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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 02
a 06 de maio de 2022.

Um dos objetivos do presente documento foi elucidar os principais motivos
pelos quais 0s 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 usuéarios em relagdo ao assunto e movimentos de destague na

semana analisada.

A Ouvidoria, através do seu centésimo décimo primeiro 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
prorrogacéo 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 cidadéos de terem acesso as informacdes.

Este relatério também possuiu objetivo de acompanhar as
manifestacbes 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
0s problemas decorrentes neste periodo, bem como as insatisfacbes dos

usuarios e seus interesses.
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ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Nesta semana de analises foram coletados 62 registros, sendo 37 /32
informacdes e 18/30 reclamacdes. Houve uma reducao de 13,5% dos registros
de informacbes, enquanto as reclamacdes cresceram 66,7%. Outro ponto de
destaque foi o percentual parecido entre os dois tipos de registros. As
reclamacdes foram responsaveis por 48% dos registros, enquanto as

informacdes 52%.

Tipo de Manifestacao

ReclamacgGes

48% Informagoes
(o]

52%

O sistema telefénico permaneceu o principal para coleta de registros,
havendo reducéo de 83,6% para 77,4%. Dos 62 registros ha semana, 48 foram
oriundos do sistema telefénico e 14 por e-mail. Os registros por telefone
cresceram 4,3% enquanto por e-mail 55,6%.

Canal de Atendimento das

Can'al de - Manifestagoes
Atendimento Frequéncia %

Call Center 48 77,42% E-mail
23%
E-mail 14 22,58%
Call
Total Geral 62 100,00% Cen:er
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Em relacao as reclamacdes, tanto os registros por telefone quanto por e-
mail cresceram, sendo de 77,8% e 55,6%, respectivamente. O aumento mais
expressivo dos registros pelo sistema telefénico o tornou principal canal de coleta

de queixas na semana.

Reclamacgoes

Canal de
Atendimento Frequéncia %
Call Center 16 53,33%
E-mail 14 46,67%
Total Geral 30 100,00%

Na semana de referéncia ndo houve registros sobre as Concessionarias de
rodovias. Supervia permaneceu sendo concessionaria com maior numero de

registros (39 dos 62). Houve crescimento de 8,3% dos registros sobre a mesma.

Considerando o MetroRio, a mesma apresentou crescimento de 83,3% no
namero de registros (11 manifestacbes na semana). Posteriormente, €
constatada a Concessionaria CCR Barcas, teor de 4 registros, sendo reducao de

1 unidade em comparagdo com a semana anterior.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS
MANIFESTACOES

CCR Barcas
6%
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Considera as categorias presentes nas manifestacdes, constatou-se que
32 dos 62 registros foram informacdes, logo, ndo houve alteracdo em relacédo a
categoria mais frequente. Destaca-se operagcdo como 22 categoria com maior
namero de registros, cujo aumento foi de 250% em comparagdo com a semana
anterior, assumindo a colocacdo da categoria outros, que ndo apresentou
registros na semana de referéncia. Destacam-se regularidade, atendimento e

manutencdo. Houve também 2 registros acerca de refrigeracéo.

Manifestacgdes - Por Categoria

32

14

2
51,6% 22,6% 9,7% 6,5% 6,5% 3,2%

Informagao Operagdo Regularidade Atendimento Manutengado Refrigeragdo

Assunto das Manifestacoes

7

O assunto informacdo, que historicamente € o mais manifestado,
apresentou o maior nimero de registros (12 das 62 manifestacdes). No entanto,
sua participacao reduziu de 34,04% para 19,35%. Atraso na partida foi o 2° maior
assunto, que foi teor de metade do numero de registros sobre informacéo (6
registros). Outros assuntos como atraso no percurso e intervalos, assuntos de
regularidade, também obtiveram destaque. No grafico a seguir é possivel

visualizar os assuntos e seus humeros absolutos e percentuais.
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Manifestagdes por assunto

Informacao

Atraso na Partida
intervalos

Atraso no Percurso
horarios

Operacao
Gratuidade

escada rolante
cartao

Horario de Funcionamento
Achados e Perdidos
Refrigeracao

Detran

Mudanga no Ramal Santa Cruz e...

Aviso sonoro
Superlotagao

Vale social
Manutencao
Atendimento

Logistica de embarque e desembarque

19,35%
9,68%
8,06%
8,06%
8,06%
6,45%
6,45%
4,84%
4,84%
4,84%
2
3,23%
2
3,23%
1
1,61%
1
1,61%
1
1,61%
1
1,61%
1
1,61%
1
1,61%
1
1,61%

1
1,61%

12

A semana foi marcada por um alto nimero de registros. Considerando as 112

semanas analisadas, foi evidenciado o 15° maior nimero de registros. Em

relacdo as médias, foram 12,4 manifesta¢des por dia util e 8,9 registros diarios.
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Reclamacodes na Ouvidoria da Agetransp

Apenas as 2 Concessionarias mais manifestadas apresentaram
reclamagfes no periodo. A Supervia foi teor de 24 registros, um aumento de
84,6% em relacdo a semana passada. O Metr6Rio apresentou crescimento de

50%. Nao houve queixas acerca das demais Concessionarias.

Unidade de referéncia das Reclamagoes
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Todos os registros sobre informacdo nao foram reclamacfes. Sendo
assim, operacdo foi categoria mais reclamada, seguida regularidade,
manutencgao e atendimento. Essas 4 categorias juntas somam mais de 90% das

gueixas na semana.

Reclamacgdes por Categoria
14

46,67% 20,00% 13,33% 13,33% 6,67%

Operagdo Regularidade Manutengao Atendimento Refrigeragao

Atraso na partida permaneceu sendo o assunto mais reclamado. Na
semana, 20% dos registros foram sobre o teor mencionado. Atraso no percurso
também obteve destaque, motivo de 16,7%. Destaca-se que 0s 3 assuntos mais

reclamados foram assuntos relacionados a regularidade do sistema.

Assunto das Reclamacgoes

Atraso na Partida 6
Atraso no Percurso 5
intervalos 4
escada rolante 3
Hordrio de Funcionamento 3
Refrigeracao 2
Aviso sonoro 1
Operagao 1
Atendimento 1
Superlotacao 1
cartao 1
Manutencao 1
horarios 1
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Ndo houve assunto em comum nas reclamacdes sobre as
Concessionarias. Sobre o MetroRio, usuarios reclamaram mais sobre horario de
funcionamento. Em relagcdo a Supervia, os assuntos de regularidade, os mais

reclamados, foram todos sobre a Concessionaria.

Reclamacgdes das Concessionadrias por Assunto

horarios
B Manutengao

M cartao

B Superlotacdo

3 B Atendimento

B Operagao

B Aviso sonoro

M Refrigeragdao

W Horario de Funcionamento
escada rolante
intervalos

Atraso no Percurso

Atraso na Partida
MetréRio Supervia

Houve o crescimento de 66,7% das reclamag¢des em comparagao com a
semana anterior. Foi evidenciado o 9° maior nimero de reclamacdes em todas
as 112 semanas analisadas. Em média, foram 4,3 atendimentos por dia e 5 por
dia atil.
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Plantdes Ouvidoria

— Vi
OUVIDORIA |

Figura 1: Plantdo 02,03,04,05 e 06/05/2022 — Gabriel Herculano  Figura 2: Plantdo 02, 04 e 06/05/2022 — Leticia Lima

Figura 3: Plantdo 03 e 05/05/2022 — Rodrigo Pimentel
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Conclusao

Os registros na semana cresceram 12,7% em relacdo a semana anterior,
a segunda semana consecutiva de aumento. O crescimento na semana de
referéncia foi devido ao aumento de 66,7%. Em relacdo as informacdes, a queda
foi de 13,5%. A semana registrou o 15° maior nUmero de registros em uma
semana e 0 9° maior nimero de queixas. Ademais referente as médias, foram
12,4 manifestacdes por dia util e 8,9 registros diarios, além de 4,3 reclamacdes

por dia e 5 por dia util.

Os registros por telefone cresceram 4,3%, sendo responsavel por 77,4%
das manifestagcbes na semana. Por e-mail, o crescimento foi de 55,6%. As
reclamacdes pelo canal telefébnico aumentaram 77,8% e por e-mail 55,6%. Na
semana, o call center também foi principal canal de coleta de reclamacdes.
Destaca-se que todos os registros por e-mail foram queixas enquanto por

telefone o percentual foi de 33,3%.

Houve crescimento de 8,3% dos registros sobre a Supervia,
permanecendo concessionaria mais manifestada. Os registros sobre o MetréRio
cresceram 83,3%, sendo 22 concessionaria mais manifestada. Houve reducéao
de 1 unidade sobre a CCR Barcas em compara¢cdo com a semana anterior. Nao
houve registros sobre as Concessionarias de rodovias reguladas por esta
Agéncia. Considerando as reclamacdes, Supervia apresentou aumento de
84,6% e MetroRio 50%, sendo as 2 concessiondrias reclamadas na semana.
Pontua-se que 61,5% dos registros sobre a Supervia foram gueixas, enquanto

este percentual sobre o MetroRio foi de 54,5%.

Dos assuntos, Atraso na partida permaneceu sendo 0 assunto mais
reclamado, teor de 20% das manifestacdes. Destaca-se que 0s 3 assuntos mais
reclamados foram sobre regularidade. Ndo houve assunto em comum nhas
reclamacdes sobre as Concessionarias. Sobre o MetrdRio, usuarios reclamaram

mais sobre horario de funcionamento e Supervia, atraso na partida.

Rio de Janeiro, 11 de maio de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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