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1  MANIFESTACOES

Reclamagdes: 0% (ndo houve este tipo de manifestacdo).
Solicitagcbes: 100%, o que corresponde a 07(sete) atendimentos.
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2 TIPOS DE PESSOAS ¢

> Pessoa Fisica: 83,33%, o que corresponde a 05 (cinco) atendimentos.
> Pessoa Juridica: 16,67%, o que corresponde a 01 (um) atendimento.

(*) Uma das pessoas se apresentou como anbénima, ndo sendo possivel identificar se
era pessoa fisica ou juridica.

POR MES

Janeiro: 0% (ndo houve solicitacdo de atendimento).
Fevereiro: 14,29%, o que corresponde a 01 (um) atendimento.
Marco: 0% (ndo houve solicitacdo de atendimento).

Abril: 28,57%, o que corresponde a 02 (dois) atendimentos.

Maio: 0% (n&o houve solicitacdo de atendimento).
Junho: 57,14%, o que corresponde a 4 (quatro) atendimentos.
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TIPOS DE CONTATO

0800: 0% (n&o houve solicitacdo de atendimento).

E-mail para a Ouvidoria via site: 0% (ndo houve solicitacdo de atendimento).
E-mail direto para a Ouvidoria: 0% (ndo houve solicitacdo de atendimento).
Sistema e-SIC.RJ: 71,42%, o que corresponde a 05 (cinco) atendimentos.

Sistema Fala.BR: 25,58%, o que corresponde a 02 (dois) atendimentos.
Sistema RDR: 0% (ndo houve solicitacdo de atendimento).
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5 TOTAL DE ATENDIMENTOS EM COMPARACAO
COM O PRIMEIRO SEMESTRE DE 2020

> Primeiro semestre de 2020: 25 (vinte e cinco) atendimentos, sendo 16
(dezesseis) reclamacoes e 9 (nove) solicitagdes.
> Primeiro semestre de 2021: 7 (sete) atendimentos, sendo nenhum registro de

reclamacéo e 07 (sete) solicitacfes.
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6 TOTAL DE ATENDIMENTOS EM COMPARACAO
COM O SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

> Segundo semestre de 2020: 14 (quatorze) atendimentos, sendo 05 (cinco)
reclamacdes e 09 (nove) solicitacoes.
> Primeiro semestre de 2021: 07 (sete) atendimentos, sendo nenhum registro de

reclamacéo e 07 (sete) solicitagdes.
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7 TOTAL DE LIGACOES PARA O 0800 EM
COMPARACAO COM O SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

> Segundo semestre de 2020: 562 (quinhentos e sessenta e dois) telefonemas.
> Primeiro semestre de 2021: 1.487 (mil, quatrocentos e oitenta e sete)
telefonemas.
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N° TOTAL DE LlGA(;f)ES DE LIGAC6ES PARA O 0800 DE JULHO/20
A JUNHO/21: 2.049
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8 CONSIDERACOES FINAIS

> A Ouvidoria tem como foco o atendimento ao cliente, reconhecendo e
fortalecendo os seus direitos, com estrita observancia das normas legais e
regulamentares, estando adequada para o desenvolvimento das suas atividades,
inclusive quanto ao quantitativo atual de empregados, aos sistemas, aos
equipamentos, as instalacdes e rotinas utilizadas, levando-se em consideracao o porte
da AGENCIA, a natureza dos servicos prestados e o nimero de clientes.

> Verificou-se que neste primeiro semestre de 2021 que houve uma queda nos
atendimentos prestados pela Ouvidoria (7 ocorréncias) em comparagdo com O
semestre anterior (14 ocorréncias). Ademais, quando se compara os 2 (dois) primeiros
semestres (de 2020 e de 2021), percebe-se a queda nos atendimentos (2020 — 25
ocorréncias; 2021 — 7 ocorréncias).

> Quando se leva em consideracdo também o nimero de ligacdes efetuadas por
clientes para o telefone 0800 da AGENCIA, constata-se um grande aumento de nesse
namero, sendo 1.487 (mil, quatrocentos e oitenta e sete) telefonemas neste primeiro
semestre de 2021 e 562 (quinhentos e sessenta e dois) telefonemas no semestre
anterior. Esse aumento se justifica em razao do lancamento, em 02 de junho de 2021,
nas midias e redes sociais do Programa Supera RJ. Com isso ainda € possivel
perceber o reflexo provocado pela pandemia neste primeiro semestre de 2021.

> A AgeRio continua cumprindo sua missdo de fomentar, por meio de solu¢des
financeiras, o desenvolvimento sustentavel do Estado do Rio de Janeiro, o que reflete
nesta grande procura por microempreendedores, micro, pequenas e média empresas
fluminenses afetados em seus neg6cios pelo impacto da Pandemia de Coronavirus
(COVID-19) e demonstra o importante papel da AGENCIA no Ambito estadual.
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