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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, Metroviarios e de
Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias 17
a 21 de janeiro de 2022

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 nonagésimo sétimo 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 manifesta¢cbes 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

Nesta 972 semana de analises semanais foram coletadas 30
manifestacbes, mesmo numero da semana anterior. Registrou-se 20
informacdes, 8 reclamagdes, 1 registro denuncia e 1 de solicitagfes. As
informagdes cresceram em 1 unidade e as reclamacdes reduziram em 2. As

denuncias permaneceram com 0 mesmo namero.

Tipo de Manifestacao

Solicitagdes  Denuncias
3% 3%

Reclamagoes

Informagoes
67%

A participacdo do sistema telefénico reduziu em comparagcdo com a
semana anterior, passando de 90% para 83,33%. Dos 30 registros, 25 foram

oriundos do canal e 5 do e-mail.

4 Canal de Atendimento das Manifestagoes

E-mail
17%

Call Center
83% Y,




Considerando as reclamacgdes, a participacao das reclamacdes por e-mail
cresceu, mas nao foi o canal principal. Das 8 reclamacgdes coletadas por esta
Ouvidoria, 4 foram provenientes do e-mail e 4 do call center. Ressalta-se que
80% dos registros por e-mail foram reclamacdes enquanto o percentual avaliado

do sistema telefénico foi de 16%.

e N
Canal de Atendimento das Reclamagoes

Call Center
E-mail 50%

50%

Supervia Novamente foi a mais manifestada, sendo motivo de 16 dos 30
registros. Logo apds, CCR Barcas sendo teor de 6 registros. No periodo foram 3
manifestacdes acerca do MetréRIlo, além de 2 sobre CCR Via Lagos. No gréfico
a seguir sdo ilustradas as unidades de referéncia e seus respectivos percentuais.




UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

CCR Via Lagos
7%

MetroRio
10%

O percentual de registros da categoria informacao cresceu de 63,3% para
66,7%. A categoria outros assumiu 0 2° maior niamero, superando operagao,

COVID-19, atendimento e seguranca, categorias constatadas na semana

anterior.
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Assunto das Manifestacbes

Dos assuntos das manifesta¢cfes, o mais frequente apresentou reducao
de 14 registros para 9, ou seja, o assunto informacdo. Gratuidade permaneceu
como 2° assunto mais manifestado, mas telefone da concessionéria e horarios
surgiram conjuntamente. Vendedores ambulantes e atraso no percurso também
apresentaram mais de 1 registro. Segue grafico dos assuntos das manifestacdes

e seus respectivos niumeros absolutos:

ManifestagcGes por assunto

Informacao 30,00%
horarios 10,00%
Telefone da concessiondria 10,00%
Gratuidade 10,00%
Vendedores ambulantes 6,67%
Atraso no Percurso 6,67%
Fiscalizacao 3,33<y}
Atendimento 3’33%
Trem 3,33%
Refrigeracdo 3,33<y%
Acessibilidade 3133%
Operagdo 33301
escada rolante 3,33%

; 1
Tarifas 3,33%

Houve o mesmo numero de manifestacbes que na semana anterior.
Todavia, por esta semana apresentar um feriado, houve crescimento na média
por dia util. Esta semana apresentou o 16° menor namero de atendimentos, o

gue representou médias de 4,3 registros diarios e 4,5 por dia util.




6780
4255

40
107

86
7
489 465295365255 485055 5588 51 g 4 s 58, 5352 59
s 3sdd0 44 %444@4 a2432__04"23q L4 42735 43 43g54 373838, %
1 A WRARIMANAT _°6 33/ 384 385, 35 35 a0
:A M Na 2 Py 29
AN Ws

\ =

Ir

1357 91113151719212325272931333537394143454749515355575961636567697173757779818385878991939597
Semana

Reclamacbes na Ouvidoria da Agetransp

Em relacdo as concessionarias reclamadas, Supervia foi a Unica que
obteve registros na semana. Destaca-se que 50% dos registros referentes a

Concessionaria foram reclamacotes

Unidade de referéncia das Reclamagodes




Em relacéo as categorias reclamadas, outros apresentou 0 maior nimero
e percentual. Além disto, 80% dos registros sobre esta categoria foram
reclamagdes. Dos demais, manutencéo, regularidade refrigeracdo e operacao

foram motivos de 1 reclamacé&o cada categoria.

RECLAMAGOES POR CATEGORIA

1 1 1 1
50,00% I I I I
' 50% 50% 50% 50%

Outros Regularidade Refrigeragao Operagao Manutencao

Considerando os assuntos das reclamacdes, Unico assunto com mais de
1 reclamacéo foi vendedores ambulantes. Houve também reclamagfes sobre
operacdo, acessibilidade, atraso no percurso, refrigeracdo, escada rolante e

fiscalizagdo. Segue reclamagfes com seus respectivos assuntos e numeros

absolutos:
Assunto das Reclamacgoes
Vendedores ambulantes 2
Operacgao 1
Acessibilidade 1
Atraso no Percurso 1

Refrigeragao
escada rolante

Fiscalizacdo

[
[




Série histérica das Reclamacodes

Nesta semana, as reclamagdes reduziram 20% em relagdo a semana
anterior. Houve 8 registros, o que representou média de 2 reclamag¢des por dia
atil e 1,6 reclamacdes diarias.  Além disto, considerando as 97 semanas

analisadas, foi evidenciado o 28° menor numero de reclamacoes.
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Plantdes Ouvidoria

oOUVIDORIA

~man BOF Anas

Figura 1: Plantdo 17/01/2022 — Leticia Lima

Figura 3: Plantdo 19/01/2022 — Gabriel Herculano

q
|

Figura 4: Plantéo 21/01/2022 — Ricardo Ynsua




Conclusao

No presente documento foi possivel concluir que o nuamero de
atendimentos permaneceu o0 mesmo da semana anterior, apesar da semana de
referéncia contemplar um feriado. Logo, houve crescimento da média por dia util.
Na semana analisada foram registradas médias de 4,3 registros diarios e 4,5 por
dia util, além do 16° menor niamero de atendimentos em todas as semanas
analisadas. As reclamacdes reduziram em 20%, 2 reclamacdes a menos que ha
semana anterior. O comportamento de estabilidade deveu-se a esta reducéo
paralela ao aumento das informacdes e registro de solicitacdo. As médias
analisadas foram de 2 reclamacgdes por dia atil e 1,6 reclamacgdes diarias.
Obteve-se 0 28° menor numero de reclamacdes, em relacdo a todas as semanas

analisadas.

O canal principal de coleta das manifestacdes foi semelhante ao das
demais semanas. Em percentuais, 83,3% dos registros foram oriundos do call
center. Considerando as reclamacbes, tanto call center quanto o e-mail
registraram 4 insatisfagées. E importante pontuar que 80% dos registros por e-
mail foram reclamacdes ao passo que no call center este percentual avaliado foi
de 16%.

A Concessionaria mais manifestada tratou-se da Supervia, motivo de
53,3% dos registros. CCR Barcas apreentou o 2° maior numero, 6 em numeros
absolutos e 20% em percentuais. Também se registrou 3 sobre o MetréRio,
além de 2 sobre CCR Via Lagos, correspondendo a percentuais respectivos de
10% e 6,7%. Considerando as reclamacgdes, apenas a Supervia obteve registros
na semana. As reclamacdes foram sobre vendedores ambulantes, operacéo,
acessibilidade, atraso no percurso, refrigeracéo, escada rolante e fiscalizacéo,
onde apenas o primeiro obteve mais de 1 registro. E importante pontuar que na
semana de referéncia ndo houve registros acerca da pandemia do novo
coronavirus, sendo este um dos maiores motivos de reclamagfes na semana

anterior.

Rio de Janeiro, 26 de janeiro de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




