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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 02 a 06 de novembro 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 02 a
06 do més corrente, apos quase oito 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 quarto relatério semanal, apos a
anunciacdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado, como
também a publicacdo do Decreto N° 47.345 de 05 de Novembro de 2020, que
dispunha sobre novas medidas de enfrentamento da pandemia do coronavirus,
destaca a importancia da transparéncia e refor¢a a obrigacdo moral e legal com

os cidadaos de terem acesso as informacdes.

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 insatisfacfes dos usuarios e seus

interesses.




ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Referente a 342 semana de analises semanais, a Ouvidoria registrou um
total de 58 manifestacbes, correspondendo a 30 informacbes e 28
reclamacdes. Em relacdo a semana anterior, as informacdes reduziram 19%
tendo em vista que na 332 semana houve 37 registros de informacdes. Contudo,
analisando o numero de reclamacfes, € possivel identificar um aumento
expressivo destes registros nesta Ouvidoria. Na semana que compreendeu 0s
dias 26 e 30 de outubro houve 17 registros de reclamacdes, sendo capaz de
aferir que na semana de referéncia houve um aumento de 64,7% das

reclamacdes em relacdo a semana anterior.

Manifestagoes - 342 Semana
COoVID-19

Reclamacgdes: 28 5
48% Informagodes: 30
52%

Historicamente, apresentando como referéncia as 34 semanas

analisadas, a 342 semana retratou o maior percentual de reclamacdes.

Em relacdo as Concessionérias, a Supervia foi a Concessionaria mais
manifestada nesta Ouvidoria. Quase 8 em cada 10 manifestacdes se tratava da

Concessionéria responsavel pelos trens urbanos no Rio de Janeiro.

O MetroRio apresentou o segundo percentual mais alto de manifestagoes,

correspondendo a 15% das manifestagbes na semana de referéncia.

E vélido pontuar que apenas 5% das manifestacées se tratavam da CCR
Barcas, além disto, ndo houve manifestacbes acerca das Concessionéarias de

rodovias reguladas pela Agetransp.




MANIFESTACOES - 342 SEMANA

COVID-19
MetroRio: 9
Agetransp: 0
o " CCR Barcas: 3 15%
CCR Via Lagos: 0 ° 0

0% _ Outros Orgdos: 1

: 2%

Supervia:45
78%

Assunto das ManifestacOes

Referente aos assuntos das manifestacfes, a reducédo da Grade Horaria
foi assunto com maior niamero de manifestacbes nesta semana. Das 58
manifestacdes, 14 tiveram como teor a reducao da grade horéaria anunciada pela
Supervia no dia 05/11, que teve como motivagao afirmada a reducdo de 40%

dos passageiros.

Manifestacdes - 342 Semana
COVID-19

Reducdo da Grade Hordria I 14
Informacdo [ 11
Telefone da concessiondria ——— 9
Acessibilidade I 3
Cartdo Il 3
Horario de Funcionamento [ 3
operagdo =l 3
atendimento I 2
Avaria [ 2
Gratuidade I 2
acidente BE 1
Atraso no Percurso B 1
escada rolante BH 1
Horarios B 1
Intervalos B8 1
Vale Social B 1




Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou o 6° maior

numero de manifestacdes e a 42 maior média de manifestacdes por dia util,

sendo numeros expressivos levando-se em consideragdo as 34 semanas
analisadas.

Manifestagdes Semanas - COVID-19

107

14
15
16
172
182
192
202
212
222
232
242
252
262
272
282
292
302
312
322
332
342

Como mencionado anteriormente, esta semana apresentou a 4@ maior
média de manifestacdes por dia util, sendo de 14,5 atendimentos dia-util.

Manifestagées Semanas - COVID-19 - Média por dia util

21,4
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ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana, ndo houve registro de manifestacdes voltadas a COVID-
19. As manifestacdes sobre o novo Coronavirus permaneceram baixas em
relacdo as semanas iniciais. Nas ultimas 10 semanas, a média de manifestacfes
sobre 0 assunto reduziu para 1,2 manifestacbes semanais. Além disto, as
manifestacdes relacionadas ao coronavirus corresponderam a 0% das

manifestacdes totais nesta semana.

Manifestacdbes 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. Através desta média, € possivel verificar a tendéncia de queda das

manifestacdes acerca do novo coronavirus na Ouvidoria da Agetransp.




Média movel - ManifestagOes sobre a
COovVID-19

Nas ultimas 10 semanas, a média mével de manifestacées sobre o0 novo
Coronavirus tem se mantido abaixo de 3 manifestagcdes semanais. Este é um
forte indicativo de que 0s usuérios ja ndo se manifestam tanto sobre a Covid-19

COMO nas semanas iniciais.

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Além da Reducédo da Grade horaria ser assunto mais manifestado da
semana, o assunto liderou as reclamacodes. Nesta semana a Ouvidoria registrou
28 reclamacdes sendo 14 sobre areducao da Grade horéria anunciada pela
Supervia. As Reclamacdes sobre o assunto corresponderam a 50% do total, ou
seja, 1 em cada 2 reclamacbes foram em relacdo a mudanca realizada pela
Concessionaria. O principail questionamento dos usuarios foi a superlotacéo
dentro das composi¢des, tendo em vista o atual cenario de saude.




Reclamacgodes - 342 Semana
COVID-19

Redu¢do da Grade Horaria I 14
Acessibilidade I 3
atendimento T 2
Avaria B 2
opera¢io T 2
acidente I 1
Atraso no Percurso EE 1
Cartao EJ 1
escadarolante I 1
Intervalos I 1

Seérie histérica das Reclamacotes

Do mesmo modo que as manifestacbes apresentaram aumento, as
reclamacgdes seguiram 0 mesmo comportamento, no entanto, este aumento foi
ainda mais expressivo. Em relacdo a semana anterior, as reclamacfes
aumentaram 64,7%, sendo a 342 semana o periodo analisado com maior nimero
de reclamacdes desde o inicio das medidas. Vale ressaltar que o aumento se
deve ao fato da mudanca realizada pela Concessionaria Supervia, tendo em

vista que das 28 reclamag0es, 14 foram sobre o assunto.

Reclamag¢des Semanas - COVID-19

17 17 1717
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No que tange as médias de reclamacdes por dia util, também houve
comportamento de crescimento, também levando em consideracdo que houve
feriado na semana. Nesta semana, a Ouvidoria da Agetransp registrou, em
média, 5,6 reclamacdes por dia Gtil, a maior média registrada em todas as 34

semanas analisadas.

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

3,4 3434
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Plantdes Ouvidoria

Figura 1: Plantdo 02/11/2020 — Gabriel Herculano Figura 2: Plantdo 03 e 06/11/2020 — Ricardo Ynsua

Figura 3: Plantdo 04/11/2020 — Nayara Miranda Figura 4: Plantédo 05/11/2020 — Gabriel Herculano
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Conclusao

Neste relatério concluiu-se que, nesta semana, o niumero de atendimentos
apresentou um aumento de 7,4% em relacdo a semana anterior. Também foi
evidenciado aumento na média de manifestacdes por dia til, apresentando esta
semana 14,5 atendimentos por dia Util, sendo esta a 42 maior média de

manifestacoes semanais

No que tange o tipo de manifestacdo, houve reducdo no namero de
informacdes prestadas, contudo, um aumento expressivo de reclamacdes. As
reclamacdes cresceram 64,7% em relacdo a semana anterior, mesmo esta
semana contemplando um feriado. Além do mais, esta semana obteve 5,6
reclamacdes por dia util, sendo a maior média de reclamacfes em todas as

semanas analisadas.

Acerca dos assuntos das reclamagfes, a maioria dos usuarios
demonstraram sua insatisfacdo acerca de reducédo da grade horaria anunciada
pela Supervia, sendo assunto de metade das reclamacdes, e assunto de 25%

das manifestacdes em geral.

Nesta semana ndo houve manifestacbes diretamente ligadas ao
coronavirus, tal como manifestacdes acerca das Concessiondrias de Rodovias

reguladas por essa Agéncia.

Levando-se em consideragdo as 34 semanas analisadas, a Ouvidoria
desta Agéncia Reguladora registrou 1697 atendimentos, uma média de
aproximadamente 50 manifestacdes semanais. Foram 454 reclamacoes e 287
manifestacbes sobre a pandemia correspondendo a médias semanais de

aproximadamente 13 reclamacdes e 8 manifestagcdes, respectivamente.

Rio de Janeiro, 11 de novembro de 2020

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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