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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
12 a 16 de julho.

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 septuagésimo relatério semanal apos a
anunciacdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado,
concomitantemente a publicacdo DECRETO N° 47.665 DE 29 DE JUNHO DE
2021, que dispunha sobre a prorrogacdo do estado de calamidade publica
ocasionada pelo novo Coronavirus até o dia 31 de dezembro 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 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 insatisfaces dos

usuarios e seus interesses.




ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Na 70* semana analisada, este setor de Ouvidoria registrou 26
informacdes e 5/8 reclamacfes em relagdo as Concessionarias, a Agéncia ou
outros 6rgdos. Foi evidenciada uma reducdo de 10,3% das informacgbes e
aumento avaliado em 60% das insatisfacdes. N&o houve registros de dendncias,

elogios, solicitacfes ou sugestbes na semana de referéncia.

Tipo de Manifestacao

Nesta semana de analises, as informacdes corresponderam a maioria
absoluta dos registros. Estas manifestagcbes corresponderam a 76%, mas
percentual menor que da semana anterior, de 85%. O percentual de reclamacdes

passou de 15% para 24%. O nuamero total de registros permaneceu 0 mesmo.

Em relacdo ao canal principal de atendimento, o canal telefénico

novamente foi responsavel pela coleta da maior parcela de registros.

Canal de
Atendimento Frequéncia %
Call Center 28 82,35%
E-mail 6 17,65% M Call Center
E-mail

Total Geral 34 100,00%




Referindo-se as reclamacgdes, o canal principal se alterou. O canal com
maior numero de registros de insatisfac6es foi o e-mail. Dos 6 e-mails recebidos
pelo setor, 5 foram reclamacdes (83,3%), enquanto no canal telefénico, 3 dos 28
atendimentos (10,7%).

Call Center

E-mail

Na 702 semana de analises semanais, 15 das 34 manifestacdes tiveram
como unidade de referéncia a Supervia.Logo apds, MetréRio foi a segunda

Concessionaria mais manifestada com 7 registros e 5 acerca da CCR Barcas.

E importante destacar que MetrdRio e CCR Barcas tém apresentado nimeros
parecidos de manifestacfes, em algumas semanas o MetroRio possuiu mais
registros em outras, a CCR barcas. Nao houve registros acerca das

Concessionarias de rodovias.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTAGOES

Agetransp
12%

Supervia
44%




Cerca de 76,5% dos registros tiveram como teor informacéao prestadas por
esta Ouvidoria, apresentando reducéo em relacdo a semana anterior em que
88% dos registros haviam informacédo como categoria. Destaca-se também a
categoria Regularidade, que obteve 5 registros, correspondendo a 14,7% em
percentuais. As demais categorias, obtiveram 1 registro ( 2,9%). Segue abaixo

gréfico com numeros absolutos e percentuais das manifestacdes por categoria.

Manifestacdes - Por Categoria
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Assunto das Manifestacbes

Em relacdo ao assunto mais manifestado, ndo houve alteracdo. Nesta
semana analisada, novamente informacéo obteve destaque sendo assunto de
11 das 34 manifestacdes, correspondendo a aproximadamente 32% e havendo
reducao, levando-se em consideracdo que na semana anterior este percentual
era de 35%. Assuntos de Horarios, cartéo, e telefone da Concessionaria também

obtiveram destaque nesta semana.
Manifestagﬁes por assunto

Informacdo NS ]
cartdo IEEEEEEE—— 5

Telefone da concessiondria T 3

hordrios m—— 3
Atendimento
Achados e Perdidos
Atraso na Partida
Operacao
Atraso no Percurso
Agetransp
Filas
intervalos
Onibus

[ = S =)




Em relacdo a semana anterior, as manifestacdes permaneceram
constantes, obtendo 34 registro,ou seja, ainda foram verificados nimeros baixos
de manifestacdes, considerando que este foi 0 59° maior niumero de registros,

dentre 70 semanas analisadas. No periodo, foram 4,86 manifestacdes diarias e
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ManifestacOes sobre a COVID-19

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

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

No que tange as reclamagoes, a disparidade da Supervia com as demais
Concessionarias foi menor que nas manifestacbes em geral. No periodo,
Supervia e Metr6Rio obtiveram o mesmo numero de reclamacdes (3), apesar da
Supervia ser responsavel por 44% dos registros.

Comparando-se o percentual de reclamacdes em relacdo aos registros
gerais de cada Concessionaria, 20% dos registros sobre a Supervia foram
reclamacdes, enquanto em relagcdo ao MetroRio este percentual foi de 42,8%.

CCR Barcas também obteve destaque, obtendo percentual de 40%.

4 . n . ~ N
Unidade de referéncia das Reclamagoes

Supervia CCR Barcas
38% - 25%

MetroRio
37%

- J

Nesta semana regularidade foi categoria de destaque nas reclamacdes,
correspondendo a 62,5% e sendo teor de 5 das 8 reclamacgdes. Todas as demais
categorias obtiveram 1 registro, correspondendo a 12,5% do total de

reclamagdes.

RECLAMAGOES POR CATEGORIA

Regularidade Outros Atendimento Operagao




Na semana de referéncia, atendimento foi Unico assunto que obteve mais
de 1 registro e correspondendo a percentual de 25%. Os demais, listados
abaixos, corresponderam a 12,5% das reclamagoes.

Assunto das Reclamagdes

Atendimento [ N
Operagio [ 1
intervalos I T 1
AtrasonaPartida [ T 1
Filas B 1
AtrasonoPercurso [ TN 1
horarios I T 1

Em relacdo aos assuntos das reclamagbes em funcdo das
Concessionéarias, ndo houve assunto constatado em mais de uma
Concessionaria. Além disto, as reclamacdes de atendimento foram, as duas, em

relacdo ao MetréRio.

Reclamacgdes das Concessionarias por Assunto

M horarios

M Atraso no Percurso

M Filas

M Atraso na Partida
intervalos

W Operagao

B Atendimento

CCR Barcas MetroRio Supervia




Série histdrica das Reclamacdes

Em relacdo ao comportamento das reclamacdes, pode-se constatar
crescimento em relacdo a semana anterior, fato este n&o ocorrido nas
manifestacbes em geral. Comparando-se com a sSemana anterior, as

reclamacdes cresceram 60%.

No periodo, as reclamacdes reduziram 44,4% em relacdo a semana
anterior. Ainda assim, na semana de referéncia foi registrado um dos menores
nameros de reclamacdes considerando que a semana assumiu 0 56° lugar no
ranking de reclamacdes semanais, composto por 70 semanas. Foram, em

média, 1,1 reclamacao diaria e 1,6 reclamacgéo por dia util.
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Plantdes Ouvidoria
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Figura 1: Plantdo 12 e 15/07/2021 — Nayara Miranda Figura 2: Plantéo 13 e 16/07/2021 — Leticia Lima

e

Figura 3: Plantdo 14/07/2021 —Gabriel Herculano Figura 4: Plantdo 13 e 15/07/2021 — Rodrigo Pimentel




Conclusao

Na 702 semana de analises semanais, a Ouvidoria recebeu 34 registros,
ndamero constante em relacdo a semana anterior, onde foram registradas 26
informagdes e 8 reclamagdes. Os registros em geral permaneceram constantes,
no entanto, comportamento de queda foi constatado considerando somente as
informagdes. As informagdes reduziram 10,3% e as reclamag¢des aumentaram
60%.

Em relagdo ao canal de coleta dos registros, o sistema telefonico
novamente foi canal principal de registros, correspondendo a 82,35% das
manifestacdes. Referente a coleta de reclamacdes, o e-mail se consolidou como
principal canal para coleta de reclamacdes, no qual foi responsavel pela coleta
de 62,5%.

Referente as unidades de manifestacdes, a disparidade da Supervia com
as demais Concessionérias foi menor nas reclamagfes que nas manifestacdes
em geral. No periodo, Supervia e MetrdRio obtiveram o mesmo numero de
reclamacdes (3), apesar da Supervia ser responsavel por 44% dos registros e
Metr6Rio por 20%. Houve também 2 registros acerca da Concessionaria CCR
Barcas, responsavel por 15% dos registros em geral.

Comparando-se o percentual de reclamacdes em relacdo aos registros
gerais de cada Concessionaria, 20% dos registros sobre a Supervia foram
reclamacgdes, enquanto em relacdo ao MetrdRio este percentual foi de 42,8%.
CCR Barcas também foi destaque, obtendo percentual de 40%. No periodo, nédo

houve manifestacdes acerca das Concessionarias de Rodovias.

Em relacdo aos assuntos das reclamacfOes houve destaque para o
assunto Atendimento, que obteve 2 registros e ambos acerca do MetréRio. Além
disto, em todas as semanas analisadas foram 16.884 atendimentos, 14.537
reclamacdes e 306 manifestacdes sobre a pandemia correspondendo a médias

semanais respectivas de 244 registros, 211 reclamacdes e 4,4 manifestacdes.

Rio de Janeiro, 21 de julho de 2021

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




