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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 04 a 08 de janeiro de
2021.

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 de referéncia apds 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 quadragésimo terceiro relatério semanal,
apos a anunciagdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado,
como também a publicacdo do Decreto N° 47.428 de 29 de dezembro de 2020,
gue dispunha sobre a prorrogacao do estado de calamidade publica ocasionada
pelo novo Coronavirus até o dia 1° de julho de 2021, destaca a importancia da
transparéncia e reforca a obrigacdo moral e legal com os cidadaos de terem

acesso as informacdes.

Este relatorio 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 insatisfacdes dos usuérios e seus

interesses.




ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Na semana de referéncia, caracterizada pelo inicio do ano corrente, esta
Ouvidoria registrou 50 atendimentos sendo 40 informacdes, 9 reclamacdes e
1 solicitagcao. Destes tipos de manifestacdo, houve crescimento avaliado em
125% do numero de reclamacdes e, além disto, as informagcdes aumentaram em
66,7%. Nesta semana houve 22 atendimentos a mais que na semana anterior,
representando um crescimento de 78,6% nos registros em relacdo a semana

anterior.

Tipo de Manifestacao

Solicitacoes: 01
Reclamagodes: 09 2%
18%

Informagodes: 40
80%

No que tange a unidade de referéncia, a Concessionaria Supervia obteve o maior

namero de registros, totalizando 19 das 50 manifestacdes.

Unidade de referéncia das Manifestagoes

CCR Via Lagos: 1
2% Agetransp: 8

16%

Rota 116: 0
0% Outros

4%




CCR Barcas foi responsavel pelo segundo maior nimero de manifestacoes,

correspondendo a 32%.

O MetréRio foi a terceira Concessionaria mais manifestada nesta
Ouvidoria correspondendo a 4 manifestagdes das 50 registradas, o equivalente

a 8% dos registros na semana.

Das Concessionarias de Rodovias Reguladas pela Agéncia, houve

apenas registro sobre a CCR Via Lagos, sendo 1 dentre 50 manifestacdes.

No que tange reclamacdes, a Supervia também liderou os registros sobre

o tipo de manifestacéo, correspondendo a 100% das insatisfacdes.

RECLAMAGOES POR CONCESSIONARIA

Ay Ay Ay A

Supervia MetroRio CCR Barcas CCR Via Rota 116
Lagos

Assunto das ManifestacOes

Referente aos assuntos das manifestacdes, informacéo foi assunto mais
recorrente na semana, sendo 13 das 50 manifestacdes que percentualmente
correspondeu a 26% dos registros. Horarios e telefone da Concessionaria
também se destacaram no més, que correspondeu a 20% e 18%

respectivamente.




Manifestacdes por assunto

Informacdo ) 13
horarios [ 10
Telefone da concessiondria ] 9
Agetransp (NN 5

Atendimento [ 2

Gratuidade l 2

Conservagdo e limpeza I 2

Vendedores ambulantes I 2
Atraso no Percurso [ 1
Operacao A 1
Tarifa B 1
luminacdo B 1
Refrigeracdo B 1

Na semana de referéncia, a Ouvidoria apresentou aumento significativo
nas manifestacdes em relacdo a semana anterior sendo evidenciado um
crescimento de 78,6%. Além disto, foi registrado o 15° maior numero de

manifestacoes.

Evolucdao semanal das manifestagdes em numeros
absolutos

107

12 32 52 72 9a 112 13a 152 172 192 212 23a 2523 273 292 312 332 352 372 392 412 432




Nesta semana houve, em média, 10 atendimentos por dia util, fato este

gue representou a 162 maior média de manifestacdes desde o inicio das analises

semanais.
Evolucao semanal das médias de
manifestac¢oes por dia util
21,4
17,2
1 5,8
14,5

12 32 52 72 93 712 132 152 172 192 212 232 252 272 292 312' 332 352 372 392 412 432

Além disto, foi registrado o segundo maior aumento percentual levando-se em
consideracdo a semana analisada e a semana anterior. Houve crescimento de

78,6% das manifestacdes em relacdo a ultima semana analisada.




Variacao percentual das manifestacdes por semana

78,6%

41 64,7%

-52,8%

54,5%

-21,8%
-16,0%  ——

-10,2% el
-5,8% 13—

-13,0%

= 2,6%
0,0%
0,0%

22,4Y ———j—
113,0%

26,7% ——j—
-34,6% 3

22,9%

ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana houve registro de uma manifestacao diretamente ligada a
pandemia cujo teor fora vendedores ambulantes no sistema ferroviario

inutilizando mascaras.

Manifestacoes voltadas a COVID-19

Vendedores ambulantes




Reclamacgdes - COVID-19

B Vendedores ambulantes

Supervia
Nas ultimas 10 semanas, esta Ouvidoria registrou uma média de 1
manifestacdo semanal a respeito da pandemia do novo coronavirus.

Abaixo é possivel observar o comportamento das manifestacdes acerca

do Coronavirus ao longo das semanas analisadas.

Manifestacoes Semanais - COVID-19
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

No que tange as reclamacdes conservagao e limpeza e vendedores
ambulantes se destacaram no topo de manifestacdo, onde os dois assuntos

totalizaram 22,2% das manifesta¢cdes individualmente.

Assunto das Reclamacgodes

Atraso no Percurso Il 1

Operacdo HEEET Tl 1
Conservacdo e limpeza . 2
Vendedores ambulantes NS s ?

Tarifa BT 1

luminacdo Tl 1

Refrigeragdo I 1

Série historica das Reclamacdes

Do mesmo modo que as manifestagcdes apresentaram crescimento, as
reclamac¢des aumentaram na semana analisada. Em relacdo a 422, as
reclamacgdes cresceram 125%. Apesar do aumento, foi evidenciado nimero de
reclamacdes baixo tendo em vista que se registrou 0 11° menor numero de

reclamagdes em todas as semanas analisadas.

Evolucao Semanal das Reclamagdes, em numeros
absolutos 28

12 32 52 73 92 ]j]2 132 152 172 192 212 232 252 272 292 312 332 352 372 392 412 432

11




Ainda assim, levando-se em consideracdo apenas os dias Uteis, ou seja,
a média de reclamacéo por dia util, também houve crescimento. Nesta semana,
a Ouvidoria da Agetransp registrou 1,8 reclamacodes por dia sendo a 72 menor

média de atendimentos por dia util.

Evolugao semanal das reclamagoes, em média por dia util

5,6

34 3,84

12 32 52 72 92 ]]2 132 152 172 192 212 232 252 272 292 312 332 352 372 392 412 432
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Plantdes Ouvidoria

oL

Figura 3: Plantdo 06/01/2021 — Nayara Miranda

Figura 4: Plantédo 05 e 07/01/2021 —Rodrigo Pimentel
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Conclusao

Neste relatdrio concluiu-se que, na semana de referéncia, marcada pelo
inicio de 2021, os atendimentos nesta Ouvidoria cresceram 78,6% em relacdo a
semana anterior, sendo o0 2° maior crescimento entre duas semanas. Além disto,

o numero de manifestacdes superou a média semanal de 47 manifestacdes.

Referindo-se as manifestacdes, esta Ouvidoria registrou o décimo quinto
maior numero de manifestacdes e a décima sexta maior média de manifestagcdes
por dia util em todas as semanas analisadas. Nesta semana, obteve-se 50
manifestacdes, numero acima da meédia de 47 manifestacbes semanais e o
equivalente a 10 registros por dia Gtil. Ademais, nesta semana foram registradas
9 reclamacdes, um crescimento de 125% em relacdo a semana anterior. Apesar
do aumento, foi evidenciado niumero de reclamacdes baixo tendo em vista que
se registrou o 11° menor numero de reclamacfes em todas as semanas
analisadas. Na semana, houve uma manifestacdo diretamente ligada a

pandemia do coronavirus, referente a vendedores ambulantes nos trens.

Das Concessionarias reguladas, a Supervia foi responséavel por maior
parte dos registros e por todas as reclamacdes registradas na Agéncia. A CCR
Barcas foi a segunda Concessionaria mais manifestada e MetréRio a terceira.
Na 432 semana houve manifestacdo sobre a CCR Via Lagos e ndo se obteve

registro sobre a Rota 116.

No periodo de analises semanais, a Ouvidoria desta Agéncia Reguladora
registrou 2039 atendimentos, uma média de aproximadamente 47 manifestacées
semanais. Foram 543 reclamacdes e 297 manifestacbes sobre a pandemia
correspondendo a médias semanais de aproximadamente 13 reclamacdes e 7

manifestacdes, respectivamente.

Rio de Janeiro, 13 de janeiro de 2021

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5

14




