oria

Tel: 0800 285 9796
Email: ouvidoria@agetransp.rj.gov.br




Estrutura da Ouvidoria......ccoeveeeieieeeiieeeaeen, 3

INTrOdUGAO ...vevvecee e, 4

Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp ...5

Assunto das Manifestag0es.............cccueeennn..e. 7
Série historica das Reclamacdes................. 11
Plantdes Ouvidoria.......ccooeveviiiiiiieiiiieeiie e, 12

CONCIUSAO i 13




Ouvidoria— AGETRANSP

Ouvidor

Jodo Bosco de Lima

Assessor

José Carlos Gongcalves Martins

Analista de Regulacéao

Ana Lucia Almeida da Costa Schneider Terzic

Assistente de Ouvidoria

Gabriel Herculano Varanda

Assistente de Ouvidoria

Leticia Kerscker Lima

Assistente de Ouvidoria

Ricardo Ynsua dos Santos

Assistente de Ouvidoria

Rodrigo de Souza Pimentel




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, Metroviarios e de
Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias 29

de novembro a 03 de dezembro.

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 nonagésimo relatério semanal apdés 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 flexibilizagdo 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

Neste periodo analisado foram registradas 45 manifestacfes, sendo 35
informacdes, 9 reclamacdes e 1 elogio. Diante disto, as informacdes cresceram

29,6%, as reclamacdes reduziram 25% e houve 1 registro de elogio na semana.

Abaixo, é possivel verificar as manifestagcbes por tipo e seus respectivos

percentuais:

Tipo de Manifestagao

Elogios
2%

~ Reclamagées

Informacgdes
78%

Verificou-se um aumento dos registros no canal telefénico. Na semana,
86,7% dos registros foram provenientes do canal enquanto na semana anterior
o percentual foi de 79,5%. Considerando o e-mail, houve reducdo desta
participacédo passando de 20,5% para 13,3%.

Canal de Atendimento das
Manifestacoes

Canal de

Atendimento Frequéncia %

E-mail

Call Center 39 86,67%

E-mail 6 13,33%

Total Geral 45 100,00%

Center

\_ 87% Y,




Apesar do aumento dos registros pelo telefone, o percentual da
participacéo das reclamacdes permaneceu 0 mesmo, onde 2/3 das insatisfacdes

foram registradas pelo e-mail e 1/3 por telefone.

e . ~ N
Canal de Atendimento das Reclamagoes
Call Center
33%
E-mail
67%
\ )

Considerando as unidades de manifestacbes, Supervia permaneceu
sendo unidade mais manifestada, além da CCR Barcas ter superado o MetrdoRIo
em dois registros. Ademais, novamente ndo houve registro de manifestagéo

acerca da Rota 116.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

Agetransp
5%

CCR Via Lagos
4%




Em relacéo as categorias, informacdo novamente foi a mais manifestada,

contudo, destaca-se a categoria atendimento, responsavel por 20% dos registros

na semana.
ManifestacOes - Por Categoria
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Assunto das ManifestacOes

Em relacdo aos assuntos, atendimento superou informacéo em 1 registro,
assunto mais manifestado historicamente. Além disto, destaca-se 0s assuntos
telefone da Concessionaria, operacdo, banheiros, vale social, horarios e

achados e perdidos.

ManifestacGes por assunto

Atendimento 24,44% 11
Informagdo  ©5755% 10

Telefone da concessiondria ™g85%
Operacao ™g57%

Banheiros 4,44% 2

Vale social ™77 2

horarios 4,44% 2

Achados e Perdidos  ™777%;' 2
escada rolante  "3%%
intervalos  ™5%5Y
Atraso no Percurso ™54
Agetransp "5k
Bilheteria ™57
Gratuidade 2'22%
Vagas de emprego  ™5%5%
Seguranca Pablica ™5%5%
Conservagdo e limpeza ™54




Considerando a semana atual e a passada, os registros cresceram 15,4%,
sendo registrado o 40° maior niamero de atendimentos e meédia de 9

manifesta¢des por dia util.
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Considerando as reclamacbes, houve reclamacBes acerca dos
transportes sob trilhos, onde quase sua totalidade foi referente a Supervia.
Houve 8 reclamacg0des acerca da Supervia e 1 em relagdo ao MetroRio. Ressalta-
se gque, em percentuais, 30,8% dos registros acerca da Supervia foram
reclamacdes, enquanto em relacdo ao MetrdRio o percentual avaliado foi de
25%.




Unidade de referéncia das Reclamagoes

Em relacéo as categorias de reclamacdes, altera-se o comportamento em
relacdo ao das manifestacdes. A categoria mais reclamada referiu-se a operacéo
das Concessionérias. Além disto, outros e atendimento apresentaram 2 registros

individualmente.

RECLAMAGOES POR CATEGORIA

Dos assuntos, ndo houve reclamacdes acerca de superlotacdo na
semana de referéncia, ao contrario da semana anterior que havia sido o assunto
mais reclamado. Nesta semana, banheiros, atendimento e operacédo foram os
assuntos mais reclamados correspondendo a 22,2% das insatisfacOes
registradas. Escada rolante, segurancga publica e atraso no percurso também
foram assuntos de insatisfa¢cées no periodo.




Assunto das Reclamagdes

Atendimento
Operagao

Banheiros

N

escada rolante

Segurancga Publica

Atraso no Percurso

[N

Em relagdo aos assuntos por Concessionaria, ndo houve assunto em
comum nas insatisfacbes sobre as Concessionarias. MetréRio foi motivo de 1
reclamacado acerca de escada rolante, enquanto na Supervia banheiros,
operagao e atendimento obtiveram destaque.

Reclamacdes das Concessionarias por Assunto

M Atraso no Percurso
M Seguranga Publica
M escada rolante

M Banheiros

m Operagao

H Atendimento

MetroRio Supervia




Série historica das Reclamacdes

Na semana de referéncia, foram registradas 12 reclamacdes sendo
avaliada uma reducao de 25% nesse numero em relacéo a semana anterior. No
periodo também, foi registrada uma média de 1,8 reclamacdes por dia util,
correspondendo ao 57° maior numero de insatisfacbes levando-se em

consideracao as 90 semanas analisadas.

10000 6746
4224
1760
1000 12
207
100 &
2120 28 2 2 27
19
14 16 1274141 {3 120155 0A 615 a5l TE )17 AT 5
. 1139011 9 10 ¢ fo o[ [N\ 14 87139 5 g 110 4o o 1%7169
10 6 4 . 5 65 46 A6
4 4 4 4 4 \a
3 3
1
1
A% Ee bR NDNO e TR OMO NN H T RO MmO NN ©
- - T T N NN TN NN OO0 O NNMNMNDN OO0 0

Semana




Plantdes Ouvidoria
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Figura 1: Plantdo 29/11/2021 — Rodrigo Pimentel Figura 2: Plantdo 01/12/2021 — Leticia Lima

Figura 3: Plantdo 02/12/2021 — Ricardo Ynsua Figura 4: Plantdo 02/12/2021 — Gabriel Herculano




Conclusao

Baseado no presente relatorio, concluiu-se que apesar do aumento dos
registros em geral, as insatisfacdes reduziram 25% no periodo analisado. Uma
das explicacbes € o aumento de 29,6% das informagdes, tipo de manifestacédo
mais registrado nesta Ouvidoria, e o registro de 1 elogio. Nesta semana foi
registrado 40° maior numero de atendimentos e 57° maior numero de
insatisfacdes, sendo apresentadas meédias por dia util de 9 registros e 1,8

reclamacoes.

Considerando o canal de atendimento dos registros, verificou-se um
aumento nos registros pelo call center, canal principal de coleta de registros da
Ouvidoria da Agetransp. No entanto, os percentuais de registros de reclamacgdes

recebidos pelos canais telefbnicos e e-mail permaneceram 0s mesmos

Em relacdo as unidades de manifestacdo, Supervia novamente foi
responsavel pelo maior percentual de registros. Em 2° lugar, CCR Barcas que
apresentou 2 registros a mais que a Concessionaria MetréRio. O 2° menor
namero de registros é referente a Concessionaria CCR Via Lagos, que foi motivo
de 2 registros. Rota 116 novamente ndo apresentou registros na semana de

referéncia.

Considerando as reclamacdes, houve registros apenas das
Concessionarias Supervia e Metr6Rio, onde 89% dos registros se referiram a
Supervia e o percentual restante referiu-se ao MetroRio. Em relacdo a
participacdo das reclamacdes nos registros de cada uma dessas
Concessionarias, avaliou-se que 30,8% dos registros sobre a Supervia foram

reclamacoes, e em relagédo ao MetroRio o percentual avaliado foi de 25%.

Dos assuntos, destaca-se banheiros, atendimento e operacao
responsaveis por 22,2% das insatisfacdes registradas. Além disto, escada
rolante foi motivo de insatisfacdo no Metr6Rio, enquanto na Supervia banheiros,

operacéao e atendimento obtiveram os maiores percentuais.

Rio de Janeiro, 08 de novembro de 2021

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




