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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 07 e 11 de setembro de
2020.

O Obijetivo deste relatorio foi elucidar os principais motivos pelos quais 0s
usuérios dos servigos publicos concedidos, os quais a Agetransp regula e
fiscaliza, recorreram a esta Ouvidoria na semana que compreende os dias 07 e
11 do més corrente, ap0s quase seis meses de 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 manifestacao, tipo de manifestacao e as evolucdes
semanais, tanto das manifestacbes em geral quanto das reclamacdes e

manifestacdes relacionadas a COVID-19.

A Ouvidoria, através do seu vigésimo quarto relatério semanal, realizados
durante o periodo de isolamento social e apds a anunciacdo 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).

Este relatorio também objetiva acompanhar as manifestacdes dos
usuarios ao longo da pandemia do novo Coronavirus e analisar estas
manifestacdes de acordo com a flexibilizacdo das medidas de isolamento social
tanto no ambito Estadual como no ambito Municipal, o qual se encontra na 62

fase de flexibilizagao social.




Manifestacoes na Ouvidoria da Agetransp

As manifestacdes reduziram em relacdo a semana anterior, contudo nesta
semana foram 4 dias Uteis. Ao passo que na semana anterior foram 48
manifestacdes, sendo 14 reclamacdes e 34 informacdes, nesta semana obteve-
se 10 registros de reclamacdes e 24 informacdes. Uma reducdo de

aproximadamente 29% nas reclamacdes e informagodes.

Manifestagoes - 262 Semana
COVID-19

Reclamagodes: 10
29%

Informacoes: 24
71%

Dos atendimentos, o comportamento ndo foi semelhante a semana
anterior. Nesta semana, a CCR Barcas foi a Concessionaria mais reclamada,
com 10 registros de manifestacfes e percentual de 29%, ja na 252 semana, a

Concessionaria com maior numero de manifestacdes havia sido a Supervia.

E importante pontuar que houve reduco no nimero de manifestacées da
maioria das Concessionarias, exceto MetroRio, que apresentou aumento de 33%

de registros, e CCR Via Lagos, que na semana anterior ndo apresentou registros.




MANIFESTACOES - 262 SEMANA

COVID-19
CCR Via Lagos: 1 Agetransp: 2
3% 6%

Supervia:8
24%

CCR Barcas: 10
29%

Rota 116: 0
0%

Outros Orgdos: 5
15%

MetroRio: 8
23%

Assunto das Manifestacoes

Dos assuntos das manifestacdes, o maior numero de usuarios buscou
informacdes diversas, contudo este percentual reduziu. Na semana anterior,
31,25% das manifestacdes foram informacBes diversas prestadas por esta
Ouvidoria, enquanto que na semana de referéncia, este percentual foi de
20,59%.

A alteracdo foi em relacdo ao segundo assunto com maior numero de
manifestacbes. 17,65% dos usuarios que recorreram a Ouvidoria da Agetransp
solicitaram o telefone da Concessionaria referente a seu interesse. Na semana

anterior, o segundo assunto com mais registros havia sido assunto de horarios.

Assunto Frequéncia Porcentagem

Informacgao 7 20,59%
Telefone da concessionaria 6 17,65%
Rio Card 4 11,76%
Gratuidade 3 8,82%
Agetransp 2 5,88%
cartdo 2 5,88%
Acidente 1 2,94%
Atendimento 1 2,94%
Atraso na partida 1 2,94%
Bilheteria 1 2,94%
fetranspor 1 2,94%
Horarios 1 2,94%
Intervalos 1 2,94%
Manobra de atracacao 1 2,94%
Operagao 1 2,94%
Superlotacdo 1 2,94%

Total 34 100,00%




Manifestacoes - 262 Semana
COoVID-19

Informacao
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Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou um total de
34 manifestacdes, representando o terceiro menor nimero de manifestacdes e

uma reducgdo de 29% no numero de registros.

Manifestacoes Semanas - COVID-19

107

Além disto, de acordo com os dados histéricos de atendimentos desta
Ouvidoria, esta semana apresentou, em média, 8,5 atendimentos por dia util,
sendo esta a menor média nas Ultimas 10 semanas e a sexta menor média de

atendimentos por dia Gtil em todas as semanas analisadas.




Manifestagdes Semanas - COVID-19 - Média por dia util

21,4

ManifestacGes sobre a COVID-19

Nesta semana, as manifestacfes voltadas a COVID-19 apresentaram
comportamento de queda em relacdo a semana anterior. Ao passo que na 252
semana obteve-se 2 manifestacdes sobre o assunto, nesta semana este nimero
caiu pela metade. Além disto este percentual reduziu, na 242 semana foram
4,17% dos registros totais, no entanto, na semana corrente foram

aproximadamente 2,94% dos reqgistros.

Assunto Frequéncia Porcentagem
Superlotacdo 1 100,00%
Total 1 100,00%

Nesta semana de referéncia, um usuario reclamou de superlotacéo dentro

do modal.




ManifestacOes voltadas a COVID-19

Superlotagdo

As manifestacfes sobre o novo Coronavirus reduziram em relacdo a
semana anterior. A média das ultimas 10 semanas foi de 3,3 manifestacdes por
semana, sobre a COVID-19.

Manifestacdes Semanas - COVID-19

Das reclamacdes registradas sobre o novo coronavirus, houve registro
apenas da Concessionaria responsavel pelo transporte aquaviario, a CCR

Barcas. Essa reclamacéao foi sobre a superlotagdo dentro do modal aquaviario.




Reclamacgdes - COVID-19

B Superlotagao

Supervia

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

No que tange as reclamagfes, ndo houve assunto de destaque. Abaixo é

possivel visualizar os assuntos das reclamacdes registradas nesta Ouvidoria.

Assunto Frequéncia Porcentagem
Acidente 1 10,00%
Atendimento 1 10,00%
Atraso na partida 1 10,00%
Bilheteria 1 10,00%
cartao 1 10,00%
Gratuidade 1 10,00%
Intervalos 1 10,00%
Manobra de atracacdo 1 10,00%
Operagao 1 10,00%
Superlotacado 1 10,00%
Total 10 100,00%
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Reclamacgdes - 262 Semana
COVID-19
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Série historica das Reclamacdes

Além de haver queda no nimero de manifestacdes, houve queda no numero de
reclamagfes. Em relacdo a semana anterior, houve uma queda percentual de,
aproximadamente, 29%. Era esperado que os numeros de manifestacbes

diminuissem pois nesta semana contemplou o feriado e totalizou 4 dias Gteis.

Reclamag¢boes Semanas - COVID-19
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Afim de andlises, realizou-se a comparacéo através de média por dia util.
No entanto, também houve reducédo na média de reclamacdes por dia util.

Em relagéo as 26 semanas analisadas, esta semana registrou a 112 maior média
de reclamacdes por dia util.

Reclamagdes Semanas - COVID-19 - Média por dia util

4,75
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Plantdes Ouvidoria

Figura 1: Plantdo 08/09/2020 — RicardoYnsua Figura 2: Plantdo 09/09/2020 — Nayara Miranda

Figura 3: Plantdo 10/09/2020 — Leticia Lima Figura 4: Plantao 11/09/2020 — RicardoYnsua

1




Conclusao

Neste relatdrio concluiu-se que, nesta semana, o nimero de atendimentos
apresentou decrescimento, correspondendo a uma reducéo de 29% em relacéo
a semana anterior. A média de manifestacdes por dia Gtil foi de 8,5 atendimentos.
Esta foi a menor média nas ultimas 10 semanas e a sexta menor média de

atendimentos por dia Gtil em todas as semanas analisadas.

No que tange reclamacdes, em relacdo a semana anterior, as
reclamacdes também apresentaram comportamento de queda representando
um percentual de reducao de, aproximadamente, 29%, sendo esta semana a de

sétimo menor numero de manifestacdes e décima primeira média por dia til.

No que tange as reclamacdes, ndo houve assunto de destaque. Usuérios
reclamaram de acidente, atendimento, atraso na partida, bilheteria, cartéo,
gratuidade, intervalos, manobra de atracacdo, operacao e superlotacdo sendo
importante destacar que a reclamacéo de superlotacdo foi a Unica diretamente
ligada a Covid-19. J& em relagdo as manifestacbes gerais, USUArios
frequentemente recorreram a esta Ouvidoria para obter informacdes diversas,
correspondendo a 20,59% das manifestacfes. Além disto, as manifestacdes

voltadas a COVID-19 reduziram a metade em relacdo a semana anterior.

Desde o inicio das medidas, esta Ouvidoria registrou 1300 atendimentos,
uma média de aproximadamente 50 manifestacbes semanais. Foram 334
reclamacoes e 278 manifestacdes sobre a pandemia correspondendo a médias

semanais de, respectivamente, 13 reclamacdes e 11 manifestacdes.

Rio de Janeiro, 16 de setembro de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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