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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
manifestacbes 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 manifestacées 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 permissdes de servicos
publicos concedidos de transportes aquaviario, ferroviario, metroviario e de rodovias

no Estado do Rio de Janeiro

Este documento pretende, com a divulgacdo dos seus dados, apresentar o
volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da Agetransp durante o periodo de
abril a maio de 2021, 2° Trimestre do ano vigente, bem como a tratativa destas e as

acOes praticadas por esta Ouvidoria.

O Estado de calamidade publica ocasionada pelo novo Coronavirus estava
determinado, através do Decreto N° 47.428 de 29 de dezembro de 2020, até o dia 1°
de julho de 2021. No entanto, no més de junho, houve publicacdo do DECRETO N°
47.665 DE 29 DE JUNHO DE 2021, que prorrogou o estado de calamidade publica
até o dia 31 de dezembro de 2021.

Diante disto, a Ouvidoria da Agetransp, destaca a importancia da transparéncia
e reforca a obrigacdo moral e legal com os cidadaos de terem acesso as informacoées.
Além disto, sabendo da sua importancia e por ser o principal canal entre 0os 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 Relatoério faz parte do cumprimento do rol de atribuigcdes 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



Sumario
OUVIDORIA DA AGETRANSP ..., 1
1 Setores da AQetranSP ....cceeueeiiiiiii e 6
I O 101 V7T o] 1 - 6
1.2 CAT RA e 6
L. 3 CAPET 6
2 Canais formais de Atendimento..........cccceeeevevneeeiine e, 8
3 Tipos de ManifeStaCan............veevevuiieiiiiieeeie e, 9
4 Numeros dos atendimentos no 2° Trimestre..........cccccceenne.. 10
4.1 Canais de Atendimento das manifestagoes................... 10
4.2 Tipo de Manifestagao ...........ccuuuivreriiiiiiiieeeeeiiee e 11
4.3 NUmeros por CONCESSIONANA ...........uveeeeriieeriiiieeeiieeaens 11
4.4 Série Historica das Manifestacdes e Reclamacoes....... 12
4.5 Assunto dos tipos de manifestacao..............ccceeeeevnnnnnnns 15
5 Manifestag0es — SUPEIVIA.......ccoovvuuiiiiieiiiiiii e 19
5.1 Reqistros N0 2° TriMEeSIIe.......ccocvieeviiiieeiiieeeeee e, 19
5.1.1 Série historica de ReclamacOes ............cccevveveeeeeennnnnn. 26
6 Manifestagcies — MetroRIO .........cccevviiiiiiiiiiiii e, 30
6.1 Registros N0 2° TrMESHI€......cccuviieieiiiiiie e 30
6.2 Reclamagdes N0 2° TrHMEeSre .......cccveeveeiveiiiiieeeeeeiinn. 36
6.2.1 Reclamacgdes por Linha.........ccoooovvviiiiiiiiiiiiieeeeeeiin, 37
6.2.2 Reclamacgdes por ASSUNEO.........ccoeevvuiieeieeiiiineeeeeeiinnnn. 38

Pagina 4



7 Manifestagctes — CCR BarCas.........coccevveveeveiiiieviiiieeciiie e 40
7.1 Registros N0 2° THMESIe.......coovvvviiiieiieeeeiee e 40
7.2 Reclamagdes N0 2° Trimestre ......coovevveveveeiieeceiieeeeeee, 43
7.2.1 Reclamacgdes por aSSUNtO.........cccvevvnveveiineeeeiieeeennnnnn, 47

8 Manifestagc0es — CCR Via Lagos ........cccovvvveviieiiiiieieiieeeeennn. 50
8.1 Reqgistros N0 2° TrMESIe........coevveeviiieeeeie e 50
8.2 Reclamagdes N0 2° TrmeStre .......c.eeveeveeiiiineeeceeiinn. 52

9 Manifestagdes — Rota 116 ..........cccceveeviiiiieiiieeece e, 52
9.1 ReqgiStros N0 2° TrMESIIe.......ccvvviieeeeiieeeeie e 52
9.2 Reclamacgdes N0 2° Trimestre ........ccevveveiieeeeeiieeeene, 55

0 00 T [ 1S7= Lo 60

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 reclamacoes, informacoes,
denuncias, solicitacdes, sugestdes ou elogios, para posteriormente serem registradas
oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas para as Concessiondrias 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 Econdmica e Tarifaria (CAPET).

1.2 CATRA

A Céamara Técnica de Transportes e Rodovias (CATRA) € 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 atuacdo, o cumprimento dos servi¢os regulados

e das metas contratualmente estabelecidas com as concessionarias de transportes.

A CATRA tem como atribuicbes examinar a evolucdo dos indicadores de
qualidade dos servicos; desenvolver metodologia de fiscalizacdo e indices de
desempenho e controle; examinar a consisténcia das informagdes prestadas pelas
concessiondrias e executar atividades técnicas; exercer controle sobre a utilizacéo,
manutencgao e conservacao dos sistemas, equipamentos e instalacdes por parte das
concessiondarias e encaminhar ao Conselho Diretor relatérios que permitam aferir o

desempenho de qualidade dos servicos prestados pelas concessionarias.

1.3 CAPET

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

supervisionar e fiscalizar, segundo as normas e legislacdo em vigor, os contratos de
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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 legislacao
setorial, nos aspectos econdmicos, 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 gestédo
empresarial, a fim de preservar o equilibrio econémico-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 célculo e respectivo
recolhimento; as receitas declaradas em seus balancetes mensais e balancos anuais,
verificando e comparando com a arrecadacao correspondente a taxa de regulacédo; 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 evolucao
tarifaria das concessionarias e permissionarias, buscando parametros de comparacao
no mercado nacional e internacional; desenvolve modelos de controle do equilibrio
econdmico-financeiro dos contratos, buscando a modicidade das tarifas e o justo
retorno dos investimentos; examina, periédica e sistematicamente, a consisténcia e a
fidedignidade das informacfes das concessionarias e permissionarias de servicos
publicos, com énfase nos aspectos que causam efeitos diretos ou indiretos nas tarifas;
analisa o impacto de outras fontes de receitas na modicidade das tarifas; e executa,
guando solicitado, auditorias especiais sobre as informac¢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 € 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 Cidadao (e-SIC) permite que
qualgquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacéo,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rgaos e

entidades do Executivo Federal.

FIDERAL

Outro canal disponibilizado pela Ouvidoria para recebimento das manifestacbes dos

usuarios, encaminhamento de manifesta¢des entre ouvidorias e controles de prazo.
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3 Tipos de Manifestacao

@
\R SOLICITACAO

Trata-se de uma manifestacédo 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 € 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

Manifestacédo com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos servi¢os
publicos.

@ ELocio

Manifestacdo cujo objetivo € demonstrar satisfacdo com atendimento ou servigco

prestado.
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4 Numeros dos atendimentos no 2° Trimestre

4.1 Canais de Atendimento das manifestacoes

No trimestre de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou 569
manifestagdes formais, sendo 453 manifestagbes por telefone, canal principal para
coleta de manifestacdes dos usuarios, 87 manifestacdes por e-mail, 14 e-Ouv e 15
através do e-Sic. Nota-se que o0s registros através dos canais e-Ouv e e-Sic
cresceram em relagcédo ao 1° trimestre de 2021, ao passo que as manifestacdes por
telefone e e-mail reduziram. Segue abaixo gréfico referente aos percentuais

relacionados aos canais de atendimento:

e-OuvV e-sic

e-Mail 2% 3%
15%

Referente as reclamacdes, o mesmo comportamento do 1° Trimestre foi
evidenciado. Enquanto o call center foi responsavel majoritario pela coleta de
manifestacbes, em relagdo as reclamacoes, este canal foi o e-Mail. No periodo, 81
reclamacgfes foram oriundas do e-mail, enquanto o nimero de reclamacdes

realizadas pelo Call Center foi de 56. Houve também 1 reclamacéao pelo e-Ouv.

e-OuUv
1%

Péagina 10



4.2 Tipo de Manifestacéo

De acordo com as classifica¢cdes das manifestacdes, nota-se que 1 em cada 4
manifestacdes foram informacdes. No 2° Trimestre de 2021, a Ouvidoria da Agetransp
registrou: 1 Dendncia; 1 Elogio;426 Informacdes; 138 Reclamacdes;1 Solicitacdo e 2

Sugestdes. Nao havendo alteracdes significativas em relagdo ao 1° Trimestre.

Solicitagées Sugestoes Denlncias Elogios
0% 1% _muiit 0% 0%

- Reclamagdes

: 24%

Informagoes
75%

4.3 Numeros por Concessionaria

A Ouvidoria da Agetransp é responsavel pela coleta e tratamento das
manifestacbes envolvendo as Concessionarias Supervia, MetréRio, CCR Barcas,
CCR Via Lagos e Rota 116.

Neste trimestre, aproximadamente 47% das manifestacdes se referiram a
Supervia. Neste trimestre, MetroRio superou a CCR Barcas apresentando percentual
de 17,4% dos registros, enquanto a Concessionaria responsavel pelo transporte
aquaviario foi motivo de 15,5% das manifestacdes. As Concessionérias de Rodovias
continuaram apresentando percentuais baixos, Rota 116 por 1,2% e CCR Via Lagos
0,07%.

Supervia T e 268
MetroRio EEEEET Em 99
ccr barcas EEEETT——EEE 38
Outros Orgaos HEEET —mm 68
Agetransp HEET 35
Rotall6e O 7
CCR Via Lagos 1 4
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A ordem das Concessionarias com maior nimero de reclamacgfes apresentou
semelhanca com as manifestacbes. O percentual da Supervia passou para 62%,
MetréRio 20%, CCR Barcas 15% e Rota 116 3%.

supervia [N -
MetroRio [N 2:
ccrbarcas |GG 2:

Rotal116 | 2

4.4 Série Historica das Manifestacdes e Reclamacodes

Em relacdo ao 2° Trimestre de 2020, apenas a Concessionaria MetroRio obteve
crescimento. Além disto, manifestacdes em relacdo a Agetransp também cresceram
no periodo. Em comparacdo com 2019, as manifestacées ou reduziram ou ficaram
constantes. Além disto, em todos os 2°s trimestres na Ouvidoria da Agetransp, a

Supervia obteve o maior nimero de registros em relacdo a Supervia.
Evolucdao Anual das ManifestacOes - 22 Trimestre

700

600

500

400

300

200

100

2019 2020 2021
Agetransp 8 21 35
ccr barcas 101 108 88
CCR Via Lagos 4 10 4
MetroRio 121 70 99
Outros Orgdos 103 79 68
Rota 116 9 9 7
Supervia 661 305 268
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Nota-se a constante reducao dos registros do 2° trimestre ao longo dos anos.
Os registros decresceram 43,5% em relacéo a 2019 e 3,9% em relacdo a 2020. E
importante frisar que o periodo relacionado ao 2° trimestre de 2019 corresponde a um
periodo antes da pandemia. Nao houve alteracdes significantes em relacdo aos

periodos apds a pandemia.

Manifesta¢6es acumuladas - 22 Trimestre

1007

592 569

2019 2020 2021

Comparando-se as reclamacg0des, verifica-se que apenas o MetroRio obteve
aumento nos registros nesta Ouvidoria. Em relacdo a 2019, apenas Rotall6
apresentou crescimento. Supervia e CCR Barcas apresentaram decrescimento a
partir de 2019.

Evolucdao Anual das Reclamacgdes - 22 Trimestre
200

180

160
»n 140
9}
3 120
©
£ 100
©
< 80
7}
© 60
40
20
0
2019 2020 2021
ccr barcas 38 33 21
e CCR Via Lagos 1 4 0
MetroRio 74 25 28
Outros Orgdos 4 2
Rota 116 1 5
Supervia 179 100 85

Ano
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As reclamacdes reduziram 19,8% em comparagdo com o 2° Trimestre de 2020.
Considerando o ano de 2019, esta reducao foi de 53,5%, ou seja, as insatisfacdes

cairam para menos da metade do numero antes da pandemia.

Reclamagoes acumuladas - 22 Trimestre

297

172
138

2019 2020 2021

Analisando os meses dos 3 anos citados, apenas em maio a Ouvidoria registrou
namero de registros acima do valor do ano passado. Além disto, foi evidenciado um

crescimento de abril para maio, fato este ndo evidenciado nos anos anteriores.

Manifestagdes anuais ao longo dos meses

364
342

301

202 213 304
181
152
Abr Mai Jun
) (019 2020 2021

As reclamacdes apresentaram crescimento ao longo do periodo,
comportamento semelhante ao ano anterior. No entanto, de maio para junho o

crescimento neste ano foi maior, ultrapassando os registros de junho de 2020.
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Reclamacgdes anuais por meses

103 104
\ 90 /
56

44 45

20

Abr Mai Jun
e— (019 2020 2021

4.5 Assunto dos tipos de manifestacéo

No periodo houve registro de uma dendncia, sendo esta em relacdo a
Manutenc&o.

Denuncias por Assunto
22 Trimestre - 2021

Manutengao 1
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No periodo que compreende os meses de Abril, Maio e Junho de 2021

apresentou 138 reclamag0des, onde o assunto mais reclamado foi atraso na partida,

responsavel por 12,3% das

insatisfacbes totais. Verifica-se que a Supervia €

responsavel pelo maior nimero de registro dos 3 assuntos mais reclamados.

Reclamacgdes por Assunto

Atraso na partida
Operagao

Intervalos

Atendimento
Superlotagdo

Tarifas

Informacao

horarios

Manutengao

atraso no percurso
Conservagao e limpeza
Tarifa

Escada rolante
Vendedores ambulantes
Acessibilidade

Fiscalizagao

Banheiros

Cartao

bilheteria

Maquinas de recarga
Refrigeracdo

Hordério de Funcionamento
Elevador

Débito indevido

Vagdo feminino

acidente

Iluminagéo

Filas

Ressarcimento

Seguranca Publica
Buracos/ Desniveis na pista
Aviso sonoro

Logistica de embarque e desembarque
Assento preferencial
Agetransp

Trem

Dendncia

Embarcagao

Normalizag¢do da Operagao
Paralisagdo da Extensao
Barulho no trecho

Pedagio

Antecipagdo na Partida
Avaria

Mudanca no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Trilho

Roletas

Baldeacgao

Gratuidade

22 Trimestre - 2021

by ]
4 )
10 1 —— A ——
8 15 2 @
5 ] ) 3e—
3 2 ——
5 1 eeesgu
5  oeeEsge—
1 1] e —
1 e Q—
1 5 =emSEm
5 mSm
4 =
I
1 =3mmgem
11 g—
1 =3mnge
3 mpm
4 m

2 =pm Agetransp

19 ccr barcas

w

CCR Via Lagos

[N}
=

MetroRio

[
N

Rota 116

N

MW Supervia

I—\I—\b—\b—‘rll—\
L N =

B2 EEEEBEEEEBERER 2B R
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Em relacdo as Informacdes, informacgdes diversas foi assunto observado em

56,6% das informacdes. Destaca-se também os assuntos Cartdo, Gratuidade,

Horarios, Agetransp, Achados e perdidos e Operacao.

Informagdes por Assunto
22 Trimestre - 2021

Informacgéo 241

Cartao

Gratuidade

horarios

Agetransp

Achados e Perdidos
Operagdo

Telefone da concessiondria
Rio Card

Tarifa

Onibus

Intervalos

Seguranga Publica
acidente

Atendimento

Fiscalizagdo

SETRANS

Horario de Funcionamento
Escada rolante

Transporte de animais
Trem

atraso no percurso
Mdquinas de recarga
Barulho no trecho
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
lluminagao

Mudanga nos Ramais Santa Cruz e Deodoro
Elevador

Musicos

Manutengdo

Integragao

H
-
Ow»—\N
©

wow
=

IS

Py

PRRRRPRRPRRRERRRER,ERER,ONWL®L S
(o]

No periodo houve apenas uma solicitacdo referente ao assunto Gratuidade.

Solicitagcdes por Assunto
22 Trimestre - 2021

Gratuidade 1
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No periodo também foram verificados registros de Sugestdes e Elogios. Houve
2 registros de sugestdes a respeito de informagéo e gratuidade.

Sugestoes por Assunto
22 Trimestre - 2021

Informacgao 1

Gratuidade 1

Dos Elogios, a Ouvidoria entre abril e junho de 2021 registrou um elogio em
relacdo ao atendimento.

Elogios por Assunto
22 Trimestre - 2021

Atendimento 1

P&gina 18



5 ManifestacOes — Supervia

A Supervia € a Concessionaria responsavel pelo servi¢o de trens urbanos que
opera em 12 municipios da Regidao 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 quildmetros é

dividida em cinco ramais, trés extensodes e 104 estacoes.

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

passageiros por dia Util que dependem dos seus servigos.

5.1 Registros no 2° Trimestre

Baseado nos dados do 2° trimestre de 2019, 2020 e 2021 desta Ouvidoria, as
manifestacdes em relacéo a Supervia reduziram ao longo dos anos, sendo a reducao
mais expressiva em relagdo ao mesmo periodo de 2019. As manifestacdes reduziram
59% em relacado a 2019, caindo para menos da metade. Considerando o ano de 2020,

0S registros decresceram 12,1%.

Manifesta¢cOes Agetransp - 22 Trimestre

661

305 268

2019 2020 2021

Dos registros da Concessionaria Supervia, verifica-se 0 mesmo
comportamento. Houve reducdo ao longo dos anos, mas esta reducdo € menor em
relacdo a 2019, sendo de 21,8% e de 16,7%, ou seja, maior considerando o ano

passado.
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Manifesta¢oes Concessionaria - 22 Trimestre

13721
12884

10733

2019 2020 2021

Nesta Ouvidoria, dos 268 registros acerca da Concessionaria Supervia, houve
182 informacg®es, 85 reclamacdes e 1 denuncia. Os percentuais estédo dispostos a

seqguir:

MANIFESTAGOES AGETRANSP - 22 TRIMESTRE
Dentincias

Elos‘%)s
%

Reclamagoes
33% -

1

Informagodes
67%

Verifica-se que na Concessionaria houve um crescimento do percentual das

informacdes e reducéo das insatisfacdes. Foram registradas 10.773 manifestacdes no
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periodo sendo 8704 informacdes, 1691 reclamacgbes, 282 solicitacdes, 32 elogios, 16
dendncias e 8 sugestdes.

MANIFESTACOES SUPERVIA - 22 TRIMESTRE

SUGESTAO

~ 0% DENUNCIA
SOLICITACAO 0%
3% ELOGIO

0%

De acordo com as classificacbes das manifestacées, ndo houve registro de
denuncias nesta Ouvidoria no periodo. No entanto, a propria Concessionaria registrou

16 denudncias onde metade delas tiveram como motivo a seguranca nos ramais.

Denuncias - Concessionaria Supervia

SEGURANCA NOs RAMAIS - I <
Assepio I

coNSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES [ :

ASSEDIO ENTRE CLIENTES [ 1

SEGURANCA N 1

Houve registro de elogios tanto na Concessionaria quanto neste setor. Houve
um registro de elogio do atendimento oferecido pela Concessionaria.
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Elogios - Ouvidoria Agetransp

Atendimento

Na propria Concessionéria, 34,4% dos elogios se referiram ao Agente de
Controle. No gréfico a seguir é possivel visualizar os elogios e seus ndmeros

absolutos.

Elogios - Concessionaria Supervia

AGENTE DE CONTROLE I 11
ATENDIMENTO I S
TERCEIRIZADO I 3
MANUTENCAO I 2
ELETRICA I 2
BILHETEIRO I 2
FUNCIONARIO I 2
INTERVALOS DOS TRENS 1
LIMPEZA TRENS
BILHETAGEM ELETRONICA

ESCADAS ROLANTES

=

PONTUALIDADE DOS TRENS

Nesta Ouvidoria foram registradas 182 informag6es sobre a Supervia. Destes
registros, 56,6% tiveram como teor informacdes diversas. Em relacdo a um assunto
especifico, cartdo aparece em 2° lugar, correspondendo a percentual de 15,4% das
informacdes totais.
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Informacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagdao I I 103
Cartao B M 28
Gratuidade B a1 18
horarios EA 6
Telefone da concessiondria 1 5
Seguranga Publica 1 3
Operagao O 3
Achados e Perdidos 1 3
Intervalos [ 3
Atendimento I 2
Trem 11
acidente 1
Fiscalizagdo [ 1
Escadarolante ! 1
Elevador [ 1
Manutengao ! 1
Barulho no trecho | 1

Mudanga nos Ramais Santa Cruz e Deodoro [ 1

Em relacdo as informacdes registradas diretamente nas Concessionarias,
horérios foi 0 assunto com maior nimero de registros, indo de acordo com os dados
desta Ouvidoria em que o assunto foi 0 4° mais registrado no que se refere as
informagdes. Outra Concordancia se deve ao assunto gratuidade, sendo o 4° mais

manifestado na Concessionaria e 3° neste Setor.
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Informagdes - Concessiondria Supervia

HORARIOS  — T )16
DE RAMAIS = — Eglglek]
ACHADOS E PERDIDOS  mmmmm w1193
GRATUIDADE -m 513
ESPACO GRATUIDADE s - 512
PROCESSO SELETIVO - 444
VERIFICAGAO DE PROTOCOLO - 374
OUTROS == == 179
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO === 147
TELEFONES == 126
SEGURANGA NOS RAMAIS == 117
INTERVALO DOS TRENS == 113
EMBARQUE COM BICICLETA =2 76
ESTAGOES DE PARADA =1 72
BILHETERIA =3 65
OUTROS JURIDICO = 48
PARCERIA = 40
TEMPO DE PERCURSO = 40
PREGCO DA PASSAGEM = 38
SOUL MALLS 31
MANUTENCAO = 27
REAJUSTE DA PASSAGEM 1 24
ATENDIMENTO = 21
SUPERFERIADO / DE RAMAIS = 20
LIGACAO = 20
INTEGRAGAO = 20
CARTOES RIOCARD 15
ENDERECOS 15
INTERLIGACAO DE RAMAIS 14
DEVOLUGAO 13
CATRACAS E VALIDADORES @ 13
TREM EXPRESSO : 12
CARTOES SUPERVIA @ 12
SEGURANCA NOS TRENS | 9
BANHEIROS | 9
TRANSPORTE DE ANIMAIS
AUTORIZACAO
SETOR DE BENEFICIOS
ARRECADACAO

CONTATO COM O PASSAGEIRO
OUTROS ENTORNO
EMBARQUE EXCLUSIVO

OBRAS CIVIS

ALTERACAO DA GRADE
ELETROMIDIA

VALE VIAGEM

COMUNICAGAO COM 0S PASSAGEIROS
PASSAGEM DE NIVEL

TREM ESPECIAL
PONTUALIDADE DOS TRENS
SUPERFERIADO / HORARIO
BICICLETARIO

SITE

BENEFICIO

MANUTENCAO PROGRAMADA
RECUPERACAO JUDICIAL
INSTITUCIONAL
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
ERRO DE LEITURA

APLICATIVO

PODA DE ARVORES

ESCADAS E ELEVADORES
EVENTOS

PARADA NA SINALIZAGAO

PLR

GESTAO DE RH

CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
AUDIO CIC

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
ACESSIBILIDADE

NOVAS LINHAS DE TRENS
CONFORTO

SUPERLOTAGAO

PRPRPPRPPRPRPPRPRPPRPRPRPRPNNNNNODOWOWLOOWLODSESEDDNDPMNOIOOOONNN
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Entre abril e junho de 2021 ndo houve solicitacbes acerca da Supervia

registradas neste setor. No entanto, a Ouvidoria da Concessionaria registrou 282

solicitacdes, onde 17,7% tiveram relacdo com os procedimentos adotados, 17,4%

referente a devolucdo de passagem,15,6% Espaco Gratuidade, 10,7% indenizacdes

e 7,4% manutencédo, sendo estes 0s percentuais mais expressivos. Os assuntos das

solicitagcbes e seus respectivos numeros absolutos podem ser visualizados abaixo:

Solicitagdes - Concessionaria Supervia

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
DEVOLUCAO DE PASSAGEM
ESPACO GRATUIDADE
INDENIZACOES
MANUTENCAO
DEVOLUCAO DE DINHEIRO
PODA DE ARVORES

MURO

GESTAO DE RH

MATERIAL RODANTE
JURIDICO

SEGURANCA NOS RAMAIS
SEGURANCA NOS TRENS
ALTERAGAO DA GRADE
CONFORTO

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
EMBARQUE EXCLUSIVO
BILHETERIA

ATENDIMENTO
CAMPANHAS

HISTORICO DE DEMANDAS
BICICLETARIO

ELETRICA

TREM ESPECIAL

RECEITAS ACESSORIAS
ESCADAS ROLANTES
BENEFICIO

CATRACAS

ENGENHARIA
COBERTURA/CALHA
ACESSIBILIDADE
APLICATIVO
RECRUTAMENTO E SELECAO
BANHEIRO

COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO
SOUL MALLS

INTERLIGACAO DE RAMAIS
COMUNICACAO

RH

AuDIO CIC

INSTITUCIONAL
GRATUIDADE

——— E— N
B B el
| e 44
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A Ouvidoria da Supervia registrou 8 sugestbes no 2° trimestre de 2021. Os
assuntos intervalos dos trens e aplicativo foram os Unicos com mais de 1 registro.

Segue grafico com as sugestdes do periodo:

Sugestoes - Concessionaria Supervia

INTERVALOS DOS TRENS 2
APLICATIVO 2
SEGURANCA 1
MEIO AMBIENTE 1
COMUNICAGAO 1
INTERLIGAGAO DE RAMAIS 1

5.1.1 Série historica de Reclamacdes

As reclamacdes sobre a Supervia reduziram significativamente em relagéo ao
mesmo periodo dos anos anteriores. Considerando o 2° trimestre de 2020, as
insatisfagdes reduziram 15% e 52,5% considerando 2019. A maior redugéao de um ano
para outro foi constatada de 2019 para 2020, podendo ser associada a situacao

sanitaria no pais.

ReclamagOes Agetransp - 22 Trimestre

974

637

184
- .
2018 2019 2020 2021
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As reclamacgdes na Ouvidoria da Supervia, no 2° trimestre de 2021, cresceram
em relacdo a 2020, crescimento de 17,8%. As reclamacdes cresceram neste periodo,
no entanto ainda foram constatados numeros inferiores ao periodo antes da

pandemia.

Reclamagoes Concessionaria - 22 Trimestre

2690

1691
! I
2019 2020 2021

Referindo-se aos ramais das reclamacdes, nota-se que grande parte das
reclamagdes ndo possui informacdo do ramal, correspondendo a 37 das 85
insatisfagfes. Dos ramais informados, Japeri e Santa Cruz apresentaram 0s maiores

nameros de queixas correspondendo a, respectivamente, 17 e 15 reclamacdes.

RECLAMAGOES AGETRANSP - 22 TRIMESTRE

. . . Belford Roxo
Vila Inhomirim Gramacho

Saracuruna 1%  peodgro Lo
3% w | A/lo_A’Guaplmmm

1%
Santa Cruz

18%
Japeri
20%

Paracambi
2%

N3o Informado
44%
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Diretamente na Concessionaria, o0 grafico de setores dos ramais das
reclamagfes parece um pouco mais bem distribuido. No entanto, todas as
reclamacdes tiveram os ramais informados. O ramal mais reclamado no periodo foi o
de Deodoro com 553 reclamacdes, logo apds Santa Cruz com 374 reclamacdes e

Japeri com 365.

RECLAMAGOES CONCESSIONARIA - 22 TRIMESTRE

VILA INHOMIRIM BELFORD ROXO
SARACURUNA; 5, 6%

13%

DEODORO

0,
SANTA CRUZ 33%

22%

PARACAMBI GUAPIMIRIM
2% JAPERI 1%
22%
Analisando os assuntos das Reclamacoes, destaca-se atraso na partida como
assunto mais reclamado sobre a Supervia nesta Ouvidoria, correspondendo a 17,6%
das insatisfagcbes. Houve concordancia com as reclamacfes realizadas na

Concessionaria pois 0 assunto mais reclamado foi Pontualidade dos Trens (14,7%).

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Atraso na partida 15
Operagao
Intervalos

Superlotacgdo

13

=
o

[¢]

Cartao
Escada rolante

atraso no percurso EEEEEEEE————— 5
Manutengao T  /
horarios S /
Informagdo 3
Tarifa ———— 3
Atendimento 3
lluminagdo m— 2
Banheiros m—— 3
Vendedores ambulantes m— 2
Elevador mmmm 1
Acessibilidade mmmm 1
Normalizagdo da Operagdo mmmm 1
Assento preferencial mmmm 1
bilheteria mm—m 1
Trem mm ]
Conservagdo e limpeza mm 1
Trilho = 1
]
]
]

Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
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PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCA NOS TRENS
BILHETEIRO
MANUTENGAO
SUPERLOTAGAO
REAJUSTE DA TARIFA
ELETRICA
AGENTE DE CONTROLE
AuDIO CIC
INTERLIGAGAO DE RAMAIS
INTERVALOS DOS TRENS
ESCADAS ROLANTES
ALTERACAO DA GRADE
AMBULANTES
COMUNICAGAO
CIRCULAGAO
PARADA NA SINALIZACAO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
OBRAS CIVIS
INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO
CLIENTES
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
BANHEIRO
CONTACTLESS
ATENDIMENTO
ELEVADORES
BILHETERIA
PASSAGEM EM NIVEL
CARTAO UNITARIO
AVARIA DA COMPOSICAO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
COBERTURA/CALHA
SISTEMA DE SONORIZACAO
CONFORTO
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO
GRATUIDADE
PODA DE ARVORES
TREM ESPECIAL
CATRACAS
APLICATIVO
MURO
SOUL MALLS
SITE
LIMPEZA TRENS
LIMPEZA
ESPACO GRATUIDADE
FUNCIONARIO
OUTROS ENTORNO
METALICA
SEGURANCA
VIA PERMANENTE
MAIOR NUMERO DE CARROS
INVERNO/PONTUALIDADE
GESTAO DE RH
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA
INTEGRANTES
CARTOES RIOCARD
MANUTENCAO PROGRAMADA
VIGILANTE
HIGIENIZAGAO DOS TRENS
PRECO DA PASSAGEM
CME
PINTURA
INVERNO/ SINALIZACAO
TRAGAO
RECEITAS ACESSORIAS
BICICLETARIO
EMBARQUE EXCLUSIVO
NOVAS LINHAS DE TRENS
ACESSIBILIDADE
CAMPANHAS
CONTROLE DE PRAGAS
ARRECADACAO
COMUNICACAO E MARKETING
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
SINALIZAGAO
TEMPO DE PERCURSO
BILHETAGEM ELETRONICA
TERCEIRIZADO
MATERIAL RODANTE

165

248



6 Manifestaces — 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 2° Trimestre

Em relacdo aos registros gerais acerca do Metr6Rio nesta Ouvidoria, no
segundo trimestre, houve um comportamento de crescimento no ano de 2021. As
manifestagdes cresceram 41,4 % considerando o ano de 2020, contudo, em relagéo
a 2019, a reducao avaliada foi de 18,2%.

Manifesta¢cOes Agetransp - 22 Trimestre

180

2019 2020 2021

Avaliando os registros na Ouvidoria da Concessionaria, 0 comportamento foi
semelhante. Houve uma reducéo anterior ao aumento. Em relagdo ao ano passado,
as manifestagbes aumentaram 95,7%, quase o dobro do numero de registros.
Considerando o ano de 2019, houve reducédo avaliada em 55,4%. Apés a pandemia,
as manifestacbes nao superaram a metade dos registros do periodo anterior a

mesma.
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Manifestagoes MetroRio - 22 Trimestre

2019 2020 2021

A Ouvidoria da Agetransp registrou 99 manifestacbes acerca da
Concessionaria MetréRio, entre abril e junho de 2021. Registrou-se 69 Informacdes,
28 Reclamacgbes, 1 denuncia e 1 sugestao.

Manifesta¢cOes Agetransp - 22 Trimestre

Sugestdes  pengncias
1% ~ 1%
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Quando as manifestagcbes em ambos 0s setores sdo comparadas nota-se que
ndo h& grandes alteracdes em relacdo ao percentual de informacdes e reclamacgdes.
Ha uma pequena reducao nestes percentuais devido ao aumento da participacao das
solicitacbes nestes registros. Em relacdo aos registros na Ouvidoria do MetréRio,
4084 foram informacbes, 1541 reclamacdes, 971 solicitagdes, 58 elogios e 39
sugestoes.

Manifestagoes MetroRio - 22 Trimestre

SUGESTAO
1%

CRITICA
~ /— 0,
SOLICITACAO 23%

14%

ELOGIO
1%

Houve um registro de denuncia, neste setor, sobre o MetroRio referente a
manutencgao.

Dendncias - Ouvidoria da Agetransp

Manutencgao
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Enquanto ndo houve denudncias na Concessiondria, houve elogios, categoria
esta ndo presente nos registros da Agetransp. Destaca-se os assuntos Aplicativo
(44,8%), Atendimento dos Segurancas (19%), Condutores (12,1%) e Operacao
regular (10,3%).

Elogios - Concessionaria MetroRio

APLICATIVO I 2 6
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS  — 11
CONDUTORES i 7
OPERACAO REGULAR 6
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE... s 3
PROMOCOES mmm 2
SAC m 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - PLATAFORMA m 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS M 1

A categoria Informacdes foi registrada em ambos os setores. Na Ouvidoria da
Agetransp, grande parcela das informacdes foram informacdes ndo especificas.
Destaca-se o0s assuntos Achados e perdidos e cartdo, que corresponderam
individualmente a 14,5% das informacdes.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp

Informagao
Achados e Perdidos
Cartao

Gratuidade

Tarifa

Integragao

31
= 10
= 10

a3

Operagao

Mdquinas de recarga
Musicos

Agetransp

acidente

atraso no percurso

R R R R R R R

lluminagao

Considerando as informagdes na Ouvidoria do Metr6Rio, Operacao regular foi
assunto mais frequente correspondendo a 15,9% das informacgdes. Destaca-se
também gratuidade, 2° e 3° assuntos mais manifestados na Concessionaria e 4° nesta

Ouvidoria.
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Informagdes - Concessiondaria MetrbRio

OPERAGCAO REGULAR Co— 650

[
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
GRATUIDADE SENIOR s —— )86
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO s
RECHAMADA s
RIOCARD/BILHETE UNICO s
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS s
POSTO DE GRATUIDADE s
BILHETERIA s
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAQ s
GIRO
DEVOLUCAO VIA SITE  mmm
RH
RECARGA
INFORMAGOES GERAIS
SALDO
BIKE RIO
GRATUIDADE ESTUDANTE
ATENDIMENTO DO SAC
DANOS AO CLIENTE

 EERREEE
i
~
wv

BLOQUEIO DE CARTAO m=m 43
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE === 41
LOJAS E QUIOSQUES === 34
ACHADOS E PERDIDOS == 34
INSTITUCIONAL == 34

CARTAO UNITARIO == 32

CADASTRO == 30

CARTOES METRORIO == 30
ACESSO AO APP/SITE === 29

CARTAO PRE-PAGO == 27

VALIDACAO DE RECARGA == 26
COMERCIAL == 25

PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) =2 22
SUPRIMENTOS =2 19

TRAJETOSDO MNS =1 16
LINHA DE BLOQUEIO =1 14

OUTROS (PARCERIAS) = 12

TARIFAS = 11

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) = 11

CORONAVIRUS = 10
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO = 10
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE = 10
UBER = 10

EVENTOS / PARCERIAS = 9

MANUTENGAO DAS ESTACOES 9

APOIO CLIENTE 9

BICICLETARIO 9

CARTAO = 8

RESPONSABILIDADE SOCIAL = 8

WIFI = 8

PARCERIAS = 7

CARTAOVISA 1 6
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 5
PALCO CARIOCA 5
EXTRATO ® 4
MENSAGEM NA CATRACA : 4
CARTAO MASTER ® 4
RECARGA VIA PICPAY : 4

COMUNICAGAO VISUAL : 3
99POP : 3
MAQUINA - CLIQUE ERETIRE @ 3
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO : 3
CAMERA DAS ESTACOES @ 3
CAIXA 24 HORAS & 2
LOCALIZAGAO DO EQUIPAMENTO : 2
PRIMEPASS = 1
EQUIPAMENTO DOS TRENS | 1
MAQUINAS DE VENDAS = 1
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS = 1
PROMOCOES = 1
SITE 1
REDE DE DADOS MOVEIS (DAS) = 1
OPERACAO REVEILLON = 1
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO = 1
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No trimestre ndo houve solicitacbes sobre o MetroRio na Ouvidoria da
Agetransp, no entanto, a Concessionaria registrou 971 solicitacfes. Cerca de 50,1%
das solicitacdes trataram-se do assunto Saldo, 21,4% sobre Objeto perdido e 14% em
relacdo ao bloqueio de cartdo gratuidade. Os demais numeros absolutos podem ser

visualizados abaixo:

Solicitacdes - Concessionaria MetroRio

SALDO T 493
OBJETO PERDIDO T 208
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 136

CADASTRO mmm 47
RECARGA == 26
CARTOES METRORIO m 14
CAMERA DAS ESTACOES m 11
COMERCIAL m 10
DOCUMENTOS OPERACIONAIS T 5
DANOS AO CLIENTE I 5
RH 1 4
EXTRATO DE CARTAO METRORIO 1 3
JURIDICO 1 3
INSTITUCIONAL | 2
ATENDIMENTO 0800 | 1
REGULATORIO | 1
ATENDIMENTO CHAT | 1
ACESSO AO APP/SITE | 1

No 2° Trimestre do ano corrente, houve uma sugestao em relagdo ao MetroRio
registrada nesta Ouvidoria, cujo assunto era gratuidade. A Concessionaria também
registrou sugestbes acerca de gratuidade, sendo este o 2° assunto com maior

frequéncia, sendo superado por Operacdo Regular (25,6%).

Sugestdes - Ouvidoria Agetransp

Gratuidade 1
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Sugestoes - Concessionaria MetroRio

OPERACAO REGULAR 10
OUTROS (GRATUIDADE) 5
BOAS PRATICAS 4
MANUTENCAO DAS ESTACOES
APLICATIVO
COMUNICACAO SONORA
CORONAVIRUS
MANUTENCAO DOS TRENS 2
BANHEIROS
BICICLETARIO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
COMUNICACAO VISUAL

w w w w

)

6.2 Reclamacbes no 2° Trimestre

No que tange as reclamagdes, foi evidenciado comportamento semelhante ao
das manifestacdes. Houve uma reducgéo de 2019 para 2020, contudo, um aumento de
2020 para 2021. Nesta Ouvidoria, com o decreto da pandemia e medidas sanitarias,
as reclamacdes reduziram 66,2% em 2020. No entanto, em 2021, as reclamacodes

cresceram 12%.

Reclamacgoes Agetransp - 22 Trimestre

74

25

2019 2020 2021
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O comportamento das reclamacdes foi semelhante na Concessionaria,
havendo um crescimento de 168% em relacdo ao 2° trimestre do ano passado. Apesar
deste elevado crescimento, as reclamacdes na Concessionaria ainda permanecem

abaixo da metade do ano de 2019, semelhante a Supervia.

Reclamagoes MetroRio - 22 Trimestre

3243

1541

574

2019 2020 2021

6.2.1 Reclamacdes por Linha

Em relacédo as reclamacdes na Agetransp, mais da metade das reclamacdes
trataram-se da Linha 2. Das 28 reclamacdes, 15 foram sobre a Linha 2, 1 sobre a
Linha 1 e 1 sobre a Linha 4.

RECLAMAC()ES AGETRANSP - 22 TRIMESTRE
Linhal
4%

N&o Informado
39%

Linha 2
53%

4%
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Baseado nos dados da Ouvidoria da propria Concessionéria, altera-se a Linha
mais reclamada. Das 1541 reclamacdes, 485 foram sobre a Linha 1, 332 sobre a Linha
2 e 131 sobre a Linha 4.

RECLAMAGCOES METRORIO - 22 TRIMESTRE

NAO INFORMADO
38%

6.2.2 Reclamacoes por Assunto

As reclamacgbes foram separadas por assunto para verificar os motivos de
maior insatisfacdo. O assunto tarifa foi 0 mais reclamado correspondendo a 17,9%.
Estdo representados abaixo as reclamacdes recebidas nesta Ouvidoria acerca do
MetroRio.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

T it o | 5
Banheiros I 3
Atendimento I 3
Escada rolante
Débito indevido
Acessibilidade
Mdquinas de recarga
Cartao
Conservacao e limpeza
Assento preferencial
Filas

N NNDNNNDN

bilheteria
Intervalos
Manutencgdo

Em relagéo as reclamacgbes na Concessionaria, Maquina de Autoatendimento
obteve maior niumero de reclamagdes e percentual de 16,3%.
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Reclamacdes - Concessionaria MetroRio

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
RECARGA
VALIDAGAO DE RECARGA

251
179
126

MANUTENCAO DAS ESTACOES  m— 9()
GIRO meee——— 73
CADASTRO e (6
ACESSO AO APP/SITE m— (3
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 54

BILHETERIA

CARTAO MASTER

UBER

FALTA DE FISCALIZACAO

MANUTENCAO DOS TRENS

BLOQUEIO DE CARTAO

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES

CARTAO PRE-PAGO

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - LINHA DE BLOQUEIO
CARTAO VISA

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
SALDO

CORONAVIRUS

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

99 POP

PRIMEPASS

ASSALTOS E FURTOS

CARTAO

TEMPO DE ESPERA NO MNS

APLICATIVO

OUTROS (PARCERIAS)

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA
CELULAR

RECARGA VIA PICPAY

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
COMUNICAGAO SONORA

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
APOIO CLIENTE

COMUNICAGAO OPERACIONAL PADRAO
DEVOLUCAO VIA SITE

BIKE RIO

CARTAO UNITARIO

HORTIFRUTI

GRATUIDADE SENIOR

ATENDIMENTO DO SAC

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA
COMERCIAL

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO

LOJAS E QUIOSQUES

COMO ESTOU DIRIGINDO

MERCADO PAGO
NFC OFFLINE
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO
BICICLETARIO
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - ORIENTADORES DE FLUXO
ATENDIMENTO DO POSTO DE ACHADOS E PERDIDOS
AR CONDICIONADO
CARTAO ELO
EMAIL DE PROMOGCOES
GRATUIDADE ESTUDANTE

e 43
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39
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7 ManifestacO0es — CCR Barcas

A CCR Barcas € a concessionaria de servicos publicos, dedicada a operacao
de transporte de massa no modal aquaviario, com direito de atuag&o 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 estacdes.

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

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

7.1 Regqistros no 2° Trimestre

Referente ao periodo do 2° trimestre de 2021, houve uma reducado de 18,5%
das manifestacdes em relagcdo ao mesmo periodo do ano de 2020. O fato curioso é
que a CCR Barcas apresentou um comportamento contrario ao da Supervia e
MetréRio. ApOs a implantagdo de medidas para enfrentamento da COVID-19, as

manifestacdes cresceram e, neste ano, apresentaram reducao.

Manifesta¢goes CCR Barcas - 22 Trimestre
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O Comportamento ndo usual também foi constatado nos registros da propria
Concessionaria. Apo6s a implantacdo das medidas contra o Coronavirus, as

manifestacdes cresceram 115,3%. Neste ano, os registros reduziram 37,1%.

Manifestagoes CCR Barcas - 22 Trimestre

2019 2020 2021

Além disto, no 2° Trimestre, esta Ouvidoria registrou 66 informacdes a respeito
da CCR Barcas, 21 reclamacdes e 1 Solicitacdo. Cerca de 3 em cada 4 manifestacbes

foram informacdes e, 1 em cada 4, reclamacgoes.

Manifestagoes Agetransp - 22 Trimestre

SolicitagOes
1%

Informagoes
75%

Péagina 41



Na prépria Concessionaria, foram registradas 5584 informagfes, 60
reclamacdes, 20 solicitacdes, 6 ressarcimentos e 2 elogios. Nota-se que o percentual
de informacfGes € muito superior as demais categorias, correspondendo a quase

totalidade das manifestacoes.

Manifestagoes CCR Barcas - 22 Trimestre

RECLAMACAO _ ELOGIO SOLICITACAO
1% 0% 0%

RESSARCIMENTO
0%

Além de reclamacdes, esta Ouvidoria registrou 66 informacdes e 1 Solicitacao.

Das informacfes registradas, 57,6% eram sobre informacdes diversas. Ha
destaque para horérios, responsavel por 25,8% das informacdes. Em relacdo a
Solicitagdo, a mesma tratava-se de gratuidade.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp
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Solicitagdes - Ouvidoria da Agetransp

Gratuidade

7.2 Reclamacdes no 2° Trimestre

No que tange reclamacfes, a Ouvidoria da Agéncia registrou uma queda
constante nos registros. Em relacdo a 2020, as reclamacbes reduziram 36,4% e
44,7% em relacdo a 2019.

ReclamagOes Agetransp - 22 Trimestre
38

33

2019 2020 2021

Considerando as reclamacdes realizadas diretamente na Concessionaria, as
reclamacdes reduziram 27,7% e 72,4% em relacdo a 2019. A Maior reducao

constatada foi de 2019 para 2020, reducgao essa de 61,8%.
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2019 2020 2021

Em relacdo a obtencéo das reclamacoes, verifica-se a grande participacao da
Agetransp nos registros da Concessionaria (28,3%), ficando atras apenas do canal
telefénico da Concessiondria. Devido a Ouvidoria da Agetransp operar em 12
instancia, ndo é possivel afirmar que os usuérios estdo recorrendo a Agetransp pois
ndo conseguem uma tratativa para suas demandas diretamente com a
Concessionaria. Considerando a 12 instancia, € possivel obter uma resolugéo
adequada por meio da Agetransp sem que o usuario tenha entrado em contato com a

Concessionaria anteriormente.

Reclamacgdes CCR Barcas - 22 Trimestre

24

17
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0800 Agetransp E-mail/Site Form.Ouvidoria
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No periodo analisado, 5 das 21 reclamacgfes trataram-se da estacdo Praca
Arariboia, 2 em relacdo a Praca XV e 1 sobre Paqueté.

RECLAMAGCOES AGETRANSP - 22 TRIMESTRE

Charitas Cocot®aquets
2% 2% 4%

Praga Arariboia
9%

Praga XV
9%

N3o Informado
74%

Diretamente com a Concessionaria, a estacdo Praca XV e Arariboia foram a
mais reclamadas no 2° Trimestre com 19 manifestacdes cada. Paqueta e Cocota

aparecem posteriormente com 3 registros.

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

respectivos nimeros e percentuais:

RECLAMAGOES CCR BARCAS - 22 TRIMESTRE

Praca XV
32%

Arariboia
31%

Cocota
5%

Paquetd
5%

N3o definida
27%

Péagina 45



Em relagdo aos assuntos e suas respectivas estacdes de reclamagao na
Concessionaria, nota-se que assunto atendimento foi o mais reclamado. Além disto,
das reclamacdes com estacdo informada, destaca-se Horario de Funcionamento,
intervalos e atraso na partida da estacdo Praca Arariboia, operacdo da estacédo de

Paqueté e superlotacdo e acessibilidade da estacdo Praca XV.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp - 22 Trimestre
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Diretamente com a Concessionaria, avaliando os assuntos juntamente com as
estacdes, destaca-se 0 assunto Outros na Praca XV (13,3%), esquema especial de
feriado na estacédo Arariboia (8,3%), Outros na estacao Arariboia (6,7%), ambulantes
na Praca XV (5%), Grade de Horéario da Praca XV (5%) e Grade de Horéario da Praca
Arariboia.
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7.2.1 Reclamacodes por assunto

Tratando-se de assuntos das reclamacfes, em abril, ndo houve assunto
semelhante na Ouvidoria da Agetransp e na Concessiondria. Enquanto essa
Ouvidoria registrou uma reclamacdo acerca de conservacdo e limpeza, a

Concessionaria CCR Barcas registrou 0s assuntos outros, superlotacdo e ambulantes.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp
Abril - 2021

Conservagéoe“mpeza _ '
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Reclamacgdes - Ouvidoria da CCR Barcas
Abril - 2021

Superlotagdo

Ambulantes

Considerando o més de maio, houve registro de reclamacdes acerca de
refrigeracdo em ambos os setores. Nesta Ouvidoria, 0 assunto correspondeu a 14,3%
das insatisfacbes de maio, enquanto na propria Concessionaria o percentual foi de
11,8%. O assunto atendimento obteve destaque (28,6%) e o assunto colaborador

apareceu nos registros da prépria Concessionaria.

Reclamagdes - Ouvidoria da Agetransp
Maio - 2021

Atendimento I 2

Atraso na partida I
Informacdo IEEEEEEEEEEEE—— ]
Refrigeracdo NEmmEEEEEEEESS——— ]
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Reclamacdes - Ouvidoria da CCR Barcas
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Em junho, novamente atendimento e colaborador apareceram nos registros da

Concessionaria. Destaca-se também o assunto superlotacdo, presente em ambos 0s

setores.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp

Junho - 2021

Hordrio de Funcionamento I 3

Atendimento IIIINIINNNGNGNGNGNGNGNGNENEEEE 2

Intervalos NN 2

Informacdo NN 2

Superlotacdo NG 1

Operacio NG 1

atraso no percurso NN 1
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Reclamacgdes - Ouvidoria da CCR Barcas
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8 Manifestac0es — CCR Via Lagos

A CCR Via Lagos é a Concessionaria responsavel por administrar a rodovia
dos Lagos que liga a regido 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 Armacao de Buzios.

A Concessionaria administra a Rodovia que possui uma média 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 2° Trimestre

Das Concessionarias reguladas pela Agetransp, a CCR Via Lagos foi a
Concessionaria com menor numero de manifestacdes e reclamacdes nesta Agéncia.
Foi avaliado também, semelhante a CCR Barcas, um crescimento dos registros de
2019 para 2020, mas uma reducao de 2020 para 2021. Os registros retornaram ao
mesmo numero de antes da pandemia (4 registros) e houve reducdo de 60% em

relacdo ao ano passado.

Manifestagoes Agetransp - 22 Trimestre
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No entanto, baseado nos dados da propria Concessionaria, as reclamacgodes
quase dobraram neste ano, em relacdo ao 2° trimestre de 2020. Além disto, 0 aumento

em relacdo a 2019 foi de 73,5% enquanto que em relacéo a 2020 foi de 98,2%.

Manifestag¢oes CCR Via Lagos - 22 Trimestre

3436

1980
1734

2019 2020 2021

Em relacdo ao tipo de registro, todos os registros obtidos nesta Ouvidoria foram
informacdes. A propria Concessionaria registrou 2301 Informacdes/ Solicitacdes, 708
Elogios, 421 Outros, 5 reclamacdes e 1 sugestdo. A Concessionaria obteve o menor

percentual de reclamacdes considerando os dados das Concessionarias.

Manifesta¢6es CCR Via Lagos - 22 Trimestre
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8.2 Reclamacbes no 2° Trimestre

Ao analisar as reclamacdes dos trés meses que compdem o0 2° Trimestre,
cabine indisponivel foi o Unico assunto que foi recorrente, assunto este presente nas

reclamacdes de abril e junho.

Reclamacdes - Ouvidoria CCR Via Lagos
22 Trimestre - 2021

Jun
® Mai

H Abr

CABINE INDISPONIVEL TROCO ERRADO VALOR DA TARIFA

9 Manifestac6es — Rota 116

A Concessionaria Rota 116 é a responsavel pela exploracdo e operacdo do
Sistema Viario Itaborai — Nova Friburgo — Macuco”, composto pelas rodovias: RJ 104,
a partir do Viaduto de Duques, no entroncamento com a BR 101, até o entroncamento
com a RJ 116, no km 0,00, numa extenséo de 1,70 km; e, RJ 116, entre o km 0,00 e
o0 km 138,76, numa extenséo total de 140,40 km.

9.1 Registros no 2° Trimestre

Na Ouvidoria da Agetransp, historicamente a Rota 116 € a Concessionaria com
menor numero de registros de manifestacdes. Neste ano, obteve o0 2° menor nimero
de registros. Nesta Ouvidoria, as Manifestagfes acerca da Concessiondria reduziram
22,2% em relagéo a 2020 e 2019.

Pagina 52



Manifestagoes Ouvidoria Agetransp- 22
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O Comportamento na prépria Concessionaria foi semelhante ao da CCR barcas
e CCR Via Lagos. Houve um aumento de 2019 para 2020(295,6%) e, logo apés, uma

reducao (71,7%), retornando a um numero anterior a pandemia.

Manifestagoes Rota 116 - 22 Trimestre
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Em relacdo ao tipo de manifestacdo, esta Ouvidoria registrou 3 informacgodes e
4 reclamacdes no 2° trimestre de 2021. Segue abaixo o tipo de manifestagcédo e seus

respectivos percentuais.

Manifesta¢cOes Agetransp - 22 Trimestre

\ Informacdes

50%

Verifica-se alteracdo nos dados da prépria Rotall6. Enquanto na Agetransp
informacdes e reclamacdes sao predominantes nos registros, a Concessionaria
registra, em sua maioria, solicitacdes. No periodo de referéncia foram 517

solicitagdes, 165 informagdes, 93 reclamacdes, 70 ressarcimentos e 18 elogios.

Manifestagoes Rota 116 - 22 Trimestre
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Das informacBes prestadas, apenas uma tinha informacdo especifica,

operacao.

Informacdes - Ouvidoria da Agetransp

Operacdo [ ) 1

9.2 Reclamacgbes no 2° Trimestre

Levando-se em consideracdo somente as reclamacdes para efeitos de
evolucdo mensal e anual, as reclamacdes nesta Ouvidoria sobre a Rota 116
apresentou o mesmo comportamento das manifestacdes na propria Concessionaria.
As reclamacdes aumentaram em 400% no periodo da pandemia e reduziram 20% no

ano posterior.

ReclamagOes Agetransp - 22 Trimestre
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Levando-se em consideracdo o0s dados da Ouvidoria da propria
Concessionaria, as reclamacgdes cresceram ao longo dos anos. Em relagcédo a 2019, o

aumento avaliado foi de 43,1% e de 34,8% em relacdo a 2020.

Reclamacgoes Rota 116 - 22 Trimestre

93
69
| I I
2019 2020 2021

Na Ouvidoria da Agetransp, dos 4 registros de reclamacgéo, metade foi em
relacdo ao atendimento. N&do Houve assunto semelhante em relagdo aos dados da
Concessionaria. Na propria Concessiondria os principais assuntos de reclamacao sao
Onda livre e Outros, responsaveis por, respectivamente, 151% e 7,5% das
reclamacdes. Assuntos como sinalizacao, atendimento no pedagio, cobranca indevida
de eixo, falta de troco, conduta de veiculos da Concessionaria e troco errado também

obtiveram mais de 1 registro no trimestre.

Reclamacdes - Ouvidoria da Agetransp

Atendimento | -

Buracos/ Desniveis
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Elevador N
Pedagio NG
Ressarcimento [N :
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Reclamacdes - Ouvidoria da Rota 116

Onda livre I | 4
Outros I 7
Sinalizacdo N 3
Atendimento no pedagio IEE—— 1 3
Cobranca Indevida de Eixo 5 3
Falta de troco m—m 2
Conduta de veiculos da Concessiondria = 2
Troco errado = ?
Procedimentos administrativos da...
Irregularidade de pavimento
Radares
Fila
Procedimentos Administrativos
Valor da tarifa
Qualidade da obra
Nota Falsa

[ S = S S N

Resgaste Medico

[EEN

Horario de execucdo
Inspecdo de trafego
Irregularidade do Pavimento
Acostamento

L = T = T

Limpeza da obra

Em abril, o assunto da reclamacéo nesta Ouvidoria foi pedagio. Considerando
os dados da Concessionaria, ha concordancia, tendo em vista que 0 assunto mais
reclamado Onda Livre (31,3%) é referente ao pedagio. H4 também outros assuntos

relacionados como cobrancga indevida de eixo e troco errado.

Reclamacgdes - Ouvidoria da Agetransp
22 Trimestre - Abril
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Reclamagdes - Ouvidoria Rota 116
22 Trimestre - Abril

Onda livre I 5
Outros N 2
Cobrancga Indevida de Eixo s 2
Procedimentos administrativos da...
Atendimento no pedagio
Troco errado
Resgaste Medico
Irregularidade do Pavimento

Acostamento

[EEN

Limpeza da obra

Considerando os dados da Ouvidoria da Agetransp, no més de maio ndo houve
recorréncia do assunto pedagio. Usuarios reclamaram do atendimento fornecido pela

Concessionaria e elevador.

Reclamacoes - Ouvidoria da Agetransp
22 Trimestre - Maio

_ 1

Elevador
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Em relac@o a Concessionaria Rota 116, as reclamag¢fes sobre Onda Livre se
estenderam para o més de maio. O assunto foi motivo de 23,5% das reclamacdes. H4
novamente uma concordancia com os dados da Agetransp, o assunto atendimento

esteve presente nas reclamacdes registradas em ambos 0s setores.

Reclamacdes - Ouvidoria Rota 116
22 Trimestre - Maio
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Em junho, ndo foram registradas reclamacdes neste Setor de Ouvidoria a
respeito da Concessiondria Tora 116. Considerando os dados da propria
Concessionaria, verifica-se que Onda Livre tem sido assunto de reclamagfes ao longo

do trimestre.

Reclamacodes - Ouvidoria Rota 116
22 Trimestre - Junho
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11 Conclusao

Este relatdrio teve como objetivo apresentar as demandas recebidas no 2°
trimestre de 2021 por este setor de Ouvidoria. Diante disto, foram analisados os canais
utilizados pelos usuarios, as Concessionarias de referéncia das manifestacdes,
ramais/linhas ou estac¢des e assuntos de maior incidéncia de reclamacdes, sendo este
um dos meios utilizados para que 0s usuérios dos servicos publicos regulados e

fiscalizados pela Agetransp tenham um servico de qualidade.

Foram analisadas as manifestacdes nos periodos antes e durante a pandemia,
a fim de que alteracfes nestes periodos pudessem ser constatadas. No periodo, foi
assinado o sétimo termo aditivo ao contrato de concessédo para a exploracdo dos
servicos publicos de transporte metroviarios de passageiros, entre o Poder
Concedente e a Concessédo Metroviaria do Rio de Janeiro, que estabeleceu alteracdes
no valor tarifario da Concessionaria MetrdRio homologado através da Deliberacao
Agetransp N° 1.169, de 23 de fevereiro de 2021.

Durante a pandemia, a Ouvidoria da Agetransp se manteve disponivel através
do canal telefénico, em horario de expediente, e pelos meios digitais e-mail, e-Sic e e-
Ouv. Conforme mencionado, os usuarios nao ficaram desamparados em relacédo a

Ouvidoria da Agetransp, principal intermediadora dos usuarios com a Agetransp.

Do mesmo modo, através desde relatorio 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 em relagdo as Concessionarias sob sua regulacéo.

Rio de Janeiro, 28 de julho de 2021
Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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