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Introducao

Este relatério contém dados dos atendimentos realizados pela Ouvidoria
da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de
Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado
do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias 29 de junho a 03 de julho
de 2020.

Nas semanas anteriores, ja estava em vigor o decreto 47.108 publicado
em edigao extra do dia 05 de junho de 2020, que estabeleceu a retomada gradual
do transporte intermunicipal de passageiros a partir do dia 06 de junho.

Na semana de referéncia, no dia 02 de julho, o municipio do Rio de
Janeiro entrou na terceira fase de flexibilizacdo do isolamento social onde
estabeleceu que bares e restaurantes podem funcionar com metade da
ocupacdo, academias limitadas a um terco da capacidade e atividades

individuais na areia da praia.

Houve também a liberacdo de outros servicos nos salbes de beleza e
barbearias, que ja estavam abertos, como servicos de depilacdo e tintura de
cabelo. Todos os servigos estdo condicionados a procedimentos sanitarios para

evitar a propagacéao da Covid-19.

Nesta semana se passou trés semanas da medida adotada pela Supervia
gue envolveu os Ramais Santa Cruz e Deodoro. O ramal Santa Cruz passou a
ser interligado ao ramal Deodoro, de modo que os trens dos ramais Santa
Cruz e Japeri passaram a circular em linhas independentes no trecho entre
Central do Brasil e Deodoro, aumentando a capacidade individual de cada um
no trecho em questdo e minimizando as interferéncias entre trens dos dois
ramais. Com isto, a Concessionaria informou que os intervalos praticados nos
horérios de pico irdo reduzir, ampliando assim a oferta de lugares e oferecendo
mais espaco para usuarios que percorrem grandes distancias em seus

deslocamentos diarios.




ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Referente aos dados da 162 semana apds as medidas do Governo do
Estado voltadas ao combate ao contagio do novo Corona Virus, a Ouvidoria
registrou 44 manifestagdes sendo 27 informagdes e 17 reclamagdes.

Em percentuais, 39% das manifestacbes foram reclamacodes, havendo

aumento deste percentual em relacdo a semana anterior.

Manifestacdes - 162 Semana
COVID-19

M Informacdes: 27

B Reclamacgdes: 17

Nesta semana, a Supervia foi a Concessionaria que obteve o maior
namero de registros nesta Ouvidoria, com percentual de 43%. Das 44
manifestacdes registradas na semana, 19 foram manifestacdes voltadas para a
Concessionaria de trens urbanos. A Concessionaria MetroRio também obteve
destaque pois foi a segunda Concessionaria com maior numero de
manifestacdes, totalizando 14% das manifestacdes, ao contrario da Ultima
semana que a CCR Barcas foi a segunda com mais manifesta¢des, contudo,

havendo diferenca de 1 manifestacao entre as 2 Concessionarias.

Manifestacdes - 162 Semana
COVID-19

9% 11%

B CCR Barcas: 5
18% H MetroéRio: 6
I Supervia: 19
W Qutros Orgdos: 8

i Agetransp: 4

B Rota 116: 0

43%




Assunto das Manifestacoes

Manifesta¢cOes sobre a mudanca realizada pela Supervia em relacdo aos
Ramais Deodoro e Santa Cruz foi o assunto mais frequente na semana,
correspondendo a um percentual de 15,91%. A mudanga extinguiu os trens
expressos do Ramal Santa Cruz como também o ramal Deodoro, transformando
0s dois ramais em um. Usudrios também procuraram esta Ouvidoria a fim de

informagdes diversas, sendo 5 das 44 manifestacgoes.

Assunto Frequéncia Porcentagem
Acidente 1 2,27%
Agetransp 2 4,55%
Atendimento 2 4,55%
Atraso na partida 3 6,82%
Atraso no percurso 1 2,27%
Cartao 2 4,55%
Conservagao e limpeza 2 4,55%
Escada rolante 1 2,27%
Gratuidade 2 4,55%
Horario de Funcionamento 1 2,27%
Horarios 2 4,55%
Informacgao 5 11,36%
Intervalos 1 2,27%
Logistica de embarque e desembarque 1 2,27%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e
Deodoro 7 15,91%
Onibus 2 4,55%
Operagao 4 9,09%
SETRANS 1 2,27%
tarifas 1 2,27%
Telefone da concessionaria 1 2,27%
Transporte/bicicletas/cargas/bagagens 1 2,27%
Vendedores Ambulantes 1 2,27%
Total 44 100,00%




Manifestacdes - 162 Semana
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Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou um total de

44 manifestacoes, sendo esta semana a de décimo maior nimero de registros

levando-se em consideracéo as 16 semanas. Esta também foi a décima primeira

semana com maior média de manifestacfes por dia util.

Manifestagdes Semanas - COVID-19
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Manifestagdes Semanas - COVID-19 - Média por dia util
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ManifestacGes sobre a COVID-19

Na semana que corresponde aos dias 29 de junho a 03 de julho, houve
uma reducao significativa nas manifestacfes voltadas a COVID-19 em relacéo a
semana anterior. Das 44 manifestacdes, somente 3 foram sobre assuntos
ligados a COVID-19, um percentual de 6,8%.

Assunto Frequéncia Porcentagem
Agetransp 1 33,33%
Logistica de embarque e
desembarque 1 33,33%
Vendedores Ambulantes 1 33,33%
Total 3 100,00%

N&do houve assunto de destaque quando tratou-se as manifestacfes
separadamente. Usuarios se manifestaram sobre a logistica de embarque e
desembarque das estacdes pois houve fechamento de alguns acessos,
vendedores ambulantes sem mascaras e queriam fornecer servicos de

sanitizacao e higienizacdo para a Agéncia.




Manifestagdes voltadas a COVID-19

H
-

Agetransp Logistica de embarque e Vendedores Ambulantes
desembarque

Dessas 3 manifestagdes sobre a COVID-19, uma foi reclamacéao.

Um usuério reclamou da logistica de embarque e desembarque do
MetréRio pois houve fechamento de acessos 0 que ocasiona aglomeragdes no

embarque e desembarque.

Abaixo € possivel analisar a reducdo do numero de manifestacdes
voltadas ao novo coronavirus em relacdo as primeiras semanas de isolamento

social como também uma reducédo em relacdo a semana anterior.

Manifestacdoes Semanas - COVID-19
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Reclamagoes - 162 Semana
COVID-19

MetroRio

Logistica de embarque e
desembarque

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

No que tange as reclamacdes, usuarios reclamaram mais sobre a

mudanca realizada pela Supervia nos Ramais Santa Cruz e Deodoro. Das 17

reclamacdes, 7 foram sobre a interligacdo dos ramais, totalizando um percentual

de 41,2%.
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Série historica das Reclamacdes

Ao passo que as manifestacbes gerais e em relacdo a COVID-19
diminuiram, as reclamacdes registradas nesta Ouvidoria aumentaram, conforme

gréfico abaixo, visualiza-se as reclamac6es ao longo das semanas.

Reclamagdes Semanas - COVID-19

25

20

15

10

Reclamag¢des Semanas - COVID-19 - Média por dia util

5,0 4,75
4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0

1,5

1,0
0,5

0,0

2"

0/._. 9/‘.. S K 2 - 2 -~ 2, o y, 2 o
AN SIS S A N N N

2"

¢ AT Q

N%: "?’.‘ 0’;’ o IX; o

Esta semana também foi a que registrou a quarta maior média de
reclamacdes por dia util desde o comeco das medidas. Esta semana registrou

um média de 3,4 reclamacdes por dia util.
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Plantdes Ouvidoria

| J
X

i, AGELINSE \

Figura 3: Plantdo 01/07/2020 — Nayara Barreto Figura 4. Plantdo 02/07/2020 — Leticia Lima

Figura 5: Plantdo 03/07/2020 — Gabriel Herculano
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Conclusao

Baseado nos dados desta Ouvidoria, a mudanga na operagéo dos Ramais
Santa Cruz e Deodoro foi 0 assunto com maior percentual de manifestagoes,

totalizando um percentual de 15,91% das manifestacgoes.

Notou-se uma reducdo no numero de manifestacdes voltadas a COVID-
19, tendo em vista que nesta semana houve 3 manifestacées voltadas ao
assunto e um percentual de 6,8% das manifestagdes totais, e apresentando uma
gueda em relacédo as semanas iniciais das medidas, sendo valido destacar que
este percentual chegou a 67,14% na segunda semana apos as medidas voltadas

ao combate ao novo Coronavirus.

Das reclamacdes voltadas ao novo Coronavirus, um usuario reclamou da
logistica de embarque e desembarque do MetroRio pois houve fechamento de

acessos 0 que ocasiona aglomeracdes no embarque e desembarque.

Em relacédo aos atendimentos, esta semana apresentou comportamento
de decrescimento em relacdo as duas semanas anteriores. Esta semana a
Ouvidoria registrou o décimo maior numero de manifestacbes e a décima
primeira maior média de atendimentos por dia Gtil desde o comeco das medidas

de enfrentamento da pandemia, ou seja, das 16 semanas até o momento.

A Supervia foi a Concessionaria com maior numero de manifestacoes,
registrando 19 das 44 manifestacdes, totalizando um percentual de 43,18% né&o
havendo diferenca significativa em relacdo a semana anterior. Nesta semana o
MetréRio foi a segunda Concessionaria com mais manifestacdes e também foi a
Unica com reclamacao cujo teor era 0 novo Coronavirus. Das 44 manifestacoes,
6 foram sobre o MetrdRio e 5 sobre a CCR Barcas, que nas ultimas semanas,
as duas tem intercalado como sendo a 22 Concessionaria com maior numero de

manifestacdes na semana.

Rio de Janeiro, 08 de julho de 2020

José Carlos Martins
Assessor
ID 4374207-6
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