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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 26 a 30 de outubro de
2020.

O Objetivo deste relatorio foi elucidar os principais motivos pelos quais 0s
usuarios dos servicos publicos concedidos, os quais a Agetransp regula e
fiscaliza, recorreram a esta Ouvidoria na semana que compreende os dias 26 a
30 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 manifestacbes em geral quanto das reclamacbes e

manifestacdes relacionadas a COVID-19.

A Ouvidoria, através do seu trigésimo terceiro relatério semanal, apés a
anunciacao da situagdo 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 informacodes, estabelecidos pelas Leis: Lei de

Acesso a Informacéo (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, quanto municipal afim de identificar os problemas
decorrentes neste periodo, bem como as insatisfacbes dos usuarios e seus

interesses.




ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Referente a 332 semana de analises semanais, a Ouvidoria registrou um
total de 54 manifestacdes, havendo aumento de apenas 1 manifestacdo em

relacdo a semana anterior, um percentual de aumento de 1,9%.

Manifestacoes - 332 Semana
COVID-19

Reclamagoes: 17
31%

Informagodes: 37
69%

Em relac&o as Concessionarias, Supervia foi a Concessionaria com maior
namero de manifestacdes, correspondendo a um percentual de 63%, sendo este

percentual de 50,9% na semana anterior.

A CCR Barcas também apresentou um percentual significativo sendo a
segunda Concessionaria com maior numero de manifestagdes, correspondendo

a 15% dos registros.

O MetroRio, que na semana anterior foi a segunda Concessionaria mais
manifestada correspondendo a 20,8% dos registros nesta Ouvidoria, apresentou

nesta 332 semana apenas 7% das manifestacdes.

Das Concessionarias de Rodovias reguladas pela Agetransp, houve
registro apenas da Concessionaria Rota 116, Concessionaria responsavel pela
Exploragcédo e Operacdo do Sistema Viario Itaborai — Nova Friburgo — Macuco.

Houve 2 manifestacfes acerca da Concessionaria.




MANIFESTACOES

- 332 SEMANA

COVID-19

CCR Via Lagos: 0
0%

Supervia:34
63%

Assunto das Manifestacbes

Agetransp: 1

AWA

2%
MetroRio: 4

Rota 116: 2

4%

Referente aos assuntos das manifestacdes, informacéo foi assunto com
maior nimero de manifestagdes no pareo com informacdes sobre Telefone da
Concessionéaria, correspondendo a ambas 16,7% das manifestagdes. Assuntos
de gratuidade também obteve destaque, sendo 11,11% das manifestacdes da

semana de referéncia.

Manifestacdes - 332 Semana

COVID-19
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Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou o 8° maior
numero de manifestacdes e a 82 maior média de manifestagbes por dia (util,
sendo numeros expressivos levando-se em consideragdo as 33 semanas

analisadas.

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

média de manifestacdes por dia util, sendo de 10,8 atendimentos.
Manifestagées Semanas - COVID-19 - Média por dia util

21,4

w™ o ®
OO Yy aam
HHﬁHHﬁHHﬁﬁNNNNNNNNNNMmMM

© © © © © © © @© © 6 © © © © © © © © © O ©@ O © © © © © © © ©O ©
- N TN ONOOOODO = AN MO N ONOOO O - 0N < n O -]




ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana, houve registro de duas manifestacfes voltadas a COVID-
19. Todas as reclamacdes acerca do novo coronavirus foram sobre

superlotacéo.

Manifestacoes voltadas a COVID-19

superlotagao

As manifesta¢cdes sobre o novo Coronavirus permaneceram baixas em
relagdo as semanas iniciais. Nas ultimas 10 semanas, a média de manifestacdes
sobre o0 assunto reduziu para 1,6 manifestacdes semanais. Além disto, as
manifestacdes relacionadas ao coronavirus corresponderam a 3,7% das

manifestacdes totais nesta semana.

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

manifestacbes acerca do novo coronavirus na Ouvidoria da Agetransp.

Média mdvel - Manifestagoes sobre a
COoVID-19
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Nas ultimas 10 semanas, a média movel de manifestacfes sobre o novo
Coronavirus tem se mantido em queda. Este é um forte indicativo de que os
usuarios ja ndo se manifestam tanto sobre a Covid-19 como nas semanas

iniciais.

Reclamacdes sobre a COVID-19

Em relacéo as reclamacdes sobre a Covid-19, houve 2 reclamacgdes. Ambas as
reclamacdes sobre a situacdo referente ao novo coronavirus foram em relacéo
a superlotacdo na Concessionaria responsavel pelos trens urbanos no Rio de

Janeiro.




Reclamacgdes - COVID-19

M superlotagdo

Supervia

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Referente as reclamacgdes, operacdo novamente se manteve no topo das
reclamacdes, juntamente com atraso na partida, conservacdo e limpeza,
informacdo, manutencdo e superlotacdo. Esses assuntos corresponderam
individualmente a 11,8% das reclamacdes totais da semana.

Reclamacgodes - 332 Semana
COVID-19

Atraso na Partida WSO
Conservagdo e limpeza EEEEEEEET OO
Informacdo I OO,
Manutencdo HEEEEEEEE  OODaaams
Operacdo NN OO
superlotacio NN OSSN )
Acessibilidade T 1
Atendimento T 1
Atraso no percurso HEEEEETT o 1
elevador I 1
Refrigeragdo I |
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Série histérica das Reclamacodes

Do mesmo modo que as manifestacdes apresentaram aumento, as
reclamacdes seguiram o0 mesmo comportamento. Em relacdo a semana anterior,
as reclamagfes aumentaram 21,42%. No que tange as médias de reclamacdes
por dia util, também houve comportamento de crescimento. Nesta semana, a

Ouvidoria da Agetransp registrou, em média, 3,4 reclamacdes por dia util.

Reclamag¢des Semanas - COVID-19
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Plantdes Ouvidoria

-

| OUVIDORIA

t ‘ 0800 285 979
Figura 1: Plantdo 26/10/2020 — Leticia Lima Figura 2: Plantéo 27 e 30/10/2020 — Nayara Miranda

Figura 3: Plantdo 28/10/2020 — Leticia Lima Figura 4: Plantdo 29/10/2020 — Ricardo Ynsua
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Conclusao

Neste relatério concluiu-se que, nesta semana, o niumero de atendimentos
apresentou um leve aumento de 1,9% em relacdo a 322 semana. Também foi
evidenciado aumento na média de manifestacdes por dia Gtil, apresentando esta
semana 10,8 atendimentos por dia util.

No que tange reclamacgdes, houve aumento tanto em nimeros absolutos
guanto na média por dia Util. Nesta semana foram registradas 17 reclamacgdes e
uma média de 3,4 reclamac¢des por dia Gtil. Na semana anterior, houve 14

reclamacdes e média de 2,8 reclamacdes por dia util.

Além disto, esta semana apresentou o 8° maior nimero de manifestacoes,
e 0 4° maior numero de reclamacdes registradas, levando-se em consideracéo

as 33 semanas analisadas.

Acerca dos assuntos das reclamacdes, a maioria dos usuarios se
manifestaram acerca de operacao, atraso na partida, conservacgao e limpeza,
informacdo, manutencdo e superlotacdo, sendo esses assuntos
correspondentes a 11,8% das reclamacgfes. Também é valido pontuar que todas
as duas reclamacdes em relagdo ao coronavirus e todas as reclamacdes sobre
superlotacdo foram em relagdo a Concessionaria Supervia. A Supervia foi a
Concessionaria com mais manifestacdes, seguida da CCR Barcas e logo apos
o MetréRio. Das Concessionarias de Rodovias, houve somente registros sobre

a Rota 116 nesta Ouvidoria.

Desde o inicio das medidas, a Ouvidoria desta Agéncia Reguladora
registrou 1639 atendimentos, uma média de aproximadamente 50 manifestacées
semanais. Foram 426 reclamacdes e 287 manifestacbes sobre a pandemia
correspondendo a médias semanais de aproximadamente 13 reclamacdes e 9

manifestacdes, respectivamente.

Rio de Janeiro, 04 de novembro de 2020

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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