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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 a 11 de dezembro.

O Objetivo 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, apdés quase nove meses de medidas de enfrentamento da

pandemia anunciadas 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 nono relatorio semanal, apds a
anunciacdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado, como
também a publicacdo do Decreto N° 47.369 de 18 de novembro de 2020, que
dispunha sobre a prorrogacdo das medidas de enfrentamento da pandemia do
coronavirus, destaca a importancia da transparéncia e reforca a obrigacdo moral

e legal com os cidadaos de terem acesso as informacdes.

Este relatério também objetiva acompanhar as manifestacbes 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

Entre os dias 07 e 11 de dezembro, a Ouvidoria registrou um total de 40
manifestacdes, correspondendo a uma reducao de percentual de 7% em relacéo
a semana anterior. Nesta Ouvidoria foram registradas 28 informacdes e 12
reclamacdes, havendo diminuigdo de 20% das reclamacdes e aumento de 3,7%

das informagoes.

Manifestagoes - 392 Semana
COVID-19

Reclamagées: 12
30%

Informacgoes: 28
70%

No que tange a unidade de referéncia, a Concessionaria Supervia obteve o maior
namero de registros, totalizando 17 das 40 manifestacdes o que representou

uma reducédo de 37% das manifestacdes sobre a Concessionaria.

Nesta semana a CCR Barcas foi a segunda Concessionaria com maior nimero
de manifestagdes, totalizando 15 das 40 manifestacdes totais e representando

um aumento de 114,3% em relagdo a semana anterior.

O MetrdRio, gue na semana passada havia apresentado o segundo maior
namero de manifestacgdes, foi a terceira Concessionaria mais manifestada nesta

Ouvidoria apresentando uma reducao de 85,7%.

N&o houve manifestacbes sobre as Concessiondrias de Rodovias

reguladas pela Agetransp no periodo de referéncia.




MANIFESTACOES - 392 SEMANA
COVID-19

Agetransp: 3
7%

CCR Via Lagos: 0
0% \ IV

Supervia: 17
43%

Rota 116: 0 _/0utr

0% 10% MetroRio: 1

3%

No que tange reclamacfes, o comportamento das Concessionarias foi
semelhante ao das manifestacdes. A Supervia, nesta semana, foi responsavel
por 91,7% das reclamacdes, sendo o quarto aumento consecutivo tendo em vista
que na semana anterior fora de 80% das reclamagdes. Apesar da
Concessionaria CCR Barcas ter sido responsavel por 37% das manifestacoes,
nas reclamacdes este percentual reduziu, correspondendo a 8,3% das
reclamacgdes totais. N&o houve reclamagbes acerca do MetroRio e das
Concessionarias de Rodovias reguladas por esta Agéncia.

RECLAMACOES POR CONCESSIONARIA
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1
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Supervia CCR Barcas MetroRio CCR Via Rota 116
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Assunto das Manifestagoes

Referente aos assuntos das manifestacdes, telefone da Concessionaria
assunto mais solicitado nesta Ouvidoria. Das 40 manifestacdes, 13 foram sobre
o referido assunto, o equivalente a 32,5% das manifestagbes registradas.
Informacgbes, assuntos da Agéncia, gratuidade e horarios também

corresponderam a nameros significativos na semana.

Manifestagcdes - 392 Semana
COVID-19

Telefone da concessiondria EEEEEEEEEEEEE—— 13
Informagdo = 4

Agetransp = 3

Gratuidade = 3

Hordrios = 3
Operacao
Atendimento
Atraso na Partida
Escada rolante
Superlotagao
Bilheteria
Seguranca Publica
Conservacao e limpeza
Achados e Perdidos
Elevador
Fiscalizacao
Onibus
Manutengao

N
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Na semana de referéncia, a Ouvidoria da Agetransp registrou o 8° menor
namero de manifestacdes, correspondendo a 40 manifestagcfes, nimero esse

abaixo da média de manifestacdes das 39 semanas analisadas.




Manifestagdbes Semanas - COVID-19

107
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Nesta semana houve, em média, 8 atendimentos por dia util, fato este que
representou a 62 menor média de manifestacdes desde o inicio das andlises

semanais.

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

Nesta semana houve registro de duas manifestacbes em relacdo ao Corona

virus. Em relacéo as manifestacdes gerais, apenas 5% das manifestacdes teve

como teor principal a pandemia.

Manifestacoes voltadas a COVID-19

Atendimento Superlotagao

Em relacdo as reclamacfes, usuarios reclamaram de superlotacdo no modal
ferroviario e a falta de alcool em gel na estacdo. Ademais, assuntos diretamente

ligados ao COVID-19 corresponderam a 13,3% das reclamacoes.

Reclamacgdes - COVID-19

B Superlotagdo

B Atendimento

Supervia

As manifestagcbes acerca do tema continuaram apresentando valores baixos,

correspondendo a uma reducéo de 50% das manifestacdes sobre o coronavirus

em relagcdo a semana anterior.




Manifestagdoes Semanas - COVID-19

Nas ultimas 10 semanas, a média mével de manifestacbes sobre o novo
Corona virus ndo tem superado 2 manifestacfes semanais. Este € um forte
indicativo de que o0s 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 movel - Manifestagoes sobre a
COVID-19
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Reclamacoes na Ouvidoria da Agetransp

Tratando-se das reclamacdes separadamente, verificou-se que
aproximadamente 16,7% das reclamacdes se trataram da operacdo das

Concessionarias, continuando a ser o assunto mais reclamado.

Reclamacgdes - 392 Semana
COVID-19

N

Operagao
Atendimento

Atraso na Partida
Escada rolante
Superlotacao

Telefone da concessionaria
Bilheteria
Conservacao e limpeza
Elevador

Fiscalizacao
Manutencgao
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Série historica das Reclamacdes

Do mesmo modo que as manifestacfes apresentaram decrescimento, as
reclamacdes diminuiram. Em relacdo a semana anterior, as reclamacdes
reduziram 20%, correspondendo ao 14° menor numero de reclamacdes em
todas as semanas analisadas, sendo um numero abaixo da média de

reclamacdes semanais de 13.

Reclamag¢bGes Semanas - COVID-19

28

21

17 1717
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Ainda assim, levando-se em consideracdo apenas os dias Uteis, ou seja,
a meédia de reclamacao por dia util, também houve reducéo. Nesta semana, a
Ouvidoria da Agetransp registrou a 132 menor média de reclamaces por dia (til
correspondendo a menos de 3 reclamacfes diarias.

Reclamagdes Semanas - COVID-19 - Média por dia util
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4,2
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34 384
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Plantdes Ouvidoria

A1

Figura 1: Plantdo 07 e 10/12/2020 — Leticia Lima Figura 2: Plantdo 07 e 10/12/2020 — Rodrigo Pimentel

Figura 3: Plantéo 08 e 11/12/2020 — Ricardo Ynsua Figura 4: Plantdo 09/12/2020 — Gabriel Herculano
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Conclusao

Neste relatorio concluiu-se que, nesta semana, 0s atendimentos nesta
Ouvidoria reduziram 7% em relacdo a semana anterior, apresentando numero

de registros inferior & média semanal dos 39 relatérios semanais.

Referindo-se as manifestacdes, esta Ouvidoria registrou o 8° menor
namero de manifestacdes e a 62 menor média de manifestac6es por dia Gtil em
todas as 39 semanas analisadas. Nesta semana, foram 40 manifestacbes o
equivalente a 8 registros por dia util. Ademais, nesta semana foram registradas
12 reclamacdes, uma reducdo de 20% em relacdo a semana anterior, sendo a
14° menor nimero de reclamacdes e a 132 menor média de reclamacdes por dia
atil.

Acerca dos assuntos das reclamacgdes, o assunto mais frequente nas
reclamacdes fora a operacdo das Concessionarias. Das 12 reclamacdes
registradas, 2 foram sobre o referido assunto, um total de 16,7%. Em relagéo ao
Corona virus, as manifestacfes se trataram de superlotacdo nos trens e falta de
alcool em gel, além disto, insatisfacdes sobre as Concessionarias cujo assunto
esta ligado diretamente a corona virus corresponderam a 16,7% das

reclamacoes

Das Concessionarias reguladas, a Supervia foi responsavel por maior
parte dos registros, tanto de manifestacdes quanto reclamacdes. A CCR Barcas
foi a segunda Concessionaria mais manifestada e reclamada. Além disto, ndo

houve reclamacdes sobre MetréRio, CCR Via Lagos e Rota 116.

Levando-se em consideracdo as 39 semanas analisadas, a Ouvidoria
desta Agéncia Reguladora registrou 1908 atendimentos, uma média de
aproximadamente 49 manifestacdes semanais. Foram 519 reclamacdes e 295
manifestagcbes sobre a pandemia correspondendo a médias semanais de

aproximadamente 13 reclamacdes e 8 manifestacdes, respectivamente.

Rio de Janeiro, 16 de dezembro de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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