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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
28 de junho a 02 de julho.

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

referéncia.

Os dados apresentados retrataram o0s atendimentos por assunto,
Concessionaria, categoria da manifestacao, tipo de manifestacao e as evolucdes
semanais, tanto das manifestacbes em geral quanto das reclamacdes. Além
disto, buscou-se identificar as manifestac6es relacionadas a pandemia, as
demandas dos usuarios em relacdo ao assunto e movimentos de destaque na

semana analisada.

A Ouvidoria, através do seu sexagésimo oitavo relatério semanal apos a
anunciacdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado,
concomitantemente a publicacdo do de 29 de dezembro de 2020, que dispunha
sobre a prorrogacéo 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 obrigagdo moral e legal com os cidaddos de terem

acesso as informacdes.

Este relatério também possuiu objetivo de acompanhar as
manifestagcbes dos usuérios ao longo da pandemia do novo Coronavirus e
analisar estas manifestacbes 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 insatisfacbes dos

USUArios e seus interesses.




Manifestacoes na Ouvidoria da Agetransp

A Ouvidoria da Agetransp € responsavel por coletar informacdes,
reclamacoes, sugestdes, solicitacdes, denuncias e elogios. Na semana de
referéncia as manifestacdes reduziram 40,4% em relacdo a semana anterior.
Dos tipos de manifestacao, as informacgdes apresentaram o maior percentual de
reducdo de 45%. No mesmo periodo, as reclamac¢fes reduziram 25%. Foram

registradas 22 informacdes e 9 reclamacdes.

Tipo de Manifestagao

Nesta semana, as informacdes corresponderam a aproximadamente 1 em cada
3 registros. Em relacdo ao canal de atendimento, o canal telefénico foi
responsavel por 80,65% dos registros ao passo que o sistema eletrénico e-mail,

19,35% dos registros.

Canal de
Atendimento Frequéncia % = Call Center
Call Center 25 80,65% E-mail
E-mail 6 19,35%
Total Geral 31 100,00%




Referindo-se as reclamacdes, o canal predominando se modifica. O e-
mail foi responsavel por 6 registros no periodo, o dobro de registros realizados

no call center.

Call Center

E-mail

Na 682 semana, a Supervia foi motivo de 22 registros nesta Ouvidoria, o
maior nimero registrado. Logo apds, MetréRio foi a segunda Concessionaria
mais manifestada com 5 registros, 1 a mais que a CCR Barcas.

N&o houve registros acerca das Concessionarias de rodovias.

e UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES h
MetroRio
CCR Barcas 16%
Supervia
71%
\_ %




Nota-se que cerca de 74% dos registros tiveram como teor informacao

prestadas por esta Ouvidoria. Além disto, Regularidade apresentou percentual

de 9,7%, lugar assumido anteriormente pela categoria Operacao.

Segue abaixo grafico das manifestacdes por categoria, em seus nimeros

absolutos e percentuais.

Manifestacdes - Por Categoria
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Assunto das Manifestacoes

Nesta semana analisada, informacdo foi assunto de 15 das 31

manifestacdes, correspondendo a aproximadamente 48% dos registros, mesmo

percentual obtido na semana anterior. Os assuntos cartdo, atraso na partida,

telefone da Concessionaria e horarios apresentaram mais de um registro no

periodo.




Manifestagcdes por assunto
Informacdo NN 15
cartio I 4

Atraso na Partida [ 3

Telefone da concessionaria 2
horarios 2
Conservagao e limpeza 1
Atraso no Percurso 1
Manutencao 1
Achados e Perdidos 1
intervalos 1

Em relacdo a semana anterior, as manifesta¢6es reduziram 40,4%. Nesta
semana, houve em média 4,43 manifestacdes por dia, e 6,2 registros por dia util,

uma das menores meédias registradas em todas as semanas.
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ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana ndo houve registros acerca da pandemia. Além disto, nas
altimas 10 semanas houve em média 0,1 registro semanal acerca do tema e 4,5

registros semanais comparando-se com todas as semanas analisadas
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Em relacdo as reclamacfes, a disparidade da Supervia com as demais
Concessionarias foi menor que no namero de registros. No periodo, 5 das 9
reclamacdes tiveram como motivo a Supervia. Cerca de 22,7% dos registros

acerca da Concessionaria foram reclamacoes.

Apesar do MetroRio ser a segunda Concessionaria mais manifestada, foi
a terceira mais reclamada, podendo-se concluir que o percentual de
reclamacbes sobre Concessionaria foi menor em relacdo a todas as
manifestagcbes sobre a mesma. Cerca de 20% das manifestagbes sobre a
Concessionaria foram reclamacdes, enquanto que em relacdo a CCR Barcas

esse percentual aumenta para 75%.




Unidade de referéncia das Reclamagoes

o /

Nesta semana Regularidade superou a categoria operacado. Enquanto na
semana anterior operacao fora responsavel por 41,7% das insatisfacées, nesta
semana este percentual reduziu para 22,22%, mesmo percentual que a
Categoria Manutencdo. Regularidade, categoria mais reclamada, foi motivo de
33,33% das queixas. Os demais percentuais e numeros absolutos podem ser

visualizados no grafico abaixo:

RECLAMAGCOES POR CATEGORIA
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Na semana de referéncia, ndo houve reclamacfes acerca do assunto
operacado, assunto que havia sido destaque na semana anterior. Nesta semana,

atraso na Partida foi Unico assunto com frequéncia absoluta maior que 1.

Assunto das Reclamacgoes

Atraso na Partida I N W
horarios I N 1
intervalos I T 1
Informagdo B 1
cartdfo B 1
AtrasonoPercurso B 1
Manutengdo [ T 1
Conservagdoelimpeza I 1

Ressalta-se que deste assunto mais reclamado, todos se referiram a Supervia.

Além disto, novamente nao houve assunto em comum entre as Concessionarias.

Reclamacdes das Concessionarias por Assunto

B Conservagao e limpeza
B Manutengdo
M Atraso no Percurso
M cartao
- Informacgao
intervalos

horarios

- 2 Atraso na Partida

CCR Barcas MetroRio Supervia
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Série histdrica das Reclamacdes

Na semana de referéncia, as reclamacdes apresentaram comportamento
de reducdo, semelhante ao das manifestacbes em geral. No periodo, as
reclamagdes reduziram 25% em relacdo a semana anterior. Além do mais, esta
semana assumiu a 51° posi¢ao no ranking semanal de reclamagdes, tratando-
se de uma semana com baixo numero de insatisfacées. A média diaria foi de 1,3
reclamacdes e por dia util foi de 1,8 reclamacoes.

10000 6746
4224
1760
1000 /82
207
100 69
21 28 2 27
20
Liao 10 1\ %
77 87
10 6 T c
4 4 4
3
1
1

Semana

12




Plantdes Ouvidoria
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Figura 1: Plantdo 28 e 01/07/2021 — Ricardo Ynsua Figura 2: Plantdo 29 e 02/07/2021 — Nayara Miranda

Figura 3: Plantdo 30/06/2021 — Leticia Lima Figura 4: Plantao 29 e 01/07/2021 — Rodrigo Pimentel
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Conclusao

Nesta 682 semana de analises semanais, a Ouvidoria recebeu 31 registros
sendo 22 registradas como informacdes e 9 reclamacdes. Houve reducdo das
insatisfacbes em geral, insatisfacdes em relacdo a pandemia e manifestacdes

no geral.

No gque 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 manifestagdes (80,65%), percentual um pouco menor que da
semana anterior, sendo o e-mail responsavel pelo dobro dos registros de

reclamacdes pelo call center.

A Supervia foi responsavel por 71% dos registros e 75% das reclamacdes.
No periodo, 5 das 9 reclamacfes tiveram como motivo a Supervia. Cerca de
22,7% dos registros acerca da Concessiondria foram reclamacdes. Apesar do
MetréRio ser a segunda Concessiondria mais manifestada, responsavel por 16%
dos registros, foi a terceira mais reclamada. Cerca de 20% das manifestacoes
sobre o Metr6Rio foram reclamacdes, enquanto que em relacdo a CCR Barcas

esse percentual aumenta para 75%.

No que tange os assuntos das reclamacdes, o0 assunto atraso na partida
obteve destague sendo o Unico assunto com numero de registros maior que 1,
além de todos se tratarem da Concessionaria Supervia. Nao houve assunto de

insatisfacdo comum a alguma Concessionaria.

Além disto, em todas as semanas analisadas foram 16.816 atendimentos,
14.524 reclamacgdes e 306 manifestacbes sobre a pandemia correspondendo a
médias semanais respectivas de 247 registros, 214 reclamacbes e 4,5

manifestacoes.

Rio de Janeiro, 07 de julho de 2021

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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