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Introducao

Este relatorio contém dados dos atendimentos realizados pela Ouvidoria
da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Concedidos de
Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado
do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias 19 a 23 de outubro 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 19 a
23 do més corrente, ap0s sete 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 manifestagbes em geral quanto das reclamacbes e

manifestacdes relacionadas a COVID-19.

A Ouvidoria, através do seu trigésimo segundo relatério semanal, apos 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 Informacgédo (Lei 12.527 de 2011) e Lei da Transparéncia Publica (Lei

complementar 131 de 27 de maio de 2009).

Este relatério 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, quanto municipal afim de identificar os problemas
decorrentes neste periodo, bem como as insatisfagcbes dos usuarios e seus

interesses.




Manifestacoes na Ouvidoria da Agetransp

Na 322 semana de analises semanais apos a divulgacdo das medidas
voltadas ao combate do novo coronavirus, a Ouvidoria registrou um total de 53
manifestacdes, havendo aumento em 11 manifestacdes em relacdo a semana
anterior, um percentual de aumento de 26,2%. Houve aumento de 34,5% das

informacgdes e 16,7% nas reclamacgdes.

Manifestacoes - 322 Semana
COVID-19

Reclamagdes: 14
26%

Informagoes: 39
74%

Em relac&o as Concessionarias, Supervia novamente liderou o numero de
manifestagbes correspondendo a um percentual de 50,9%, representando
reducdo neste percentual tendo em vista que na semana anterior 59,5% mas

manifestacbes se tratavam da Concessionéria.

O MetréRio registrou o segundo maior numero de manifestagdes,

correspondendo a 20,8% dos registros nesta Ouvidoria.

A CCR Barcas também apresentou um percentual significativo de

manifestacdes, correspondendo a 15,1% dos registros.

Das Concessionarias de Rodovias reguladas pela Agetransp, houve
registro apenas da Concessionaria CCR Via Lagos, Concessionaria responsavel
pela principal ligacdo entre Rio de Janeiro e a Regido dos Lagos. Desta
Concessionaria, obteve-se 2 registros, o equivalente a 3,8% das manifestacées.




MANIFESTACOES - 312 SEMANA
COVID-19

CCR Via Lagos: 1 Agetransp: 3
2% 7%

CCR Barcas; 6
14%

MetroRio: 6
14%

Supervia:25

60% Outros Orgdos: 1

3%

Rota 116: 0
0%

Assunto das Manifestacoes

Referente aos assuntos das manifestagbes, novamente informagéo foi
assunto com maior numero de manifestacdes, correspondendo a 20,75% das
manifestacdes, e telefone da Concessionaria 0 segundo maior motivo de busca
dos Usuarios por esta Ouvidoria. Assuntos de Cartdo também obteve destaque,
sendo 11,32% das manifestacbes da semana de referéncia.

Assunto Frequéncia Porcentagem
Informagao 11 20,75%
Telefone da concessiondria 9 16,98%
Cartao 6 11,32%
Agetransp 4 7,55%
Operagao 4 7,55%
achados e perdidos 3 5,66%
Gratuidade 2 3,77%
acidente 1 1,89%
Atendimento 1 1,89%
Atraso na Partida 1 1,89%
Bilheteria 1 1,89%
Filas 1 1,89%
Horarios 1 1,89%
Integracao 1 1,89%
Pedagio 1 1,89%
Refrigeragao 1 1,89%
Rio Card 1 1,89%
superlotagdo 1 1,89%
Vendedores ambulantes 1 1,89%
Horario de funcionamento 1 1,89%
Tarifas 1 1,89%

Total 53 100,00%




Manifestacoes - 322 Semana
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Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou o 9° maior
ndamero de manifestacbes e a 82 maior média de manifestacdes por dia util,
sendo numeros expressivos levando-se em consideracdo as 32 semanas

analisadas.

Manifestagdes Semanas - COVID-19
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Como mencionado anteriormente, esta semana apresentou a 8% maior

meédia de manifestacdes por dia util, sendo de 10,6 atendimentos.

Manifestagdes Semanas - COVID-19 - Média por dia util

21,4
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ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana, houve registro de duas manifestacfes voltadas a COVID-
19. A manifestacao sobre o novo coronavirus foi uma reclamacédo em relacao a
ndo venda de bilhete para pessoas sem mascaras e outra reclamacéo referente
a Lei N° 8.815.

Manifestacoes voltadas a COVID-19

Atendimento Pedagio
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As manifestacdes sobre o novo Coronavirus permaneceram baixas em
relacdo as semanas iniciais. Nas ultimas 10 semanas, a média de manifestacdes
sobre o assunto reduziu para 1,5 manifestacdes semanais. Além disto, as
manifestacbes relacionadas ao coronavirus corresponderam a 3,77% das

manifestacdes totais nesta semana.

Manifestacdoes Semanas - COVID-19
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Uma alternativa de se analisar as manifestacfes ao longo do tempo é
através da média movel. A média mdvel demonstrada a seguir representa a
média de manifestacbes semanais sobre a COVID-19 levando-se em
consideracdo as 4 semanas anteriores. Por isto, ndo ha média nas 4 primeiras
semanas.Através desta média, € possivel verificar a tendéncia de queda das

manifestacdes acerca do novo coronavirus na Ouvidoria da Agetransp.

Média movel - Manifestacoes sobre a COVID-
19

12 22 32 42 52 62 72 82 92 102112122132142152162172182192202212222232242252262272282292302312322

9




Nas ultimas 10 semanas, a média mével de manifestagbes sobre o novo
Coronavirus tem se mantido em queda. Este € um forte indicativo de que os
usuarios ja ndo se manifestam tanto sobre a Covid-19 como nas semanas

iniciais.

Reclamacoes sobre a COVID-19

Em relacdo as reclamacdes sobre a Covid-19, houve 2 reclamacdes. Um usuario
prestou uma reclamacéo contra a Supervia pois ndo vendeu bilhete ao usuario

que estava sem mascara.

A outra reclamacéo relacionava-se a Lei N° 8.815 de 11 de maio de 2020 que
autorizava o Poder Executivo a conceder isencédo de pedagio em rodovias aos
profissionais das areas da Saude e da Seguranca Publica enquanto durasse o

estado de emergéncia por conta da pandemia de Covid-19.

Reclamacgdes - COVID-19

M Peddgio

B Atendimento

Supervia CCR Via Lagos
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Referente as reclamacdes, operacdo novamente foi assunto de destaque
na semana. Das 14 reclamacdes, 4 foram sobre operacdo um percentual de
28,57%, apresentando aumento em relacdo a semana anterior, que a operagao

totalizou 16,67% das reclamacgoes.

Assunto Frequéncia Porcentagem
Operacao 4 28,57%
acidente 1 7,14%
Atendimento 1 7,14%
Atraso na Partida 1 7,14%
Bilheteria 1 7,14%
Cartao 1 7,14%
Filas 1 7,14%
Pedagio 1 7,14%
Refrigeragao 1 7,14%
superlotacdo 1 7,14%
Vendedores ambulantes 1 7,14%
Total 14 100,00%
Reclamacgodes - 302 Semana
COVID-19
Roletas 2
Agetransp
Informacao
Operagao

Refrigeracao

Atraso na partida

Trem

Aviso sonoro
Superlotacdo
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Seérie historica das Reclamacdes

Apesar do aumento do numero de manifestacdes, e das reclamacdes na
322 semana, a média de atendimentos por dia util apresentou queda. Nesta
semana, houve 2,8 reclamacgdes por dia atil. O nimero de reclamacdes foi o

décimo sexto menor em todas as 32 semanas, ndo apresentando um nimero




alto sequer baixo. No que tange as meédias, representou a décima primeira maior

meédia de reclamacdes por dia util.

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

4,75

©l @l @l @ ol (o] ©! ol ol ol ol ol ol L] ©l
A RAMIEIHONODODOAEAHRFENONKNODO = NOIF DO
d =0 00 d 0 ddEdNNNNNNAN

©1 © m ® © G % oo om o

12




Plantdes Ouvidoria

Figura 5: Plantdo 23/10/2020 — Leticia Lima
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Conclusao

Neste relatorio concluiu-se que, nesta semana, o numero de atendimentos
apresentou um aumento de 26,2% em relacdo a semana anterior. Contudo,
como na semana anterior houve um feriado, sendo a semana composta por 4
dias uteis, a média de manifestacdes por dia util foi de 10,5, e nesta semana de

10,6 atendimentos por dia Gtil, ndo apresentando diferenca significativa.

No que tange reclamacgdes, em numeros absolutos houve aumento mas
levando-se em consideracdo a meédia de reclamacdes por dia util houve
decrescimento. Nesta semana foram registradas 14 reclamacgdes e uma média
de 2,8 reclamac0fes por dia util. Na semana anterior, houve 12 reclamagdes e
média de 3 reclamacg®es por dia util.

Acerca dos assuntos das reclamacbes, a maioria dos usuarios se
manifestaram acerca da operacdo das Concessionarias correspondendo a
28,57% das reclamacg0des, aproximadamente 1 em cada 3 reclamacgdes. Sobre o
coronavirus, houve duas reclamacdes no total, sendo elas a respeito da venda
de bilhete para usuarios sem mascaras e sobre a Lei N° 8.815 de 11 de maio de
2020. A Supervia foi a Concessionaria com mais manifestacfes e reclamacoes,
e o0 MetroRio a segunda mais manifestada e reclamada. A CCR Barcas
apresentou o terceiro maior numero de manifestacbes, mas nao houve
reclamacdes sobre a mesma. CCR Via Lagos apresentou o terceiro maior
namero de reclamacgfes e quarto de manifestacées. Nao houve manifestacdes

nem reclamacdes em relagéo a Rota 116.

Desde o inicio das medidas, esta Ouvidoria registrou 1585 atendimentos,
uma média de aproximadamente 49 manifestacbes semanais. Foram 409
reclamacdes e 285 manifestacdes sobre a pandemia correspondendo a médias
semanais de aproximadamente 13 reclamacdes e 9 manifestacoes,

respectivamente.

Rio de Janeiro, 27 de outubro de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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