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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp veio, por intermédio deste relatério,
desempenhar seu papel de Ouvidoria ativa ao transparecer atendimentos
realizados pela Ouvidoria da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigos
Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e
de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias
31 de maio a 04 de junho de 2021.

Um dos Objetivos do presente documento foi elucidar os principais
motivos pelos quais os usuarios dos servigos publicos concedidos, os quais a
Agetransp regula e fiscaliza, recorreram a esta Ouvidoria ha semana de

referéncia.

Os dados apresentados retrataram o0s atendimentos por assunto,
Concessionaria, categoria da manifestacao, tipo de manifestacao e as evolucdes
semanais, tanto das manifestacées em geral quanto das reclamacdes. Além
disto, buscou-se identificar as manifestacdes relacionadas a pandemia, as
demandas dos usuarios em relagdo ao assunto e movimentos de destaque na

semana analisada.

A Ouvidoria, através do seu sexagésimo quarto relatério semanal apds a
anunciacdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado,
concomitantemente a publicacdo do Decreto N° 47.428 de 29 de dezembro de
2020, que dispunha sobre a prorrogacdo do estado de calamidade publica
ocasionada pelo novo Coronavirus até o dia 1° de julho de 2021, destaca a
importancia da transparéncia e reforca a obrigacdo moral e legal com os

cidadaos de terem acesso as informacoes.

Este relatorio também possuiu objetivo de acompanhar as
manifestac6es dos usuarios ao longo da pandemia do novo Coronavirus e
analisar estas manifesta¢cbes de acordo com a flexibilizacdo das medidas de
isolamento social tanto no ambito Estadual quanto municipal, afim de identificar
os problemas decorrentes neste periodo, bem como as insatisfaces dos

usuarios e seus interesses.




ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

A Ouvidoria da Agetransp € responsavel por coletar informacoes,
reclamacdes, sugestdes, solicitacdes, denuncias e elogios. Na 642 semana de
andlises semanais, que compreendeu os dias 31 de maio a 04 de junho, o setor
constatou uma reducdo de 29,4% das informacgdes e 18,2% das reclamacdes.
Na semana de referéncia foram coletadas 24 informacdes, 9 reclamacgdes além

de 1 elogio.

Tipo de Manifestacao

Elogios
3%

Reclamagdes
26%

No periodo, quase 3 em cada 4 registros foram informacbes e
reclamacdes, 1 em cada 4. No que tange canal de coleta das demandas dos
usuarios, call center foi responsavel pela maior parte dos registros. No periodo,
cerca de 85% das manifesta¢cdes foram provenientes do canal. O e-mail, canal

eletrénico, recebeu cerca de 15% da demanda no periodo.

Canal de .
Atendimento Frequéncia %
Call Center 29 85,29%
E-mail 5 14,71% H Call Center
Total Geral 34 100,00% E-mail




Referindo-se as reclamacdes, este comportamento se altera. No
periodo, o e-mail foi responsével por 56% das reclamacdes registradas, sendo

o canal mais utilizado para registro de tais manifestagoes.

H Call Center

E-mail

O ranking das unidades de manifestagcbes permaneceu 0 mesmo.
Supervia liderou, sendo responsavel por 13 registros no periodo. Além disto, 10
registros obtiveram como teor a Concessionaria CCR Barcas e 5 o MetréRio.
Houve 1 registros acerca da Concessionaria Rota 116, fato este ndo evidenciado
na 632 semana. Concomitantemente, a Agetransp foi motivo de 4 registros e,

outros 6rgéos 1.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

Agetransp
12%

Supervia
38%

rota 116
3%




No periodo também foi avaliada as categorias das manifestacoes.

Informacdo apresentou percentual de 70,6% dos registros, 24 em numeros

absolutos. Operacgdo superou regularidade, sendo responsavel por 4 registros, o

dobro da categoria mencionada. Houve 2 registros acerca de atendimento, 1

sobre outros assuntos e, por fim, 1 a respeito de manutencao.

Manifestacdes - Por Categoria

24

Assunto das Manifestacbes

Nesta semana analisada, informacéo foi assunto de 8 dos 34 registros,

correspondendo a 23,5% dos registros, a0 passo que na semana anterior o

assunto correspondera a percentual de 42,2%. A Agetransp foi motivo de 11,8%

das manifestacdes, gratuidade 8,8%. A seguir, os assuntos das manifestacdes

séo ilustrados com seus respectivos nimeros absolutos:




Manifestagdes por assunto

Informacdo NN s
Agetransp IS £
Gratuidade N 3
Hordrio de Funcionamento N 2
Atendimento NN 2
Achados e Perdidos s 2
Operagdo N 2
Atraso no Percurso I 1
Onibus W 1
intervalos W 1

horarios 1

Refrigeracao 1

Seguranca Publica 1

Atraso na Partida 1

Telefone da concessionaria 1
Transporte de animais 1
escada rolante 1

Tarifa 1

Em relacdo a semana anterior, a Ouvidoria da Agetransp registrou uma
reducao de 24,4%, aproximadamente. A semana ficou posicionada em 56° lugar
no ranking de manifestacdes, caracterizando-se como uma semana de baixa
demanda. A semana apresentou meédia diaria de, aproximadamente, 5 registros.
E importante ressaltar que a semana contemplou o feriado de Corpus Christi, no
dia 03 de junho. Devido a este fato, e analisando as médias por dia util, verifica-
se que a semana apresentou 8,5 atendimentos por dia util, ndo apresentando
grandes reducdes em relacdo a semana 63, periodo em que a média verificada

fora de 9 atendimentos por dia util.
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Semana

ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana novamente ndo houve manifestagdes acerca da pandemia
do coronavirus, fato este evidenciado desde a 552 semana, h4 mais de dois
meses. A seguir, verifica-se 0 comportamento das manifestacbes acerca do

tema:
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Apesar da Concessiondria Supervia ser a mais manifestada no periodo, a
CCR Barcas obteve mesmo numero de reclamagfes que a mesma. Em relagéo
a CCR Barcas, 40% dos seus registros nesta Ouvidoria foram reclamacdes. Em
relacdo as Concessionarias de trens, este percentual reduz para 30,8%. Sobre
o MetréRio, 20% dos seus registros foram reclamacdes, no periodo citado. Nao
houve reclamagfes acerca das demais Concessionarias reguladas por esta

Agéncia.

Unidade de referéncia das Reclamacgoes

Supervia
44%
CCR Barcas
45%

MetroRio
11%

Nesta semana novamente houve alteracdo em relacdo a categoria mais
reclamada. Operacao foi categoria de 4 das 9 reclamacfes, sendo categoria

mais reclamada.

RECLAMAGCOES POR CATEGORIA
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No que tange os assuntos das reclamacdes, o assunto horario de
funcionamento foi o mais reclamado, porém, com diferenca de 1 registro em

comparagao com os demais assuntos.

Assunto das Reclamacgdes

N

Hordrio de Funcionamento
Operagao

Tarifa

Atraso na Partida
Refrigeracao

Atraso no Percurso

Atendimento

HHHHHHHH

escada rolante

Ressalta-se que deste assunto mais reclamado, todos se referiram a
Concessionaria CCR Barcas. Em relagdo ao MetroRio, houve reclamacgéo
acerca de escada rolante e, sobre a Supervia, ndo houve assunto com mais de
um registro, tampouco assuntos frequentes nos registros das demais

Concessionarias.

Reclamacdes das Concessionarias por Assunto
M escada rolante

- B Atendimento
B Atraso no Percurso

1 M Refrigeracgdo

Atraso na Partida

1 Tarifa

B Operagdo
B Horario de Funcionamento

CCR Barcas MetréRio Supervia

11




Série histérica das Reclamacodes

Na semana de referéncia, as reclamacdes apresentaram comportamento
de reducao, semelhante ao das manifestagcfes. Foi avaliado um decrescimento
de 18,2%. A 642 semana ficou em 48° lugar no ranking de reclamacdes
semanais, o que a tornou uma semana com baixo numero de insatisfacdes
registrados. No periodo houve, em média, 1,3 reclamacbes diarias e 2

reclamacdes por dia util.
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Plantdes Ouvidoria

Figura 1: Plantdo 31/05/2021 — Gabriel Herculano  Figura 2: Plantdo 01/06/2021 — Ricardo Ynsua

=

4 e

Figura 5: Plantdo 04/06/2021 —Leticia Lima
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Conclusao

Na semana analisada, a Ouvidoria recebeu 34 registros sendo 24
informacoes, 9 reclamacdes e 1 elogio. O setor constatou uma reducéo de 29,4%
das informacfes e 18,2% das reclamacdes. De modo geral, as manifestacdes

reduziram 24,4%, sendo sua 32 reducao consecutiva.

No que tange canal de coleta das demandas dos usuarios, call center foi
responsavel pela maior parte dos registros(85,3%).Referindo-se as
reclamacdes, este comportamento se altera. No periodo, o e-mail foi responséavel
por 56% das reclamacdes registradas, sendo o canal mais utilizado para registro

de tais manifestacdes.

Apesar da Concessionaria Supervia ser a mais manifestada no periodo
(23 registros), a CCR Barcas obteve mesmo numero de reclamacfes. Nesta
semana foram 4 reclamacdes acerca da Concessionaria responsavel pelos
trens, 4 em relagdo a CCR Barcas e 1 sobre o Metr6Rio. A CCR Barcas obteve
destaque devido a 40% dos seus registros serem reclamacgoes. Cerca de 31%
dos registros acerca da Supervia foram insatisfacdes e 20% em relacdo ao
MetroRio. Houve 1 registro acerca da Rota 116, mas ndo houve reclamacgdes
acerca das Concessionarias de Rodovias reguladas por esta Agéncia.

No que tange os assuntos das reclamacdes, o assunto horario de
funcionamento apresentou 1 registro a mais que as demais, sendo todos
referentes a CCR Barcas. Das manifestacdes em geral, informacéo foi assunto
mais frequente. As reclamacfes e manifestacdes apresentaram comportamento
de decrescimento de, respectivamente, 18,2% e 24,4%. Ha mais de dois meses

gue ndo h& manifestacfes acerca da pandemia do novo coronavirus.

Além disto, em todas as semanas analisadas foram 16.638 atendimentos,
14.459 reclamacgdes e 305 manifestagcbes sobre a pandemia correspondendo a
médias semanais respectivas de 260 registros, 226 reclamacdes e 5

manifestacoes.
Rio de Janeiro, 09 de junho de 2021
Jo&o Bosco de Lima

Ouvidor
ID 4198994-5
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