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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 09
a 13 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 terceiro relatorio 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 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
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 andlises foram coletados 47 registros, sendo 16
informacdes e 31 reclamacdes. Nota-se que a reducao dos registros foi devido
a diminuicdo do numero de informacdes, que foi avaliada em 50%. Considerando
as reclamacdes, as mesmas cresceram 3,33% em relacdo a semana anterior.
Na semana, houve destaque para o percentual de reclamacdes, que foi tipo de

manifestacdo mais frequente nos registros da semana.

Tipo de Manifestacao

Informacdes
34%

ReclamagGes
66%

Apesar do telefone ser o principal meio de contato entre a Ouvidoria e 0s
usuarios, houve reducéo de 33,3% dos registros coletados pelo canal. Ademais,

0 e-mail aumentou em 1 unidade, representando 7,1%.

Canal de Atendimento das

Canal de Manifestacoes
Atendimento Frequéncia %
o E-mail
Call Center 32 68,09% 32%

E-mail 15 31,91% call
Center
Total Geral 47 100,00% 689
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Considerando as reclamacfes, 0 nimero permaneceu 0 mesmo no
sistema telefénico. No entanto, houve 1 registro a mais por e-mail que na semana
anterior. Sendo assim, o percentual de reclamacgdes por e-mail cresceu, apesar
de nado ser o principal canal. Destaca-se que 50% dos registros por telefone

foram reclamacdes, enquanto por e-mail este percentual foi de 100%.

Reclamacgoes

Canal de
Atendimento Frequéncia %
Call Center 16 51,61%
E-mail 15 48,39%
Total Geral 31 100,00%

Nesta 1132 semana de analises, contatou-se que 28 dos 47 registros foram
referentes a Supervia, representando uma reducdo de 28,2% MetroRio
permaneceu apresentando o 2° maior numero, 9 dos 47 registros, que foi
equivalente a reducao de 18,2%. Houve 1 registro acerca da CCR Barcas, com
diminuicdo de 75% em comparacdo com a semana passada. As unidades de

referéncia e seus percentuais podem ser visualizados abaixo:

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

Agetransp
6% CCR Barcas
2%
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Assunto das Manifestacoes

Houve alteracéo em relacdo ao assunto mais manifestado. Na semana de
referéncia, intervalos superou informacédo e foi responsavel por 10 dos 47
registros (21,3%). Logo apéds, informacdo e atraso no percurso ambos
correspondentes a 10,6% das manifestacdes. Destacam-se também os assuntos
operacdo, atraso na partida, gratuidade, refrigeracéo, Agetransp e vale social,

gue foram motivos de mais de 1 registro.

Manifestagdes por assunto

i 10
intervalos |57 g9

Informacdo "0 649
Atraso no Percurso "0 64%
Operagdo g3y °
Atraso na Partida g 3gy, >
Gratuidade "¢ 339
Refrigeragdo |4 5692
Agetransp |4 560,
Vale social |4 5692
Mdsicos 5 13y
Rio Card 511y
Horario de Funcionamento leél%
Atendimento " 13y
Manutengdo 13y,
débito indevido ", ;3
Seguranga Publica "33y
Transporte/bicicletas/cargas/bagagens 2’1§%
Fetranspor ", 13y
cartdo 513y
Conservagdo e limpeza 2,131%

Superlotagdo ;3o
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Em relac&o aos registros gerais, evidenciou-se uma reducao de 24,2%, sendo
constatado o 44° maior numero de registros em todas as semanas analisadas.

Sendo assim, as médias avaliadas foram de 6,7 registros diarios e 9,4 por dia

atil.

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

O cenario foi semelhante ao da semana anterior, havendo reclamacdes apenas
as 2 Concessionarias mais manifestadas. A Supervia foi motivo de 25 registros,
um crescimento de 4,2%. O Metr6Rio foi teor de 6 registros, permanecendo
constante o numero de insatisfagcdes. Em percentuais, 66,7% dos registros sobre

o MetroRio foram reclamacfes enquanto em relacédo a Supervia foi de 89,3%.
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Unidade de referéncia das Reclamagoes

Considerando as reclamacfes, também houve alteracbes em relacdo a

semana anterior. Intervalos e atraso no percurso superaram atraso na partida,

sendo motivos de 32,3% e 16,15%. Dos demais assuntos com mais de 1 registro,

destaca-se operacao, gratuidade e refrigeracao.

Assunto das Reclamagdes

intervalos

Atraso no Percurso
Atraso na Partida
Operagao
Gratuidade
Refrigeracao
Informacao
Seguranca Publica
débito indevido
Superlota¢ao
Conservagao e limpeza
Musicos

Manutengao

" 10
e s
e 3
2
2
e 2
o1

o1

o

o1

o1

o

o1
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Todos os registros sobre intervalos foram referentes a Supervia, assim
como atraso no percurso e atraso na partida. Dos assuntos em comum,
refrigeracdo foi motivo de reclamagéo tanto no MetrORio quanto na Supervia.
Ademais, ndo houve assunto mais reclamado em relacdo ao MetroRio, havendo
1 reclamacdo acerca de musicos, atraso no percurso, débito indevido,

superlotacéo, conservacao e limpeza e refrigeracao.

Reclamacgdes das Concessionarias por Assunto

1 Manutengdo
* W MUsicos
_ B Conservagao e limpeza
: M Superlotacdo
: B débito indevido
5 B Seguranga Publica
B Informagdo
Refrigeragao
10 H Gratuidade
- Operacao

Atraso na Partida

1

MetroRio Supervia

Ao contrario dos registros gerais, as reclamacdes apresentaram
comportamento de crescimento (3,3%). Devido a este fato, foi evidenciado o 9°
maior numero de reclamacdes e média de 4,4 registros diarios e 6,2 reclamacdes

por dia util.
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Plantdes Ouvidoria

Figura 1: Plantdo 09, 11 e 13/05/2022 — Ricardo Ynsua Figura 2: Plantdo 09, 11 e 13/05/2022 — Rodrigo Pimentel

—a IIHOR\A

Figura 3: Plantdo 10 e 12/05/2022 — Gabriel Herculano Figura 4: Plantdo 10 e 12/05/2022 — Leticia Lima
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Conclusao

Com base no presente relatério, esta Ouvidoria concluiu que a queda nos
registros na semana foi devido a diminuicdo das informacdes registradas. De
maneira geral, os registros reduziram 24,2%, havendo o 44° maior numero de
manifestagdes registrado em todas as 113 semanas analisadas, de 6,7 registros
diarios e 9,4 por dia uatil. As informacfes reduziram 50% e reclamacoes
cresceram 3,33%. Sobre as insatisfacdes, foi evidenciado o 9° maior nimero de

reclamacgfes e média de 4,4 registros diarios e 6,2 reclamagdes por dia util.

O sistema telefénico permaneceu sendo canal mais utilizado pelos
usuarios, responsavel por 68,1% dos registros. Ainda assim, houve reducéo de
33,3% dos registros coletados pelo canal. O e-mail apresentou aumento de
7,1%. O numero de reclamacdes pelo call center permaneceu o0 mesmo. No
email, houve 1 registro a mais que na seman anterior. Em percentuais, 50% dos
registros por telefone foram reclamacdes, enquanto todos os registros por e-mail

se trataram deste tipo de manifestagéo.

A ordem de manifestacdes permaneceu a mesma da semana anterior. EM
primeiro lugar Supervia, seguida por MetroRio e CCR Barcas. Houve reducéo do
namero de manifestacbes de todas as concessiondrias manifestadas na
semana. Considerando as reclamacdes, houve registros apenas sobre a
Supervia e MetréRio, assim como na semana anterior. Cerca de 66,7% dos
registros sobre o MetroRio foram reclamacdes e 89,3% dos registros sobre a
Supervia foram deste tipo.

O assunto intervalos superou informacéo em relacao aos registros gerais.
Todos os registros sobre intervalos foram reclamacdes e referentes a Supervia,
assim como atraso no percurso e atraso na partida. Refrigeracao foi motivo de
queixa sobre o MetréRio e Supervia. Das reclamacdes sobre o MetréRio, houve
reclamacbes de masicos, atraso no percurso, débito indevido, superlotacéo,

conservacgao e limpeza e refrigeragao.

Rio de Janeiro, 18 de maio de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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