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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp vem por meio deste relatério desempenhar seu
papel de Ouvidoria ativa ao transparecer atendimentos realizados pela Ouvidoria
da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos Concedidos de
Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado
do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias 15 a 19 de marco de
2021.

Um dos Objetivos deste relatério foi elucidar os principais motivos pelos
guais os usuarios dos servi¢os publicos concedidos, os quais a Agetransp regula
e fiscaliza, recorreram a esta Ouvidoria na semana de referéncia apés um ano
de medidas de enfrentamento da pandemia anunciadas pelo Governo do Estado

do Rio de Janeiro.

Os dados apresentados retrataram o0s atendimentos por assunto,
Concessionaria, categoria da manifestacao, tipo de manifestacao e as evolugcdes
semanais, tanto das manifestagbes em geral quanto das reclamacbes e

manifestacdes relacionadas a COVID-19.

A Ouvidoria, através do seu quinguagésimo terceiro relatério semanal,
apos a anunciacdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado,
como também a publicacdo do Decreto N° 47.428 de 29 de dezembro de 2020,
gue dispunha sobre a prorrogacao do estado de calamidade publica ocasionada
pelo novo Coronavirus até o dia 1° de julho de 2021, destaca a importancia da
transparéncia e reforca a obrigacdo moral e legal com os cidaddos de terem

acesso as informacdes.

Este relatorio também objetiva acompanhar as manifestacdes dos
usuarios ao longo da pandemia do novo Coronavirus e analisar estas
manifestacdes 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, se analisou as manifestacbes em relacéo ao seu tipo, ou seja,
se a manifestacao correspondia a uma reclamacao, solicitacdo, sugestao, elogio,
denuncia ou informag&o. Foram encontradas ocorréncias acerca de informacdes
e reclamacdes, ndo havendo registros dos demais tipos. Na 532 semana
analisada, a Ouvidoria da Agéncia registrou 34 informacfes e 16 reclamacoes,
gue corresponde a uma queda de 32% no numero de informacdes e de 5,9% em
relacdo as reclamacgbes, tendo em vista que na semana anterior foram

registradas 50 informacgdes e 17 reclamacdes.

Tipo de Manifestacao

O canal mais utilizado para registros de manifestaces novamente foi o
call center, fato este recorrente historicamente. Nesta semana, 78% das
manifestacbes foram provenientes do canal telefébnico enquanto 22% foram
recebidas por e-mail. Apesar da Ouvidoria registrar menor nimero de manifestos
por e-mail, o canal foi responsavel pelo maior nimero de reclamacfes na

semana, correspondendo a 10 reclamacdes (62,5% do total).

Canal de Manifestagoes por Canal de
Atendimento Frequéncia % Atendimento
Call Center 39 78,00%
E-mail 11 22,00% = Call
Center
Total Geral 50 100,00% E-mail




Em relacdo as demais semanas, ndao ha diferenca notoéria em relacéo a
unidade de referéncia das manifestagdes. Supervia seguiu como Concessionéria
mais manifestada (25 manifestacdes), seguida da CCR Barcas (15), Metrério (4)
nao houve manifestacdes acerca das Concessionaria de rodovias Rota 116 e
CCR Via Lagos. E vélido ressaltar que 3 manifestacdes relacionavam a Outros

Orgéos e 3 se referiam a Agetransp.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTAGOES

Agetransp
6%

Supervia
50%

Outros Orgaos
6%

Das categorias, 7 em cada 10 manifestacdes foram informacbes. A
categoria regularidade, que envolve situacdes de atraso na partida, no percurso,
intervalos irregulares, supressédo e antecipacao, apresentou o segundo maior
percentual (10%). Segue as manifestagcbes na semana por categoria:

Manifestacoes - Por Categoria

35

3
0,0% lo 0%  gm6.0% 4,0% 0% ; 4,0% 12,0%
o0 o S & <O %0 %0
'zf? (,00 \0"\' 5\‘ & o‘? <z§?
> Q ) & <& )
& & & o & R
& 5 & ®
o ¥
O
N
®@>
&K




Assunto das Manifestacbes

O assunto informac&o novamente apresentou maior demanda, sendo teor

de 20 das 50 manifestacdes, ou seja, 40% dos registros.

Além disto, destacou os assuntos telefone da Concessionaria e

Gratuidade que, individualmente, foram teor de 4 registros (8%).

. Segue abaixo as manifestacGes por assunto.

Manifestacdes por assunto

Informacao
Telefone da concessionaria
Gratuidade
Fiscalizacao
Manutengao
Atendimento
hordérios

Agetransp
Operacao

Aviso sonoro
Atraso na Partida
Denuncia
Seguranca Publica
intervalos
Baldeacdo
Acidente

cartao

Achados e Perdidos
Atraso no Percurso

20
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Em relacdo as manifestagdes, a Ouvidoria da Agetransp registrou uma
gueda de 25,4% nas manifestacdes em relacdo a semana anterior. Além disto,
nesta semana foram registradas aproximadamente 7,1 manifestacdes diarias, 10
manifestagfes por dia util, em média, e o 20° maior nimero de manifestacdes
registradas em uma semana. A seguir € possivel visualizar o grafico com as

manifestacdes das 53 semanas analisadas.
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Semana

ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana houve 3 registros de manifestacdes diretamente ligada a
pandemia. Duas manifestacdes se referiam a falta de corpo fiscalizador para
realizar a verificacdo do uso de méascaras e uma denuncia acerca de usuarios

gue néo utilizavam mascaras dentro da composi¢ao.

ManifestacOes voltadas a COVID-19

Fiscalizagao Denuncia




Em relacao as manifestacdes citadas, todas foram reclamacdes sendo 2
acerca da Concessionaria Supervia e uma em relacdo ao MetréRio. Além disto,
foi evidenciado o 21° maior nimero de manifestacbes em relacdo a covid-19,

levando-se em consideracdo as 53 semanas analisadas.

Reclamagdes - COVID-19

M Supervia

B MetroRio

Fiscalizacdo Denlncia

Em relagdo ao comportamento das manifesta¢cbes sobre a pandemia, na

semana analisada houve crescimento em relacdo as ultimas semanas.

Evolucao semanal das manifestacdes em relagao a COVID-
19
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Das unidades de referéncia das reclamacdes, a Supervia deteve 9 das 16
reclamacdes, a CCR Barcas 4, o Metr6Rio2 e a Agéncia 1. As reclamacdes
seguiram 0 mesmo comportamento das manifestacdes, onde a concessionaria
com mais reclamacdes fora a Supervia, seguida de CCR Barcas e MetroRio.

Unidade de referéncia das Reclamagoes

Em relacdo as Categorias das reclamagfes, houve destaque para
regularidade e Covid-19, responsaveis por, 31,25% e 18,75% das reclamacoes,

respectivamente.

RECLAMAGOES POR CATEGORIA
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No que tange os assuntos das reclamacdes, operacdo, manutencao
atendimento e fiscalizacdo foram os assuntos mais reclamados na semana,
correspondendo, cada um, a 12,5% das reclamagfes. Contudo, ndo houve
diferenca significativa em relacdo aos demais assuntos, tendo em vista a
diferenca de uma reclamacdo. Houve ainda o registro de 1 reclamacédo sobre
cada um dos demais assuntos (Denuncia, aviso sonoro, atraso no percurso,

Agetransp, Acidente, horarios, baldeacao e atraso na partida).

Assunto das Reclamacgoes

Operacdo NN 2
Manutengdo e 2
Atendimento T 2
Fiscalizagdo N e 2

Denuncia B 1

Aviso sonoro 1
Atraso no Percurso 1
Agetransp 1
Acidente 1

horarios 1

Baldeacdo 1

Atraso na Partida 1

Série histérica das Reclamacodes

Quando se compara o comportamento das reclamacdes ao das
manifestacées, ha semelhanca em ambos. Nesta semana, as reclamacdes
reduziram em 5,9% em relagdo a semana anterior. Além disto, houve em média
2,3 reclamac0es diarias e 3,2 reclamacdes por dia util. Foi evidenciado o 16°
maior numero de reclamacdes registrados em uma Unica semana. Segue grafico
representativo do comportamento das reclamacdes em todas as 53 semanas

analisadas.
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Evolucao Semanal das Reclamagodes, em
numeros absolutos
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Plantdes Ouvidoria
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Figura 1: Plantdo 15 e 18/03/2021 — Leticia Lima

Figura 3: Plant&o 16 e 18/03/2021- Rodrigo Pimentel

Figura 2: Plantéo 16 e 19/03/2021 - Ricardo Ynsua

Figura 4: Plantdo 17/03/2021 — Nayara Miranda
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Conclusao

Neste relatorio concluiu-se que, entre os dias 15 e 19 de marc¢o de 2021,
registrou-se o 20° maior niamero de manifestacoes em relacdo as 53 semanas
analisadas. Houve reducbes de 32% das informacdes e de 5,9% das
reclamacgdes, ndao havendo registros dos demais tipos de ocorréncia. As

manifestacdes, do modo geral, reduziram em 25,4%.

Historicamente, o canal mais utilizado pelos usuarios é o Call Center.
Nesta semana, o canal foi responsavel pela coleta de 78% das manifestacdes
realizadas, no entanto, em relacéo as reclamacoes, 37,5% foram oriundas deste

canal. As demais, 62,5%, foram provenientes do e-mail.

Das Concessionarias reguladas, a Supervia foi responsavel por maior
parte dos registros e reclamacodes, o equivalente a 50% dos registros e 56% das
reclamacdes registradas no setor da Agéncia. A Concessionaria CCR Barcas
obteve o segundo maior percentual de registros (30%) e reclamagdes (25%),
Metrério responsavel pelo terceiro maior percentual de manifestacées (8%) e
reclamacdes (13%). Na semana, ndo houve registro acerca das Concessionarias

de rodovias que sao reguladas e fiscalizadas por esta Agéncia.

O assunto informac&ao novamente apresentou maior demanda, sendo teor
de 20 das 50 manifestacfes, ou seja, 40% dos registros. No que tange os
assuntos das reclamacgdes, operacdo, manutencéo atendimento e fiscalizacéo
foram os assuntos mais reclamados na semana. No periodo houve 3
manifestacdes (todas reclamacdes) em relacdo a pandemia do coronavirus, o
equivalente a 6% das manifestacdes gerais. Na supervia, houve duas
reclamacdes sobre a falta de fiscalizacdo do uso de méascaras e no MetroRio
uma reclamacgdo de pessoas que ndo faziam o uso de mascara dentro da
composicao.

Nesta semana obteve-se, em média, 10 manifestacdes por dia util e 2,4
reclamacdes por dia Gtl. Em todas as semanas analisadas foram 8475

atendimentos, 6646 reclamacdes e 303 manifestacdes sobre a pandemia.

Rio de Janeiro, 23 de marco de 2021

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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