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Introducao

Este relatorio contém dados dos atendimentos realizados pela Ouvidoria
da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos Concedidos de
Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado
do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias 06 a 10 de julho de 2020.

Devido as medidas temporarias de prevencdo ao contagio e de
enfrentamento da propagacao do novo Coronavirus, a Ouvidoria da Agetransp
adotou o sistema de escala a fim de se manter ativa no periodo de enfrentamento

da pandemia e, concomitantemente, se prevenir da doenca que assola o pais.

Este relatério teve como objetivo elucidar os principais motivos pelos
quais os usuarios dos servi¢os publicos concedidos, 0s quais a Agetransp regula
e fiscaliza, recorreram a esta Ouvidoria ha semana que compreende os dias 06
e 10 de julho, apds mais de trés meses apos as medidas de enfrentamento da

pandemia anunciada pelo Governo do Estado do Rio de Janeiro.

Os dados apresentados retrataram o0s atendimentos por assunto,
Concessionaria, categoria da manifestacéo, tipo de manifestacéo e as evolu¢cdes
semanais, tanto das manifestacbes em geral quanto das reclamacgdes e

manifestacdes relacionadas a COVID-19.

A Ouvidoria, através do seu décimo sétimo relatério semanal, realizados
durante o periodo de isolamento social e apds a anunciacao da situacdo de
emergéncia na saude publica no Estado, destaca a importancia da transparéncia
e reforca a obrigacdo moral e legal com os cidaddos de terem acesso as
informacdes, estabelecidos pelas Leis: Lei de Acesso a Informacao (Lei 12.527
de 2011) e Lei da Transparéncia Publica (Lei complementar 131 de 27 de maio

de 2009).




Manifestacoes na Ouvidoria da Agetransp

Referente aos dados da 172 semana apds as medidas do Governo do
Estado voltadas ao combate ao contagio do novo Corona Virus, a Ouvidoria

registrou 53 manifestacdes, sendo 38 informacdes, 14 reclamacdes e 1 elogio.

Em relag@o a semana anterior, houve aumento no numero de informacgdes
e reducdo das reclamacbes, tanto em nuameros absolutos quanto em

percentuais.

MANIFESTAGCOES - 172 SEMANA
COVID-19

Elogios: 1
2%

Reclamagoes: 14
26%

Informagodes: 38
72%

De acordo com dados histéricos, a maioria dos atendimentos da Ouvidoria
€ em relacdo a Supervia, 0 que se manteve nesta semana. A Concessionaria
apresentou um percentual de 49%. Das 53 manifestacbes registradas na
semana, 26 foram manifestacdes voltadas para a Concessionaria de trens
urbanos. A Concessionaria CCR Barcas também obteve destaque pois foi a
segunda Concessionaria com maior numero de manifestacdes, totalizando 15%

das manifestacdes.




Manifestagdes - 172 Semana
COVID-19
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Assunto das ManifestacOes

A busca por informacgdes foi 0 maior assunto de procura por parte dos
usuarios na semana. Das 53 manifestacfes, 13,21% foram sobre informacdes
diversas prestadas pela Ouvidoria aos usuarios. Apés mais de um més da nova
operacéo realizada pela Supervia, a Mudanga nos Ramais Santa Cruz e Deodoro

foi o quarto maior motivo, na semana, pelo qual os usuarios se manifestaram.

Assunto Frequéncia Porcentagem
Atendimento 1 1,89%
Atraso no percurso 1 1,89%
Conservagao e limpeza 1 1,89%
Intervalos 1 1,89%
Lei N2 8.798 1 1,89%
Logistica de embarque e desembarque 1 1,89%
onibus 1 1,89%
Prefeitura 1 1,89%
Refrigeracdo 1 1,89%
Superlotacdo 1 1,89%
Seguranca Publica 2 3,77%
Achados e perdidos 3 5,66%
Agetransp 3 5,66%
Horarios 3 5,66%
Operagao 3 5,66%
Vendedores ambulantes 3 5,66%
Cartao 4 7,55%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e

Deodoro 4 7,55%
Rio Card 5 9,43%

Telefone da concessionaria 6 11,32%
informacgao 7 13,21%

Total 53 100,00%




Manifesta¢cdes - 172 Semana
COVID-19
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Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou um total de
53 manifestacdes, sendo esta semana a de quinto maior nimero de registros
levando-se em consideracéo as 17 semanas e o maior numero de atendimentos
nas ultimas 13 semanas. Esta também foi a quinta semana com maior média de

manifestaces por dia util.

Manifestagdes Semanas - COVID-19
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Manifestagdes Semanas - COVID-19 - Média por dia util

21,4

ManifestacOes sobre a COVID-19

Na semana que corresponde aos dias 06 de julho a 10 de julho, houve
aumento nas manifestagdes voltadas a COVID-19 em relac@o a semana anterior.
Das 53 manifestacbes, 6 foram sobre assuntos ligados a COVID-19, um

percentual de 11,3%.

Assunto Frequéncia Porcentagem
informacgao 1 16,67%
Lei N2 8.798 1 16,67%
Superlotacdo 1 16,67%
Vendedores ambulantes 3 50,00%
Total 6 100,00%

O desuso de mascaras por parte dos vendedores ambulantes foi o maior
motivo de manifestacdes dos usuérios. Na semana, 3 usuarios se manifestaram
acerca de vendedores ambulantes que ndo usavam mascaras sendo este motivo

frequente nos atendimentos.




Manifestacdes voltadas a COVID-19

3
| 1 | I

informagdo Lei N2 8.798 Superlotagdo Vendedores ambulantes

Abaixo é possivel analisar a reducdo do numero de manifestacdes
voltadas ao novo coronavirus em relacao as primeiras semanas de isolamento
social, tendo como pico a 22 semana do decreto do Governo do Estado que

determinava medidas de enfrentamento a pandemia.

Houve aumento das manifestacfes sobre o novo Coronavirus em relacéo
a semana anterior, contudo, a média das Ultimas 5 semanas é de 4,8

manifestacdes por semana, sobre a COVID-19.

Manifestagdes Semanas - COVID-19




Das 6 manifestacdes sobre a pandemia, 4 foram reclamacoes.

Somente houve reclamacdes das Concessionarias CCR Barcas e
Supervia, ambas tendo uma reclamacgao sobre o desuso de mascaras por parte

dos vendedores ambulantes.

Reclamacgdes - COVID-19

@ Vendedores ambulantes
@ Superlotagcdo
W Lei N2 8.798

CCR Barcas Supervia

Reclamacbes 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 14
reclamacdes, 4 foram sobre a interligacdo dos ramais, totalizando um percentual
de 28,6%.

Reclamacgodes - 172 Semana
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Série historica das Reclamacdes

Ao passo que as manifestacdes gerais e em relacdo a COVID-19
aumentaram, as reclamacdes registradas nesta Ouvidoria diminuiram. Conforme

grafico abaixo, visualiza-se as reclamacdes ao longo das semanas.

Reclamag¢des Semanas - COVID-19

Reclamagbes Semanas - COVID-19 - Média por dia util

4,75

Apesar da reducdo do numero de reclamacdes em relacdo a semana
anterior, a semana de referéncia foi a sexta semana com maior nimero de

reclamacgdes e meédia por dia util.
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Plantdes Ouvidoria

7 de jul de 20288

Figura 2: Plantdo 07/07/2020 — Nayara Barreto

Figura 3: Plantdo 08/07/2020 — Leticia Lima Figura 4: Plantdo 09/07/2020 — Gabriel Herculano
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Conclusao

Baseado nos dados desta Ouvidoria, a busca por informacdes foi o
assunto com maior percentual de manifestacdes, totalizando um percentual de

13,21% das manifestacoes.

Notou-se um aumento no numero de manifestacfes voltadas a COVID-
19, tendo em vista que nesta semana houve 6 manifestagdes voltadas ao
assunto e um percentual de 11,32% das manifestagbes totais. No entanto,
comparando-se com 0S numeros das semanas iniciais, ndo sao muitas as

manifestacdes acerca deste assunto.

Das reclamacdes voltadas ao novo Coronavirus, ndo houve reclamacoes
sobre Metr6Rio, Rota 116 e CCR Via Lagos. Houve uma reclamacao sobre a
CCR Barcas e sobre a Supervia, a respeito de vendedores ambulantes néo
utilizando mascaras de protecao, sobre superlotacdo na Supervia e sobre a Lei
N° 8.798.

Em relagdo aos atendimentos, esta semana apresentou aumento em
relagdo & semana anterior. Nesta semana a Ouvidoria registrou o quinto maior
namero de manifestacfes e a quinta maior média de atendimentos por dia util
desde o comeco das medidas de enfrentamento da pandemia, ou seja, das 17
semanas até o momento. Além disto, foi a maior média de atendimentos por dia

util das ultimas 13 semanas.

A Supervia foi a Concessionaria com maior nimero de manifestacoes,
registrando 26 das 53 manifestacdes, totalizando um percentual de 49% né&o
havendo diferenca significativa em relacdo a semana anterior. Nesta semana,
CCR Barcas foi a segunda Concessionaria com mais manifestacfes. Das 53

manifestacdes, 8 foram sobre a CCR Barcas e 6 sobre o MetréRio.

Rio de Janeiro, 15 de julho de 2020

José Carlos Martins
Assessor
ID 4374207-6
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