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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp veio, por intermédio deste relatério,
desempenhar seu papel de Ouvidoria ativa ao transparecer atendimentos
realizados pela Ouvidoria da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servicos
Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e
de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) na semana que compreende os dias
10 a 14 de maio de 2021.

Um dos Objetivos do presente documento foi elucidar os principais
motivos pelos quais os usuarios dos servicos publicos concedidos, os quais a
Agetransp regula e fiscaliza, recorreram a esta Ouvidoria na semana de

referéncia.

Os dados apresentados retrataram o0s atendimentos por assunto,
Concessionaria, categoria da manifestacéo, tipo de manifestacéo e as evolucdes
semanais, tanto das manifestacbes em geral quanto das reclamacdes. Além
disto, buscou-se identificar as manifestacdes relacionadas a pandemia, as
demandas dos usuarios em relacdo ao assunto e movimentos de destaque na

semana analisada.

A Ouvidoria, através do seu sexagésimo primeiro relatorio semanal apos
a anunciacdo da situacdo de emergéncia na saude publica no Estado,
concomitantemente a publicagédo do Decreto N° 47.428 de 29 de dezembro de
2020, que dispunha sobre a prorrogacdo 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 informacoes.

Este relatorio também possuiu objetivo de acompanhar as
manifestacfes dos usuarios ao longo da pandemia do novo Coronavirus e
analisar estas manifestacoes de acordo com a flexibilizacdo das medidas de
isolamento social tanto no &mbito Estadual quanto municipal, afim de identificar
os problemas decorrentes neste periodo, bem como as insatisfacbes dos

usuarios e seus interesses.




Campanha Virtual: Aumento no metr6 nao!

Como é de comum conhecimento, anualmente ha o reajuste tarifario das
Concessionarias baseado no indice IGP-M, calculado pela Fundacao Getulio

Vargas.

A Deliberacdo AGETRANSP/CD N° 1169 DE 23/02/2021 autorizava,
através de seus Artigos 2° e 3°, a cobranca da Tarifa Padrdo Unitaria no valor
arredondado de R$ 6,30 (seis reais e trinta centavos), a partir do dia 02 de abril
de 2021.

Do mesmo modo, em seu Art. 5° recomendava ao Poder Concedente,
pela Secretaria de Estado de Transportes e a Concessiondria, diante do
agravamento das condi¢Bes socioecondmicas dos usudrios do sistema metro-
ferroviario, em decorrer da pandemia do coronavirus, a procurarem forma de
subsidio ou qualquer outra forma de compensacdo, de modo a garantir a
modicidade e a justica tarifaria, avaliando as condi¢des efetivas que possam

minimizar os problemas decorrentes do reajuste tarifario hora homologado;

Apés a ampla divulgacao e devido a proximidade da data de alteracéo, no
dia 22/03/2021, usuérios insatisfeitos com a autorizacdo sobrecarregaram o
canal eletrbnico da Ouvidoria (e-mail) com mensagens replicadas acerca do

tema com o seguinte teor:

O Rio de Janeiro esta atravessando sua pior crise em décadas, ainda
mais agravada pela pandemia da Covid-19, situacdo que estamos
vivendo ha um ano. O aumento proposto para a tarifa do Metrd é
inaceitavel - R$1,30 de uma s6 vez é um reajuste sem precedentes,
além de significar um impacto enorme para o bolso dos trabalhadores

e trabalhadoras.

Neste momento, os usuarios do metrd sdo, em sua maioria, pessoas
gue estdo se expondo ao risco do virus porgue precisam continuar se
deslocando para trabalhar. Ndo € razoavel que justamente essas
pessoas precisem pagar a conta para o servigo continuar funcionando.

Isso € um absurdo!

Por isso, vim pedir que 0s senhores reconsiderem esta decisdo e

cancelem o aumento!

Atenciosamente,




No dia 1° de abril de 2021, a Secretaria Estadual de Transportes do Rio
de Janeiro havia decidido adiar por 30 dias o reajuste de prec¢o na tarifa do Metr6
Rio.

No entanto, apenas no dia 07/05/2021, foi assinado o sétimo termo aditivo
ao contrato de Concessao que determinava a tarifa reajustada para 5,80, tarifa

essa a ser praticada a partir do dia 11/05/2021.

Abaixo € possivel visualizar o comportamento das manifestaces em

relacdo a campanha, ndo havendo manifestacdes nas ultimas semanas.

Campanha Virtual: Aumento no metré nao!
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ManifestacOes na Ouvidoria da Agetransp

Em relagéo aos tipos de manifestacdo, foram encontradas ocorréncias
somente acerca de informacdes e reclamacdes, ndo havendo registros dos
demais tipos. Registrou-se 38 informacdes e 17 reclamacfes, no ambito desta
Agéncia, que corresponde a um aumento de 11,8% das informagdes e 112,5%

das reclamacdes, havendo aumento das manifestacbes em geral na semana.

Tipo de Manifestacao

Reclamagdes; 17;
31%

Com a auséncia das manifestacdes em relacdo a campanha virtual, o call
center retornou a ser o canal mais utillizado nas manifestacbes. Das
manifestacbes em geral, 20% foram registradas a partir do e-mail e 80% forma

provenientes do canal telefonico.

Canal de
Atendimento Frequéncia %
Call Center 44 80,00% W Call Center
E-mail 11 20,00% E-mail
Total Geral 55 100,00%




Das 55 manifestacdes registradas, 21 tiveram como unidade de referéncia
a Concessionaria Supervia, responsavel pelos trens urbanos. A Concessionaria
MetréRio apresentou 0 segundo maior nimero com 17 registros e CCR Barcas,
5. No periodo, ndo houve manifestacbes acerca das Concessionérias de
rodovias.

UNIDADE DE REFERENCIA DAS MANIFESTACOES

Agetransp; 4%

. [+
S CCR Barcas; 9%

MetréRio; 31%

Nesta semana analisada, 70,9% das manifestacdes se trataram de
informac0des, categoria esta responsavel pela maior parte dos registros. No
periodo, foram 39 registros sobre a categoria informagéo, 7 sobre a categoria
Outros, 5 em relacdo a regularidade, 2 com o teor de manutencéo, 1 operacéo e
1 atendimento.

Manifestacdes - Por Categoria
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Assunto das ManifestacOes

Na 612 semana de analises, informacédo foi assunto de 22 das 55
manifestacdes, o equivalente a 40%. Cerca de 9% dos registros tiveram como
assunto tarifas das Concessionarias. Assuntos como cartdo, gratuidade,
achados e perdidos, superlotacdo, banheiros, horarios e operacdo obtiveram

mais de um registro no periodo.

Segue abaixo as manifestacdes por assunto.

Manifestagdes por assunto

Informacdo NN 2
Tarifa I 5
cartao N 3
Gratuidade mmm 3
Achados e Perdidos m 2
Superlotagao mm 2
Banheiros mm 2
horarios mm 2
Operacao W 2
RioCard m 1
intervalos M 1
Filas

[any

Conservagao e limpeza
Elevador

Agetransp

Bilheteria

lluminagao

Atraso no Percurso
Assento preferencial
Telefone da concessionaria

R = = T = = T ==Y

Atendimento

Em relacdo a semana anterior, a Ouvidoria da Agetransp registrou um
aumento de 31%, aproximadamente. Nesta semana, foi registrado o 15° maior
ndamero de registros em relagdo as 61 semanas analisadas. Obteve-se, em

meédia, 8 registros diarios e 11 registros por dia util.
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ManifestacOes sobre a COVID-19

Nesta semana ndo houve manifestagcbes acerca da pandemia do
coronavirus, fato este evidenciado nas ultimas 7 semanas. Ao longo das ultimas
10 semanas analisadas foram registradas 6 manifestacbes em relacdo a

pandemia, o equivalente a 0,6 registros semanais.
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Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp

Das unidades de referéncia das reclamacdes, a Concessionaria MetréRio
foi a mais reclamada, seguida da Concessionaria Supervia. No total, houve 17

reclamacdes, sendo 9 em relagdo ao MetroRio e 8 relacionado a Supervia.

Unidade de referéncia das Reclamagoes

A categoria outros foi responsavel pela maioria das reclamacgfes desta
semana. A categoria regularidade também obteve destaque, sendo motivo de 5

das insatisfacoes.

RECLAMAGOES POR CATEGORIA
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No que tange os assuntos das reclamacdes, 0 assunto tarifa foi destaque.
O assunto foi motivo de 4 das 17 insatisfacbes, 23,5%. Usuarios também
reclamaram de banheiros, operacdo e superlotacdo. Os demais assuntos

obtiveram 1 assunto na semana.
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Assunto das Reclamacgodes

Tarifa  [— 4
Banheiros [N 2
Operacdo N 2

Superlota¢ao 2
Filas 1
Atraso no Percurso 1
Atendimento 1
Bilheteria 1
Assento preferencial 1

Conservagaoelimpeza | 1

intervalos 1

Série histdrica das Reclamacodes

Na semana de referéncia, as reclamagbes seguiram 0 mesmo
comportamento dos registros em geral. Houve 17 registros de correspondendo
a um aumento percentual de 112,5%. Foi registrado o 13° maior niamero de
reclamacdes em uma semana, e uma media de 2,4 reclamacdes diarias e 3,4
insatisfac6es por dia util.
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Plantdes Ouvidoria
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Figura 1: Plantéo 10 e 13/05/2021 — Ricardo Ynsua Figura 2: Plantdo 11 e 14/05/2021 — Nayara Miranda

Figura 3: Plantdo 12/05/2021 — Leticia Lima Figura 4: Plantdo 11 e 13/05/2021 — Rodrigo Pimentel
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Conclusao

Entre os dias 10 e 14 de maio de 2021, registrou-se 55 manifestacoes,
sendo a semana com o 15° maior numero de manifestacdes, além de haver
aumento de 30,95% dos registros em relacdo a semana anterior e aumentos das

informacgdes e reclamagoes.

O call center foi responsavel por 80% dos registros, ou seja, maior parte
dos registros, fato este frequente historicamente. Além disto, nesta semana nao

houve manifestacfes acerca da pandemia do coronavirus.

Em relacdo as unidades de referéncia, apesar da Supervia ter
apresentado o maior numero de registros na semana, MetrbRio foi a
Concessionaria mais reclamada. A CCR Barcas apresentou 5 registros de
manifestagbes, porém, ndo houve reclamacdes. Das Concessionarias de

Rodovias, ndo houve registros na semana.

Na semana de referéncia, as reclamacfes seguiram 0 mesmo
comportamento dos registros em geral. O crescimento avaliado foi de 112,5%
em relacdo a semana anterior. A semana foi apresentou o 13° maior nimero de
registros em todas as 61 semanas analisadas e média de 2,4 reclamacdes por

dia e 3,4 insatisfa¢gfes dia-util.

Nesta semana obteve-se, em média, 8 manifestacbes diarias
aproximadamente. Levando-se em consideracao apenas os dias Uteis, foram 11
registros diarios, em média. Em todas as semanas analisadas foram 16.508
atendimentos, 14.432 reclamacdes e 305 manifestacdes sobre a pandemia
correspondendo a médias semanais respectivas de 271 registros, 237

reclamacdes e 5 manifestacoes.

Rio de Janeiro, 19 de maio de 2021

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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