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Apresentação 

O ano de 2020 foi marcado por ser um período atípico em função da 

pandemia do coronavírus. Diante deste cenário, como forma de amenizar a 

disseminação do vírus, o Governo do Estado determinou o isolamento social e 

decretou que servidores públicos exercessem suas funções preferencialmente 

fora das instalações físicas do órgão de lotação, em trabalho remoto - regime 

homeoffice. 

Temporariamente as aulas foram suspensas, tanto no âmbito privado 

quanto público, não houve realização de eventos e atividades com a presença 

de público tão pouco atividades coletivas de cinema, teatro e afins. 

Como resultado da crise sanitária, a Ouvidoria da AGETRANSP (Agência 

Reguladora de Serviços Públicos Concedidos de Transportes Aquaviários, 

Ferroviários e Metroviários e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro), sendo 

setor essencial, por possuir como principal atribuição o tratamento das 

manifestações dos usuários no que tange as Concessionarias reguladas pela 

Agência e ser a principal mediadora entre os usuários e a Agetransp se manteve 

em ritmo de escala no período para que os usuários dos serviços pudessem ser 

atendidos. 

Sendo assim este documento pretende, com a divulgação dos seus 

dados, apresentar o volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da 

Agetransp durante todo o ano de 2020, inclusive no período pré-pandemia e 

analisar os dados coletados referentes as Concessionárias nos canais 

disponibilizados aos usuários. 

Além disto, objetivou-se analisar os dados fornecidos mensalmente a esta 

Ouvidoria pelas Concessionárias reguladas afim de que os usuários possam ter 

acesso a informação e pelo comprometimento desde setor com a transparência. 

Este Relatório faz parte do cumprimento do rol de atribuições desta 

Ouvidoria dispostas na portaria da AGETRANSP nº 25 de 23 de dezembro de 

2014 em cumprimento da lei 13.460 de 16 de junho de 2017.  
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1 Setores da Agetransp 

1.1 Ouvidoria 

A Ouvidoria da Agetransp possui quatro canais principais de atendimento 

aos usuários que são: Call Center, e-mail, e-Sic e e-Ouv. Através deles que as 

manifestações dos usuários são coletadas, sejam elas reclamações, 

informações, denúncias, solicitações, sugestões ou elogios, para posteriormente 

serem registradas oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas para as 

Concessionárias e para o setor Responsável. 

A Agetransp possui dois setores responsáveis por acompanhar e fiscalizar 

os contratos de concessão que são: Câmara Técnica de Transportes e Rodovias 

(CATRA) e Câmara de Política Econômica e Tarifária (CAPET). 

 

1.2 CATRA 

A Câmara Técnica de Transportes e Rodovias (CATRA) é composta por 

corpo técnico especializado em engenharia de transportes e comandada por um 

gerente responsável por acompanhar, supervisionar e fiscalizar os contratos de 

concessão, assim como de aferir, em sua área de atuação, o cumprimento dos 

serviços regulados e das metas contratualmente estabelecidas com as 

concessionárias de transportes. 

A CATRA tem como atribuições examinar a evolução dos indicadores de 

qualidade dos serviços; desenvolver metodologia de fiscalização e índices de 

desempenho e controle; examinar a consistência das informações prestadas 

pelas concessionárias e executar atividades técnicas; exercer controle sobre a 

utilização, manutenção e conservação dos sistemas, equipamentos e 

instalações por parte das concessionárias e encaminhar ao Conselho Diretor 

relatórios que permitam aferir o desempenho de qualidade dos serviços 

prestados pelas concessionárias. 
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1.3 CAPET 

Compete à Câmara de Política Econômica e Tarifária (CAPET) 

acompanhar, supervisionar e fiscalizar, segundo as normas e legislação em 

vigor, os contratos de concessão e termos de permissão sujeitos à 

AGETRANSP, aferindo, no que se refere à política econômica e tarifária, o 

cumprimento, pelos concessionários ou permissionários, dos serviços regulados, 

bem como as metas contratualmente estabelecidas. 

Sob o aspecto econômico, cabe à CAPET avaliar o cumprimento da 

legislação setorial, nos aspectos econômicos, contábeis e financeiros; interpretar 

os indicadores de desempenho econômico-financeiros e contábeis, bem como 

executar a análise da adequação dos dados contábeis apresentados; analisar 

as mutações dos ativos imobilizados das concessionárias e permissionárias e 

avaliar a eficiência da gestão empresarial, a fim de preservar o equilíbrio 

econômico-financeiro das concessões e permissões. 

Cabe ainda à CAPET analisar as informações prestadas pelas 

concessionárias e permissionárias, tais como: a taxa de regulação, sua base de 

cálculo e respectivo recolhimento; as receitas declaradas em seus balancetes 

mensais e balanços anuais, verificando e comparando com a arrecadação 

correspondente à taxa de regulação; e a manutenção de uma série histórica 

atualizada das demonstrações financeiras. 

Sobre a política tarifária, a CAPET desenvolve metodologia e estudos 

relativos às tarifas dos serviços públicos concedidos e permitidos; acompanha a 

evolução tarifária das concessionárias e permissionárias, buscando parâmetros 

de comparação no mercado nacional e internacional; desenvolve modelos de 

controle do equilíbrio econômico-financeiro dos contratos, buscando a 

modicidade das tarifas e o justo retorno dos investimentos; examina, periódica e 

sistematicamente, a consistência e a fidedignidade das informações das 

concessionárias e permissionárias de serviços públicos, com ênfase nos 

aspectos que causam efeitos diretos ou indiretos nas tarifas; analisa o impacto 

de outras fontes de receitas na modicidade das tarifas; e executa, quando 

solicitado, auditorias especiais sobre as informações de cunho orçamentário, 

financeiro, tributário, contábil, patrimonial e de recursos humanos prestadas 

pelas concessionárias. 
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2 Canais formais de Atendimento 

 

 

 

O Call Center é um canal de atendimento telefônico disponibilizado pela 

Ouvidoria com intuito de coletar qualquer manifestação dos usuários. 

O contato com a Ouvidoria da Agência é através do número: 0800-285-9796 

             

 
    
 

O e-mail é um canal de atendimento eletrônico disponível na Ouvidoria, cujo 

objetivo é atender usuários dos serviços públicos regulados pela AGETRANSP 

que prefiram usar este canal como forma de se manifestar.  

 

 
 
 

O Sistema Eletrônico do Serviço de Informações ao Cidadão (e-SIC) permite que 

qualquer pessoa, física ou jurídica, encaminhe pedidos de acesso à informação, 

acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitação realizada para órgãos e 

entidades do Executivo Federal. 

 

 

 
Outro canal disponibilizado pela Ouvidoria para recebimento das manifestações 

dos usuários, encaminhamento de manifestações entre ouvidorias e controles 

de prazo. 
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3 Tipos de Manifestação 

 

SOLICITAÇÃO 

Trata-se de uma manifestação referente a um atendimento ou à prestação de 

um serviço. Pode estar relacionada ao fornecimento de algo material ou à pratica 

de uma ação por parte do Estado. 

INFORMAÇÃO 

Manifestação do usuário cujo objetivo é ser orientado e esclarecido de possíveis 

dúvidas. 

 RECLAMAÇÃO 

Manifestação que visa demonstrar a insatisfação com um serviço público – seja 

por ineficiência do serviço prestado ou pela omissão de sua prestação. 

 DENÚNCIA 

Manifestação que se comunica a ocorrência de um ato ilícito, uma irregularidade 

praticada por agentes públicos, ou uma violação dos direitos humanos. 

SUGESTÃO 

Manifestação com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos 

serviços públicos. 

ELOGIO 

Manifestação cujo objetivo é demonstrar satisfação com atendimento ou serviço 

prestado. 
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4 Canais de Atendimento das manifestações 

No ano de 2020, registrou-se nesta Ouvidoria 3436 atendimentos. Desses 

registros, a maior parcela foi oriunda do canal telefônico disponibilizado pela 

Ouvidoria. No período, 2668 manifestações foram coletadas através do call 

center da Ouvidoria identificado com o número 0800 285 9796. O e-mail 

destacou-se por ter sido canal utilizado em 17% das manifestações, sendo em 

sua totalidade 584 atendimentos. No sistema do e-Ouv, foram coletados 142 

registros. Dos 3436 registros, 42 foram por intermédio do sistema e-Sic. 

 

Em 2020, aproximadamente 2 em cada 3 registros foram reclamações. No 

período a Ouvidoria totalizou 2227 informações, sendo maior parcela da 

demanda dos usuários. Houve, no ano, 1164 registros de reclamação. 

Destaca-se o canal mais utilizado pelos usuários para realizar suas reclamações. 

Dos 1164 atendimentos de insatisfações, 559 foram via e-mail e 511 por 

telefone.  Além do mais, o e-Ouv se apresentou no ano como o canal mais 

utilizado para solicitações, o qual foi responsável por 6 registros dos 14 totais.   

Para registros de denúncias, sugestões, elogios e informações, usuários 

preferiam utilizar o canal telefônico. 

Call Center
78%

e-Mail
17%

e-OUV
4%

e-sic
1%

MANIFESTAÇÕES POR CANAL DE ATENDIMENTO
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De janeiro a dezembro de 2020, registrou-se mais manifestações sobre a 

Supervia do que de todas as outras 4 Concessionárias que a Agetransp regula 

e fiscaliza. No período, 46,6% dos registros foram em relação a Concessionária 

de Trens Urbanos. Contudo, este fato não é isolado, no ano anterior, dos 4385 

atendimentos, 2649 foram somente acerca da Supervia. Houve alterações em 

relação a CCR Barcas e MetrôRio, que no ano anterior, obteve-se 594 

atendimentos sobre a Concessionária de metrô no Rio de janeiro e 513 sobre a 

CCR Barcas. Em relação ao ano anterior, houve crescimento de 54,8% dos 

registros sobre a CCR Barcas, o que a tornou a segunda Concessionária com 

maior número de registros na Agetransp. 

 

 

Denúncias
1%

Elogios
0%

Informações
65%

Reclamações
34%

Solicitações
0%

Sugestões
0%

MANIFESTAÇÕES POR TIPAGEM

1602

794

464 433

80 37 26

Supervia CCR Barcas MetrôRio Outros Orgãos Agetransp CCR Via Lagos Rota 116

Manifestações - 2020
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Referente às reclamações, no ano de 2020 a Ouvidoria da Agetransp registrou, 

em média, 97 reclamações mensais. Sobre a Supervia, registrou-se 

aproximadamente 48 reclamações por mês. Em relação a Concessionária 

responsável pelo transporte Aquaviário, registrou-se 27 insatisfações mensais. 

O MetrôRio foi responsável por 199 das 1164 reclamações registradas, 

correspondendo a 17 queixas mensais. As Concessionárias CCR Via Lagos e 

Rota 116 apresentaram médias respectivas de 2 e 1 reclamações mensais, 

aproximadamente. 

 

Informações obteve destaque nos assuntos das manifestações, 830 dos 3436 

atendimentos referiam-se a manifestações prestadas por esta Ouvidoria, 

quase 1 em cada 4 manifestações. Segue abaixo o ranking com os 10 

assuntos mais registrados nesta Ouvidoria: 

 

 

578

322

199

28 19 14 4

Supervia CCR Barcas MetrôRio Outros Orgãos CCR Via Lagos Rota 116 Agetransp

Reclamações - 2020

830

289

185

166

161

154

152

145

131

84

Informação

Telefone da concessionária

Operação

Atraso na partida

Refrigeração

Horário de Funcionamento

horários

Cartão

Gratuidade

Agetransp

Manifestações - Ouvidoria Agetransp
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No que tange reclamações, atraso na partida apresentou-se como assunto mais 

reclamado em 2020, sendo teor de 147 registros de insatisfação, ou seja, mais 

de 10 manifestações mensais e 1 em cada 8 reclamações. Abaixo é possivel 

vizualizar o ranking com os 10 assuntos mais frequentes nas reclamações e 

informações registradas. 

 

Além dos registros supracitados, usuários dos serviços regulados pela Agência 

realizaram sugestões acerca dos assentos preferenciais, operação e 

Conservação e Limpeza. 

 

 

 

147

103

86

81

70

69

61

56

45

39

Atraso na partida

Refrigeração

Informação

Operação

Superlotação

Horário de
Funcionamento

Atendimento

atraso no percurso

Intervalos

Mudança no Ramal
Santa Cruz e Deodoro

Reclamações 

741

280

144

122

120

98

85

77

58

50

Informação

Telefone da
concessionária

horários

Cartão

Gratuidade

Operação

Horário de
Funcionamento

Agetransp

Refrigeração

Rio Card

Informações

4

3

3

2

1

1

Operação

Informação

Acidente

Agetransp

Outros Orgãos

Conservação e limpeza

Solicitações

1

1

1

Assento preferencial

Operação

Conservação e limpeza

Sugestões
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Dos registros de denúncias, segurança pública foi assunto mais frequente, sendo 

assunto de 5 dos 21 registros, e correspondendo a quase 1 em cada 4 denúncias 

do ano. Outro ponto de suma importância é o elogio dos usuários. No ano foram 

elogiados o atendimento, conservação e limpeza, Agetransp, a Operação e 

Limpeza das Concessionárias. 

 

5 Manifestações Ouvidoria da Agetransp  

2020 

 

5

3

3

2

2

2

1

1

1

1

Segurança Pública

Vendedores
ambulantes

Superlotação

Atendimento

Outros Orgãos

Intervalos

Fiscalização

Tarifas

Gratuidade

bilheteria

Denúncias

2

2

1

1

1

Atendimento

Conservação e
limpeza

Agetransp

Operação

Limpeza

Elogios

579

492 495

202 181
219 243 214 219 215 215

162

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Manifestações Ouvidoria da Agetransp -
2020
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6 Manifestações Ouvidoria da Agetransp  

2019 

 

7 Reclamações Ouvidoria da Agetransp - 

2020 

 

372
306

354 364 342
301

340 345 365

510

424
362

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Manifestações Ouvidoria da Agetransp -
2019

258

173
202

44 56 69 65 66 59 61 70
41

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Reclamações Ouvidoria da Agetransp - 2020
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8 Reclamações Ouvidoria da Agetransp - 

2019 

 

9 Comparativo 2019 x 2020 

 

130

75
95 103

90
104 100 94 105

183 182

122

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Reclamações Ouvidoria da Agetransp - 2019

4385

3436

2019 2020

Comparativo manifestações 2019 x 2020
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10 Manifestações em relação a pandemia do 

Coronavírus 

Em relação a pandemia do coronavírus, fato que ocasionou a mobilização 

do país e do mundo, além do isolamento social como forma de conter a doença, 

houve registro de 296 manifestações sobre o fato no ano de 2020, sendo 227 

manifestações somente nas primeiras 12 semanas ou aproximadamente os 3 

primeiros meses de medidas adotadas. Além disto, 8,6% dos registros no ano 

foram sobre o tema. 

 

1383

1164

2019 2020

Comparativo reclamações 2019 x 2020
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32
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11111112
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1112
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4
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Manifestações  Semanais - COVID-19
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11 Manifestações Concessionária Supervia 

Usuários manifestaram-se menos a respeito da Concessionária Supervia, 

em relação ao ano anterior. Na Ouvidoria da Agetransp, registrou-se 1047 

manifestações a menos que em 2019, redução de 39,5% dos registros. 

Na Ouvidoria da Concessionária, obteve-se 3897 atendimentos a mais em 

2019. Neste ano, reduziu-se 7,1% os registros na Ouvidoria da própria Supervia. 

As reclamações seguiram o mesmo comportamento, na Ouvidoria da 

Agetransp houve redução avaliada em 31,3% e na Supervia e 34,0%. Em 

números absolutos, obteve-se redução de 263 reclamações e na Supervia, 3710 

insatisfações a menos que o ano de 2019. 

 

Na Ouvidoria da Agetransp, houve em média 133,5 manifestações mensais a 

respeito da Concessionária, sendo a mais manifestada no ano nesta Ouvidoria. 

Diretamente com a Concessionária, os usuários se manifestaram, em média, 

4271,3 vezes por mês. 

2649

1602

2019 2020

Manifestações na 
Ouvidoria da Agetransp

55153

51256

2019 2020

Manifestações na 
Concessionária Supervia 
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Em relação aos meses de 2020, levando-se em consideração os anos de 2019 

e 2020, pode se afirmar que março e abril são os meses com maior número de 

manifestações na Ouvidoria da Supervia. Nos dois anos, março foi o mês em 

que houve aumento nas manifestações, sendo esse comportamento crescente 

ao longo do trimestre. Além disto, o mês com maior número de manifestações. 

Referente ao último trimestre do ano, historicamente o mês com maior demanda 

foi Outubro. 

841

578

2019 2020

Reclamações Ouvidoria 
da Agetransp

10918

7208

2019 2020

Reclamações na 
Concessionária Supervia 
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No entanto, no ano de referência, a Ouvidoria da Agetransp registrou o maior 

número de manifestações no mês de janeiro, não havendo similaridade com o 

ano anterior, tendo em vista que fora outubro. 

 

No tocante das reclamações, em 2020 o mês que apresentou maior demanda 

na Ouvidoria da Supervia foi janeiro. Apesar do ano anterior ter registrado grande 

número de reclamações no mês, a maior parcela obtiva foi no último trimestre do 

ano em que outubro e novembro haviam registrados os maiores números de 

insatisfações. 

JANEIRO
FEVEREIR

O
MARÇO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO

SETEMBR
O

OUTUBR
O

NOVEMB
RO

DEZEMBR
O

2019 3812 4639 5426 5100 4446 4175 4891 4590 4314 4844 4418 4498

2020 4358 5042 8323 5278 3375 4231 3436 3399 3645 3606 3373 3190

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 220 190 241 244 240 177 200 195 223 311 218 190

2020 238 235 221 115 71 119 104 87 94 126 122 70
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Em 2019, a Ouvidoria da Agetransp, em conformidade com o comportamento 

das reclamações diretamente com a Supervia, também registrou o maior número 

de insatisfações no mês de outubro e logo em seguida o mês de novembro. 

Porém, devido a pandemia do coronavírus e da redução dos usuários dos 

transportes públicos, registrou-se o maior número de insatisfações no mês de 

Janeiro. 

 

 

Na Ouvidoria da Agetransp, das manifestações cujo ramal foi informado, Japeri 

foi o ramal mais demandado no ano. Das 1602 manifestações sobre a Supervia, 

230 foram somente sobre o Ramal Japeri. Destaca-se também o quantitativo 

referente ao ramal Santa Cruz, o qual foi teor de 177 manifestações.  

 

JANEIRO
FEVEREIR

O
MARÇO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO

SETEMBR
O

OUTUBR
O

NOVEMB
RO

DEZEMB
RO

2019 964 802 929 1030 825 835 896 858 891 1110 1032 746

2020 897 825 697 444 395 597 530 504 558 645 630 486

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 97 52 69 64 59 56 44 49 66 130 89 66

2020 83 78 73 26 22 52 43 41 32 42 53 33
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11.1 – Manifestações por ramal 

 

Dos Ramais informados, diretamente com a Concessionária, o Ramal Deodoro 

foi o ramal mais manifestado, sendo motivo de 4263 manifestações na Ouvidoria 

da Supervia. Na Concessionária, Japeri também obteve destaque sendo 

segundo ramal com maior demanda, o qual foi motivo de 1922 manifestações. 

Além disto, o ramal Santa Cruz foi motivo de 1865 atendimentos da 

Concessionária. 

 

 

Analisando as reclamações separadamente, na Ouvidoria da Agetransp o ramal 

Santa Cruz superou o Japeri em insatisfações. Das 578 reclamações totais da 
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Concessionária, 127 foram sobre o ramal. No entanto, não há grande diferença 

em relação ao ramal Japeri, que apresentou 124 reclamações. 

 

Na Ouvidoria da Supervia, o ramal Deodoro foi o mais reclamado no ano, 

correspondendo a 2708 reclamações. Houve destaque também para os ramais 

Japeri e Santa Cruz que apresentaram, respectivamente, 1516 e 1467 

reclamações. 

 

 

Belford Roxo
6%

Deodoro
5% Gramacho

7%

Guapimirim
1%

Japeri
21%

Não Informado
32%

Paracambi
2%

Santa Cruz
22%

Saracuruna
2%

Vila Inhomirim
2%

BELFORD ROXO
6%

DEODORO
38%

GUAPIMIRIM
1%

JAPERI
21%

NÃO 
INFORMADO

0%

PARACAMBI
1%

SANTA CRUZ
20%

SARACURUNA
12%

VILA INHOMIRIM
1%



 

Página 25 
 

11.2 Manifestações por assunto 

Analisou-se o assunto das manifestações e os ramais, paralelamente, e foi 

evidenciada a predominância de manifestações cujo ramal não foi informado. No 

ranking dos 10 assuntos mais frequentes na Ouvidoria da agetransp, cujo ramal 

foi informado, atraso no percurso das composições do ramal Japeri obteve o 6º 

lugar, correspondendo a 34 manifestações no ano. Dos outros assuntos cujo 

ramal fora informado, também foram sobre o ramal Japeri. Usuários se 

manifestaram sobre informações no ramal e a operação. 

 

Nas reclamações, já se constata outros ramais de referência. Os assuntos mais 

reclamados cujo ramais foram informados trataram-se da mudança no ramal 

Santa Cruz e Deodoro, cujo ramal de referência fora o Santa Cruz e atraso no 

percurso do ramal Japeri. No ano, foram 21 reclamações sobre os assuntos. 

Abaixo é possível visualizar o ranking das 10 reclamações mais frequentes no 

ano, por assunto e ramal. 
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Em relação a análise das reclamações paralela à estação, 27 reclamações foram 

em relação a mudança no Ramal Santa Cruz e Deodoro, cuja estação não foi 

informada. Do assunto mais reclamado com informação de estação, usuários 

ficaram insatisfeitos com a refrigeração das composições na Central do Brasil. 

Outro destaque se deve ao atraso nas partidas das composições na Central do 

Brasil, assunto teor de 8 reclamações em 2020. 

 

Das manifestações na Concessionária Supervia, o assunto mais frequente foram 

os horários cujo ramal não foi informado. No ano, houve 7017 manifestações 

acerca do tema, média de 585 manifestações mensais, aproximadamente. A 
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comunicação com os passageiros também apresentou destaque, sendo 

responsável por 4542 atendimentos da Concessionária. No ranking dos 10 

assuntos mais manifestados, somente a gratuidade no ramal Deodoro foi 

assunto cujo ramal foi informado.  

 

Em relação as reclamações, no ranking dos 10 assuntos mais reclamados dos 

ramais, Deodoro aparece em 6 ocasiões. No ano, foram 317 reclamações acerca 

da segurança nos trens do Ramal Deodoro, 253 sobre cartão pré-pago e 251 a 

respeito da pontualidade dos trens no ramal. Logo após, a interligação dos 

ramais foi teor de 213 reclamações. 
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11.3 Top 10 Reclamações Supervia - Janeiro 

  

11.4 Top 10 Reclamações Supervia - Fevereiro 
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11.5 Top 10 Top 10 Reclamações Supervia - Março 

 

11.6 Top 10 Reclamações Supervia - Abril 
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11.7 Top 10 Reclamações Supervia - Maio 

 

11.8 Top 10 Reclamações Supervia – junho 
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11.9 Top 10 Reclamações Supervia - Julho 

  

11.10 Top 10 Reclamações Supervia - Agosto 
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11.11 Top 10 Reclamações Supervia - Setembro 

  

11.12 Top 10 Reclamações Supervia - Outubro 
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11.13 Top 10 Reclamações Supervia - Novembro 

 

11.14 Top 10 Reclamações Supervia - Dezembro 
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12 Manifestações Concessionária MetrôRio 

Acerca da Concessionária responsável pelo transporte metroviário, foi 

evidenciada a redução de registros tanto na Ouvidoria da Agetransp quanto na 

própria Concessionária. 

No ano de referência, houve redução de 21,9% nos registros acerca da 

Concessionária nesta Ouvidoria e, 51,1% na própria Concessionária. 

 

As reclamações seguiram o mesmo comportamento dos registros, havendo 

redução de 29,9% na Ouvidoria da Agência e de 44,1% na Ouvidoria do 

MetrôRio. 

 

594

464

2019 2020

Manifestações MetrôRio 
Agetransp  

56976

27877

2019 2020

Manifestações MetrôRio 

284

199

2019 2020

Reclamações MetrôRio 
Agetransp  

11875

6637

2019 2020

Reclamações - MetrôRio 



 

Página 35 
 

Nesta Ouvidoria, registrou-se o maior número de manifestações no ano, no mês 

de janeiro, que no ano anterior havia sido um mês com baixo número de 

manifestações em relação aos outros do ano. Neste ano houve transição da 

maioria da demanda no primeiro semestre, que no ano anterior tinha sido no 2º. 

 

Na própria Concessionária não houve este deslocamento, pois historicamente, 

o primeiro trimestre tem sido marcado por alta demanda dos usuários. 

 

 

 

 

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 42 25 36 45 40 36 62 54 55 65 50 84

2020 96 91 59 23 18 29 28 32 22 24 26 16

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 6605 6104 5890 5206 5347 4438 4426 3409 4379 3960 3018 4194

2020 3961 3752 3237 996 1135 1289 2260 2356 2324 2266 2268 2033
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Em relação às reclamações, o primeiro trimestre de 2020 igualmente foi o 

período com maior número de insatisfações registradas na Ouvidoria da 

Agetransp, acerca do MetrôRio, havendo redução das insatisfações ao longo do 

trimestre.  

 

Das reclamações na própria Concessionária pode-se constatar que apenas no 

mês de janeiro e fevereiro houve aumento das insatisfações em relação ao ano 

anterior. Este fato está associado também a redução no número de usuários do 

transporte ocasionado pela pandemia anunciada no mês de março. Além deste 

fato, julho nos dois anos foi o mês com maior número de insatisfações no 3º 

trimestre. 

 

 

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 26 16 18 25 25 24 28 26 23 28 21 24

2020 50 42 29 7 9 9 11 12 5 11 9 5

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 1274 1088 1276 889 1362 992 808 501 784 1310 892 699

2020 1492 1102 707 127 199 248 504 438 436 417 525 442
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12.1 Manifestações por Linha 

Tanto na Ouvidoria da Agetransp quanto no MetrôRio, a Linha 1 foi à linha com 

maior número de manifestações. Na Ouvidoria da Agetransp foram 55 registros, 

aproximadamente 5 mensais. A linha 2 foi assunto de 43 manifestações, e a 

Linha 4 de 12 registros. 

 

A Linha 1 apresentou 4880 registros na Concessionária, ou seja, 407 

manifestações mensais, em média. A linha 2 foi teor de 3002 atendimentos e a 

Linha 4 totalizou 1287 registros. 

 

Linha 1; 55; 12%

Linha 2; 43; 9% Linha 4; 12; 
3%

Não informada; 
354; 76%

LINHA 1; 4880; 
17%

LINHA 2; 3002; 
11%

LINHA 4; 
1287; 5%

NÃO INFORMADA; 
18708; 67%
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As reclamações seguiram o mesmo comportamento das manifestações, tanto na 

Ouvidoria da Agetransp quanto no MetrôRio. 

 

Houve, em média, 152 reclamações mensais sobre a linha 1, 95 a respeito da 

Linha 2 e 45 da Linha 4 na própria Concessionária. 

 

 

 

Linha 1; 36; 18%

Linha 2; 29; 15%

Linha 4; 9; 4%

Não informada; 
125; 63%

LINHA 1; 1821; 28%

LINHA 2; 1140; 17%

LINHA 4; 542; 8%

NÃO INFORMADA; 
3134; 47%
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12.2 Manifestações por assunto 

Nesta Ouvidoria, dos assuntos das manifestações, destacou-se as que não 

possuíam Linha informada. Em 2020, houve 82 informações prestadas acerca 

do MetrôRio. No ranking das 10 manifestações mais frequentes no ano a que 

continha linha informada e com maior número de registros foi refrigeração na 

Linha 1. No período houve 22 atendimentos acerca do assunto na Linha. Segue 

abaixo o gráfico com os 10 assuntos mais manifestados e suas respectivas 

linhas. 

 

Das reclamações, há destaque para Refrigeração nas linhas 1 e 4, único assunto 

que se apresentou no ranking e que continha Linha informada. 

 

82

44

42

39

24

22

17

11

10

9

Informação /  Não informada

Cartão /  Não informada

Telefone da concessionária /  Não informada

Gratuidade /  Não informada

Refrigeração /  Não informada

Refrigeração /  Linha 1

Achados e Perdidos /  Não informada

Atendimento /  Não informada

Refrigeração /  Linha 4

Operação /  Não informada

Informações

18

16

15

12

10

8

7

6

5

5

Cartão /  Não informada

Informação /  Não informada

Refrigeração /  Não informada

Refrigeração /  Linha 1

Atendimento /  Não informada

Refrigeração /  Linha 4

Gratuidade /  Não informada

Operação /  Não informada

Banheiros /  Não informada

Acessibilidade /  Não informada

Reclamações 
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Diretamente com a Concessionária há uma alteração em relação aos 

atendimentos. Refrigeração não aparece no ranking e grande parcela dos 

assuntos presentes se referem a pagamentos e cartão. 

 

Das reclamações com a Concessionária, a transferência obteve destaque sendo 

responsável por 242 reclamações, o equivalente a 3,6% das reclamações 

registradas na Concessionária. 

 

1738

1411

1250

761

481

396

351

328

320

297

TRANSFERÊNCIA - PERDA/ROUBO DE CARTÃO/NÃO
INFORMADA

OUTROS/NÃO INFORMADA

HORÁRIOS DAS ESTAÇÕES/NÃO INFORMADA

HORÁRIO DE FUNCIONAMENTO DO POSTO/NÃO
INFORMADA

COMO OBTER GRATUIDADE DEF. FÍSICO/NÃO
INFORMADA

OUTROS/LINHA 1

PRAZO DE TRANSFERÊNCIA/NÃO INFORMADA

BIKE RIO/NÃO INFORMADA

SEM INFORMAÇÃO DE MÁQUINA/NÃO INFORMADA

BLOQUEIO/NÃO INFORMADA

242

170

153

148

148

144

123

95

94

94

TRANSFERÊNCIA - PERDA/ROUBO DE CARTÃO/NÃO
INFORMADA

MENSAGEM DE ERRO AO RECARREGAR/NÃO
INFORMADA

DÉBITO INDEVIDO/LINHA 1

RETENÇÃO DE CÉDULA/LINHA 1

COMPRA EM PROCESSAMENTO (MAIS QUE 1
HORA)/NÃO INFORMADA

OUTROS/NÃO INFORMADA

DÉBITO INDEVIDO/LINHA 2

CORDIALIDADE/LINHA 1

QUALIDADE DO SERVIÇO/LINHA 1

COBRANÇA DUPLICADA/NÃO INFORMADA
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12.3 Top 10 Reclamações MetrôRio – janeiro 

 

12.4 Top 10 Reclamações MetrôRio – fevereiro 

 

32

6

3

3

2

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

refrigeração

atendimento

Cartão Giro

Informação

Acessibilidade

cartão

horário de funcionamento

Máquinas de recarga

acidente

atraso na partida

Banheiros

bilheteria

Elevador

Escada rolante

Filas

Gratuidade

Manutenção

Outros

Reclamações Agetransp 
Janeiro

37

38

56

72

81

99

115

119

185

299

CARTÃO PRÉ-
PAGO/GIRO

BILHETERIA

SEGURANÇAS

CÓDIGOS
PROMOCIONAIS

CADASTRO

APLICATIVO

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

AR CONDICIONADO

SALDO

RECARGA

Reclamações 
MetrôRio - Janeiro

15

3

3

3

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Refrigeração

Atendimento

Bilheteria

Cartão

Conservação e limpeza

Informação

Acessibilidade

Atraso no percurso

Banheiros

Débito indevido

Escada rolante

Gratuidade

Horário de Funcionamento

Intervalos

manutenção

Máquinas de recarga

Operação

Resposta da Concessionária

Roletas

Reclamações 
Agetransp  Fevereiro

30

30

59

60

66

85

95

110

125

130

BLOQUEIO DE CARTÃO

CÓDIGOS
PROMOCIONAIS

SEGURANÇAS

AR CONDICIONADO

CADASTRO

APLICATIVO

CARTÃO PRÉ-
PAGO/GIRO

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

RECARGA

SALDO

Reclamações 
MetrôRio - Fevereiro
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12.5 Top 10 Reclamações MetrôRio – março 

 

12.6 Top 10 Reclamações MetrôRio – abril 

 

3

3

3

3

2

2

2

2

2

1

1

1

1

1

1

Acessibilidade

Banheiros

Cartão

Refrigeração

Atendimento

Conservação e limpeza

Intervalos

superlotação

Outros

elevador

Filas

horário de funcionamento

Máquinas de recarga

Operação

Ressarcimento

Reclamações Agetransp 
Março

25

28

31

32

32

34

35

72

79

81

ACESSIBILIDADE

APLICATIVO

AR CONDICIONADO

RECARGA

SEGURANÇAS

CARTÃO PRÉ-PAGO

CADASTRO

GIRO

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

SALDO

Reclamações 
MetrôRio - Março

1

1

1

1

1

1

1

Banheiros

Decreto 46.995

Gratuidade

Intervalos

Manutenção

Operação

Superlotação

Reclamações 
Agetransp 

Abril

5

6

6

7

7

7

7

7

8

17

LIMPEZA

CAMPANHA

GIRO

ACESSOS E CERCANIAS

CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES

INTERVALOS DOS
TRENS

SALDO

SEGURANÇAS

CARTÃO PRÉ-PAGO

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

Reclamações 
MetrôRio - Abril
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12.7 Top 10 Reclamações MetrôRio – maio 

 

12.8 Top 10 Reclamações MetrôRio – junho 

 

4

4

3

2

2

1

1

1

1

1

1

1

Lei Nº 8.798

Superlotação

Acesso da Estação

Conservação e limpeza

Telefone da
concessionária

Atraso no percurso

Fiscalização

Horário de
funcionamento

Intervalos

Manutenção

Refrigeração

Vendedores ambulantes

Reclamações Agetransp 
Maio

30

30

31

36

43

43

62

64

115

245

ACHADOS E PERDIDOS

CADASTRO

CÓDIGOS PROMOCIONAIS

DEFICIENTE FÍSICO

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

SALDO

CARTÃO

PERDIDOS

CAMPANHA

HORÁRIO DE
FUNCIONAMENTO

Reclamações MetrôRio  
Maio

3

1

1

1

1

1

1

Cartão

Banheiros

Fiscalização

Gratuidade

Intervalos

Operação

Vendedores
ambulantes

Reclamações 
Agetransp 

Junho

33

33

37

41

42

47

59

61

85

99

183

CAMPANHA

GIRO

CADASTRO

CÓDIGOS PROMOCIONAIS

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

IDOSO

SALDO

CARTÃO

PERDIDOS

DEFICIENTE FÍSICO

HORÁRIO DE
FUNCIONAMENTO

Reclamações MetrôRio 
Junho
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12.9 Top 10 Reclamações MetrôRio – julho 

 

12.10 Top 10 Reclamações MetrôRio – agosto 

 

2

2

2

1

1

1

1

1

Conservação e limpeza

Intervalos

Segurança Pública

Atendimento

Cartão

Logistica de embarque
e desembarque

Superlotação

Vendedores
Ambulantes

Reclamações 
Agetransp 

Julho
51

51

45

43

33

26

22

20

19

19

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

CORONAVIRUS

ATENDIMENTO DOS
SEGURANÇAS

GIRO

MANUTENÇÃO DAS
ESTAÇÕES

RECARGA

CARTÃO PRÉ-PAGO

BLOQUEIO DE CARTÃO

HORÁRIO DE
FUNCIONAMENTO

PROBLEMA NA
OPERAÇÃO (INTERNO)

Reclamações 
MetrôRio  Julho

2

2

2

1

1

1

1

1

1

Cartão

Gratuidade

Logistica de embarque e
desembarque

atraso na partida

Banheiros

Horário de
Funcionamento

Ressarcimento

Trem

Vendedores ambulantes

Reclamações 
Agetransp 

Agosto

53

37

30

27

25

24

22

21

21

19

RECARGA

ATENDIMENTO DOS
SEGURANÇAS

BLOQUEIO DE CARTÃO

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

OPERAÇÃO REGULAR

SALDO

GIRO

CADASTRO

MANUTENÇÃO DAS
ESTAÇÕES

ACESSO AO APP/SITE

Reclamações 
MetrôRio - Agosto



 

Página 45 
 

12.11 Top 10 Reclamações MetrôRio – setembro 

 

12.12 Top 10 Reclamações MetrôRio – outubro 

 

1

1

1

1

1

bilheteria

Cartão

Escada rolante

Fiscalização

Operação

Reclamações 
Agetransp  
Setembro

44

41

35

34

23

21

20

19

17

16

16

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

BLOQUEIO DE CARTÃO

RECARGA

ATENDIMENTO DOS
SEGURANÇAS

CORONAVIRUS

OPERAÇÃO REGULAR

GIRO

ACESSO AO APP/SITE

MANUTENÇÃO DAS
ESTAÇÕES

SALDO

UBER

Reclamações 
MetrôRio - Setembro

3

2

1

1

1

1

1

1

Operação

Filas

Acessibilidade

Atendimento

Bilheteria

Cartão

Conservação e
limpeza

Informação

Reclamações 
Agetransp 

Outubro
69

40

36

27

22

16

16

16

14

13

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

RECARGA

ATENDIMENTO DOS
SEGURANÇAS

SALDO

MANUTENÇÃO DAS
ESTAÇÕES

GIRO

OPERAÇÃO REGULAR

FALTA DE FISCALIZAÇÃO

BLOQUEIO DE CARTÃO

BILHETERIA

Reclamações 
MetrôRio - Outubro
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12.13 Top 10 Reclamações MetrôRio – novembro 

 

12.14 Top 10 Reclamações MetrôRio - dezembro 

 

 

2

1

1

1

1

1

1

1

Operação

Acessibilidade

Atendimento

atraso no percurso

Cartão

Escada rolante

Logistica de embarque e
desembarque

Manutenção

Reclamações 
Agetransp  Novembro

52

48

41

36

35

32

25

21

19

19

19

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS

SEGURANÇAS

RECARGA

VALIDAÇÃO DE RECARGA

MANUTENÇÃO DAS
ESTAÇÕES

PROBLEMA NA OPERAÇÃO
(INTERNO)

BILHETERIA

MANUTENÇÃO DOS TRENS

GIRO

OPERAÇÃO REGULAR

FALTA DE FISCALIZAÇÃO

Reclamações 

MetrôRio - Novembro

1

1

1

1

1

Cartão

Escada rolante

Logistica de embarque e
desembarque

Operação

Ressarcimento

Reclamações 
Agetransp  Dezembro

67

39

31

27

25

21

20

17

17

15

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

RECARGA

FALTA DE FISCALIZAÇÃO

ATENDIMENTO DOS
SEGURANÇAS

MANUTENÇÃO DAS
ESTAÇÕES

UBER

VALIDAÇÃO DE RECARGA

CORONAVIRUS

99 POP

CARTÃO MASTER

Top 10 Reclamações 
MetrôRio - Dezembro
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13 Manifestações Concessionária CCR 

Barcas 

Baseado nos dados da Agência e da Concessionária, é possível inferir 

que houve crescimento do número de manifestações acerca da CCR Barcas em 

relação ao ano de 2019. Nesta Ouvidoria, houve aumento percentual de 54,8% 

no número de registros referente a Concessionária. 

Neste ano, na Ouvidoria da CCR Barcas, usuários se manifestaram 76,2% 

a mais que no ano anterior. 

 

Em relação às reclamações, houve crescimento no número de 

reclamações registradas nesta Ouvidoria acerca da Concessionária citada. 

Neste ano, houve 94 registros de insatisfações a mais que no ano anterior e um 

crescimento de 41,2%. No entanto, usuários se queixaram menos diretamente 

com a Concessionária, em relação ao ano anterior. Em 2020, houve redução de 

37,7%. 

513

794

2019 2020

Manifestações CCR 
Barcas - Ouvidoria 

Agetransp

2202
9

38820

2019 2020

Manifestações 
CCR Barcas -

Ouvidoria CCR 
Barcas
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Em relação aos três primeiros meses do ano, o comportamento foi semelhante 

ao ano de 2019, sendo janeiro o mês com maior demanda dos usuários na 

Ouvidoria da Agência, havendo redução em fevereiro e crescimento logo em 

seguida no mês de março. No entanto, de forma geral, enquanto neste ano 

apresentou maiores números de manifestações no primeiro trimestre, no ano 

anterior, o período responsável por maior número de atendimentos foi o 4º 

trimestre. 

 

 

228

322

2019 2020

Reclamações CCR 
Barcas - Ouvidoria 

Agetransp

1142

711

2019 2020

Reclamações CCR 
Barcas - Ouvidoria 

CCR Barcas

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 44 26 29 37 23 41 44 34 25 52 97 61

2020 172 93 145 32 41 35 46 52 63 37 34 44
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Em relação aos atendimentos na Concessionária, destaca-se o mês de março, 

período que houve pico de manifestações, destoando do ano anterior. 

As reclamações neste setor seguiram as manifestações do período, sendo 

janeiro mês com maior número de insatisfações, havendo redução e aumento no 

mês de março, não havendo similaridade com o ano anterior. 

 

 

 

 

 

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 2775 1431 1502 1352 834 2002 1264 1781 1793 2349 2216 2730

2020 1254 3148 6391 3960 2145 2910 2792 3299 3918 3722 2611 2670

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 5 6 8 13 5 20 26 15 12 22 66 30

2020 112 43 93 10 17 6 4 11 16 4 4 2
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Em relação ao comportamento das reclamações diretamente com a 

Concessionária, obteve-se similaridade em relação aos atendimentos e registros 

de insatisfações na Agetransp. 

 

Na Ouvidoria da Agetransp, a maior parte dos registros se referiam a estação de 

Paquetá, responsável por 87 registros no mês. Além disto, 61 registros tiveram 

como assunto Cocotá, cerca de 19% dos registros. 

13.1 Manifestações por Estação 

 

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2019 89 80 64 76 62 79 117 72 60 120 198 125

2020 195 112 141 33 30 20 29 32 53 23 32 11

Charitas; 7; 2%

Cocotá; 61; 19%
Ilha Grande; 5; 

2%

Não Informada; 
84; 26%

Paquetá; 87; 27%

Praça Arariboia; 
40; 12%

Praça XV; 38; 12%
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Na Concessionária, a estação de praça XV foi responsável por 241 registros no 

ano, Araribóia 173 e Paquetá 129, sendo as três estações líder de reclamações, 

equivalendo a média de reclamações mensais de 20, 14 e 11. 

 

Há um consenso nas reclamações acerca da CCR Barcas. Nos dois setores de 

Ouvidoria, atraso na partida foi assunto da maioria das reclamações. Na 

Agetransp, 28,9% das reclamações foi sobre o assunto, enquanto na 

Concessionária, o percentual foi equivalente a 21,9%. 

13.2 Manifestações por assunto 

  

Angra dos 
Reis; 4; 1%

Araribóia; 173; 
24%

Charitas; 
16; 2%Cocotá; 77; 11%

Ilha Grande; 20; 
3%

Mangaratiba; 
9; 1%

Não Definida; 42; 
6%

Paquetá; 129; 
18%

Praça XV; 241; 
34%

93

58

25

24

19

18

17

12

8

6

Atraso na partida

Horário de Funcionamento

Operação

Superlotação

Refrigeração

Informação

Intervalos

Atendimento

horários

Vendedores ambulantes

Top 10 Reclamações -
Agetransp

156

93

74

36

31

31

28

26

25

21

ATRASO NA PARTIDA

CAPACIDADE MENOR QUE A
DEMANDA

OUTROS

SUPERLOTAÇÃO

COLABORADOR

GRATUIDADE

GRADE DE HORÁRIO

MANUTENÇÃO /
CONSERVAÇÃO

TERCEIRIZADO

DIVISÃO SUL

Top 10 Reclamações -
Concessionária
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Outro assunto de destaque foi superlotação no modal. Em ambas as Ouvidorias, 

o assunto foi o 4º mais reclamado.  

13.3 Reclamações CCR Barcas – janeiro 
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8

7

6

3

2

1

1

1

1

1

1

1

Horário de Funcionamento

Operação
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Refrigeração

Atraso na partida

Atendimento

Conservação e limpeza
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Superlotação

atraso no percurso
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Logistica de embarque e desembarque
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Reclamações Agetransp - Janeiro
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27
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6

5

2

2

2

2

2

2

2

1

1

1

1
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1

1
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1
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ATRASO NA PARTIDA
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COLABORADOR

AMBULANTES

MANUTENÇÃO / CONSERVAÇÃO

BILHETE ÚNICO/ RIO CARD

ATRACAÇÃO/ DESATRACAÇÃO

TEMPO DE VIAGEM

SUPERLOTAÇÃO

ACESSO PREFERENCIAL

CONFORTO

BILHETERIA

DIVISÃO SUL

TEMPO DE ESPERA PARA EMBARQUE

GRATUIDADE

TRAVAMENTO DE ROLETAS

LOGISTICA DE EM. E DESEMB.

ACESSIBILIDADE

CURRÍCULO

FUMAÇA / CHEIRO FORTE

DANO A OBJETO

BANHEIROS E HIGIENE

PASSAGEIRO INFRATOR

SINALIZAÇÃO

Reclamações CCR Barcas Janeiro
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13.4 Reclamações CCR Barcas – fevereiro 
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13.5 Reclamações CCR Barcas – março 
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Acesso preferencial
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Tempo de viagem

Segurança da navegação

Atracação/ Desatracação
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Instalações/ Capacidade

Ventilação/refrigeração

Colaborador
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Assentos prioritários

Cargas e Bagagens

Reclamações CCR Barcas  Março
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13.6 Reclamações CCR Barcas – abril 
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2

2

1
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1
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Atraso na partida

Refrigeração
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Decreto 46.995
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5

4
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Reclamações CCR Barcas  Abril



 

Página 56 
 

13.7 Reclamações CCR Barcas – maio 

 

4
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Atraso na partida

Lei Nº 8.798
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13.8 Reclamações CCR Barcas – junho 

 

2
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1
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1

horários
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13.9 Reclamações CCR Barcas – julho 

 

13.10 Reclamações CCR Barcas – agosto 
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1

Vendedores ambulantes
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horários

Reclamações Agetransp - Julho
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13.11 Reclamações CCR Barcas – setembro 
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1
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2
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8

5

5

5

3
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2

1

1

1
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Reclamações CCR Barcas- Setembro



 

Página 60 
 

13.12 Reclamações CCR Barcas – outubro 
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1
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13.13 Reclamações CCR Barcas – novembro 

 

 

13.14 Reclamações CCR Barcas – dezembro 
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1
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1
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4

3

3
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2
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1

1
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Terceirizado

0800/ ouvidoria

Reclamações CCR Barcas Novembro

1
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Reclamações Agetransp -
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3
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1

1
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Colaborador

Superlotação

Travamento de roletas

Reclamações CCR Barcas 
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14 Manifestações Concessionária CCR Via 

Lagos 

Ao passo que as manifestações sobre a CCR Via Lagos cresceram neste 

setor, as mesmas reduziram nos registros das Concessionárias. Em relação a 

2019, essa Ouvidoria registrou aumento de 23,3% das manifestações. Na CCR 

Via Lagos, os registros reduziram 19,6%. 

 

No mesmo período, houve crescimento nos dois setores de Ouvidoria. Houve 

aumento de 72,7% nos registros de insatisfação dessa Ouvidoria, enquanto na 

CCR Via Lagos o aumento evidenciado foi de 63,2%. 

 

Na Ouvidoria da Agetransp, houve maior número de manifestações no 

mês de janeiro e maio na Ouvidoria da Agetransp, enquanto no ano anterior o 

30
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2019 2020

Manifestações CCR Via 
Lagos na Agetransp

9660

7768

2019 2020

Manifestações CCR 
Via Lagos

11

19

2019 2020

Reclamações CCR Via 
Lagos na Agetransp

38

62

2019 2020

Reclamações CCR 
Via Lagos
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mês de dezembro foi de maior procura dos usuários. Segue abaixo gráfico das 

manifestações ao longo dos meses nos dois anos: 

 

Historicamente, o maior número de manifestações na própria Ouvidoria é no mês 

de janeiro. 

 

As reclamações sobre a Concessionária se destacaram no mês de maio, onde 

houve 11 registros acerca da mesma. No Mês de janeiro foi registrado também 

alto número de reclamações em relação aos demais meses 
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Em relação a 2020, o setor de Ouvidoria da CCR Via Lagos registrou o maior 

número de reclamações em janeiro, o que se pode aferir que janeiro é um 

período que se registra alto número de reclamações sobre a Concessionária, 

independente do setor. 

 

No ano, das 19 reclamações registradas nesta Ouvidoria, 4 foram acerca da Lei 

Nº 8.815 de 11 de maio de 2020 que autorizava o Poder Executivo a conceder a 

isenção de pedágio no âmbito do Estado do Rio de Janeiro, aos profissionais da 
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área da saúde e segurança pública, enquanto durasse o Plano de Contingência 

do Novo Coronavírus da Secretaria de Estado de Saúde.  

Além disto, assuntos de pedágio e acidente foram assuntos de 15,8% das 

insatisfações. 

  

Diretamente com a CCR Via Lagos, das 62 reclamações, 13 tiveram como teor 

o troco errado, 9 isenção de tarifa e 7 pagamento com cartão de débito. É valido 

rerraltar que os três assuntos mais reclamados se referiam a pagamentos. 

4

3

3

2

1

1

1

1

1

1

1

Lei Nº 8.815

Pedágio

Acidente

Atendimento

Obstrução da via

Informação

Filas

Ressarcimento

Tarifas

Iluminação

Manutenção

Reclamações CCR Via Lagos na Agetransp
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14.1 Reclamações CCR Via Lagos – janeiro 

 

13

9
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2

2

2

2
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1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

TROCO ERRADO

ISENÇÃO DA TARIFA DE PEDÁGIO

PAGAMENTO COM CARTÃO DE DÉBITO

FUNCIONAMENTO 0800

OUTROS

COBRANÇA DE VEÍCULO EM REBOQUE

COLABORADOR

MÁS CONDIÇÕES DA BASE DE ATENDIMENTO AO…

FILA

COLABORADOR PEDÁGIO

INFORMAÇÕES SOBRE RESSARCIMENTO

MAL ATENDIMENTO

BARRACAS DE FRUTAS ÀS MARGENS DA RODOVIA

SINALIZAÇÃO

FILMAGEM NA RODOVIA

VALOR DA TARIFA

PEDIDO DE RESSARCIMENTO NEGADO

FUNCIONAMENTO DO 0800

POÇAS DE AGUA

FUNCIONÁRIO

ALAGAMENTO NA ESTRADA DO RIO MOLE

HORÁRIO DA MUDANÇA DA TARIFA

PARALISAÇÃO DE OBRAS

ILUMINAÇÃO

LOCAL DE PAGAMENTO EM DÉBITO

ACESSO À RODOVIA

ISENÇÃO DE PEDÁGIO

Reclamações CCR Via Lagos

Ressarcime
nto

Acidente

Tarifas

Informação

Obstrução
da via

1

1

1

1

1

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP - JANEIRO 

2020

POÇAS DE AGUA

COLABORADOR

PAGAMENTO COM
CARTÃO DE DÉBITO

TROCO ERRADO

OUTROS

1

1

2

3

3

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - JANEIRO 2020
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14.2 Reclamações CCR Via Lagos – fevereiro 

 

14.3 Reclamações CCR Via Lagos – março 

 

Troco Errado

Filmagem nas Rodovias

Colaborador

3

1

1

RECLAMAÇÕES CCR VIA LAGOS - FEVEREIRO 2020

Iluminação 1

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP - MARÇO 

2020

ILUMINAÇÃO

SINALIZAÇÃO

1

1

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - MARÇO 2020
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14.4 Reclamações CCR Via Lagos – abril 

 

14.5 Reclamações CCR Via Lagos – maio 

 

TROCO ERRADO

PAGAMENTO COM CARTÃO DE DÉBITO

1

1

RECLAMAÇÕES CCR VIA LAGOS - ABRIL 2020

Lei Nº 8.815 3

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP - MAIO 2020

TROCO ERRADO

FUNCIONAMENTO
0800

ISENÇÃO DA
TARIFA DE
PEDÁGIO

1

2

8

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - MAIO 2020
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14.6 Reclamações CCR Via Lagos – junho 

 

14.7 Reclamações CCR Via Lagos – julho 

 

Lei Nº 8.815 1

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP - JUNHO 

2020
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MUDANÇA DA TARIFA
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0800

BARRACAS DE FRUTAS
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RODOVIA

ISENÇÃO DA TARIFA
DE PEDÁGIO

PAGAMENTO COM
CARTÃO DE DÉBITO

1

1

1

1

2

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - JUNHO 2020

Atendimento 2

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP - JULHO 

2020

ACESSO À RODOVIA

TROCO ERRADO

MÁS CONDIÇÕES DA
BASE DE

ATENDIMENTO AO
USUÁRIO

1

1

2

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - JULHO 2020
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14.8 Reclamações CCR Via Lagos – agosto 

 

14.9 Reclamações CCR Via Lagos – setembro 

 

Cobrança de veículo em reboque 1

RECLAMAÇÕES CCR VIA LAGOS - AGOSTO 2020

Paralisação de obras 1

RECLAMAÇÕES CCR VIA LAGOS - SETEMBRO 2020
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14.10 Reclamações CCR Via Lagos – outubro 

 

14.11 Reclamações CCR Via Lagos – novembro 

 

Pedágio

Acidente

1

1

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP - OUTUBRO 

2020

Troco errado

Valor da Tarifa

Isenção de pedágio

Informações sobre
ressarcimento

Pagamento com
cartão de débito

Fila

Funcionário

3

1

1

1

1

1

1

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - OUTUBRO 2020

Pedágio

Manutenção

Acidente

Filas

1

1

1

1

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP -

NOVEMBRO 2020

Cobrança de veículo em
reboque

Pedido de ressarcimento
negado

Alagamento na estrada do
Rio Mole

Pagamento com cartão de
débito

Fila

Colaborador pedágio

1

1

1

1

1

1

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - NOVEMBRO 2020
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14.12 Reclamações CCR Via Lagos – dezembro 

 

 

15 Manifestações Concessionária ROTA 116 

Apesar do aumento das manifestações na Ouvidoria da Concessionária, 

não foi evidenciado mais manifestações que no ano anterior, neste Setor. Houve 

redução de 18,8% dos registros na Ouvidoria da Agência enquanto a demanda 

cresceu 117,7% na Rota 116. 

  

 

Pedágio 1

RECLAMAÇÕES 
AGETRANSP -

DEZEMBRO 2020

Mal Atendimento

Funcionamento do
0800

Local de pagamento
em débito

Troco Errado

Colaborador pedágio

1

1

1

1

1

RECLAMAÇÕES CCR VIA 
LAGOS - DEZEMBRO 2020
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26

2019 2020

Manifestações Rota 
116 na Agetransp

1710

3723

2019 2020

Manifestações Rota 
116 na Concessionária
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Em relação as reclamações houve o inverso do ocorrido nas manifestações. 

Enquanto as insatisfações acerca da Concessionária cresceram 55,5%, no setor 

de Ouvidoria da Rota 116 as insatisfações reduziram 5,1%. 

 

  

Em relação as manifestações da Concessionária, a Ouvidoria da 

Agetransp registrou o maior número de manifestações no mês de maio, 21,6% 

dos registros do ano todo. Desde o ano passado é evidenciado a alta demanda 

no mês de maio. 
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Na Ouvidoria da Rota 116, os meses de janeiro e fevereiro apresentaram 

crescimento exorbitante e altos números em relação tanto ao ano de 2020 

quanto ao ano de 2019. 

 

Além de maio ser o mês com maior número de manifestações, foi o mês em que 

foi registrado mais reclamações em todo o ano de 2020 na Ouvidoria da 

Agetransp. 
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Apesar da alta demanda nos meses de janeiro e fevereiro, não houve alterações 

no comportamento das reclamações, havendo percentual baixo das mesmas. 

Destacou-se o mês de julho, onde se obteve maior número de reclamações. 

 

 

Devido a um ataque a base de dados do KRIA utilizada pela 

Concessionária, a mesma não teve acesso a nenhuma informação a partir de 

2019. Por este motivo, não foi possível obter os dados referentes ao mês de 

dezembro da Concessionária Rota 116. 

Os assuntos mais reclamados na Agência, em relação a Concessionária 

supracitada, foram em relação a Lei Nº 8.815 e manutenção, ambos os assuntos 

individualmente corresponderam a 21,4% das insatisfações. 
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Em relação as reclamações diretamente na Concessionária, no ano de 

2020 o assunto outros foi o mais reclamado. Onda livre foi o segundo mais 

frequente nas insatisfações, em percentuais, 10,8%. 
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15.1 Reclamações Rota 116 - Janeiro 

 

15.2 Reclamações Rota 116 - Fevereiro 
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15.3 Reclamações Rota 116 - Março 

 

15.4 Reclamações Rota 116 -  abril 
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Atendimento
no pedágio

Troco errado

Cobrança
indevida de

eixo

Falta de Obras

Reclamações Concessionária 
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15.5 Reclamações Rota 116 - Maio 

 

 

15.6 Reclamações Rota 116 - Junho 

 

 

 

3

1

Lei Nº 8.815

Conservação
e limpeza

Reclamações Agetransp -
Maio

6

3

2

1

Procedimentos
Administrativos

Outros

Cobrança
indevida de

eixo

Troco errado

Reclamações Concessionária 
- Maio

3

2

2

1

1

1

1

Onda Livre

Cobrança indevida de eixo

Procedimentos Administrativos

Troco errado

Sinalização Vertical

Atendimento no pedágio

Radares

Reclamações Concessionária - Junho
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15.7 Reclamações Rota 116 - Julho 

 

15.8 Reclamações Rota 116 - Agosto 

 

 

 

1
Conservação e

limpeza

Reclamações Agetransp 
- Julho 

4

3

2

2

1

1

1

1

1

1

1

Troco errado

Outros

Demora no atendimento

Guincho

Conduta de veículos de
usuários

Demora no retorno

Fila

Horário de execução

Irregularidade no pavimento

Limpeza

Procedimentos
administrativos

Reclamações Concessionária -
Julho 

1

1

Buracos/ Desníveis
na pista

Manutenção

Reclamações Agetransp 
- Agosto

5

5

3

2

1

1

1

Outros

Procedimentos
administrativos

Valor da tarifa

Troco errado

Falta Obras

Irregularidade de
pavimento

Multa

Reclamações Concessionária -
Agosto
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15.9 Reclamações Rota 116 - Setembro 

 

 

15.10 Reclamações Rota 116 - Outubro 
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1

1

Cobrança indevida de eixo

Outros

Troco errado

Atendimento no pedágio

Demora no atendimento

Qualidade da obra
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Reclamações Concessionária - Setembro

1

1

Atendimento

Manutenção

Reclamações Agetransp -
Outubro

3

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

Outros

Cobrança indevida de eixo

Falta de obras

Procedimentos
administrativos

Conduta de veículos da
Concessionária

Guincho

Inspeção de tráfego

Interferências em
propriedades

Radares

Sinalização

Troco errado

Reclamações Concessionária -
Outubro
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15.11 Reclamações Rota 116 - Novembro 

 

15.12 Reclamações Rota 116 – dezembro 

No mês de dezembro não houve reclamações sobre a Rota 116 neste setor de 

Ouvidoria. Além disto, não foi possível obter os dados da Concessionária 

referente ao mês de dezembro devido a problemas técnicos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5

3

3

2

1

1

1

1

1

1

1

1

Outros

Atendimento no pedágio

Troco errado

Procedimentos administrativos

Acostamento

Cobrança indevida de eixo

Demora no atendimento

Drenagem

Falta de obras

Limpeza da obra

Onda Livre

Postura do atendente

Reclamações Concessionária - Novembro
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Live Trocas de Experiências das Ouvidorias em 

Tempos de Pandemia  

 

No dia 05/09/2020, a Ouvidoria da Agetransp esteve presente por 

meio de seu Ouvidor João Bosco de Lima na live Trocas de experiências 

das Ouvidorias em tempo de pandemia, um Projeto da Lupa Consultoria e 

Treinamento em Parceria com a Associação Brasileira de Ouvidores do 

Rio de Janeiro. O projeto possui como principal objetivo a interação entre 

Ouvidorias e compartilhamento de experiências, inovações e desafios 

diante da atual pandemia que assola o país e o mundo. 

A Live foi realizada às 19:00h do dia 05/09/2020 e contou com a 

presença da Ouvidora da UNIMED/RJ Elaine Azevedo e Ouvidor da 

Agetransp João Bosco de lima, sob a mediação da Diretora de 

relacionamento Empresarial da LUPA Consultoria e Treinamentos, 

Professora LICIA NEVES. 

A transmissão da live foi realizada através do Canal do Youtube da 

Lupa Consultoria e treinamento e encontra-se disponível através do Link: 

https://www.youtube.com/watch?v=D9MqxFi47Iw. 

A Ouvidoria da Agetransp ressalta a importância do estímulo a troca 

de experiências dentro de uma organização promovendo assim o 

desenvolvimento da empresa e a inovação através do aprendizado de 

novos processos e técnicas, novos relacionamentos e visão estratégica da 

gestão. 

https://www.youtube.com/watch?v=D9MqxFi47Iw
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Figura 6 e 7: Live 05/09/2020 - Troca de experiências da Ouvidoria em tempos de Pandemia 
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16 Conclusão 

Neste relatório a Ouvidoria da Agetransp buscou estudar as 

manifestações relacionadas às Concessionárias, tanto no setor de Ouvidoria da 

Agência quanto nas próprias Concessionárias, sendo este o meio que a 

Ouvidoria possui de contribuir para que os ensejos dos cidadãos sejam 

verificados e realizados conforme previstos no Contrato de Concessão. 

No Período foram analisadas as demandas por Concessionária, suas 

linhas, ramais, estações ou qualquer outro tipo de identificação quanto a 

localidade das suas ocorrências. Ademais, verificou-se os assuntos de maior 

recorrência nas manifestações registradas pela Concessionária e na Ouvidoria 

da Agetransp, afim de que os teores dos registros fossem analisados. 

Em relação ao ano de 2020, foi evidenciada uma redução significativa no 

número de manifestações e reclamações na Ouvidoria da Agetransp, situação 

relacionada ao fato de que houve redução do número de passageiros nos 

transportes públicos, e a maior parte das demandas recebidas neste setor são 

provenientes das Concessionárias de transporte público. 

A Ouvidoria ficou limitada em relação aos projetos de Ouvidoria itinerante 

levando-se em consideração a pandemia do coronavírus. No entanto, buscou 

manter-se ativa em seus atendimentos e acompanhar as mudanças ocorridas 

neste momento tão delicado.  

Sendo assim, diante dos fatos e das análises realizadas, Ouvidoria 

destaca a importância das manifestações pois através delas a Agência possui 

feedbacks das medidas adotadas pelas Concessionárias e por fim adotar 

medidas, se necessárias, para prática de suas incumbências de   acompanhar, 

controlar e fiscalizar as concessões e permissões de serviços públicos 

concedidos de transportes aquaviário, ferroviário, metroviário e de rodovias no 

Estado do Rio de Janeiro 

/Rio de Janeiro, 04 de fevereiro de 2021 

João Bosco de Lima 

Ouvidor 
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