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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp veio, por intermédio deste relatorio,
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 julho a 04 de agosto de 2023.

Um dos objetivos do presente documento foi elucidar os principais motivos
pelos quais os usuarios dos servigos publicos concedidos, os quais a Agetransp

regula e fiscaliza, recorreram a esta Ouvidoria na semana de referéncia.

Os dados apresentados retrataram os atendimentos por assunto,
Concessionaria, categoria da manifestacao, tipo de manifestacéo e as evolugdes
semanais, tanto das manifestacbes em geral quanto das reclamacdes. 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 septuagésimo sétimo relatério
semanal destaca a importancia da transparéncia e refor¢ca a obrigagdo moral e
legal com os cidaddos de terem acesso as informagbes 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 usuarios ao longo da pandemia do novo Coronavirus e
analisar estas manifestagbes de acordo com a flexibilizagdo 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.
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Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp

Na presente semana, foram registradas 32 manifestagdes, sendo avaliado
um decréscimo de 8,6% dos registros, comportamento semelhante das
reclamacgdes, que apresentaram queda de 25% das queixas. Ademais, foram

registradas 2 solicitagdes.

TIPO DE MANIFESTAGAO

® Informacgdes
m Reclamagdes

m Solicitagdes

Considerando os canais de atendimento, o sistema telefénico responsavel
pelo maior numero de registros, obtendo um decréscimo de 28,1%. O
comportamento nas manifestacbes por e-mail foi o inverso, trazendo um

acréscimo percentual de 200% em relagéo a semana passada.

Canal de Atendimento das Manifestagoes

Com relagao as reclamacdes, houve comportamento contrario em relacao
as manifestacbes no geral, com o maior numero de queixas realizadas via e-
mail. Em percentuais, 4,3% dos registros por telefone foram reclamacgodes, com
diminuigéo percentual de 88,9% em relagdo a semana anterior. O e-mail obteve
crescimento no numero de registros em relagéo a ultima semana, com percentual

de 166,7%. Ademais, 88,9% dos registros por e-mail foram queixas.
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Canal de Atendimento das Reclamagodes

Call Center
11%

A Supervia foi a mais manifestada com 12 registros, seguida da CCR
Barcas com 6 manifestagdes. O MetréRio aparece em terceiro com 5 registros.
Ademais, 5 registros foram referentes a outros 6rgdos e 2 referentes a

Agetransp.

Agetransp; 4

Supervia; 12 [
T

-_ CCR Barcas; 6 [ .I

Assunto das Manifestacdes

No presente documento analisou-se o0s assuntos presentes nas
manifestacbes e verificou-se que informagdo, operacdo e acessibilidade
apresentaram mais de 1 registro. No grafico abaixo visualiza-se os assuntos bem

COMO 0S seus numeros absolutos e percentuais.
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ManifestagdOes por assunto

~ 20
Informacao 62,50%
~ 5
Operagao 15,63%
Acessibilidade 2
6,25%
Outros 1
3,13%
Vale social 1
3,13%
horarios 1
3,13%
intervalos 1
3,13%
1
Atraso no Percurso 3,13%

Na semana de referéncia, houve decréscimo de 8,57% dos registros.
Houve, em média, 5 registros diarios e 7 por dia util. Além disto, constatou-se
que foi registrado o 140° maior numero de registros em todas as 177 semanas

analisadas.
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Reclamacodes na Ouvidoria da Agetransp

Considerando as reclamagdes, Supervia apresentou 0 maior niumero de
queixas (6), seguido do MetréRio (2) e CCR Barcas (1). Em percentuais, 50%
dos registros sobre a Supervia foram queixas, 40% considerando o MetréRio e

16,7% das manifestacdes sobre a CCR Barcas foram insatisfacoes.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS
RECLAMACOES

CCR Barcas; 1

Em relacdo aos assuntos presentes nas reclamacgdes, pontua-se
operagao como o topico que possuiu mais queixas, representando 55,6% das

reclamacgdes dos usuarios.

Assunto das Reclamacgdes

Operagao

55,56%

. g 1
R
Acessibilidade C1111%

1
I
Outros 11.11%

1

1

intervalos 11.11%

Pagina 8 de 10




Operacdo foi assunto em comum entre as concessionarias, sendo
presente na Supervia, MetroRio e CCR Barcas. Ademais, todos os outros
assuntos apresentaram uma queixa. Destaca-se acessibilidade como assunto

referente ao MetroRio.

Reclamacdes das Concessiondrias por Assunto

intervalos
Atraso no Percurso
Outros

Acessibilidade

1 3 Operacio
1 1
CCR Barcas Metr6Rio Supervia

As queixas cairam 25% em comparagdo com a semana anterior,
evidenciando o 118° maior numero de queixas. Ademais, houve em média 2

registros diario e 2 por dia util.
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Conclusao

O presente relatério objetivou relatar os atendimentos realizados na 1772
semana de analises semanais apos o decreto de medidas voltadas contra a
pandemia. Apesar dessas medidas terem sido flexibilizadas ao longo do tempo,

as analises permaneceram.

Houve uma diminuicao de 8,57% das manifestagcoes e queda de 25% das
queixas. Ademais, houve o 140° maior numero de registros e 118° maior numero
de queixas. Em média, foram 5 registros diarios e 7 por dia util, além de 2 queixa

diaria e 2 por dia util.

O sistema telefbnico foi o mais utilizado pelos usuarios para registros de
manifestagdes, enquanto o e-mail teve maior numero de queixas. Ademais, 4,3%
dos registros por telefone foram reclamagdes e 88,9% das manifestacées via e-

mail foram queixas.

Considerando as unidades de referéncia, a Supervia foi a mais
manifestado, seguida pelo MetréRio e CCR Barcas. As concessionarias CCR Via
Lagos e Rota 166 n&o registraram ocorréncias. Cerca de 50% dos registros
sobre a Supervia foram queixas, sendo o mais reclamado. O MetréRio registrou
um percentual de 40% das queixas em relagédo aos registros e a CCR Barcas

apresentou 16,7% das manifestagées como queixas.

Houve assunto em comum entre as concessionarias Supervia, MetréRio
e CCR Barcas (operagao). Ademais, os demais assuntos receberam uma
mencao (intervalos, atraso no percurso, outros e acessibilidade). Destaca-se

acessibilidade, reclamacéo referente ao MetroRio.

Rio de Janeiro, 09 de agosto de 2023

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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