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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 07
a 11 de fevereiro 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 centésimo 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 informacdes.

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

Inicialmente analisou-se as manifestacdes por tipo de registro. Dos 32
registros, houve 18 informacdes e 14 reclamacdes, semana com comportamento
diferente das semanas anteriores considerando que os dois tipos apresentaram
percentuais préximos. Houve reducao de 47,1% das informacdes e crescimento
de 180% das insatisfacbes, 0 que acarretou em nameros parecidos entre ambos

os tipos de registros.

Tipo de Manifestacao

Reclamagdes
44%

Informagdes
56%

A participacdo do sistema telefénico retornou a percentual semelhante ao
de 2 semanas atras, apresentando reducdo na semana de referéncia. Dos 32
registros na semana, 24 foram provenientes do canal, ou seja, 75%. Houve
crescimento de 300% dos registros por e-mail e reducdo de 36,8% dos registros
pelo call center.

p
Canal de Atendimento das Manifestagoes

E-mail
25%

Call Center
75%




Em relacdo as reclamacdes, o cenario se altera. Apesar do canal
responsavel por coletar mais registros ser o call center, a maior parte das
insatisfagbes foram provenientes do e-mail, onde foram obtidas 8 das 14
reclamacdes. Considerando o percentual das reclamacdes em comparacao com
0S registros gerais, verificou-se que todos o0s e-mails recebidos foram

reclamacoes, ao passo que no call center, esse percentual foi de 25%.

4 . - N
Canal de Atendimento das Reclamagoes

Call Center
43%

E-mail
57%

- J

Supervia, que historicamente apresenta maiores percentuais,
permaneceu com 0 mesmo comportamento. A Concessionaria foi responsavel
por 25 dos 32 registros na semana. CCR Barcas continuou apresentando o 2°
maior nimero de registros. Além disto, o fato atipico foi devido a auséncia de
registros sobre a Concessionaria MetrdRio. Sendo assim, Rota 116 foi a 3°

Concessionaria mais manifestada, responsavel por 1 registro.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

Agetransp CCR Barcas
3% 6% Outros Orgaos
10%

rota 116
3%




O cenario das categorias das manifestacdes nao se alterou em relacdo as

mais reclamadas. Informacéo permaneceu sendo a mais manifestada apesar de

haver reducao de sua participacao de 85% para 56,3%, seguida de regularidade.

A seguir é possivel visualizar as manifestacdes e seus respectivos numeros

absolutos e percentuais.

ManifestagOes - Por Categoria

18

56,3% 15,6% 12,5%
.0 o 0
S 2
& 500 & &
R R & S
&€ N © «
e
.\ /bb
<
0\’Z>
o

Assunto das ManifestacOes

Considerando os assuntos dos registros coletados na semana de

referéncia, informagdes novamente foi assunto mais manifestado pelos usuarios,

responsavel por 21,9%, aproximadamente. Horarios foi 2° assunto mais

manifestado e atraso no percurso e gratuidade continuaram apresentando

destaque nos assuntos referenciados.




Manifestagdes por assunto

Informacao

horarios

Atraso no Percurso
Gratuidade

Atraso na Partida
escada rolante
Vendedores ambulantes
Ressarcimento
Antecipagao na Partida
cartao

Agetransp

Operagao

Aviso sonoro

Acidente

Achados e Perdidos

intervalos

21,88",0 /

15,63% >

— 4
12,50%

Os registros na semana de referéncia reduziram 20% em comparacao

com a semana anterior, sendo registrado o 20° menor numero de registros e

médias de 4,6 registros por dia e 6,4 por dia util.
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Semana

Reclamacbes na Ouvidoria da Agetransp

Em relacdo ao comportamento das Concessionarias diante das
reclamacdes, Supervia permaneceu sendo Concessionaria mais reclamada,
motivo de 13 dos 14 registros. Além disto, 52% dos seus registros foram
reclamacdes. A alteragdo na semana foi em relacdo as Concessionarias
Metr6Rio e CCR Barcas que apresentam participacdo nas reclamacdes e na
semana de referéncia ndo houve reclamagfes sobre as mesmas. O Unico

registro acerca da Rota 116 foi reclamacéo.

Unidade de referéncia das Reclamagoes

Rota 116
7%




Ndo houve reclamacbes acerca da categoria mais manifestada
informacdo. Todos o0s registros acerca das demais categorias foram
reclamacdes. Destacam-se regularidade, Operacdo e Manutencao,
responsaveis pelos maiores percentuais e juntas por 78,6% das reclamacoes.

RECLAMAGCOES POR CATEGORIA
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Considerando os assuntos, atraso no percurso foi o mais frequente nas
insatisfacdes, responsavel por 28,6% das queixas. Destaca-se também atraso
na partida, com mais de 1 registro na semana de referéncia. Segue grafico com

0S assuntos e seus respectivos numeros absolutos.

Assunto das Reclamacgodes

Atraso no Percurso 4
Atraso na Partida 2
Acidente 1
Operagao 1

Ressarcimento
Vendedores ambulantes
Aviso sonoro

escada rolante
Antecipacdo na Partida

intervalos

[




A insatisfacdo acerca da Rotall6 foi em relacdo a ressarcimento. Em
relacdo a Supervia, destacam-se 0s assuntos mais reclamados atraso no

percurso e atraso na partida.

Reclamacgdes das Concessionarias por Assunto

1

rota 116 Supervia

M intervalos
B Antecipag¢do na Partida
M escada rolante

W Aviso sonoro

H Vendedores ambulantes
M Ressarcimento
m Operagao
Acidente
M Atraso na Partida

M Atraso no Percurso

Série histdrica das Reclamacoes

Apesar da reduc¢do no numero de registros, houve crescimento de 180%
das reclamacdes. A semana apresentou o 30° maior numero de insatisfagfes
em relacdo as 100 semanas analisadas e médias de 2 registros por dia e 2,8 por
dia util.

10000 6746
4224

]ﬂso

1000 2

100 e

28 27
2120 21
4 15M1f Ta015 6lf5, 15 v N 13'© 1314
v 5 10 %”#' 2 9 1513 ;10 o do 1%7162911

10 6 J v 6 6 46 .

A > A / /] 5 / 4 b

2 \

1

©l @© ®
— @l ol @l ©l O o0
S ~Nom¥9

222




Plantdes Ouvidoria
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Figura 1: Plantdo 07/02/2022 — Leticia Lima Figura 2: Plantdo 08/02/2022 — Ricardo Ynsua

Figura 3: Plantdo 09/02/2022 — Gabriel Herculano Figura 4: Plantdo 10/02/2022 — Rodrigo Pimentel




Conclusao

O presente documento refere-se a 100® semana de atendimentos
semanais e foi possivel concluir que houve reducdo no numero de registros
apesar do crescimento das informacdes. Este comportamento € devido a
reducdo das informacgfes, responsaveis por maior parcela dos registros
coletados por esta ouvidoria. As informacgfes reduziram 47,1% e o0 numero de

reclamacdes cresceu, 0 que acarretou em reducao de 20% dos registros.

Considerando os canais utilizados pelos usuarios para registros, verificou-
se que houve reducao da participacdo do call center nos registros, onde na
semana de referéncia foi responsavel por 75% dos registros. No entanto, o e-
mail foi canal mais utilizado pelos usuarios para efetuar reclamacdes, onde
57,1% das insatisfacbes foram provenientes do canal. Este fato pode ser
explicado considerando que todos os e-mails recebidos foram reclamacdes,
enquanto em relacéo ao call center o percentual foi de 25%.

Referente as categorias, Informacao foi categoria mais manifestada, mas
nao houve reclamacdes sobre a categoria. Das reclamacdes regularidade este

mais frequente nas queixas, responsavel por 35,7%.

Supervia novamente foi Concessionaria mais reclamada, seguida por
CCR Barcas. No entanto, ndo houve registros acerca da Concessionaria
MetréRio, fato ndo usual nesta Ouvidoria. Das reclamacfes, Supervia foi mais
reclamada seguida por Rota 116, onde o Unico registro acerca da
Concessionaria foi reclamacéo. Além disto, 52% dos registros sobre a Supervia

foram reclamacoes.

No que tange os assuntos das reclamacgdes, atraso no percurso obteve
maior numero absoluto e atraso na partida também obteve mais de 1 registro. A
reclamacdo acerca da Rota 116 foi devido a ressarcimento, e em relacdo a
Supervia, a maioria das queixas foram acerca de atraso no percurso e atraso na

partida, assuntos associados a categoria regularidade.

Rio de Janeiro, 16 de fevereiro de 2022

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




