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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 31

de outubro a 04 de novembro de 2022.

Um dos objetivos do presente documento foi elucidar os principais motivos
pelos quais os usuarios dos servigos publicos concedidos, 0s 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 reclamacgdes. 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 trigésimo oitavo relatério semanal
destaca a importancia da transparéncia e reforca a obrigacdo moral e legal com
os cidadéaos de terem acesso as informacdes relacionadas as concessionarias
reguladas, ainda que ap6s 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 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

Entre os dias 31 de outubro e 04 de novembro, a Ouvidoria da Agetransp
registrou 18 manifestacdes. Com relacdo aos tipos registrados, 16 foram
informagdes e 2 reclamagdes. A Ouvidoria ndo coletou registros sobre os demais
tipos de manifestac6es. Deste modo, as informac¢des aumentaram em 6,7%, em
contra partida, as reclamacgdes diminuiram 77,8%. O gréafico abaixo ilustra os

percentuais dos registros coletados na semana.

Tipo de Manifestacao

Informagdes
89%

Avaliou-se o0s canais de atendimento utilizados pelos usuarios e
constatou-se que o sistema telefénico foi o que obteve todos os registros, sendo
18 coletados. Em comparagdo com a semana anterior, o call center permaneceu

apresentando 18 registros.

Canal de Atendimento das Manifestac¢oes

Glceer
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Em relacéo aos canais utilizados para registro de insatisfacdes, nota-se a
alteragcdo do comportamento, semelhante as manifestacbes. O e-mail n&o
recebeu queixas, enquanto houve uma reducdo de 33,3% dos registros,

totalizando 100% das reclamacdes pelo telefone.

Canal de Atendimento das Reclamag¢oes

Gelcmer

Na semana de referéncia houve registro sobre todas as concessionarias
reguladas pela Agetransp. A supervia foi responsavel por 7 dos 18 registros,
MetroRio 3 registros, CCR Barcas 2 registros e CCR Via lagos foi responsével
por 1 registro individualmente. A concessionaria Rota 116 ndo apresentou
indagacdes nesse periodo. Houve decréscimo de 41,6% nos registros sobre a
Supervia, reducao de 71,4% a respeito da CCR Barcas e crescimento de 50%
em relacdo ao MetroRio.
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UNIDADE DE REFERENCIA DAS
MANIFESTACOES

Agetransp; 1

Assunto das Manifestacoes

Dos assuntos mencionados, informacdo foi o mais manifestado na

semana, sendo responsavel por 66,7%. Destaca-se 0 assunto Mdsicos com

11,11% das manifestacdes. Somando também superlotacdo, operacdo, débito

indevido e atraso no percurso, assuntos frequentes em mais de 1 registro. Os

assuntos e seus numeros absolutos e percentuais podem ser visualizados no

grafico abaixo.

Manifestagdes por assunto
e

Informacgao
66,67%

Musicos
Superlotacao
Operacao
débito indevido . !

Atraso no Percurso
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Com relacdo ao comportamento dos atendimentos, nota-se que 0s
registros diminuiram 25% em comparacdo com a semana anterior. Ademais,
houve 3 registros diarios e 5 por dia util. Considerando todas as 138 semanas,

foi evidenciado o 2° menor niumero de registros.

10000

1000

100

10

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Em relacdo as reclamagBes, houve reclamacbes acerca das
concessiondrias Supervia e MetroRio As reclamagdes sobre a Supervia
cresceram 83,3%, havendo 11 na semana de referéncia, MetroRio reduziu 50%,
responsavel por 1 reclamacdo na semana. Em percentuais, 50% dos registros

sobre a Supervia foram reclamacgdes e 50% em relacdo ao MetroRio.

e N
Unidade de referéncia das Reclamagoes

MetroRio
50%

Supervia
50%
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Considerando os assuntos de reclamacoes, verificou-se que superlotacéo
e musicos foram os Unicos alvos de obje¢Bes dos usudrios, representando 50%

para cada.

Assunto das Reclamacgoes

Superlotacdo 1

Mdusicos 1

Foram analisados 0s assuntos e concessionarias das reclamacdes. Deste
Modo, Mdsicos foi referente ao Metr6Rio, enquanto Superlotacdo foi na

Supervia.

Reclamacdes das Concessiondrias por Assunto

Musicos

Superlotagao

MetroRio Supervia
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Com base nas 138 semanas analisadas, foi evidenciado o 136° maior
numero de reclamacdes. Além disto, houve, em meédia, 1 registro por dia e 1 por

dia atil. Em comparagdo com a semana anterior, 0s registros diminuiram 77,8%.
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Conclusao

No presente relatério concluiu-se houve diminuicéo dos registros avaliado
em 25%, explicado pelo decréscimo de 77,8% de reclamacdes, entretanto, foi
possivel registrar um aumento de 6% nas informacdes. No periodo em comento
foram registradas 3 manifestacfes diarias e 5 por dia util, além de 1 queixas
diarias e por dia util. Além disto, houve o 2° menor nimero de registros e 2°

menor de reclamacdes.

Em relacdo ao canal de atendimento, o sistema telefénico foi o Unico
utilizado pelos usuarios para registros de manifestacées. Deste modo, 88,9%
foram referentes a informacgao, enquanto 11,1% de queixas foram registradas.
As manifestacbes permaneceram constantes no call center, diferente das
reclamacodes, que apresentaram 33,3% de reducdo em comparacdo com a

semana anterior no mesmo canal.

Considerando as unidades de referéncia analisadas, das concessionarias
reguladas, Supervia e MetroRio foi a mais manifestada seguida por MetréRio e
CCR Barcas. Houve registros também acerca da CCR Via lagos, sendo
responséveis por 1 registro. Todas as concessiondrias apresentaram reducao.
Em relacéo as reclamacdes, apenas Supervia e MetroRio sofreram queixas dos
usuario, sendo 1 para cada individualmente, totalizando 50% para ambas. N&o

houve reclamacdes sobre a CCR Barcas, CCR Via Lagos e a Rota 116.

Os assuntos informacdo e mauasicos foram os mais manifestados na
semana, destacando as informac¢des que foram responsaveis por 66,67% dos
contatos dos usudrios. Superlotacdo e musicos receberam uma reclamacao
cada. E importante destacar que as reclamacdes sobre o assunto mais
reclamado superlotacdo foi acerca da Supervia, enquanto musicos foi assunto

relatado na concessionaria MetroRio.

Rio de Janeiro, 9 de novembro de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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