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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 16
a 22 de outubro 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 0s 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 trigésimo sexto relatério semanal
destaca a importancia da transparéncia e reforga a obrigacdo moral e legal com
os cidadéos de terem acesso as informacdes relacionadas as concessionarias
reguladas, ainda que apds o fim do periodo de calamidade publica divulgada
através do Decreto N° 47870 DE 13/12/2021.

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

Os registros coletados por esta Ouvidoria sédo classificados como
reclamacdes, informacdes, solicitacfes, sugestdes, denuncias ou elogios. Na
semana de referéncia, somente houve manifestacdes acerca dos dois primeiros
tipos citados. A participacao dos dois tipos foi semelhante ao da semana anterior,
onde informacdes correspondeu a 78% dos registros e reclamacgdes 22%. Em
nameros absolutos, foram 31 informacdes (aumento de 55%) e 13 queixas

(crescimento de 225%).

Tipo de Manifestacao

Informagdes
70%

Referente aos canais de atendimento, 38 registros originaram-se do sistema
telefénico e e-mail foi responsavel por 6. Em comparacdo com a semana
anterior, os registros por telefone dobraram, enquanto por e-mail o aumento foi
de 500%.

Canal de Atendimento das Manifestac¢oes

E-mail
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Considerando as queixas e canais, verificou-se que as reclamacdes pelo
telefone cresceram 133,3% e por e-mail 500%. Destaca-se que 18,4% dos
registros pelo telefone foram reclamagdes, enquanto todos 0s registros por e-
mail foram deste tipo. No entanto, o sistema telefénico permaneceu o principal

canal de coleta de reclamacdes.

Canal de Atendimento das Reclamagoes

Em relacdo as unidades de referéncia das manifestacdes, pontua-se que a
Supervia foi responséavel por 16 registros (aumento de 166,7%), CCR Barcas 13
( aumento de 333,3%), MetroRio permaneceu com 4 registros, CCR Via Lagos
teor de 1 manifestacdo ( mesmo numero da semana anterior), e Rota 116

responsavel por 1 registro.

4 UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACGES h
rota116 CCR VialLagos
MetroRio 2% 2%
\_ J
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Assunto das Manifestacoes

Considerando os assuntos das manifestacdes, informacdo permaneceu
assunto mais frequente, apesar da reducdo de seu percentual. A semana
apresentou outros assuntos com mais de 1 registro, tais como: horarios, atraso

na partida, operagao, atraso no percurso, gratuidade e achados e perdidos.

Manifestagcdoes por assunto

Informacdo 34,09% 15
horarios ™11 36% 5
Atraso na Partida "¢ 559 3

Operagdo "854
Atraso no Percurso 4'55%
Gratuidade 4,55%
Achados e Perdidos "85
Logistica de embarque e desembarque 2,2]7%
Rodovia ™5 7,
débito indevido ™5 Fo,
lluminagdo ™5 Jo,
Bilheteria ™5 /o,
Paralisagdo da Linha ™3 o
Vagdo Feminino ™3 o
intervalos ™3 Jo
Setrans ™5 o
Onibus ™3 o
escada rolante ™% JLo
Pedagio ™ Jyo
Refrigeragdo ™35 Jo,

As manifestacdes cresceram 120% quando comparadas aos numeros da
semana anterior. Foi evidenciado o 60° maior numero de registros, bem como

média de 7 registros diarios e 9 por dia util.
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Reclamacbes na Ouvidoria da Agetransp

Analisou-se as reclamagfes bem como suas unidades de referéncia e
constatou-se que a Supervia permaneceu sendo a mais reclamada, com um
aumento de 166,7% em relacdo a semana anterior. Ademais, Metr6Rio
apresentou 2 registros a mais que na semana anterior, o que correspondeu a um
aumento de 200%. A alteracao foi o surgimento da concessionaria CCR Barcas

nas reclamacgoes, responséavel por 2 insatisfagées no periodo.

4 N
Unidade de referéncia das Reclamagodes

CCR Barcas

MetroRio
Supervia 23%

62%

- J

Na semana analisada, houve destaque para 3 assuntos presentes nas
reclamacdes. Atraso na Partida, Operagéo e atraso no percurso foram motivos
de mais de 1 queixa no periodo citado. Os demais assuntos e numeros absolutos

podem ser visualizados abaixo:
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Assunto das Reclamacgdes

Atraso na Partida 3

Operagao 2

Atraso no Percurso 2
débito indevido 1

intervalos

Achados e Perdidos

Paralisacdo da Linha

Bilheteria

[

escada rolante

No que se refere aos assuntos conjuntamente com as Concessionarias,
nota-se que operacao foi assunto em comum nas concessionarias CCR Barcas
e Supervia. Além disto, o assunto mais reclamado atraso na partida esteve

presente apenas nas queixas sobre a Supervia, assim como atraso no percurso.

Reclamacdes das Concessiondrias por Assunto

M escada rolante

M Bilheteria

M Paralisa¢do da Linha

2 m Achados e Perdidos
H intervalos
1 débito indevido
Atraso no Percurso
Operagdo
- E Atraso na Partida
1 1
CCR Barcas MetréRio Supervia

As reclamacdes coletadas por este setor de Ouvidoria aumentaram em 225%,
passando de 4 registros para 13. Em todas as semanas analisadas, houve o 59°

maior numero de queixas, bem como 2 reclamacdes por dia e 3 por dia util.
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Conclusao

Os relatérios semanais tem como objetivo analisar o comportamento das
manifestacdes e reclamacdes registradas na Ouvidoria, com intuito de exigir a
analisar as demandas dos usuérios. Na semana de referéncia foi constatado um
crescimento de 120% no numero de registros, sendo explicado pelo aumento de
55% das informacdes e 225% das insatisfacbes. No periodo, ndo houve
manifestacbes acerca de outros tipos. Constatou-se o 60° maior numero de
manifestacdes, e 0 59° maior numero de reclamagfes em todas as 136 semanas
analisadas. Em média, houve 7 registros diarios e 9 por dia util, além de 2

reclamacdes por dia e 3 por dia util.

Considerando o0s canais, as manifestacbes por telefone e e-malil
cresceram na semana, permanecendo o sistema telefénico com maior nimero
de registros. O comportamento das reclamacfes foi similar. Em percentuais,
18,4% dos registros pelo telefone foram reclamacoées, e 100% dos registros por

e-mail foram deste tipo

Em relacdo as unidades de referéncia das manifestacdes, a Supervia
permaneceu sendo a mais manifestada e reclamada. CCR Barcas superou
MetréRio em numero de registros, mas obteve namero inferior de reclamagoes.
Houve manifestaces acerca das concessionarias de rodovias, apesar de nao
haver reclamacdes sobre as mesmas. E importante pontuar que metade dos
registros sobre a Supervia foram reclamacdes, 75% em relacdo ao MetroRio e a
CCR Barcas com menor percentual de reclamactes, onde 15,4% dos seus

registros foram queixas.

Informacado foi assunto mais manifestado e Atraso na Partida o mais
reclamado. Houve destaque também para reclamacdes sobre operacéo e atraso
no percurso. Em relacdo aos assuntos e concessionarias, operacado esteve
presente em reclamacodes sobre a CCR Barcas e Supervia. Atraso na partida e

atraso no percurso foram queixas apenas sobre a Supervia.

Rio de Janeiro, 26 de outubro de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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