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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 23 a 27 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 23 a
27 do més corrente, apds mais de 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 sétimo 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

Em relacéo ao 372 relatdrio semanal, a Ouvidoria registrou um total de 51
manifestacdes, correspondendo a um aumento percentual de 54,5% em relacéo
a semana anterior. Nesta Ouvidoria foram registradas 33 informagdes e 17
reclamacgdes e 1 elogio. Houve um crescimento de 22,22% do numero de
informacdes e as reclamacdes aumentaram em 240%, apresentando mais que

o triplo de reclamacdes em relacéo a 362 semana de analises.

Manifestagcoes - 372 Semana
COVID-19

Elogios: 01
2%

Reclamagoées: 17
33%

Informagoées: 33
65%

No que tange a unidade de referéncia, a Concessionaria Supervia obteve o maior
namero de registros, totalizando 27 das 51 manifestagdes. Além disto, houve
aumento de seu percentual em relacdo ao total de manifestacdes. Nesta
semana, 53% das manifestacdes se referiam a Concessionaria responséavel
pelos trens urbanos ao passo que na semana anterior este percentual fora de
43%.

A CCR Barcas apresentou comportamento semelhante ao da semana
anterior, correspondendo a aproximadamente 1 em cada 4 manifestacfes e fora

a segunda Concessionaria mais manifestada.

O MetroRio foi a terceira Concessionaria mais manifestada

correspondendo a 8% das manifestacdes.

A grande alteracdo foi em relacdo a Concessionaria CCR Via Lagos, a
gual na semana de referéncia houve 3 registros sobre a mesma. Sobre a Rota

116, a Ouvidoria permaneceu sem registros.
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No que tange reclamacdes, o comportamento das Concessionarias difere
das manifestacdes. A Supervia, nesta semana, foi responsavel por 70,6% das
reclamacdes o que apresentou aumento deste percentual tendo em vista que na
362 semana fora de 60%. Apesar da Concessionaria CCR Barcas ter sido a 22
Concessionaria com maior numero de manifestacdes, houve apenas 1 registro
de reclamagéo tornando a Concessionaria a 22 com menor niumero de registros
de reclamacg®es, junto com o MetréRio. A grande alteracéo se refere a CCR Via
Lagos, a qual fora a Concessionaria com 2° menor numero de manifestacoes,
mas a 22 com maior numero de reclamacdes, representando 17,6% das

insatisfacdes totais.

RECLAMACOES POR CONCESSIONARIA
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Supervia CCR Via MetroRio CCR Barcas Rota 116
Lagos




Assunto das Manifestacbes

Referente aos assuntos das manifestacdes, informacédo novamente foi o
assunto mais manifestado nesta Ouvidoria. Das 51 manifestagdes, 10 foram
informacgbes gerais prestadas, o equivalente a 19,6% das manifestacOes

registradas.

Informacdo S 10
Horarios Iy 7
Telefone da concessiondria EEEEEEEEEE———— 6
Gratuidade = 4
Operagdo ) 4
Reducdo da Grade Hordria s 3

Agetransp = 2

Atraso na Partida === 2

Manutengao EEE 2
Atendimento
Baldeacao
Cartao
Intervalos
Acessibilidade
Vagao Feminino
Conservagao e Limpeza
Superlotacao
Refrigeracdo
Filas
Acidente
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Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou o 14° maior
namero de manifestacdes, correspondendo a 51 manifestagcdes, nimero esse

acima da média de manifestacfes das 37 semanas analisadas.

Manifestagbes Semanas - COVID-19
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Nesta semana houve, em média, 10,2 atendimentos por dia util, fato este

gue representou a 152 maior média de manifestacdes desde o inicio das analises

semanais.

Manifestagées Semanas - COVID-19 - Média por dia util
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ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana houve registro de uma manifestagdo em relacdo ao Corona virus.

Em relacdo as manifestacdes gerais, apenas 1,96% das manifestacdes teve

como teor principal a pandemia.

Manifestacdes voltadas a COVID-19

Superlotacdo




Em relacdo a manifestacdo, a mesma se tratou de uma reclamacdo sobre
Superlotacdo no modal ferroviario. Sendo assim, a Concessionéria Supervia a
Unica que obteve registros diretamente ligados a pandemia. Ademais, assuntos

diretamente ligados ao COVID-19 corresponderam a 5,9% das reclamacdes.

Reclamacgdes - COVID-19

B Superlotagdo

Supervia

As manifestacfes acerca do tema continuaram apresentando valores baixos,
tendo a 372 semana ficado na média das Ultimas 2 semanas, uma média de 1

manifestacdo semanal acerca do COVID-19.

Manifestacoes Semanas - COVID-19




Nas ultimas 10 semanas, a média mével de manifestacées sobre 0 novo
Coronavirus ndo tem superado 2 manifestacdes semanais. Este € um forte
indicativo de que os usuarios ja ndo se manifestam tanto sobre a Covid-19 como
nas semanas iniciais, tendo em vista que nas primeiras 27 semanas este fato
vinha ocorrendo rotineiramente.

Média mdvel - Manifestagoes sobre a
COVID-19

Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Tratando-se das reclamacfes separadamente, verificou-se que 17,6%
das reclamacfes se tratavam da reducdo da grade horaria anunciada pela
Supervia. Nos registros desta Ouvidoria, o assunto foi relacionado a 3 das 17
reclamacdes. Além disto, atraso na partida, manutencdo e operacao
corresponderam a cerca de 11,8% das reclamacdes, cada assunto.
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Reclamacodes - 372 Semana
COVID-19
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Série historica das Reclamacdes

Do mesmo modo que as manifestagcdes apresentaram crescimento, as
reclamacgdes seguiram o mesmo comportamento. Em relagdo a semana anterior,
as reclamacdes cresceram 240%. E importante pontuar que a 362 semana

possuiu um dia Util a menos, devido ao feriado da Consciéncia Negra.

Reclamag¢des Semanas - COVID-19

28

21

17 17 1717 17
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Ainda assim, levando-se em consideracdo apenas os dias Uteis, ou seja,
a média de reclamagcdo por dia util, também houve crescimento nas
reclamagdes. Nesta semana, a Ouvidoria da Agetransp registrou uma das
maiores meédias em todas as semanas analisadas, sendo a 52 maior média de

reclamacdes por dia Gtil sendo de 3,4 reclamacoes.

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

Na semana de referéncia, houve registro de um elogio referente ao
modelo de Concessao dos transportes publicos. Relata que gosta dos servigos

prestados pelas concessionarias ainda que haja pontos a serem melhorados.
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Plantdes Ouvidoria

Figura 1: Plantéo 23 e 25/11/2020 — Gabriel Herculano Figura 2: Plantéo 24 e 27/11/2020 — Leticia Lima

Figura 3: Plantéo 26/11/2020 — Ricardo Ynsua
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Conclusao

Neste relatorio concluiu-se que, nesta semana, 0s atendimentos nesta
Ouvidoria cresceram 54,5% em relacdo a semana anterior, no entanto, houve
um feriado na 362 semana 0 que contribui para a redugcdo das mesmas na
semana anterior. O alto crescimento se deve ao fato de que as reclamagdes
aumentaram 240% em relacdo a semana anterior, correspondendo a mais que

o triplo dos registros da semana passada.

Referindo-se as manifestacdes, esta Ouvidoria registrou o 14° maior
namero de manifestacdes e a 152 maior média de manifestacdes por dia util em
todas as 36 semanas analisadas. Nesta semana analisada foram 51
manifestacfes o equivalente a 10,22 registros por dia atil. Além do mais, esta
semana registrou 17 reclamacdes, totalizando 3,4 reclamacges por dia (util,

sendo a 52 maior média de reclamacdes por dia util.

Acerca dos assuntos das reclamacfes, o assunto mais frequente nas
reclamacdes fora a reducéo da grade horaria anunciada pela supervia no dia
05/11. Das 17 reclamac0es registradas, 3 foram sobre o referido assunto, um
total de 17,6%. Em relagdo ao Coronavirus, houve uma reclamagdo sobre
superlotacdo na Concessionaria Supervia, correspondendo a 11,96% das

manifestacdes e 5,88% das reclamacdes.

Das Concessionarias reguladas, a Supervia foi responsavel por maior
parte dos registros, tanto de manifestacbes quanto reclamacdes. A grande
alteracao se deve a CCR Via Lagos pois a mesma foi a 42 Concessionaria mais

manifestada e a 22 Concessionaria com maior numero de reclamacdes.

Levando-se em consideragdo as 37 semanas analisadas, a Ouvidoria
desta Agéncia Reguladora registrou 1825 atendimentos, uma média de
aproximadamente 49 manifestacdes semanais. Foram 492 reclamacdes e 289
manifestacdes sobre a pandemia correspondendo a médias semanais de

aproximadamente 13 reclamacdes e 8 manifestagcdes, respectivamente.

Rio de Janeiro, 02 de dezembro de 2020

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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