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Email: ouvidoria@agetransp.rj.gov.br




Estrutura da OuVvidoria....ccoceeeve e, 3

INtrOdUGA0 .....ceevieie e 4

ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp... 5

Assunto das ManifestagOes........c...cccceeeeeennnn. 7
Plantdes Ouvidoria.....cccooccceeveviiiiviiieccieeee, 12
CONCIUSAOD ...cviiceeii e 13

Pagina 2 de 13




QOuvidoria— AGETRANSP

Ouvidor

Jodo Bosco de Lima

Assessor

José Carlos Gongalves Martins

Analista de Regulacéo

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

Pagmna 3 de 13




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 21
a 25 de fevereiro 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 centésimo segundo relatorio semanal
considerando a situacédo de emergéncia na saude publica no Estado, de acordo
com a publicacdo do Decreto N° 47870 DE 13/12/2021, que dispunha sobre a
prorrogacédo 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 obrigacdo moral e legal com os cidadaos de terem acesso as informacoes.

Este relatério também possuiu objetivo de acompanhar as
manifestacdes dos usuarios 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 insatisfaces dos

usuarios e seus interesses.
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ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Na 1022 semana de analises semanais, verificou-se que houve uma
reducdo do percentual de informacOes e crescimento da participacdo das
insatisfacdes. No entanto, houve crescimento dos dois tipos de registro. Foram

31 informag0des e 15 reclamacdes, correspondendo a aumentos respectivos de

29,2% e 36,4%.

Tipo de Manifestacao

Reclamacgodes
33%

Informagoes
67%

Houve aumento da participacdo do call center, aumentando em 1%. EM relacdo
ao e-mail, seu percentual de registros reduziu 1%. Em nameros absolutos,
enguanto na semana anterior 30 registros foram provenientes do call center, na

semana de referéncia foram 40. Por e-mail, houve aumento de 1 registro,

passando para 6 registros

Canal de Atendimento das Manifestagoes

E-mail

Call Center
87%
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Assim como a coleta dos registros gerais, o sistema telefénico apresentou
crescimento na sua participagdo. Das 15 reclamacdes, 9 foram provenientes
pelo call center e 6 por e-mail. Destaca-se que 100% dos registros por e-mail

foram insatisfacGes enquanto no call center este percentual € de 22,5%.

Canal de Atendimento das Reclamagoes

E-mail
40%

Call Center
60%

No periodo de referéncia, a Supervia foi teor de 21 registros, 1 registro a
mais que na semana anterior mas reducéo da participacdo para 45,7%. CCR
Barcas foi motivo de 8 registros, representando um aumento de 166,7%. Em

relcdo ao Metro6Rio, os registros dobraram, ou seja, um aumento de 100%.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

Agetransp
13%
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Informacéao foi motivo da maioria dos registros, havendo aumento do seu
namero absoluto em relagdo a semana anterior, mas uma leve queda na sua
participacdo, representante de 65,2% dos registros. Operacédo e atendimento
apresentaram maiores numeros que a categoria regularidade. Outros obteve 4
registros na semana. Além disto, 1 registro foi em relacdo a manutencdo das

concessionarias.

Manifestacdes - Por Categoria

30

4 4 4 3
65,2% 8,7% 8,7% 8,7% 6,5% 1 2,2%
,b(»?o 'b&o & 5 & S S &
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Assunto das Manifestacbes

Informagdes novamente foi assunto mais manifestado, contudo, reduziu
seu percentual para 19,6%. Gratuidade foi o 2° assunto mais manifestado,
correspondendo a 8 numeros absolutos. Destacou-se também o0s assuntos
Agetransp, Operacéo, Atraso na partida, Telefone da Concessionaria, horarios e

intervalos, com mais de 1 registro.
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Manifestagdes por assunto

Informagdo "{g57% 9
Gratuidade 17395, 8
Agetransp "587% >
Operagdo  ™g75% 4
Atraso na Partida ™g'75% 4
Telefone da concessionaria 5535, 3
horédrios ™g7555 3

intervalos ™7355™ 2
Paralisacdo da Linha 57154}
Rio Card  ™571y¢}
Elevador "5%y9
Conservagdo e limpeza "™571y9
Acidente "534}
Superlotacdo "57y9
Fiscalizagdo ™57y}
Achados e Perdidos 57154}

Foi constatado um numero elevado de registros, considerando que foi
registrado o 37° maior numero de registros, além de 6,6 registros diarios e 9,2
manifestacdes por dia util. Os registros cresceram 31,4% em comparacao com

a semana anterior.
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Supervia foi a mais reclamada conforme semanas anteriores, onde foi
responsavel por 10 insatisfagcbes. Ademais, foram 4 insatisfacdes sobre o
Metr6Rio, 1 registro a mais que na semana anterior, e a CCR Barcas
permaneceu com 1 registro. Levando-se em consideracdo as reclamacoes
diante dos registros gerais, destaca-se que 47,6% dos registros sobre a Supervia
foram reclamacdes, ao passo que os percentuais do MetroRio e CCR Barcas

foram de, respectivamente, 66,7% e 12,5%.

Unidade de referéncia das Reclamagoes

CCR Barcas

(s)

Todas os registros sobre informagéo ndo foram reclamagdes. Além disto,

das demais, apenas 1 registro sobre regularidade néao foi reclamacéao.

RECLAMAGOES POR CATEGORIA

,67% ,67% ,67% 33% -57%
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O S 0 (] 20
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Enquanto nos registros gerais informacao e gratuidade foram assuntos
mais manifestados, atraso na partida apresentou maior numero de reclamacdes,
sendo responsavel por 20% das queixas. Destaca-se que na semana anterior o
assunto mais reclamado foi atraso no percurso, também relacionado a categoria

regularidade.

Assunto das Reclamacgoes

Atraso na Partida 3

intervalos 2

Operagao 2

Gratuidade 2

Superlotagao
Paralisacdo da Linha
Acidente

Elevador

Conservagao e limpeza

[N

Fiscalizacao

Verificou-se que o assunto sobre a CCR Barcas foi referente a paralisacéo
da linha, enquanto as reclamacdes sobre o MetroRio se referiram a fiscalizagéo,
conservacao e limpeza, elevador e acidente. Todas as reclamacdes sobre atraso

na partida foram sobre a Supervia.

Reclamacdes das Concessionarias por Assunto

- B Fiscalizagao

B Conservagao e limpeza
M Elevador

M Acidente

M Paralisagdo da Linha

B Superlotagdo

2 Gratuidade

Operagdo

intervalos

Atraso na Partida

CCR Barcas Metr6Rio Supervia
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As reclamacdes cresceram assim como as manifestacdes, sendo o
aumento de 36,4%. A semana apresentou um dos maiores nameros de registros
considerando as 102 semanas analisadas, dado que ocupou a 272 posi¢ao no

ranking. Foram, em média, 2,1 insatisfacdes por dia e 3 por dia util.
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Plantdes Ouvidoria

Figura 3: Plantdo 24/02/2022 — Ricardo Ynsua

1

Figura4: Plantdo 25/02/2022 — Leticia Lima
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Conclusao

Nesta 1022 semana se analises semanais, concluiu-se que 0s registros
na semana cresceram em comparacdo com a semana anterior, bem como as
reclamacgdes, sendo esses aumentos respectivos de 31,4% e 36,3%. Na semana
foram, em média, 6,6 registros diarios e 9,2 por dia util. Em relacdo as

reclamacdes, obteve-se 2,1 queixas diarias e 3 por dia util.

Houve crescimento da participacdo do call center na coleta dos registros,
onde 87% dos registros na semana foram provenientes do canal e 13% por e-
mail. Em relagdo as reclamagfes, o sistema telefénico também foi o mais
utilizado pelos usuarios, onde 60% das queixas originaram-se do canal. Pontua-
se que 100% dos registros por e-mail foram reclamacodes, ao passo que no call

center, apenas 22,5%.

Supervia foi a Concessionaria mais manifestada, estando de acordo com
as analises anteriores. Ademais, foi seguida por CCR Barcas e MetroRio. Nao
houve registros acerca das Concessionarias de rodovias. Considerando as
reclamacdes, Metr6Rio superou a CCR Barcas, fato este que vem sendo
observado nas demais semanas. Acrescenta-se que 47,6% dos registros sobre
a Supervia foram reclamacoes, 66,7% dos registros do MetroRio e 12,5% da
CCR Barcas. O assunto reclamado referente a CCR Barcas foi referente a
paralisacdo da linha. No MetroRio, usuarios reclamaram de fiscalizacao,

conservacao e limpeza, elevador e acidente.

Considerando a categoria manifestada, informacdo obteve maior nimero
de registros, apesar de ndo haver nenhuma reclamacao sobre a categoria. Em
relacdo as insatisfacfes, a categoria mais reclamada foi operacao, e 1 registro

acerca de regularidade néo foi insatisfacao de usuario.

Em todas as semanas analisadas, foram 17.987 registros, 14.820
reclamacdes e 310 manifestacdes acerca da pandemia, correspondendo a

médias semanais de 176,3, 145,3 e 3 registros.

Rio de Janeiro, 02 de marco de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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