





conseguiu manter a rotina de atendimento em 2020. Foi
bres e a prestacao do servico a populacao. A equipe se des-
balizacdo de reunides on-line, por exemplo.

eclamacbes. No ano, o setor registrou 2.227 pedidos de
bdo, foram 1.164 registros de reclamacgodes, sendo o e-mail
hnifestacoes deste tipo por telefone. Ja o canal e-Ouv foi o

. O outro meio disponivel é o e-mail ouvidoria@agetransp.
pode encaminhar pedidos de informacao, acompanhar o
bes dos usuarios, encaminhamento entre ouvidorias e con-

INFORMACOES




Pelo segundo ano consecutivo,
a Supervia foi a concessionaria que
concentrou o maior nimero de ma-
nifestacdes na Ouvidoria. De janeiro a
dezembro de 2020, foram registradas
1.602 manifestacbes sobre a opera-
dora, incluindo reclamagdes, suges-
tdes, denuncias, elogios, informacgdes
e solicitacdes. Este nimero representa
46,6% do total de registros: 3.436 ma-
nifestacdes. Em 2019, do total de 4.385
registros, 2.649 manifestacbes foram
relacionadas a Supervia.

A concessiondria CCR Barcas fi-
cou com o segundo lugar, com o total
de 794 manifestacdes, um crescimento
de 54,8% em relacdao ao ano de 2019. A
MetréRio ficou em terceiro lugar, com
464 registros. Em termos comparativos,
no ano passado, a MetréRio havia fica-
do em segundo lugar, com 594 regis-
tros, e a CCR Barcas, em terceiro, com
513 manifestacoes.

No item reclamacdes, a Supervia foi
a concessionaria mais mencionada, com
média de 48 reclamacdes por més. Ao
todo, em 2020, a Ouvidoria recebeu 1.164
reclamacdes, uma média de 97 por més.O
Metro Rio teve média de 199, enquanto a
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CCR Barcas ficou com média de 27.

No total, a Supervia foi objeto
de 578 reclamacdes, ficando com a
primeira posicdo. Em segundo lugar,
ficou a CCR Barcas, com 322, enquanto
a concessiondria MetroRio teve 199. A
CCR Via Lagos recebeu 19 e a Rota 116
ficou com 14. Jd a Agetransp foi objeto
de quatro reclamacoes.

Entre as reclamacdes referentes
a Supervia, a maior queixa foi em rela-
¢ao ao atraso nas partidas (147), segui-
da por queixas sobre o ar condiciona-
do (103), e falta de informacodes (86). O
ramal com maior nimero de reclama-
¢oes foi o de Japeri, com 14%, seqguido
do ramal de Santa Cruz, com 11%, e
Gramacho, com 5%.

Demandas
ouvidoria

2.668

Call Center

584

E-mail

142
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COMUNICACAO

Iém de publicar informacdes sobre as

atividades realizadas pela Agetransp,
os perfis da agéncia reguladora nas redes so-
Ciais também foram utilizados para prestacao
de servico e conscientizacao durante o ano de
2020. Informacgbes do Governo do Estado sobre
medidas restritivas e da Secretaria de Estado de
Saude sobre medidas de prevencao a covid-19,
por exemplo, foram compartilhadas no twitter,
facebook e instagram.

A equipe de comunicacao da Agetransp
também desenvolveu conteudo préprio, infor-
mando sobre medidas de prevencao importan-
tes durante a pandemia, como higienizacao fre-
guente das maos, utilizacao de alcool em gel, de
mascara de protecao facial, cuidados ao tossir ou
espirrar, ndo compartilhamento de objetos pes-
soais, entre outros.

Em um ano marcado por transformagbes
e a necessidade de adaptacao de todos ao “novo
normal’; com altera¢des operacionais no funcio-
namento dos servicos regulados, restricao de
acessos em estacoes, obrigatoriedade de medi-
das de protecao individual, entre outras deter-
minacdes, nada mais importante do que a infor-
macao para orientar a populacao.

Publicagoes

.. agetransp

AO DEIXE 0 CORONA VIRUS
MBARCAR COM VOCE!

REDOBRE O CUIDADO!

ANTES DE SAIR
CASA NAO ESQ!
SUA MASCARA!

rtido por orazicarlota e outras pessoas

etransp Antes de embarcar nos trens ou n
rcas nao se esquecga de usar mascara. E
damental para evitar o contagio pelo... m



Em um ano tao atipico, com
mudancas frequentes no funciona-
mento dos servicos de transportes,
em funcdo da pandemia de covid-19
e da publicacao de decretos estabe-
lecendo novas regras, as redes sociais
foram importante meio de comunica-
¢do com usuarios das barcas, dos trens
e do metro6. Apesar da forte queda de
demanda registrada nestes modais,
o alcance das publicacbes da Age-
transp no twitter registrou aumento
de 83,4%, chegando a 4,1 milhdes
(4.197.100) em 2020.

No periodo, a média de vezes
em que usudrios visualizaram as pos-
tagens nesta rede social chegoua 11,5
mil por dia. J4 as notificacdes, nimero
de vezes em que o perfil da agéncia foi
mencionado - somaram aproximada-
mente 8 mil no ano de 2020. O twitter
é a midia social mais dinamica e a mais
utilizada por seguidores da Agetransp.

No facebook, houve um aumen-
to de 16,4% na quantidade de segui-
dores da pagina da agéncia regulado-
ra, passando de 1.675 para 1.950 entre

1X de janeiro de e 31 de dezembro de
2020. Ja a pagina no instagram conta
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com mais de 1,3 mil seguidores.

Nas redes sociais da Agetransp,
além dainteracdo com os usuarios, sao
publicadas informacgdes sobre resulta-
dos de sessdes regulatdrias, aplicacao

(de modo geral para reclamagées)

de penalidades, resolucdes, portarias,
além de atividades de fiscalizacao rea-
lizadas diariamente e informacgdes ge-
rais sobre os servicos de transportes e
rodovias regulados.

O atendimento aos usudrios
pelas redes sociais é feito diariamen-
te, das 8h as 19h, inclusive aos fins
de semana e feriados. A depender
do tipo de manifestacao, a resposta
pode ser informada imediatamente
ou é feita a sugestao para o registro
na Ouvidoria, onde é aberto pro-
cesso especifico de verificagao, com
prazo para retorno e identificacao
da manifestacdo por meio de nime-
ro de protocolo.

As informacdes passadas
por usuarios dos servicos de barcas,
trens, metr6 e das rodovias RJ-116 e
RJ-124 também sdo encaminhadas
para o nosso Centro de Monitora-
mento de Concessiondrias (CMC),
que, por sua vez, notifica as opera-
doras por meio de seus centros de
controle operacionais.

Em 2020, o servico de trans-
porte ferroviario concentrou a maior
parte das manifestacoes nas redes
sociais da Agetransp. As principais
reclamacdes foram sobre a interliga-
¢ao entre os ramais Deodoro e San-
ta Cruz, intervalos, atrasos e lotacdao
das composicoes.
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N um ano em que as contas publicas foram fortemente atingidas pela queda da arrecadacao, o balanco financeiro da Agetransp apresentou
um saldo positivo. Foram arrecadados R$ 29 milhdes, um nimero 14,6% superior ao demonstrativo de 2019, quando a agéncia reguladora
registrou no caixa R$ 25,9 milhdes de receita.

A boa gestdo dos recursos, num momento de aumento substancial de gastos com a compra de equipamentos de protecao individual para os
fiscais - uma obrigacao diante do quadro de enfrentamento a pandemia -, resultou também num superavit operacional de R$ 14 milhdes em 2020 - um
montante 43% superior ao registrado em 2019, quando alcangou os R$ 10 milhdes.

A maior fonte de recursos da Agetransp no ano de 2020 foi o repasse do Fundo de Regulacédo de Servicos Concedidos e Permitidos, que é com-
posto pelas taxas pagas pelas concessionarias das areas de transportes e rodovias (Agetransp) e de energia e saneamento basico (Agenersa), num total
de RS 22 milhdes. Em seguida, vém o repasse do DRE (RS 6, 6 milhdes), os pagamentos parcelados de multas (R$ 467 mil) e as multas (RS 70 mil).
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Com o reflexo da queda brusca
de arrecadacao, as taxas de regulacao
pagas em 2020 pelas concessionarias
reqguladas pela Agetransp apresenta-
ram uma acentuada reducao em re-
lacdo aos valores de 2019. As maiores
guedas foram registradas pelas empre-
sas CCR Barcas (60%), MetréRio (49,5%)
e Supervia (38%) - justamente as mais
castigadas pelas medidas de isolamen-
to social provocadas pela pandemia.

Em valores totais, a queda apre-
sentada no pagamento das taxas de
regulacdo pelas concessionarias foi de
42%. Enquanto em 2019 as empresas
desembolsaram RS 10 milhdes, em
2020 os valores somaram apenas R$
5,7 milhoes, de acordo com o relatério
apresentado pelos técnicos da Camara
de Politica Econémica e Tarifaria (Ca-
pet) da Agetransp.

Os menores impactos no paga-
mento das taxas vieram nas duas em-
presas de rodovias concedidas - setor
que foi financeiramente atingido em
menor escala. A Rota 116 registrou
uma retracdo de apenas 4% no paga-
mento, enquanto na CCR Via Lagos o
percentual negativo atingiu os 5,6%.

|
-

2019

RECEITA  26.359.554,81 31.985.306,29 21.936.937,52 25.950.821,78 29.751.246,41
DESPESA  15.491.877,91 14.850.806,60 11.833.032,72 15.875.853,41 15.330.122,20

SUPERAVIT 10.867.676,90 17.134.499,69 10.103.904,80 10.074.968,37 14.421.124,21

*valores em reais

Taxa regulacao por

[ ] r [ ]
concessionarias
2020 2019

METRORIO 2486.896,79 493297401
# SUPERVIA 2.149.627,87 3.484.556,74
B CCRBARCAS 270899,37 680.026,64
BVIALAGOS 578.880,02 61324491
mROTA 116 304.175,09 318459,42

*Valores em reais
Valores do MetroRio se referem a soma de arrecadagao das concessiondrias MetréRio (linhas 1 e 2) e Rio Barra (linha 4)

Taxa de
Regulacao

Multas
parceladas

Multas
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A AGENCIA QUE MOVE ORIO

DO ESTADO

@ JANEIRO

AGETRANSP T SEM TEMPO A PERDER



