre - Mar¢o

Troco errado I
Atendimento no pedagio I, £
Outros NG
Procedimentos administrativos | N B
Conduta de veiculos | INIEIGIGGEG 1
Cobranca indevida de eixo | IINIGIGGE 1
Onda livre [1HIINIEG 1
Limpeza da obra |GG 1
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10 Visita Nova Friburgo — 10/01/2021 e FOorum de

Prefeitos e Secretarios da Baixada Fluminense

No dia 10/01/2021, a Ouvidoria da Agetransp esteve presente no municipio de
Nova Friburgo, por meio dos seus servidores Jodo Bosco de Lima (Ouvidor), José
Carlos Goncalves Martins (Assessor) e Leticia Kerscker Lima (Assistente de
Ouvidoria). Na ocasido, a Ouvidoria da Agetransp acompanhou o Governador do
Estado em sua visita ao municipio a qual foi anunciado o investimento na recuperagao
ambiental de Nova Friburgo, na Regido Serrana do Rio.

A Ouvidoria acompanhou o ato de solenidade no Corpo de Bombeiros de Nova

Friburgo, e a homenagem realizada aos envolvidos que atuaram na tragédia.

Outrora, a Ouvidoria se fez presente no evento em que foi entregue relatério
referente as demandas da frente empresarial e de classe de Nova Friburgo, cujo

principal foco foi a geracéo de emprego e melhoria na renda do municipio.

Além disto, no dia 02/03/2020, a Ouvidoria esteve presente na Firjan de Nova
Iguagu, acompanhando o Governo do Estado em férum que reuniu prefeitos e
secretarios estaduais e municipais. O evento marcou o inicio do Governo Presente

Baixada.

Figura 1: Servidores em contato com a organizagdo do Evento
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Figura 2: Ouvidor Jodo Bosco de Lima e assistente de Ouvidoria Leticia Kerscker Lima em contato com

a organizacéo do Evento
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Figura 3: Servidores em rua do municipio e Ouvidor presente no Corpo de Bombeiros de Nova Friburgo.
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11 Conclusao

A Ouvidoria da Agetransp teve como objetivo ao apresentar este relatorio
relatar as demandas recebidas no 1° trimestre de 2021 quais canais de atendimento
0S Uusuarios mais buscaram para realizar suas manifestacdes, tal como as
Concessionarias citadas, seus ramais/linhas ou estacdes e assuntos de maior
incidéncia de reclamacdes e, através disto, realizar o que estiver ao seu alcance e
competéncia a fim de que os usuarios dos servicos publicos regulados e fiscalizados

pela Agetransp tenham um servigo de qualidade.

Fatos como o isolamento social e das medidas prevencdo ao contagio e
enfrentamento da pandemia, anunciadas pelo governo do estado em marco de 2020
através do seu Decreto N°46.973, ocasionaram a reducédo do nimero de passageiros
nos modais de transporte publico que foram determinantes no que diz respeito a
reducao das manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp, tendo em vista que a grande

maioria dos registros sdo provenientes dos passageiros dos transportes publicos.

Os aumentos anunciados pelas Concessionarias Metr6Rio e Supervia,
aumentos estes previstos no Contrato de Concessao, mobilizaram usuarios a realizar

campanhas virtuais contrarias a este aumento.

Ainda assim, fora dos horarios de atendimento telefonico os usuéarios néo
ficaram desamparados em relagao a Ouvidoria da Agetransp. Meios digitais estiveram
dispostos para o0s usuarios realizarem suas manifestagbes. Além do 0800 da

Ouvidoria os usuarios puderam realizar suas manifestacdes por e-mail, e-Sic e e-Ouv.

Do mesmo modo, através desde relatério a Ouvidoria destaca a importancia
das manifestacfes realizadas pelos usuarios pois através delas a Agéncia Reguladora

consegue ouvir 0s usuarios, entender seus anseios e exigir as melhorias necessarias.

Rio de Janeiro, 28 de abril de 2021
Joao Bosco de Lima
Ouvidor
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