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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
14 a 18 de junho.

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 sexto 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 manifestagbes 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, sugestbes, solicitacfes, denuncias e elogios. Nesta semana de
andlises semanais, foram registradas 24 informagfes, 17 reclamagfes e 1
dendncia. Em relagédo as informacgdes, houve uma reducéo de 7,7% ao passo

gue as insatisfacdes reduziram 37,03%.

Tipo de Manifestacao

Dentincias
2%

Nesta semana, as informacdes retornaram a ser tipo de manifestagdo mais
registrado no setor. Em relacdo a canal mais utilizado para registro foi o call
center, onde 31 das 42 manifestacdes foram registradas através do canal, ou

seja, aproximadamente 74%.

Canal de
Atendimento  Frequéncia %
Call Center 31 73,81% H Call Center
E-mail 11 26,19% E-mail
Total Geral 42 100,00%

Referindo-se as reclamacbes, novamente o canal eletrénico foi
responsavel pela maior parte das reclamagfes. No periodo, 65% das

insatisfages foram registradas pelo canal, 11 em nimeros absolutos.




H Call Center

E-mail

O ranking das unidades de manifestagcbes permaneceu O mesmo.
Supervia foi a Concessionaria mais manifestada com 26 registros no periodo.
Concomitantemente, a CCR Barcas superou 0 numero de registros da
Concessionaria MetrdRio. A Concessionaria responsavel pelo transporte
metroviario obteve 3 registros e a CCR Barcas 5. Houve uma reclamagdo em
relagédo a Concessionaria CCR Via Lagos no periodo.

N&o houve registros acerca da Concessionaria Rota 116.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS
MANIFESTACOES

Agetransp

3% MetrdRio
CCR Barcas 7%

12%

CCR Via Lagos

Supervia
62%




No periodo também foi avaliada as categorias das manifestacoes.
Informagao apresentou percentual de 57,1% dos registros, sendo a categoria
mais manifestada. Operagao e Outros superaram a categoria Regularidade,

correspondendo a percentuais respectivos de 14,3% e 11,9%.

Manifestacdes - Por Categoria

24

Assunto das Manifestacbes

Nesta semana analisada, informacdo foi assunto de 13 das 42
manifestacdes, correspondendo a 31% dos registros, ao passo que na semana
anterior o assunto correspondera a percentual de 24,5%. Assunto de operacéo
foi teor de 6 registros (14,3 %). Gratuidade e intervalos também foram assuntos
de destaque, correspondendo a percentuais de 9,5% e 7,1%. A seguir, as
manifestacdes estéo representadas graficamente, separadas por assunto.




Manifestacdes por assunto
Informagéo 1 —— 13

Operacdo NI 6
Gratuidade I 4
intervalos I———— 3
Manutencdo mmEE 2
cartdo mmmm )
Tarifa -
Atendimento mm 1
Vendedores ambulantes mm 1
Atraso no Percurso B 1
Agetransp 1
Maquinas de recarga
Rio Card
Onibus
Bilheteria
Achados e Perdidos
Telefone da concessionaria

N

Em relacdo a semana anterior, a Ouvidoria da Agetransp registrou uma
reducdo de 20,8%, aproximadamente. Nesta semana foi evidenciado o 47° maior
nuamero de manifestacdes em todas as 66 semanas analisadas. Houve também
6 manifestacfes diarias, em meédia. Tratando-se de dias Uteis, esta média sobe
para 8,4 atendimentos dia (til.
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ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana novamente ndo houve manifestacdes acerca da pandemia
do coronavirus, fato este evidenciado desde a 552 semana, ha mais de dois

meses.

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Em relacdo as reclamacgfes nota-se um comportamento semelhante ao
das manifestacdes em geral. A Supervia foi responsavel por 14 dos 17 registros,

ao passo que CCR Barcas obteve 2 reclamacdes e MetroRio 1.

Em relacdo aos percentuais das reclamacgdes, a Supervia obteve maior
percentual em relacdo as manifestacées. Cerca de 54% das manifestacdes
acerca da Concessionaria foram reclamac¢des. Em relacdo a CCR Barcas, 40%
dos seus registros foram reclamagBes. No que tange a Concessionéria

responsavel pelo metrd, 33,3% dos registros foram reclamacoes.

4 . A e ~ N
Unidade de referéncia das Reclamagoes
CCR Barcas
12%
MetroRio
6%
N J

Nesta semana Operacao subiu no ranking de categorias de reclamacdes
e foi motivo de 6 das 17 insatisfacfes, o equivalente a 35,3%. Os assuntos outros

e regularidade foi teor de 3 registros, individualmente.




RECLAMAGCOES POR CATEGORIA
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Na semana de referéncia, 0s assuntos operagao, intervalos, informacgéao e
tarifa foram assuntos com mais de uma queixa no periodo, sendo de
23,5%,17,6%,11,8% e 11,8%, respectivamente.

Assunto das Reclamacgoes

Operacdo HEEEEEN OO /
intervalos M OO 3
Informagcao HEEETT 2
Tarifa I 2
Atraso no Percurso B 1
Maquinas de recarga Bl 1
Vendedores ambulantes T 1
Atendimento B 1
Bilheteria HEEE—_——E 1
Manutencdo B 1

Ressalta-se que deste assunto mais reclamado, 3 se referiam a Superviae 1 a
CCR Barcas. As manifestacdes de intervalos, informacgéo e tarifa se referiam
integralmente a Supervia. O assunto maquinas de recarga atingiram somente o

MetroRio e atendimento somente a CCR Barcas.
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Reclamacgdes das Concessionarias por Assunto

B Manutengdo
M Bilheteria
1 m Atendimento
B Vendedores ambulantes
B Maquinas de recarga
Atraso no Percurso
H Tarifa
M Informagdo

M intervalos

- - : Ope ra‘;éo

CCR Barcas MetroRio Supervia

Série historica das Reclamacoes

Na semana de referéncia, as reclamagfes apresentaram comportamento
de reducdo, mesmo comportamento evidenciado nos registros gerais. Em
relacdo a 652 semana, as reclamacdes reduziram 37%. Ainda assim, a semana
apresentou o 14° maior namero de insatisfacbes em todas as semanas

analisadas e média de 2,4 reclamac0es diarias além de 3,4 reclamacdes por dia
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Plantdes Ouvidoria

| oA 7. z

Figura 3: Plantdo 16/06/2021 — Nayara Miranda Figura 4: Plantdo 18/06/2021 — Ricardo Ynsua
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Conclusao

Na 662 semana de analises semanais, a Ouvidoria recebeu 42 registros
sendo 24 informacdes e 17 reclamacdes e uma denuncia. No periodo de
referéncia, as informacdes reduziram 7,7%, contudo, a reducéo mais expressiva
foi no nimero de reclamacdes, que decresceram 37% em relacdo a semana

anterior.

No que tange o comportamento do canal de coleta dos registros, foi obtida
semelhanca com os demais periodos. O call center foi responsavel pelo registro
de maior parte das manifestacdes (73,8%), mas de 35% dos registros de

reclamacodes, sendo e-mail canal principal de coleta destes registros (65%).

A Supervia foi responsavel por 61,9% dos registros e 82% das
reclamacdes além de obter maior percentual de reclamacfes em relacdo as
manifestacbes. Cerca de 54% das manifestacfes acerca da Concessionaria
foram reclamacoes. Em relacdo a CCR Barcas, 40% dos seus registros foram
reclamacdes e foi responsavel por 11,9% dos registros. No que tange a
Concessionaria responsavel pelo metrd, 33,3% dos registros foram

reclamacdes, e obteve 3 manifestacfes no periodo.

No que tange os assuntos das reclamacdes, 0s assuntos operagao,
intervalos, informagao e tarifa foram assuntos com mais de uma queixa no
periodo, sendo de 23,5%,17,6%,11,8% e 11,8%, respectivamente. Dos assuntos
mais reclamados, somente uma reclamacéao nao pertencia a Supervia, sendo em

relacdo a operacédo da CCR Barcas.

Além disto, em todas as semanas analisadas foram 16.733 atendimentos,
14.503 reclamacdes e 305 manifestacfes sobre a pandemia correspondendo a
médias semanais respectivas de 253 registros, 220 reclamacdes e 5

manifestacoes.
Rio de Janeiro, 23 de junho de 2021
Joao Bosco de Lima

Ouvidor
ID 4198994-5
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