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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 28

de novembro a 02 de dezembro 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 usuarios em relacdo ao assunto e movimentos de destaque na

semana analisada.

A Ouvidoria, através do seu centésimo quadragésimo segundo relatorio
semanal destaca a importancia da transparéncia e reforca a obrigacdo moral e
legal com os cidaddos de terem acesso as informacfes relacionadas as
concessiondrias reguladas, ainda que apés 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

Na semana analisada coletou-se 11 registros, havendo 9 reclamacdes e
2 informacdes. Historicamente, informacao € o principal motivo de manifestacdes
nesta Ouvidoria, porém, devido aos problemas no sistema telefénico, as
informacdes reduziram drasticamente, onde sua maioria é coletada por telefone.
As informacdes reduziram 93,3% e reclamacgdes 18,2%, em comparagao com a

semana anterior.

Tipo de Manifestacao

Informagoes
18%

Devido ao problema relatado anteriormente, o cenario de coleta de
manifestacbes também se alterou. Enquanto em outras semanas o sistema
telefonico foi o principal canal de coleta de manifestacdes, o e-mail foi o principal
na semana de referéncia, apesar de se manter com 9 registros. Por telefone,
foram registradas 2 manifestagfes, uma reducéo de 93,8% em relagédo a semana

anterior.

Canal de Atendimento das Manifestac¢oes

Call Center
18%
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Com relacéo as reclamacdes, todos os registros foram coletados por e-
mail, ndo havendo manifesta¢des deste tipo através do sistema telefénico.

Canal de Atendimento das Reclamagoes

Analisou-se as unidades de referéncia das manifestacdes e verificou-se que a
Supervia apresentou reducdo de 56,25% em comparagdo com a semana
anterior, responsavel por 7 registros. MetroRio foi motivo de 2 registros e CCR
Barcas 1 manifestacdo, correspondendo a reducdes respectivas de 71,4% e
88,9%. Nao houve registros acerca das concessionarias de rodovias reguladas

por esta Agéncia.

4 N

Outros Orgaos; 1 CCR
Barcas; 1
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Assunto das Manifestacoes

Em relacdo aos assuntos presentes nas manifestacdes, informacéao foi
anico assunto com mais de 1 registro na semana de referéncia. Os demais

assuntos e percentuais podem ser visualizados no grafico abaixo.

Manifestagcdes por assunto

Informacdo ERE 2
’ . 1
Denuncia 9,09%
s . . . 1
debito indevido 9,09%

Antecipac¢do na Partida 9,09%
Atraso na Partida 9,09%
intervalos 9,09%

Avaria 9,09%

Operagdo 9,09%

Fiscalizagao 9,09%

Atraso no Percurso 9,09%

Na semana de referéncia, houve reducao de 73,2% das manifestagbes, sendo
constatado o menor nimero de registros em todas as semanas analisadas. Além

disto, houve 2 registros diarios e 3 por dia util, em média.

10000

1000

100

10

Semana T R B L
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Reclamac6es na Ouvidoria da Agetransp

Considerando as reclamac0Oes, verificou-se que houve queixas sobre
Supervia e MetroRio. Em numeros absolutos, 7 registros foram em relacdo a
Supervia e 2 considerando o MetréRio. Enquanto a Supervia apresentou
crescimento de 40% das queixas, o MetroRio reduziu em 50%. Destaca-se que

todos os registros sobre o MetroRio e Supervia foram queixas.

4 N
Unidade de referéncia das Reclamagoes

- /

Das gqueixas, enquanto operacgao foi um dos assuntos mais reclamados
na semana anterior, todos os assuntos reclamados nesta semana foram teor de

01 registro, ndo havendo assunto de destaque.

Assunto das Reclamacgdes

Avaria [ "1t 1

Operagdao [ "4111% 1

Antecipagdo na Partida [ "91119 1
Atraso na Partida | “9111% 1
débito indevido [ ity 1

Atraso no Percurso [ "qiiie 1
Denuncia & 11119 1

Fiscalizagdo | "4111% 1

intervalos [ 91119 1
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Devido aos assuntos serem citados apenas uma vez, ndo houve assunto
em comum entre as concessionarias, tdo pouco assunto de destaque em relacdo

a uma concessionaria especifica.

Reclamacgdes das Concessionarias por Assunto

H intervalos

M Fiscalizagdo

B Dendncia

M Atraso no Percurso

H débito indevido

M Atraso na Partida
Antecipagdo na Partida

m Operagao

M Avaria

MetroRio Supervia

Na semana de referéncia, houve o 51° menor nimero de insatisfacoes,
considerando todas as semanas analisadas. Em comparagdo com a semana
anterior, houve diminuicdo de 18,2% das queixas. Em média, foram 2 registros
diarios e por dia util.
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Conclusao

No presente relatorio, que contemplou os atendimentos realizados no
final de novembro e inicio de dezembro, concluiu-se houve reducédo das
manifestagcdes, impactadas pela reducéo de 93,3% das informacdes e 18,2%
das queixas. As reducdes podem ser explicadas pela auséncia do sistema
telefénico por problemas técnicos. Sendo assim, como historicamente o principal
canal de atendimento € o sistema telefénico e responsavel pela coleta de grande
parcela dos registros de informagéo, os registros reduziram drasticamente na
semana de referéncia. Foi registrado o menor numero de manifestacdes em
todas as semanas analisadas e houve 0 51° menor nimero de insatisfacfes. Em
média, foram 2 registros e 2 reclamacdes diarios, além de 3 manifestacdes e 2

reclamagdes por dia util.

Na semana de referéncia, o e-mail foi o principal canal de coleta de
manifestacfes, havendo alteracdo do cenario em relacdo a semana anterior.
Enquanto houve reducdo de 93,8% dos registros por telefone, houve
permanéncia dos registros por e-mail. Todos os registros por e-mail foram

reclamacdes, ndo havendo queixas por telefone.

Supervia foi concessionaria com maior numero de manifestacées, apesar
da reducdo de 56,25% em comparacdo com a semana anterior. MetrORio
superou a CCR Barcas, e ambas apresentaram reducdes. N&o houve registros
acerca das concessionarias de rodovias reguladas por esta Agéncia.
Considerando as reclamacdes, somente Supervia e MetrdRio apresentaram
registros. Destaca-se que todos os registros sobre o MetroRio e Supervia foram

queixas.

Todos assuntos reclamados nesta semana foram teor de 01 registro, ndo

havendo assunto de destaque e assunto em comum entre as concessionarias.

Rio de Janeiro, 07 de dezembro de 2022

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5

Pagina 10 de 10




