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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 24
a 28 de janeiro de 2022

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 oitavo relatério semanal
considerando a situacdo de emergéncia na saude publica no Estado, de acordo
com a publicacdo do Decreto N° 47870 DE 13/12/2021, que dispunha sobre a
prorrogacao do estado de calamidade publica ocasionada pelo novo Coronavirus
até o dia 01 de julho de 2022, destaca a importancia da transparéncia e reforca

a obrigacao moral e legal com os cidadaos de terem acesso as informacoes.

Este relatorio também possuiu objetivo de acompanhar as
manifestagcbes dos usudrios 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

Na semana de referéncia foram coletadas 37 manifestacées sendo 22
informacdes, 13 reclamacdes, 1 registro denuncia e 1 de solicitagdes. Logo, tanto
as informacdes quanto reclamacgdes cresceram em relacdo a semana anterior.
O crescimento das reclamagdes foi avaliado em 62,5% e das informagdes 10%.

Solicitagdes e denuncias permaneceram apresentando 1 registro.

Tipo de Manifestagao

Solicitagdes Denuncias
3% 3%

Reclamacgdes
35%

Informagdes
59%

O sistema telefbnico apresentou a segunda redugéo consecutiva, onde
reduziu de 83,33% para 78,38%. Enquanto na semana anterior foi responséavel
por 25 registros, na semana de referéncia 29 registros foram oriundos do canal.

Além disto, 8 registros foram provenientes do e-mail.

e Canal de Atendimento das Manifestac¢oes A

Call Center
78%




EM relacdo ao percentual das reclamacbes, o call center também
apresentou reducdo na participacdo do registro deste tipo de manifestacéo.
Enquanto na semana anterior metade das reclamacdes foram coletadas pelo
canal, na semana 98 o percentual foi de 38,46%.

4 N
Canal de Atendimento das Reclamagoes

E-mail
62%

- %

Em relacdo as unidades das manifestacbes, o comportamento foi
semelhante ao da semana anterior. Supervia foi a manis manifestada,
responsavel agora por 22 registros, CCR Barcas por 7 e MetréRIlo por 3. A

diferenca é devido a auséncia de registros sobre as Concessionéarias de
Rodovias.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

Agetransp
5%

MetroRio
8%

Supervia
60%




Houve oscilacdo em relacdo a categoria mais manifestada informacéo,
pois apresentou comportamento de crescimento na semana anterior e reducao
na semana de referéncia. No entanto, em todos os periodos mencionados foi a
categoria mais manifestada. Destacam-se também as categorias regularidade e

Operacao, com mais de 1 registro.

ManifestagOes - Por Categoria
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Assunto das ManifestacOes

Dos assuntos das manifestacfes, informacdo apresentou a segunda
reducdo consecutiva passando de 9 registros para 7. Gratuidade reduziu
significativamente, sendo um dos assuntos menos manifestados, surgindo
horarios como 2° assunto mais manifestado. Segue grafico com os assuntos das

manifestacfes e seus respectivos niumeros absolutos e percentuais.




Manifestagcdoes por assunto
Informacao 18,92% ’
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Ressarcimento ™7 70%

As manifestacdes cresceram 23,3%. No entanto, este comportamento era
esperado, pois na semana anterior houve um feriado municipal. Ainda assim,
houve crescimento da média de manifesta¢gdes por dia Gtil, passando de 4,5 para
7,4. Ademais, esta semana apresentou 0 66° lugar no ranking das manifestacdes

semanais, e meédia de 5,3 manifestacdes diarias.
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Reclamacgdes na Ouvidoria da Agetransp

Em relacdo as concessionarias reclamadas, a alteracéo foi devido ao
registro de reclamacao sobre a Concessionaria MetroRio, sendo que nha semana
anterior somente a Concessionaria Supervia apresentou reclamacgdes. MetroRio
obteve uma reclamacdo e Supervia passou de 8 reclamacdes para 12 na
semana de referéncia. Destaca-se que 33,3% dos registros sobre o MetréRio
foram reclamacdes, enquanto em relacdo a Supervia este percentual foi de
54,5%.

Unidade de referéncia das Reclamagoes

Em relacdo as categorias das reclamacdes, nota-se uma diferenciagéo
em relagdo & semana anterior, onde outros era a categoria mais reclamada e na
semana de referéncia 69,2% das reclamacdes se referiam a regularidade. As
demais categorias reclamadas e seus numeros absolutos e percentuais estdo

dispostos no grafico a seguir:




RECLAMAGOES POR CATEGORIA

Regularidade Operagao Atendimento

Em relag&o aos assuntos das reclamagdes, 0os assuntos mais reclamados
foram atraso na partida e atraso no percurso, vinculados a categoria
regularidade. Além disto, os assuntos operacdo e atraso no percurso foram
recorrentes em relacdo a semana anterior. Segue reclamacdes com seus

respectivos assuntos e nimeros absolutos:

Assunto das Reclamacgodes

Atraso no Percurso

Atraso na Partida [
e
2

Operagao

]
intervalos [ -

Conservacao e limpeza
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Considerando as reclamacdes e as unidades de referéncia, verificou-se que
conservacao e limpeza foi motivo de reclamacgdo na Concessionaria MetroRio,

enguanto os assuntos mais reclamados se referiam a Concessionaria Supervia.

Reclamacgdes das Concessionarias por Assunto

]

1 M Tarifas

2 Avaria

) Conservagao e limpeza
intervalos

3 Operacdo
Atraso no Percurso

3 Atraso na Partida

1
MetréRio Supervia

Série historica das Reclamacdes

Considerando o comportamento das reclamacdes ao longo das semanas,
verificou-se que as reclamacdes cresceram 62,5. Nesta semana foram 13
registros, o equivalente a média de 2,6 reclamacdes por dia util e 1,9
reclamac0Oes diarias. Além disto, considerando todas as semanas analisadas,

foi evidenciado o 39° maior numero de reclamacdes.
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Plantdes Ouvidoria
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Figura 1: Plantao 24 e 28/01/2022 — Leticia Lima Figura 2: Plantdo 25/01/2022 — Rodrigo Pimentel

Figura 3: Plantdo 26/01/2022 — Gabriel Herculano Figura 4: Plantdo 27/01/2022 — Ricardo Ynsua




Conclusao

Com base no presente relatério, concluiu-se que o numero de
atendimentos cresceu em relacdo a semana anterior, 0 que era esperado dado
gue na semana anterior houve um feriado municipal. O crescimento foi avaliado
tanto nas informacdes quanto nas reclamacdes. Em relacdo a solicitacdes e
denuncias, estes tipos de manifestacdo permaneceram constantes. As médias

semanais e por dia util também cresceram.

Considerando o canal de atendimento, verificou-se que houve reducéo da
participacdo do call center nos registros, ainda assim, foi o canal responséavel
pela coleta da maioria das manifestacdes. Considerando as reclamacoes, o e-
mail superou o call center na semana de referéncia, se tornando principal canal

de coleta de manifestagdes deste tipo.

Considerando as categorias de manifestacbes, nota que informacao
historicamente é a categoria mais frequente nos registros desta Ouvidoria. Em
relacdo as reclamacdes, regularidade foi categoria mais frequente nas

insatisfacoes.

No que tange as concessionarias reguladas por esta Agéncia, a mais
manifestada tratou-se da Supervia, responsavel por 60% dos registros. CCR
Barcas apresentou novamente o 2° maior nimero, 7 em numeros absolutos e
19% em percentuais. Também se registrou 3 sobre o MetréRio. Na semana de

referéncia ndo houve registros sobre as Concessionarias de rodovias.

Em relacdo as reclamacdes, Supervia também foi a mais reclamada, além
disto, houve 1 registro acerca da Concessionaria MetroRio. Os assuntos mais
reclamados atraso na partida e no percurso se referiram a Concessionaria
Supervia, enquanto a Unica reclamacédo em relacdo ao MetroRio foi referente a
Conservacao e limpeza. Na semana de referéncia ndo houve registros acerca

da pandemia do novo coronavirus.

Rio de Janeiro, 02 de fevereiro de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




