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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 o0s dias

23 a 27 de agosto.

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 septuagésimo sexto relatério semanal apés 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 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

Nesta semana foram registradas e 36 informacdes e 8 reclamacgoes,
constatando-se crescimento de 56,5% das informacgdes e 60% das reclamacdes.

Segue grafico a seguir das manifestacdes separadas por tipo:

Tipo de Manifestagao

O call center foi o principal canal de coleta de registros, correspondendo
a aproximadamente 9 em cada 10, comportamento este semelhante ao das

semanas anteriores.

Canal de
Atendimento Frequéncia %
Call Center 40 90,91%
E-mail 4 9,09% m Call Center
Total Geral 44 100,00% E-mail

Em relacdo ao canal das reclamacOes, verifica-se menor disparidade

entre os canais, 0 qual 62% das reclamacdes foram registradas pelo call center




e 38% pelo sistema telefénico. Além disto, verifica-se que 75% dos registros por
e-mail foram reclamacdes enquanto no call center este percentual foi de 12,5%.

m Call Center

E-mail

No periodo a Supervia foi a Concessionaria mais manifestada sendo
responsavel por 18 dos 44 registros. CCR barcas foi motivo 22 Concessionaria
mais manifestada e MetrORio, 32. Segue percentuais das manifestacdes por

Concessionaria:

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTAGCOES

Agetransp
2%

20%




A Categoria Iinformacdo foi a mais manifestada no periodo,
comportamento este semelhante ao das semanas anteriores. Além disto,
verifica-se regularidade e Outros como categorias com mais de 1 registro. A
seguir € ilustrado grafico com niumeros absolutos e percentuais dos registros por

categoria.
Manifestagdes - Por Categoria
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Assunto das ManifestacOes

Além de Informacao, assunto mais manifestado nas semanas, telefone da
Concessionaria, atraso na partida, horarios e superlotacdo foram assuntos com

mais de 1 registro.

ManifestacGes por assunto
Informacdo I 23

Telefone da concessiondria . 3
Atraso na Partida mmmm 3
horarios W 2
Superlotacdo mm 2
Tarifas
Gratuidade
Fiscalizacao
Atendimento
Atraso no Percurso
cartao
Manutengao
Banheiros
intervalos
Achados e Perdidos

Operacao

L T = e e e e N = N S




De maneira geral os registros cresceram 57,1% em relacdo a semana
anterior, sendo avaliado o 41° maior numero de registros além de 6,3 registros

diarios e 8,8 atendimentos por dia util.
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ManifestacOes sobre a COVID-19

Na semana de referéncia ndo houve registros sobre a pandemia,
comportamento semelhante ao da semana anterior. Nas Ultimas 10 semanas
houve em média 0,2 registro semanal acerca do tema e 4,04 registros semanais

levando-se em consideracao todas as semanas.
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Reclamacodes na Ouvidoria da Agetransp

Considerando as reclamacbes, Metr6Rio foi a Concessiondria mais

reclamada no periodo, indicando alto percentual de reclamacdes por ser a 32

Concessionaria mais manifestada. Dos registros do MetréRio, 22,2% foram

reclamacdes, enquanto em relacdo a Supervia e CCR Barcas estes percentuais

foram de 22,2% e 15,4%, respectivamente.

-

Unidade de referéncia das Reclamacgdes A




A categoria mais reclamada foi regularidade, a 22 mais manifestada
juntamente com outros. Em relacdo as reclamacdes, houve diferenca de 1
registro entre as duas categorias. No periodo foi constatada também uma
reclamacéo sobre seguranca.

RECLAMAGCOES POR CATEGORIA

Regularidade Outros Segurancga

Dos assuntos reclamados, somente superlotacdo apresentou mais de 1
registro. Houve reclamacdes também acerca de atendimento, operacdo atraso

na partida, tarifas, banheiros e fiscalizacao.

Assunto das Reclamacodes

Superlotagao - - 2
Atendimento [ 1
Operagio [ 1
AtrasonaPartida [ 1
Tarifas -:- 1
Banheiros B 1
Fiscalizagao -:- 1

Verifica-se também que do assunto mais reclamado, superlotacdo, todas
as 2 reclamac6es foram sobre CCR Barcas. Além disto, ndo houve reclamacgdes

com Concessionarias em comum.




Reclamacgdes das Concessionarias por Assunto

W Fiscalizacdo

M Banheiros

H Tarifas

B Atraso na Partida
m Operagao

H Atendimento

m Superlotagdo

CCR Barcas MetréRio Supervia

Série historica das Reclamacotes

No periodo de referéncia as reclamacdes cresceram 60% e houve em
meédia 1,1 reclamacdes diarias, 1,6 reclamacdes por dia Gtil sendo constatado o

58° maior nimero de atendimentos considerando as semanas analisadas.
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Plantdes Ouvidoria

Figura 1: Plantdo 23 e 26/08/2021 — Ricardo Ynsua Figura 2: Plantdo 24 e 27/08/2021 — Nayara Miranda

Figura 3: Plantdo 25/08/2021 — Leticia Lima Figura 4: Plantdo 24 e 26/08/2021 — Rodrigo Pimentel




Conclusao

Nesta semana, os atendimentos da Ouvidoria da Agetransp cresceram
57,1%, onde as informacdes cresceram 56,5% e reclamacgdes 60%. Em relacéo
ao canal de atendimento, verifica-se que o call center vem sendo canal principal
de coleta de manifestacdes, responsavel por cerca de 9 em cada 10
atendimentos, no entanto em relagéo as reclamacdes este percentual reduz. No
periodo analisado, 62% das reclamacbes foram provenientes do call center
enquanto 38% por e-mail. Além disto, 75% dos registros por e-mail foram

reclamacdes enquanto no call center este percentual foi de 12,5%.

Considerando as unidades de manifestacdes e reclamacdes, verifica-se
gue a Supervia € a Concessionaria mais manifestada, representando 41% dos
registros, mas no periodo, MetréRIo foi a mais reclamada com 4 registros (50%)
mesmo sendo a 32 Concessionaria mais manifestada. Cerca de 22,2% dos
registros da Concessionaria foram reclamacdes, enquanto na Supervia e CCR

Barcas estes percentuais foram de, respectivamente, 22,2% e 15,4%.

Dos assuntos de manifestacdes, informacdo foi assunto de maior
demanda dos usuarios, no entanto, nas reclamacdes verifica-se 0 assunto
superlotacdo de predominancia, mas com apenas discrepancia de 1 registro.
Deste assunto, todas as reclamagOes foram acerca da CCR Barcas. Houve
reclamacbes também acerca de atendimento, operacdo atraso na partida,
tarifas, banheiros e fiscalizacdo, mas ndo houve assuntos em comum entre as

Concessionarias.

Em todas as semanas analisadas foram registradas 17.098
manifestacfes, 307 manifestacdes acerca da pandemia e 14581 reclamacdes, o

equivalente a médias semanais de 235,6; 4,04 e 191,9.

Rio de Janeiro, 01 de setembro de 2021

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




