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L3 CONCIUSAD e 72

Apresentacao

A Ouvidoria da AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servicos
Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e
Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) é o setor que
realiza o tratamento das manifestacfes dos usuarios no que tange as
Concessionarias reguladas pela Agéncia e ser a principal mediadora entre
0S usuarios e a Agetransp.

Sendo assim, este documento pretende, com a divulgacéo dos seus
dados, apresentar o volume das demandas recebidas pela Ouvidoria da
Agetransp durante todo o ano de 2025, além dos anos anteriores.
Objetivou-se a andlise dos dados coletados referentes as Concessionarias
nos canais disponibilizados aos usuarios, como o sistema telefénico, e-
mail, OuvERJ, Whatsapp e Ouvidoria Itinerante.

Além disto, outro objetivo foi analisar os dados fornecidos
mensalmente a esta Ouvidoria pelas Concessionarias reguladas afim de
gue o0s usuarios possam ter acesso a informacdo e fomentar a
transparéncia.

Cabe destacar, ainda, o encerramento do contrato de concessao
firmado entre o poder concedente e a CCR Barcas, que operava o sistema
aguaviario de transporte de passageiros, em fevereiro de 2025. Com o
término do contrato, o servico foi revertido ao Estado do Rio de Janeiro e
uma nova operacdo foi estabelecida para garantir a continuidade do

transporte aquaviario na Regido Metropolitana.
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Com base nos dados coletados pela Ouvidoria da Agetransp e das
Concessionarias reguladas, € possivel tracar um panorama das
insatisfacbes dos usuarios e requerer melhorias nos servicos publicos
concedidos.

Este Relatério faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes desta
Ouvidoria, dispostas na Resolucdo AGETRANSP n° 25, de 23 de
dezembro de 2014 e em cumprimento da lei 13.460 de 16 de junho de
2017.

1 Sobre a Ouvidoria da Agetransp

A Ouvidoria da Agetransp possui cinco canais principais de atendimento
aos usuarios que sdo: Call Center, e-mail, OuveRJ, Whatsapp e Presencial.
Através deles, as manifestacbes dos usuarios sdo coletadas, sejam elas
reclamacdes, informacdes, dendncias, solicitacfes, sugestdes ou elogios, para
posteriormente serem registradas oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas

para as Concessionarias e/ou para o setor responsavel da Agéncia.

A Agetransp possui dois setores responsaveis por acompanhar e fiscalizar
0s contratos de concessao que sdo: Camara Técnica de Transportes e Rodovias
(CATRA) e Camara de Politica Econémica e Tarifaria (CAPET).

2 Canais formais de Atendimento

o

O Call Center € um canal de atendimento telefénico, disponibilizado pela
Ouvidoria, com intuito de coletar qualquer manifestacdo dos usuarios.

O contato com a Ouvidoria da Agéncia € através do numero: 0800-285-9796

©
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O e-mail € um canal de atendimento eletronico, cujo objetivo é atender usuarios
dos servicos publicos regulados pela AGETRANSP que prefiram usar este canal
como forma de se manifestar. O e-mail da Ouvidoria da AGETRANSP é

ouvidoria@agetransp.rj.gov.br

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

O OuvERJ é o sistema de ouvidoria e transparéncia informatizado oficial do
Governo do Estado do Rio de Janeiro, onde os cidaddos podem registrar
manifestacbes, sugestdes, reclamacdes, denlncias e pedidos de acesso a
informac&o. 0] link para acesso ao sistema e

https://www.rj.gov.br/ouverj/manifestacoes.

|

O WhatsApp € um novo canal de interacao dos usuarios com a AGETRANSP. O
referido canal foi institucionalizado em 2024 e seu intuito é garantir mais uma
opcao para 0s usuarios realizarem suas manifestacdes. O contato do WhatsApp
da Ouvidoria é (21) 96813-7562.

ol

As acdes de Ouvidoria Itinerante se configuraram como um canal de atendimento
presencial, promovendo a aproximac¢do da Ouvidoria e da AGETRANSP com

Seus usuarios.

3 Tipos de Manifestacéao

@
\R SOLICITACAO

Trata-se de uma manifestagéo referente a um atendimento ou a prestacao de

um servico. Pode estar relacionada ao fornecimento de algo material ou a pratica
. de uma ac&o por parte do Estado.
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INFORMACAO

Manifestacdo do usuario cujo objetivo é ser orientado e esclarecido de possiveis

davidas.

o RECLAMACAO

Manifestacdo que visa demonstrar a insatisfagcdo com um servigo publico — seja

por ineficiéncia do servi¢o prestado ou pela omissao de sua prestacao.

FIAY

DENUNCIA

Manifestagdo que se comunica a ocorréncia de um ato ilicito, uma irregularidade

praticada por agentes publicos, ou uma violacédo dos direitos humanos.
<) SUGESTAO
Manifestacdo com intuito de apresentar ideias ou propostas de melhorias dos

servigos publicos.

c ELOGIO

Manifestacdo cujo objetivo € demonstrar satisfacdo com atendimento ou servico

prestado.
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4 Canais de Atendimento das manifestacdes

No ano de 2025, registrou-se nesta Ouvidoria 32.340 atendimentos.
Desses registros, a maior parcela foi oriunda as acées de Ouvidoria Itinerante.
No periodo, 551 manifesta¢fes foram coletadas através do call center. O e-mail
foi o canal utilizado em 1% das manifestacbes, sendo em sua totalidade 329
atendimentos. No sistema do OuvERJ, foram coletados 187 registros, dos

quais 26,2% configuraram-se como pedidos de acesso a informacao.

MANIFESTAC@ES POR CANAL DE ATENDIMENTO
OuvERJ e-Mail

Telefone 1% 1% _ WhatsApp
2% 0%

Em 2025, aproximadamente 2,8% dos registros foram reclamagoes,
havendo queda deste percentual em relacdo ao ano anterior. No periodo a
Ouvidoria registrou 31.234 informacdes, sendo maior parcela da demanda dos
usuarios. Houve, no ano, 900 registros de reclamacdes. Dos 900 atendimentos
de insatisfacdes, 249 foram via e-mail, 175 por telefone, 90 via OuvERJ, 52

através do WhatsApp e 331 presencialmente.
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MANIFESTACOES POR TIPAGEM

Dentincia Elogio
0% 0%_— Reclamagdo
3%

Sugestao
0%

Solicitagao
0%

Em 2025, cerca de 9,3% dos registros foram em relagdo a informacgdes
sobre a atuacao da Agetransp. Em relacao as concessionarias, o MetréRio foi o
mais manifestado, com 41% dos registros. A Supervia foi a 22 Concessionaria
mais manifestada responsavel por 39%. Considerando a Rota 116, 4,6% dos
registros coletados nesta Ouvidoria foi em relacdo a Concessionaria. CCR Via
Lagos foi responsavel por 3,9%. No que tange as manifesta¢cfes referentes ao
servi¢co aquaviario, os usuarios foram orientados a registrar suas manifestacées
diretamente com o poder concedente e, em caso de manifestacdes registradas
no OuvERJ, as mesmas foram encaminhadas diretamente a SETRAM pela
referida plataforma.

12992

12327 Manifestagoes - 2025

2941
1468 1227 1198

MetroRio Supervia Agetransp Rota 116 CCR Via Lagos Barcas Rio Outros Orgaos CCR Barcas

144 43

Em relacdo aos assuntos das manifestagfes, Informacdes sobre a
Agetransp obteve maior numero absoluto de registros, 19.903 dos 31.698
atendimentos referiam-se a este assunto, ou seja, 62,8%. Segue abaixo o
ranking com os 10 assuntos mais registrados nesta Ouvidoria:
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Manifestacdes - Ouvidoria Agetransp

Agetransp
Informacao
Operagao

Horarios

[ .
| 3 8400
[ 1 2304

! 137

Escada rolante | 92
Refrigeracdo | 76

Telefone da concessionaria | 64
Onibus | 63

Atendimento @ 57

Paralisagdo da Linha @ 51

Conservagdo e limpeza | 51

B 19903

Das informacgdes, verificou-se que novamente o assunto Agetransp foi

assunto mais manifestado em relacdo a este tipo de registro. No periodo de

2025, dos 31.147 registros sobre este tipo, 19.775 eram relacionados a

informacBes sobre a Agéncia Reguladora, equivalendo a um percentual de

63,5%.
manifestados.

Abaixo estdo dispostos os 10 assuntos de

Informacdes
Agetransp 19775
Informacéo 8397
Operacdo 2707
Horarios 107
Telefone da concessionaria =~ 64
Onibus 43
Peddgio 14
Achados e Perdidos = 14
Tarifas 14
Vale Social = 12

informagdo mais
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Em relacéo a solicitacdes, os maiores registros se referiam a rodovias e a
AGETRANSP. No ano de referéncia, houve 3 registros acerca de atendimento e

2 registros sobre vag&o feminino, Onibus e operacdo. Considerando as
sugestbes, AGETRANSP foi motivo de 44,4% das sugestdes dos 9 registros.

Solicitacdes
Rodovia m———e— ee—————= 9
Agetransp EEEE—— r—
Atendimento HEEEEEEEEEEEEE———— 3
Vagdo feminino m————
Onibus EEEEE———— )
Operagdo NEEEEEEEE———
Trem e
SETRANS meesssm ]
Concurso m——m ]
Escada rolante = 1
Tarifas m— 1
Outros e ]
Informagdo m——— 1
Pedagio m———— 1
Atraso na partida m————— 1
Gratuidade m——— 1
Sugestoes

Aagetransp [ T TS 7T
opercce R TN TDEEN
Rodovia [INNNNEGGEEE |
Acessibilidade | INNNNGEG 1
Atendimento [ NNNEGENENGNG 1

No periodo houve registro de 18 denudncias, apresentando diminuicdo em
relacdo ao ano passado. Os principais registros se referiram a furto, 6nibus e
atendimento. Enquanto em relacdo aos elogios, 78,2% dos registros foram
referentes a atuacao desta Agetransp na regulacao dos transportes e rodovias
concedidos pelo Poder Concedente.
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Denuncias

S HEESTOONTOSSESalllaees 0 .

D N a—

- EHENT TS o
Seguranca da navegacgao
Van
Débito indevido
Manutengao
Denduncia
Refrigeragao
Detro

Seguranga Publica

[EEN

Embarcacédo 1

Acidente 1

Fiscalizagao 1
Elogios

|
w

Conservagao e limpeza

Manutengao

—
=

Em 2025, a Ouvidoria da Agetransp registrou, em média, 75 reclamagdes
mensais. Sobre a Supervia, registrou-se 34 reclamacfes por més, havendo
queda nesta meédia em relacdo a 2024. Considerando. O MetréRio foi
responsavel por aproximadamente 33 insatisfacbes mensais. As
Concessionarias Rota 116 e CCR Via Lagos apresentaram médias respectivas
de 2 e 1 reclamagbes mensais, aproximadamente. Conforme informado
anteriormente, as queixas referentes as Barcas foram encaminhadas a

Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade Urbana.
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408 28 Reclamagdes - 2025

31 31
14 13 11 3

Supervia MetroRio Barcas Rio Outros Orgdos CCR Barcas Rota 116 CCR Via Lagos Agetransp

No que tange as reclamacdes, ecada rolante foi assunto mais reclamado,
correpondendo a percentual de 9,9%. Refrigeracdo foi o 2° assunto mais
reclamado. Segue gréafico com os assuntos das reclamacdes e seus respectivos

numeros absolutos:

Reclamacodes

Escada rolante I 5©

Refrigeracdo I, 72
S H8Z0Z00000W .o

Acessibilidade I £/

Conservacgdo e limpeza NN 46
Atendimento NG 46
Paralisagdo da Linha NN 24

Superlotacdo NG 20
Intervalos NN 7
Banheiros NN -3
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5 ManifestacOes Ouvidoria da Agetransp

Foram avaliados os comportamentos dos registros ao longo dos meses
dos anos de 2021, 2022, 2023, 2024 e 2025. No ano de 2021, os meses do 1°
trimestre apresentaram o0s maiores valores. Em 2022, o 2° trimestre ficou
marcado com os maiores indices desde o inicio da pandemia. Ainda assim,
verificou-se que nos anos de pandemia, 0s meses que apresentaram maior
namero de registros eram do 1° trimestre. No ano em analise, destaca-se o0s
meses de junho em agosto, com as campanhas “Junho Violeta” e “Agosto Lilas”,
em consonancia com as acgOes de Ouvidoria Itinerante, influenciando nos

registros, sendo os maiores desde o inicio da pandemia.

Manifestacdes Ouvidoria da Agetransp

7000

6000

5000

4000

3000

2000

1000

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

=0—2021 2022 2023 2024 =—0—2025

6 Reclamacgdes Ouvidoria da Agetransp

Em relacéo as reclamacgdes, em 2021, o comportamento das reclamacdes
também foi semelhante sendo os meses do 1° trimestre com maiores niumeros
de insatisfagdes. Em 2022, o crescimento das queixas foi entre os meses de
margo e maio, sendo o maior nimero registrado em marc¢o. Em 2023 foi marcado
por uma alta no nimero de queixas no 1° trimestre, semelhante aos anos
anteriores. No ano corrente, os meses de fevereiro e setembro registraram as

maiores marcas da contagem histérica.
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Reclamag¢des Ouvidoria da Agetransp

600
500
400
300

200
100 8 x% % 2 ;
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

=0—2021 =0—2022 2023 2024 =0—2025

7 ManifestacOes e Reclamacdes anuais

Considerando as manifestagbes, 2023 foi o ano em que houve mais
registros, em comparagdo com os anos de 2021 e 2022, devido ao retorno
progressivo pos-pandémico. Em 2025, os registros aumentaram 15,1% em

relacdo a 2024 e 1.139,6% comparado com 2023.

Comparativo Manifestacdoes Acumuladas

28107 o
2%67— 2162 2609
2021 2022 2023 2024 2025

Em relagédo as reclamagfes, o cenario foi contrario, havendo diminuicdo nas
queixas. As reclamagOes aumentaram continuamente de 2021 a 2024 e,

diferente do ano passado, nota-se uma queda de 76,5%.
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Comparativo Reclamacgoes Acumuladas

3834

1015
541 776 200
2021 2022 2023 2024 2025

8 ManifestacO0es Concessionaria Supervia

As manifestacbes em relacdo a Supervia voltaram a cair apoés
aumentarem continuamente na Ouvidoria da Concessionaria, diferente da
Ouvidoria da Agetransp. Em 2025 foi constatado aumento de 365,6% nha
Ouvidoria da Agetransp, enquanto na Concessionario o decréscimo avaliado foi
de 9,8%.

Manifestac¢des - Canal Manifestag¢des - Canal Ouvidoria da
Ouvidoria da Agetransp Supervia
12327 cag00 01423
46803 49523 44693

2628
1063 1094 1034

2021 2022 2023 2024 2025 021 2022 2023 2024 2025

O comportamento das insatisfacfes foi diferente na AGETRANSP, porém,
semelhante na Concessionaria. As reclamagdes cairam 77,2% em 2025 na
Ouvidoria da Agetransp, enquanto na Concessionaria o decréscimo foi de 25%,

em comparacao com 2024.
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337

565

620

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp

1790

408

7352

Reclamacgoes - Canal
Ouvidoria da Supervia

9731

8301

7237

5431

2021 2022 2023 2024 2025

2021 2022 2023 2024 2025

Com relacdo aos dados da Agetransp, em 2021, junho foi 0 més com

maior numero de registros. Destaca-se no ano de 2022 os meses entre margo e

junho, que apresentaram os maiores valores desde o inicio da pandemia. No ano

de 2024, apenas os meses de maio, novembro e dezembro ndo apresentaram

marcas centenarias. O més de agosto do ano corrente foi 0 mais manifestado

em toda série historica.

m2021
2022
2023
2024
m 2025

Jan
86
81
95

130

2425

Fev
87
81

153

288
54

1786

68
156
64
548
1995

Jun
106
124
75
310
2017

Jul
89
61
47
356
38

Ago
77
61
97

208

2435

92
71
66
142
129

Out
41
60
57

264
39

Nov
126
78
85
60
20

Dez
76
40
50
80

1337

Considerando os dados da Concessionaria, em 2021 e 2022, o més de

marco apresentou os maiores indices dos ultimos 5 anos. Em 2024, vale

destacar a queda em todos 0os meses do ano em relacédo a 2023, com excecéo

do quarto més. O ano de 2025 consolidou a queda jaA observa nos anos

anteriores, conforme a tabela a seguir:
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

m2021 3100 3207 7530 3281 3313 4139 3970 3812 3710 3337 3344 4060
2022 3490 3629 9552 4909 5096 4143 4111 4909 4662 4671 1068 4560
2023 | 5289 6459 6467 4832 4730 4372 4682 5055 4639 5278 5054 4566
2024 | 4959 5304 5186 5110 3886 3465 4169 3548 3229 3837 3657 3173
2025 3438 3986 3754 3646 3506 3456 3440 4080 4051 4329 3449 3558

Considerando as reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp, em 2021,
pode-se constatar que os indices ainda sofriam impacto devido a pandemia de
COVID-19. No ano de 2022, o comportamento evidenciado se altera. Os meses
de abril, maio e junho foram os periodos em que a Ouvidoria da Agetransp
registrou maiores numeros de reclamacgdes sobre a Supervia. No ano seguinte,
podemos observar uma alta significativa nos 2° e 3° trimestres, recebendo o
maior numero de queixas desde o inicio da pandemia. Em 2025, houve uma
gueda em relacdo ao aumento crescente nos anos anteriores, evidenciando o

mais baixo indice de reclamacdes desde o periodo pandémico.

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

m2021 31 30 38 12 21 52 18 18 23 10 48 36
W 2022 34 33 77 75 82 71 27 24 46 29 47 20
2023 45 102 104 46 46 44 23 59 39 27 53 32
2024 64 232 66 388 34 268 176 172 112 208 26 44
W 2025 47 37 28 16 38 9 18 52 124 15 17 7

Nos dados da Concessionaria, em 2021, o comportamento ndo se
diferencia, em especial nos meses entre janeiro e marco. Considerando o ano
2022, o més de marco, abril e agosto, receberam mais reclamacdes por parte
dos usuarios. O ano de 2023 ficou marcado pelo apice do aumento gradativo no

namero de manifestacbes apdés o0s anos de pandemia, porém com
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comportamento inverso nas queixas, com os anos de 2023, 2024 e 2025 em

queda, a ponto de o ultimo ano citado obter o menor indice da série historica.

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

m2021 3100 3207 7530 3281 3313 4139 3970 3812 3710 3337 3344 4060
W 2022 | 3490 3629 9552 4909 5096 4143 4111 4909 4662 4671 1068 4560
m2023| 5289 6459 6467 4832 4730 4372 4682 5055 4639 5278 5054 4566
2024 4959 5304 5186 5110 3886 3465 4169 3548 3229 3837 3657 3173
m2025| 3438 3986 3754 3646 3506 3456 3440 4080 4051 4329 3449 3558

8.1 — Manifestacbes por ramal

Considerando as manifestagcdes nesta Ouvidoria, a maior parcela dos
registros nao teve informacéo de ramal. Ademais, o ramal mais manifestado foi
Japeri, sendo teor de 2.869 dos 12.327 registros acerca da Concessionaria.

Outro ramal de destaque foi Santa Cruz, responsavel por 109 registros nesta

Ouvidoria.
Saracuruna__ Belford , Deodoro Guapimirim
Santa Cruz 0% Roxo 1% 0%
1% 0
0% Gramacho
Paracambi 0%

0%
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Considerando as manifestacfes realizadas diretamente na Ouvidoria da
Concessionaria, verifica-se que o ramal com maior nimero de registros nao foi
informado, com 37.647 registros dentre 44.693. Deodoro e Santa Cruz

apresentaram nuameros superiores ao ramal Japeri, sendo de respectivamente,
2.974 e 1.211 registros.

SANTA CRUZ _SARACURUNA VILA INHOMIRIM, DEODORO _— BELFORD
3% 2% 0% 7% ROXO _ GUAPIMIRIM
PARACAMBI 1% 0%

0%
JAPERI

3%

Em relacdo as reclamacgdes, o panorama se alterou em relacdo aos
registros nesta Ouvidoria. Considerando os ramais informados, Santa Cruz foi o
mais reclamado com 100 insatisfacdes e Japeri 0 2° com 53 registros.

Santa Cruz Saracuruna Deodoro Gramacho
1% 0% Belford Roxo 1% 0% Guapimirim
0%

Paracambi
0% %

Em relacdo aos dados da Ouvidoria da Concessionaria, nota-se que o
comportamento das reclamacdes foi semelhante ao das manifestagbes. Deodoro
foi motivo de 2.234 registros no ano de 2025, Santa Cruz 1.068 queixas e Japeri
919.
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SANTA CRUZ _ SARACURUNA VILAINHOMIRM BELFORD ROXO
3% 2% 0% 1%
? v ? 7% GUAPIMIRIM ’
PARACAMBI 0%
0% JAPERI
3%

8.2 Manifestacdes por assunto

Considerando os assuntos das manifestacdes e seus respectivos ramais,
cerca de 32,9% dos registros foram informagdes acerca desta AGETRANSP sem

registro de ramal mencionado.

ManifestacOes e Ramais

Agetransp / Ndo Informado I 4054
Operagdo / Ndo Informado I 2691
Agetransp / Japeri I 1475
Informacdo /Japeri I 1327
Informacdo / Ndo Informado I 282
Paralisacdo da Linha / Santa Cruz 1 32
Horarios / Ndo Informado | 17
Aviso sonoro / Santa Cruz | 16
Atendimento / Ndo Informado | 16

Fiscalizacdo / NAO INFORMADO | 15

Considerando as reclamacdes, paralisacdo da linha no ramal Santa Cruz
foi teor de 7,8% das insatisfacdes. Destaca-se também aviso sonoro, no mesmo

ramal relatado, com teor de 3,9% das insatisfacoes.
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Reclamacgdes e Ramais

Paralisagdo da Linha / Santa Cruz I 32
Aviso sonoro / Santa Cruz I 16
Fiscalizagdo / NAO INFORMADO N 15
Atendimento / Ndo Informado I 12
Acessibilidade / Ndo informado N 12
Escada rolante / Ndo Informado I 12
Escada Rolante / Deodoro I 12
Horérios / Ndo Informado I 10
Intervalos / N3o Informado I 10
horérios / Japeri I 10

Considerando as estacdes, verifica-se que no ranking dos 10 maiores
registros, paralisacdo na linha na estacdo Bangu foi teor de 7,6% das
insatisfacdes, aviso sonoro na estacdo Bangu 3,9% e fiscalizacdo na estacéo

Central do Brasil com 3,2%.

Reclamacgdes e Estacdes

Paralisagdo da Linha / Estacdo Bangu [ 3 1
Aviso sonoro / Estacdo Bangu EEEEEEEEEEENNNEE 16
Fiscalizagdo / Estacdo Central === 13
Hordrios / Estagdo Nova Iguacu S 10
Operagdo / Estacdo Nova Iguacu N 38
Atraso na partida / Estagdo Central . 7
Atendimento / Estagdo N3o Informado . 7
Paralisacdo da Linha / Estacdo Saracuruna I 6
Acessibilidade / Estacdo Saracuruna [ 6

Escada rolante / Estagdo Maracand I 6

Em relagdo aos registros realizados na Concessionaria, os 10 assuntos
mais manifestados nao tiveram informacéo de ramal. Segue gréafico com os 10

assuntos com maior numero de registros no ano de 2025.
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Manifestacdes e Ramal

SARACURUNA / RAMAL NAO INFORMADO I /33 1
DOCUMENTO RECEBIDO / RAMAL NAO INFORMADO S /290
SANTA CRUZ / RAMAL NAO INFORMADO HEESSSSS—— /047
VILA INHOMIRIM / RAMAL NAO INFORMADO mEmeesssssss—— 3076
BELFORD ROXO / RAMAL NAO INFORMADO s ) 364
JAPERI / RAMAL NAO INFORMADO . 754
GUAPIMIRIM / RAMAL NAO INFORMADO s 2426
OBJETO RECEBIDO / RAMAL NAO INFORMADO i 1313
VERIFICAGCAO DE PROTOCOLO / RAMAL NAO INFORMADO 1207
OBJETO PROCURADO / RAMAL NAO INFORMADO e 1197

Considerando as reclamacdes, nota-se que o assunto Santa Cruz sobre
o Ramal foi o mais reclamado, correspondendo a 4,5% das insatisfacdes. De
assuntos mais especificos, escada rolante inoperante, outros assuntos e
procedimento da empresa, no ramal Deodoro, responsaveis, respectivamente,
por 2,9%, 2,8% e 2,5%.

Reclamacdes e Ramal

SANTA CRUZ / RAMAL SANTA CRUZ mE . ) 4/
JAPERI / RAMAL JAPERI . 3 S
ESCADA ROLANTE INOPERANTE / RAMAL DEODORO mE e 159
OUTROS ASSUNTOS / RAMAL DEODORO I — |5 |
PROCEDIMENTO DA EMPRESA / RAMAL DEODORO e 134
ERRO DE LEITURA / RAMAL DEODORO mE—— 132
ROUBO OU FURTO / RAMAL DEODORO m— 131
SANTA CRUZ / RAMAL DEODORO s 13
SARACURUNA / RAMAL SARACURUNA mee—— 119
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO / RAMAL DEODORO mm——— 106
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8.3 Top 10 Reclamacbes Supervia — Janeiro

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Janeiro

Fiscalizagdo
Conservagdo e limpeza
Atendimento
Gratuidade

Atraso no Percurso
Intervalos

Atraso na partida
Acessibilidade
Outros

Escada rolante
Superlotagdo
Agetransp
Operagdo

Barulho no trecho
Refrigeragao
Informagao

Vagao feminino
Banheiros
Manutengao

5
4
3
== 2
== 2
== 2

"1
N

R R RPRRRPRRPRPRRRR

16

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Supervia -
Janeiro

SEGURANCA PUBLICA

MANUTENGAO

PONTUALIDADE DOS
TRENS

MECANICA

BILHETEIRO

SEGURANGA NOS RAMAIS
COLABORADOR

Auplio cic

CARTAO UNITARIO
ARRECADAGAO

SEGURANCA NOS TRENS

I 6
I 40
I 39
. 26
. 23
. 2
. 20
Bl 10
. 17
Bl 15

Bl 15
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8.4 Top 10 Reclamac®bes Supervia — Fevereiro

Reclamacdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Supervia -
Fevereiro Fevereiro
Escada rolante NN G SEGURANCA PUBLICA [ s/
Operagdo NIIEEEEEENEEE /
Atraso na partida IEEE——————— 4 CARTAO UNITARIO [ 51
Acessibilidade mEEEE——— 4
Paralisagdo da Linha e 3 PONTU.?;:E?\‘ASDE pos s 22
Manutengdo I——
Atendimento ———S ? MANUTENCAO [N 41
Intervalos m———m 2 SEGURANCA NOS
Seguranca Publica mmm 1 RAMEIS B 36
Fiscalizacgo 1 BILHETERO [ 32
Trem expresso mE ]
Horarios W 1 MECANICA [ 24
Refrigeracdo mmm 1
Banheiros mmm 1 ARRECADAGAO [ 20
Vagdo feminino mmm ]
Bilheteria mmm 1 COLABORADOR [ 16
Atraso no Percurso mmm 1
Gratuidade wmm 1 TERCEIRIZADO [ 15

8.5 Top 10 Top 10 Reclamacbes Supervia — Marco

Reclamacdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Supervia
Margo Margo

Intervalos IEEEEEEEEEEEEEENNN 5

SEGURANCA PUBLICA I 6

Escada rolante mEEEEE————— 3
Atraso na partida IEEEEE———— 3

MANUTENCAO N 40

Atraso no Percurso IEEEEEE———— 3 PONTUALIDADE DOS TRENS N 39

Atendimento mEE——— ) MECANICA N 26
Operagdo IEmm——— )
BILHETEIRO I 23
Refrigeragdo mmmmm—— )

Acessibilidade 2 SEGURANCA NOS RAMAIS 1N 21
Fiscalizagdo mmmm 1 COLABORADOR I 20
Manutengdo mmmm 1 AuplocCiC mmE 19

RioCard mmmm 1 CARTAO UNITARIO W 17
Tarifas 1 -
ARRECADACAO I
Outros mm 1] ¢ B
lluminacdo mmmm 1 SEGURANCA NOS TRENS | 15

[ (N
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86 Top 10 Reclamacbes Supervia - Abril
Reclamagdes - Canal Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Supervia -
Abril Abril

Escada rolante |G 3
SEGURANCA pUBLICA [ o6

SEGURANCA NOS

RAMAIS s

Operacéo [INNENEGEGN 2

Outros NN 2
MecANICA [ 23

Iluminagdo

Conservagdo e limpeza 1 MANUTENGAO [ 23

Intervalos 1 oBrAscivis [ 22

1 PONTUALIDADE DOS

TRENS 22

Atraso na partida

Agetransp
cARTAO UNITARIO [ 20

Paralisagdo da Linha
BILHETEIRRO [ 17
Vagao feminino

Acessibilidade mAQuINISTA [l 14

[any

Horérios 1 coLABORADOR [ 14

8.7 Top 10 Reclamacdbes Supervia - Maio

Reclamacdes - Canal Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria da Supervia -
Maio Maio
Escada rolante NN 3
Operagdo N 5 SEGURANCA PUBLICA I 67

i ]
Atraso na partida 5 PONTUALIDADE DOS TRENS NN 45

Conservagdo e limpeza N 4 -
MANUTENCAO [N 43
Atendimento N 4

MECANICA I 34
Atraso no Percurso I 3

Intervalos I 2 SEGURANCA NOS RAMAIS I 3?2
Banheiros M 2 Auplocic I 29
Manutencdo B 1 CARTAO UNITARIO [EEEEE 19
Sistema de alto-falante 1l 1
oBrAscivis I 16
lluminagéo M 1
BILHETEIRO |
Informagdo M 1 =
Acessibilidade 1 1 ALTERACAO DAGRADE [ 15

Pagina 29




8.8 Top 10 Reclamac®bes Supervia—-Junho

Reclamagdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Supervia - Junho
Junho
JBLICA
Atendimento [ 2 SEGURANCA PUBLICA 81
MANUTENCAO mmmmmm 35
Dentncia [l 1 PONTUALIDADE DOS TRENS i 32
Paralisacdo da m SEGURANCA NOS RAMAIS s 22
Extensdo AublociC mmmm 21
Escadarolante [l 1 BILHETEIRO s 20
MECANICA mmmm 19
Atraso no Percurso . 1 MAQUINISTA mmm 15
DO
Atraso na partida [l 1 TERCEIRIZA 11
CARTAO UNITARIO mm 9
Vagso feminino [l 1 PARADA NA SINALIZACAO mm 9
C « OBRASCIVIS mE 9
onservagao e . 1

limpeza SUPERLOTAGAO mH 9

8.9 Top 10 Reclamacgdes Supervia - julho

Reclamagdes - Canal Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria da Supervia -
Julho Julho
Atendimento [ 5 SEGURANGA PUBLICA I 55
Conservagdo e limpeza [ 3 PONTU%E:S\;:DE bos Bl 43
. SEGURANCA NOS
Atraso na partida [l 2 RAMAIS e 2
Acessibilidade [l 2 MANUTENCAO [l 23
lluminagio il 1 TERCEIRIZADO [l 19

Transporte/bicicletas/ca C B MECANICA [l 17

rgas/bagagens
Intervalos [l 1 MAQUINISTA [l 15
Agetransp [l 1 CARTAO UNITARIO [l 13
Escadarolante ] 1 BILHETEIRO [l 11
Avaria [l 1 Auplocic | 11

[ (N
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8.10 Top 10 Reclamacgdes Supervia — Agosto

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Agosto

Horarios
Acessibilidade
Paralisagdo da Linha
Superlotagdo
Intervalos
Atendimento
Escada rolante
Vagdo feminino
Operagao

Bilheteria
Manutengdo

Débito indevido
Acidente

Seguranga Publica
Banheiros
Conservacdo e limpeza
Iluminagdo

Barulho no trecho
furto

s ]
s ]
s
essss—— 5
eeeee— /]
eeeee— /]
eeeee— /]
)

)

N

T i G g

Reclamagdes - Canal Ouvidoria
da Supervia - Agosto

ALTERACAO DA GRADE
SEGURANCA PUBLICA
SEGURANCA NOS RAMAIS
TREM ESPECIAL
MECANICA

MANUTENGAO

PONTUALIDADE DOS
TRENS

BILHETEIRO
PARADA NA SINALIZAGAO

SUPERLOTAGAO

. 62
. ss
a4
Il 36
w31
il 23
Bl 25
;21
;21

M 10

8.11 Top 10 Reclamacgdes Supervia - Setembro

Reclamacdes - Canal Ouvidoria
da Agetransp - Setembro

Paralisagdo da Linha
Aviso sonoro

Hordrios s 14
Operagdo mmmmm 13
Intervalos mmm 6
Atendimento mmm 6
Acessibilidade mm 4
Conservagdo e limpeza mm 4
Escadarolante mm 4
Baldeagdo mm 3
Superlotagdo = 3
Banheiros m 3
Vagdo feminino m 2
Atraso no Percurso m 2
Elevador m 2
Manutengdo m 2
Barulho no trecho 1 1
lluminagdo 1 1
Trem 1 1
Ressarcimento 1 1
Seguranga Publica 1 1
Bilheteria 1 1

SEGURANGA PUBLICA

ALTERAGAO DA GRADE

Reclamagdes - Canal Ouvidoria
da Supervia - Setembro

MECANICA

BILHETEIRO

SEGURANCA NOS
RAMAIS

MANUTENCAO

PONTUALIDADE DOS
TRENS

TERCEIRIZADO
CONTACTLESS

SUPERLOTAGAO

I 77
s 36
s 36
s 31

. 27

. 27

B 18

i 18

s

m 14

[ (N
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8.12 Top 10 Reclamacgdes Supervia — Outubro

Reclamacgdes - Canal Quvidoria

da Agetransp - Outubro

Acessibilidade

Paralisagdo da Extensao
Manutengdo

Operagao

Atraso na partida
lluminagdo

Atendimento

Buracos/ Desniveis na pista
Trem

Conservagdo e limpeza

Horarios

8.13 Top 10 Reclamacdes Supervia — Novembro

I 2
I——— 2
I 2
I 2

N = e e e

Reclamacodes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Novembro

Operagdo

Acessibilidade

Assento preferencial

Manutencgdo

Escada rolante

Atraso no Percurso

Manifestagdo religiosa

Conservagao e limpeza

s
. 3

[ (N
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Reclamagdes - Canal Ouvidoria

da Supervia - Outubro

SEGURANCA PUBLICA NN 96

SEGURANGA NOS RAMAIS
MANUTENCAO
ALTERAGAO DA GRADE
MECANICA

OBRAS CIVIS
PONTUALIDADE DOS TRENS
COLABORADOR

BANHEIRO

BILHETEIRO

SUPERLOTAGAO

s 31
s 30
. 27
B 25
B 25
24
22
mm 21
e 19
e 19

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da

Supervia - Novembro

SEGURANCA PUBLICA
MANUTENCAO
SEGURANGA NOS RAMAIS
PONTUALIDADE DOS TRENS
TERCEIRIZADO
BILHETEIRO

OBRAS CIVIS

PARADA NA SINALIZAGAO
COLABORADOR
SEGURANGA
CONTACTLESS

ELETRICA

AuDIO CIC

I 52

I 25
19
. 16
. 16
. 15
s 13
s 13
. 12
. 10
. 10
. 10
. 10
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8.14 Top 10 Reclamacgdes Supervia - Dezembro

Reclamacgdes - Canal Reclamagdes - Canal Ouvidoria
Ouvidoria da Agetransp - da Supervia - Dezembro
Dezembro

SEGURANCA PUBLICA I 50

Intervalos || NG 2 BILHETEIRO | 29
PONTUALIDADE DOS TRENS I 24

Logistica de embarque

SEGURANCA NOS RAMAIS I
e desembarque - 1 & 22
OBRASCIVIS I 19

lluminaczo [N 1 CONTACTLESS mmmmm 15

BILHETAGEM ELETRONICA mmmm 14

Banheiros [ 1 AUDIO CIC 14

PARADA NA SINALIZACAO mmmm 12

Atraso no Percurso - 1 MAQUINISTA mmm 10

MANUTENCAO mmm 10

Bilheteria [ 1

COLABORADOR W 10

9 Manifestacdes Concessionaria MetroRio

Em relacdo a Concessionaria Metr6Rio, as manifestacdes acumuladas
nos anos foram verificadas, concluindo-se que nos anos de combate a pandemia
do novo Coronavirus houve nimero reduzido de manifestacdes nesta Ouvidoria.
Na Agetransp, os registros aumentaram 341,9% em relagdo a 2024. Enquanto
no Metr6Rio, este percentual apresentou diferenca em relagcéo aos ultimos anos,
notou-se uma reducdo de 11% em relacdo ao ano anterior, mantendo a

tendéncia de queda nos indices.

Manifestacoes - Canal Manifestacoes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria do MetroRio
12992
38609

36203 3,039
28891 30300

294
340 268 388

2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025
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As reclamacgbes seguiram o0 comportamento contrario dos registros,
havendo queda de 74,7% na Ouvidoria da Agéncia. Na Ouvidoria do MetroRio,

manteve-se no mesmo patamar dos anos anteriores, com uma pequena queda
de 0,8%.

Reclamacdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria do Metré6Rio
1540 9296

8127 8084 8022

89
100 131 20

2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025

Em 2021, o 2° trimestre foi o periodo com maior numero de
manifestacdes. Considerando o ano de 2022, o maior numero de manifestacées
acerca da Concessionaria também foi 2° trimestre, sendo 0 ano com 0 menor
indice de queixas dos usuarios. Em 2023, destaca-se o 2° semestre. O ano de
2024 ficou marcado pela retomada no crescente de manifestacdes sobre a
concessiondria nesta Ouvidoria, oriundas das ac6es de Ouvidoria Itinerante. No
ano em analise, consolidou-se o referido aumento, com destaque as campanhas
de conscientizacdo provenientes das informacgdes colhidas nas Ouvidoria

Itinerantes do ano anterior.

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

w2021 20 26 35 28 44 27 20 34 21 16 40 29
m2022 17 11 35 35 37 26 18 19 22 15 17 16
2023 30 29 49 21 29 25 25 45 30 17 41 47
2024 1444 318 64 92 74 154 126 224 146 98 146 54
W 2025 818 81 338 724 2426 2720 503 2007 24 @ 2602 24 725
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Na prépria Concessionaria, no ano de referéncia, ficou marcada a nova
diminuicao dos registros apos a retomada da rotina pés pandemia, sendo 0 ano

de 2022 o ultimo a apresentar aumento dos Ultimos 5 anos.

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

W 2021 2003 1794 2387 1969 2344 2380 2790 2841 2473 2641 2510 2759
m 2022 2158 2753 3407 3412 3293 3045 2884 3760 3597 3246 2559 4495
W 2023 3777 6470 4241 2989 2900 2561 2307 2242 2839 2141 2152 1584
2024 2934 3391 2594 2887 2931 2371 2748 2816 2736 2252 2174 4196
W 2025 2460 2470 2412 2384 2164 2067 2236 2295 2546 2171 1848 5247

Considerando as reclamacgbes, verificou-se que janeiro e fevereiro
apresentaram maior numero de registros sobre o Metr6Rio nesta Ouvidoria.
Além disto, 0 2° e 4° trimestres foram marcados por acumularem o maior

quantitativo de reclamacdes durante 2025.

wull | ul Ill I all I ith I ST BES LB L S ] BE I III I .lI I
Jan Fev = Mar Abr | Mai @ Jun Jul Ago Set @ Out Nov Dez

m2021 4 10 13 6 14 8 6 11 3 9 11 5
m2022 7 9 17 12 18 13 9 6 14 8 9 9
m2023 15 18 24 12 12 11 17 15 15 11 25 30

2024 298 234 48 76 48 142 100 212 132 92 114 44
w2025 50 76 31 33 45 16 17 7 21 23 24 46

[ (N
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Das

reclamacoes

registradas

no

MetroRio,

semelhante

das

manifestacdes, 0s primeiros meses do ano apresentaram o maior nimero de

insatisfacfes. Ademais, destaca-se o numero elevado de reclamac¢des no més

de dezembro.

m 2021
W 2022
m 2023

2024
W 2025

Jan
425
528
991
680
702

Fev = Mar
395 535
793 | 940
1647 948
864 704
799 @ 686

Abr
379
860
536
655
592

577
838
494
702
580

Jun
585
829
606
639
578

9.1 ManifestacOes por Linha

Jul

682
683
475
663
456

700
989
259
724
550

Set
538
829
658
690
556

Out
560
613
547
608
570

Nov
635
554
524
455
475

Dez
667
840
442
700
1478

Em relacdo as linhas informadas no momento dos registros das

manifestagcdes, nota-se o elevado percentual de registros acerca da linha 1. Além

disto, a Linha 4 foi a segunda mais manifestada nesse setor, sendo assunto de

1.119 dos 12.992 registros sobre a mesma.

Linha 4;1119; 9% _— 4

Linha 2; 770; 6%

N3ao Informado;

2064; 16%

Na prépria Concessionaria MetrdRio, nota-se que, a maior parcela das

manifestacbes nao teve informacdes de linha. Ademais, o comportamento se

assemelha, pois, a Linha mais manifestada, com base nos dados da

Concessionéria, foi a Linha 1.

[ (N

AGETRANSP
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LINHA 4; 1972; 7%

9.2 Reclamacdes por Linha

O maior percentual avaliado nos registros desta Ouvidoria foi em relacéo
a reclamacfes da linha 1. Considerando as outras linhas, a Ouvidoria da
Agetransp registrou o maior nimero de insatisfacdes em relacdo a Linha 2,
sendo teor de 78 dos 389 registros.
Nao

Informado; 34
9%

.
) —

Diretamente com a Concessionaria, repetiu-se 0 comportamento em
relacao as reclamacdes com linhas informadas, sendo a Linha 1 responséavel por
2.919 registros das 8.022 queixas totais.
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9.2 Manifestacdes por assunto

Considerando as Informacdes, nota-se que nesta Ouvidoria informacdes
sobre a Agetransp e informacdes gerais foram os maiores motivos de solicitacéo
de informacfes. Dos assuntos mais especificos, operacdo foi assunto de em
média 1 registro mensal, aproximadamente. Em relagédo aos dados do MetroRio,

em média 2.816 registros acerca de Operacao regular, assunto mais frequente.
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Informacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp

Agetransp
Informagao
Operagao

Achados e Perdidos

Vale Social

Telefone da
concessiondria

Gratuidade
Tarifas
Banheiros
Refrigeragao
Débito indevido
Ressarcimento
Atendimento
Cartao

Outros

Ndo informado
Acidente

Manutengao

— 8794
[ 3737
13

4

[ (N
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Informacdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio

OPERACAO REGULAR . -816
Operacdo Réveillon . . 2505

MAIORES DE 65 ANOS l , 1118

GRATUIDADE
ESTUDANTE [ ]725

Gratuidade Pessoa com
Deficiéncia [ ] 705

ri [ 670

GIRO (APP E SITE) [ ] 661

ceral [ s69

CARTAO VISA | I 562

FUNCIONAMENTO l I 559

Houve 3 registros de solicitagbes acerca do MetréRio nesta Ouvidoria,

enguanto na propria Concessionaria, nota-se que 1.615 dos 3.294 pedidos de

solicitac6es na Concessionaria foram referentes objeto perdido, ou seja, 49%.

Pagina 39




[ (N

AGETRANSP

Solicitagdes - Canal Solicitagdes - Canal Ouvidoria
Ouvidoria da Agetransp do MetréRio

OBJETO PERDIDO [ B 1615

BLOQUEIO DE CARTAO

GRATUIDADE Bl 415

CADASTRO [ 129

DANOS AO CLIENTE ] 90
DUVIDAS [ 78

RH ] 59

RESSARCIMENTO DA 57
TARIFA "

Gratuidade 1 DOCUMENTOS , 51
OPERACIONAIS "

PROCEDIMENTO "

OPERACIONAL PADRAO 48

Com relacdo a sugestdes, esta Ouvidoria recebeu 2 registros, sendo o
atendimento e operagcdo o0s assuntos sugeridos pelos usuéarios. A
Concessionaria MetroRio obteve maior parcela desses registros referentes a

estrutura, responsavel por 36 das 188 sugestdes coletadas pelo setor.

Sugestdes - Canal Ouvidoria do

Sugestdes - Canal o
MetroRio

Ouvidoria da Agetransp

ESTRUTURA 36
OPERACAO REGULAR 35
SUGESTAO 33
COMUNICACAO SONORA 25
MANUTENCAO DOS TRENS 14
COMUNICACAO VISUAL 11
PALCO CARIOCA 10
Operacdo 1 PLACAS E SINALIZACOES 9
BICICLETARIO 8
BOAS PRATICAS 7

Atendimento 1

Sobre os elogios, houveram 19 registros sobre operacédo e 7 elogios
acerca da atuacédo desta AGETRANSP. A Concessionaria registrou 285 elogios,

sendo 133 sobre atendimento do operador da estacdo, assunto mais elogiado.
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Elogios - Canal Ouvidoria

da Agetransp

Operagdo

Agetransp 7

Elogios - Canal Ouvidoria
do MetroRio

ATENDIMENTO
OPERADOR DE ESTAGAO
ATENDIMENTO DOS

I 133

SEGURANCAS I 101
19 OPERACAO REGULAR W 13
APLICATIVO N 11
ATENDIMENTO DO POSTO 1o
DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO 19
TERCEIRIZADO - LIMPEZA
MANUTENCAO DOS | 3
TRENS
Atendimento Espago Do
dli | 2
iente
Atendimento Sac | 2
ATENDIMENTO DOS | 2

CONDUTORES

Considerando as reclamacdes e suas respectivas estacoes, verificou-se

gue na Ouvidoria da Agetransp, o assunto mais reclamado foi sobre a vale social

na estacao Central.

Reclamacodes - Canal Ouvidoria da Agetransp

vale social / Estagdo Central

Escada rolante / Estagdo Cantagalo
escada rolante / Esta¢do Saens Pefia
elevador / Estagdo Cinélandia
Superlotagdo / Estacdo Botafogo
Operacédo / Estagdo Cantagalo

Vagdo feminino / Estagdo Cantagalo
Escada rolante / Estagdo Uruguai
Refrigeracdo / Estagdo Jardim Oceénico

Refrigeracdo / Estagdo Cinélandia

I —— 3
I 17
I 15
I 10
I 10

I 3

I 3

I 7

I

I

Em relacdo as reclamacOes realizadas diretamente no MetréRio, o

assunto mais reclamado foi debito indevido na Linha 1, responsavel por 658 das

8.022 insatisfagbes, ou seja, 8,2%. Abaixo estdo ilustrados os 10 assuntos e

linhas mais reclamados e seus respectivos nimeros absolutos.
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Reclamacdes - Canal Ouvidoria do MetroRio

DEBITO INDEVIDO / LiNHA 1 [ G55

DEBITO INDEVIDO / LINHA 2

Passaporte Réveillon 2026 - Erro no Cadastro ou Login / NAO
INFORMADO

Ar Condicionado (Alta Temperatura) / NAO INFORMADO
Atendimento dos Funcionarios / LINHA 1

AR CONDICIONADO (ALTA TEMPERATURA) / LINHA 1
DEBITO INDEVIDO / LINHA 4

ESCADA ROLANTE - DEFEITO / LINHA 1

Débito Indevido / NAO INFORMADO

Atendimento dos Funciondrios / LINHA 2

I 371

I 302

I 233
I 253
I 242
I 224
I 157
I 133
I 133

9.3 Top 10 Reclamacdes MetroRio — Janeiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio -

Janeiro Janeiro
da rol HORARIO DE CRE
I
Escada rolante 17 FUNCIONAMENTO
Vagdo feminino [ 8
FuncAo DEBITO [ 14
Refrigeracdo M 6
Conservagdo e limpeza [l 4 LIMPEZA DOS TRENS . 16
Fiscalizagdo 1M 3
Pagamento via Pix 21
Aviso sonoro 1l 2 -
Operagdo M 2 LIMPEZA DAS ESTAGOES [l 28
Manutencdo I 1
ESCADA ROLANTE -
Vendedores... I 1 DEFEITO - 28
Cartdgo 0 1 Bilhete Especial QR Code -
USO BKO - 33
Acessibilidade N 1
Atendimento dos
Atraso no Percurso I 1 Funcionarios - 42
Horarios 0 1 AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA) - >1
Débito indevido W 1
Intervalos B 1 pesiTo INDEVIDO [ 12
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9.4 Top 10 Reclamagbes MetroRio — Fevereiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Fevereiro

Vale Social
Refrigeracao
Manutengao

Gratuidade

Avaria

Banheiros

Acessibilidade
Fiscalizagdo

Bilheteria

Vagdo feminino
Seguranga Publica
Conservagao e limpeza
Acidente

Operagdo

Escada rolante

I 04
I )3
.
-
-
mm 4
m 2
)

- N = = E .
[ S O ==Y

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do Metro6Rio -
Fevereiro

AUSENCIA DE FUNCIONARIOS

INSATISFAGAO COM O
PROCEDIMENTO

LIMPEZA DAS ESTACOES
Pagamento via Pix

HOMENS NO CARRO FEMININO
ESCADA ROLANTE - DEFEITO
ELEVADOR - DEFEITO
Atendimento dos Funciondrios

DEBITO INDEVIDO

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

m 17
o 22
. 23
| 23
25
27
m 31
Il 34
I 34

I 176

9.5 Top 10 Reclamagdes MetroRio — Marc¢o

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Marco

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio -
Marcgo

Refrigeragdo
Operagao
Escada rolante
Superlotagao
Ventilagcdo

Banheiros

Logistica de embarque...

Gratuidade

Acidente

Manutengdo

Atraso no Percurso
Aviso sonoro
Atendimento
Conservagao e limpeza
Acessibilidade

Débito indevido

. 2

T S G Y

Pagamento via Pix

CONTESTAGAO DE BLOQUEIO
CART. GRATUIDADE

SENTADOS NO CHAO

Intervalos Irregulares

ESCADA ROLANTE - DEFEITO

Critica A Comunicagdo

LIMPEZA DAS ESTAGOES

Atendimento dos Funciondrios

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

DEBITO INDEVIDO

]

]

B 13

| 14

M 1

M 2

B 34

. 45

L EE
. 138
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9.6 Top 10 Reclamacdes MetroRio — Abril

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Abril

Superlotagdo
Fiscalizagdo

Operagao

Paralisagdo da Linha
Elevador

Conservacao e limpeza
Refrigeracdo

Escada rolante
Banheiros

Atraso na partida

Intervalos

9.7 Top 10 Reclamacdes MetroRio — Maio

I
P 4
e 3
e 3

N N NN N N NN

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Maio

Escada rolante [N 10

Conservagdo e limpeza
Acessibilidade
Fiscalizagdo

Banheiros
Manutencgdo
Atendimento
Refrigeragdo
Superlotagdo
Bilheteria

Cartdo

Débito indevido

Il s
. s
. s
Il 4
o2
m 2
| 1
| 1
| 1
| 1
| 1

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio -
Abril

LIMPEZA DAS ESTAGCOES

CONTESTAGAO DE BLOQUEIO
CART. GRATUIDADE

ELEVADOR - DEFEITO
SENTADOS NO CHAO
Pagamento via Pix

ESCADA ROLANTE - DEFEITO

INSATISFACAO COM O
PROCEDIMENTO

Atendimento dos Funciondrios

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

DEBITO INDEVIDO

14

14

14

I 16

m 17

I 18

Bl 19
I 45
I 59

I 122

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria do MetréRio -
Maio

DEPENDENCIA DAS
ESTACOES
AUSENCIA DE

FUNCIONARIOS

SENTADOS NO CHAO

PROCEDIMENTO CARTAO
CORROMPIDO

LIMPEZA DAS ESTACOES
ESCADA ROLANTE - DEFEITO

Pagamento via Pix

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

CONTESTACAO DE

BLOQUEIO CART....

Atendimento dos
Funciondrios

DEBITO INDEVIDO

B 12
B 12
B 14
m 17
m 18
M 19
o 22
B 30
Bl 33
I 2

I 144
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9.8 Top 10 Reclamacdbes MetroRio — Junho

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria da Agetransp -

Superlotagdo
Escada rolante
Acessibilidade

Aviso sonoro

Acidente

Rio Card

Ndo informado
Bilheteria

Débito indevido

Junho

I 4

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do Metro6Rio -

HOMENS NO CARRO FEMININO

CONSERVAGAO DOS TRENS

CONTESTAGAO DE BLOQUEIO
CART. GRATUIDADE

ESCADA ROLANTE - DEFEITO

LINHA DE BLOQUEIO - SALDO
INSUFICIENTE OU ERRO NA...

PROCEDIMENTO CARTAO
CORROMPIDO

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

Intervalos Irregulares
Pagamento via Pix
Atendimento dos Funciondrios

DEBITO INDEVIDO

Junho

9.9 Top 10 Reclamagdes MetroRio — Julho

Reclamagdes - Canal

Ouvidoria da Agetransp -

Superlotagdo

Seguranga Publica

Acessibilidade

Atraso no Percurso

Vagdo feminino

Intervalos

Operagao

Julho

Reclamacgdes - Canal

11

11

12

13

13

13

15

N 18
| 23
32

I 152

Ouvidoria do MetroRio -
Julho

peBITO INDEVIDO [ 106

Atendimento dos
Funcionarios

Pagamento via Pix

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO
AR CONDICIONADO
(ALTA TEMPERATURA)
LIMPEZA DAS ESTAGOES

Pagamento via Pix - Uso
BKO - Andlise...

Intervalos Irregulares

AUSENCIA DE
FUNCIONARIOS

CONSERVACAO DOS
TRENS

B
B s
B 20
| K]
| b
| V)
B
B u
B u
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9.10 Top 10 Reclamacdes MetroRio — Agosto

Reclamacgdes - Canal

Ouvidoria da

Agetransp -Agosto

Vagao feminino

Superlotagdo

Atendimento

Intervalos

I -

N -
-
-

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria
do MetroRio - Agosto

DEBITO INDEVIDO [ 93

Atendimento dos Funcionérios [N 33

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

LIMPEZA DAS ESTACOES [ 22

I 23

DEPENDENCIA DAS ESTACOES [ 18

LINHA DE BLOQUEIO - SALDO
INSUFICIENTE OU ERRO NA..

Intervalos Irregulares [ 16

BBV

Pagamento via Pix [ 16
HOMENS NO CARRO FEMININO [ 16

CONSERVAGCAO DOS TRENS [ 15

9.11 Top 10 Reclamacdes MetroRio — Setembro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Setembro

Escada rolante

Manutengao

Superlotagdo

Refrigeragao

Operagao

Intervalos

Acessibilidade

Bicicletario

Trem

Banheiros

Fiscalizagdo

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do Metro6Rio -
Setembro

pesito INDEVIDO [ 124

Atendimento dos
o B 40
Funcionarios

AR CONDICIONADO .
(ALTA TEMPERATURA)

CONTESTACAO DE
BLOQUEIO CART.... Il 22

ESCADA ROLANTE - M s
DEFEITO

LIMPEZA DAS ESTAGOES [l 16

CONSERVAGAO DOS
TRENS W 15

Pagamento via Pix [l 15

INSATISFACAO COM O
PROCEDIMENTO

B s

SENTADOS NO CHAO [l 14

[ (N
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9.12 Top 10 Reclamacgdes MetroRio — Outubro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Outubro

Operagdo

Banheiros
Refrigeragao

Escada rolante
Ressarcimento
Conservagao e limpeza
Atendimento
Manutengao

Horarios

9.13 Top 10 Reclamacdes Metr6Rio — Novembro

I 7
I 7
. 2
. 2
W
m:
m:
| [
| [

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Novembro

Conservacao e limpeza

Acessibilidade

Operagao

Banheiros

Escada rolante

Atendimento

Vagdo feminino

Refrigeracdo

Gratuidade

Bilheteria

Manutengdo

K
. s
. s
. 2
. >
o

!

!

!

B

B

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio -

Outubro

DEBITO INDEVIDO

Atendimento dos Funciondrios

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

CONTESTAGAO DE BLOQUEIO
CART. GRATUIDADE

ESCADA ROLANTE - DEFEITO
AUSENCIA DE FUNCIONARIOS
DEPENDENCIA DAS ESTAGOES

LIMPEZA DAS ESTACOES
BANHEIRO - FECHADO

Pagamento via Pix

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria do MetroRio -

[ (N

AGETRANSP

I 114

I 55
s 36
Il 25
15
15

M 15

o 14

| 12

m 1

Novembro

pesito Inbevioo [ %6

AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

-

Atendimento dos Funcionarios - 26

Pagamento via Pix

ELEVADOR - DEFEITO

CONSERVAGAO DOS TRENS

INSATISFACAO COM O
PROCEDIMENTO

SONORIZAGCAO DOS TRENS
(DEFEITO / AVARIA)

ESCADA ROLANTE - DEFEITO

LINHA DE BLOQUEIO - SALDO
INSUFICIENTE OU ERRO NA...

BANHEIRO - FECHADO

LIMPEZA DAS ESTAGOES

B 1
B 18
B 16
B 14
| V)
l 10
lo
lo
lo
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9.14 Top 10 Reclamacdes MetroRio - Dezembro

Reclamacdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria do MetroRio -
Dezembro Dezembro
Refrigeracio NN 11 Passaporte Réveillon 2026 - I 329
Erro no Cadastro ou Login
Elevador I 10 Passaporte Réveillon 2026 -
Erro ao acessar o QR code 121
Ventilacio [N S AR CONDICIONADO (ALTA
¢ TEMPERATURA) 118
Manutencio [N 3 Passaporte Réveillon 2026 -
¢ Erro ao comprar... 117
Superlotacio [ 2 Passaporte Réveillon 2026 -
P ¢ Nao recebeu e-mail com o... . 103
Escadarolante [ 2 DEBITO INDEVIDO [ 88
Vaggo feminino [l 2 Passaporte Réveillon 2026 - R
Erro ao comprar...
~ Passaporte Réveillon 2026 -
o
peracio NI 2 Instabilidade do App ou Site 53
. Atendimento dos
Banheiros I 2 Funcionarios M 52
Débito indevido [l 2 LIMPEZA DAS ESTACOES W 27

10 Manifestac6es Concessionaria CCR

Barcas e Consorcio Barcas Rio

Inicialmente, cabe contextualizar que o sistema aquaviario do Estado do
Rio de Janeiro passou por uma relevante transigéo institucional no ano de 2025.
O contrato de concessao firmado com a CCR Barcas foi encerrado em fevereiro
de 2025, ocasido em que a operacdo dos servicos foi revertida ao Estado. A
partir desse momento, iniciou-se uma nova fase operacional, com a entrada do
Consorcio Barcas Rio, responsavel por assegurar a continuidade da prestacao
do servico de transporte aquaviario na Regido Metropolitana. Tal mudanca
representou uma reestruturagcao do modelo de gestdo, com impactos diretos na
forma de atendimento aos usuarios e no fluxo de manifestacdes direcionadas a
Ouvidoria, especialmente no que se refere a competéncia para tratamento das

demandas.

No que tange ao comportamento das manifestacdes, observa-se,
conforme gréafico abaixo, uma tendéncia de crescimento ao longo do periodo
analisado no ambito da Ouvidoria da AGETRANSP, com uma leve queda no ano

de referéncia. Esse indicador pode ser compreendido a luz da maior

[ (N

AGETRANSP

Pagina 48



aproximacéao da Ouvidoria com o0s usuarios, especialmente por meio das acdes
itinerantes, bem como pelo proprio cenario de transicdo operacional do sistema

aquaviario

Manifestag6es CCR Barcas/Consdrcio Barcas
Rio - Canal Ouvidoria da Agetransp

1384 1241

664
398 387

2021 2022 2023 2024 2025

Em relacdo as reclamagbes, destaca-se, preliminarmente, que as
demandas dessa natureza n&o foram tratadas diretamente por esta Ouvidoria.
As reclamacdes recebidas foram encaminhadas a Secretaria de Estado de
Transporte e Mobilidade Urbana (SETRAM), érgdo competente pela gestdo do
servigo, ou os usuarios foram devidamente orientados a realizar o registro

diretamente junto a referida Secretaria.

Diante desse contexto, ao se analisar o comportamento das reclamacdes,
verifica-se tendéncia semelhante a observada nas manifestacées. Contudo, foi
registrado o menor nimero de registros de manifestacfes na série historica. Tal
comportamento pode estar associado tanto ao cenario de transicdo contratual
quanto ao redirecionamento institucional das demandas, o0 que impacta

diretamente a forma de registro e contabilizacdo das insatisfacdes dos usuarios.
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Reclamagdes CCR Barcas/Consdrcio Barcas
Rio - Canal Ouvidoria da Agetransp

2021

2022

2024

10.1 Reclamacdes CCR Barcas — Janeiro

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp -
Janeiro

Conservagao e
limpeza

Refrigeracdo

Horarios

Atraso na partida

Cartao

Roletas

Operagao

Embarcagdo

.

2025

Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da CCR Barcas -

Janei

ro

Ventilagdo/refrigeragdo I 13

Atraso na partida
Outros
Colaborador
Passageiro infrator
Saida antecipada da
Divisdo Sul (Angra,
Bilheteria

Grade de horario

Tempo de espera para...

Manutengdo/...

Travamento de roletas
Horario

Ventilagdo/ Refrigeragdo
Acesso preferencial
Assentos prioritarios

Ambulantes

Transporte de animais/...

Dano a objeto

— 14

. 6
. 5
)
.. 4
.. 3
3
w2
2
m 2

1
1
1
1
1
1
1
1
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11 Manifestacdes Concessionaria CCR Via
Lagos

O comportamento das manifestagbes nos setores diferenciou-se
dependendo do setor. Na Ouvidoria da Agetransp em 2023 as manifestacoes
aumentaram 19% e em 2024 cresceu, com percentual de 244%. Em relacdo aos
dados da Concessionaria, em 2023 o0s registros cresceram 27,2% e em 2024 o
comportamento foi inverso, com queda percentual de 7,7%. No ano corrente,
houve acréscimo de 1.326,7% das manifestacdes neste setor e um decréscimo
de 22,9% na Ouvidoria da CCR Via Lagos.

Manifesta¢des - Canal Manifestagdes - Canal

Ouvidoria da Agetransp Ouvidoria da CCR Via Lagos

1227

33519
14563J'6 7/ 69‘K15194

3321 25 86

2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025

As reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp apresentaram comportamento
contrario das manifestacdes. O comportamento das insatisfacdes foi o diferente
na Ouvidoria da CCR Via Lagos. Entre os anos de 2020 a 2023 houve gueda
das insatisfacbes. Em 2024 as queixas aumentaram consideravelmente nesta
Ouvidoria, voltando a apresentar queda em 2025. Na Concessionaria, houve

novo aumento apds uma pequena queda no ano anterior.
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Reclamagoes - Canal
Ouvidoria da Agetransp

10
4

32

11

Reclamagoes - Canal
Ouvidoria da CCR Via
Lagos

51

36

389 370

639

2021 2022 2023

2024

2025

2021

2022

2023

2024

2025

Na Ouvidoria da Agetransp, em 2020, os meses de janeiro e maio

apresentaram crescimento e corresponderam aos meses mais manifestados no

periodo. Em 2022, destacou-se o menor quantitativo de manifestacées na série

histérica. Considerando o ano de referéncia, o ano de 2025 representou a maior

quantidade de registros, principalmente no més de junho, em virtude da

realizagéo de Ouvidoria Itinerante.

Manifestagoes - Canal Ouvidoria da Agetransp

w2021
W 2022
2023
2024
W 2025

7Jan Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
m2021| 5 5 4 2 0 2 0 1 4 2 7 1
m2022| 2 1 3 2 1 0 2 0 3 3 2
2023| 2 2 3 3 1 3 2 1 3 1 3 1
2024 22 8 8 12 8 6 6 2 4 4 2 4
m2025| 1 4 0 1 3 1202 1 0 2 5 4 4
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No

que

tange

as

manifestacdes

realizadas

diretamente na

Concessionaria, nota-se que as manifestacdes tiveram queda pelo segundo ano

consecutivo em questdo em comparagdo com os anos de pandemia e pos-

pandemia.

Manifestagoes - Canal Ouvidoria da CCR Via Lagos

m 2021

m 2022

1370

2023|2505

1478

20243380

1289

m 2025

1069

m 2021
W 2022
2023
2024
W 2025

Em relacdo as reclamacdes, em 2022 podemos notar uma queda no

namero de reclamacdes no geral, destacando abril, tnico més com mais de uma

gueixa. No ano 2024, apenas 0s meses de maio, agosto, setembro e novembro

nao apresentaram reclamacdes. Em 2025, o més de novembro registrou o maior

indice de reclamac¢des do ano.

Reclamagoes - Canal Ouvidoria da Agetransp

Jan IFevI Mar | Abr | Mai JunI Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
m 2021 2 2 3 2 1
m 2022 1 2 1 1 1
2023 1 2 1
2024 8 4 2 6 4 2
m 2025 2 1 2 3

W 2021
W 2022
2023
2024
W 2025
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Considerando as reclamacdes coletadas pela Concessionaria, 0 ano de

2025 apresentou uma meédia de 54 reclamacdes por més, configurando um
aumento de 80% em relagdo a 2024.

Reclamagobes - Canal Ouvidoria da CCR Via Lagos

2021

m 2022
RABEREFR
ol BN mEE | - — ull [ - | - |

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez 2024
2021 4 6 6 1 1 3 2 5 6 4 8 5

m2022| 2 3 1 6 1 1 2 8 4 5 2 1
2023 5 2 39 30 31 | 48 | 45 20 | 37 27 | 49 56
2024 | 54 | 41 22 | 45 30 31 31 20 19 16 27 33

m2025| 33 21 33 33 33 | 40 29 31 | 42 74 | 131 | 140

m 2025

Em relacdo a 2025, foram registradas 11 reclamacfes sobre a
Concessionaria CCR Via Lagos na Ouvidoria da Agetransp, sendo 4 acerca de

rodovia, 0 mais reclamado. O grafico abaixo informa os assuntos e numeros
absolutos.

Reclamagoes - Canal Ouvidoria da Agetransp

Atendimento 1
Débito indevido 1
luminagao 1
Pedagio 3
Rodovia 4
Operagao 1

Diretamente com a CCR Via Lagos, das 640 reclamacdes, 517 tiveram

como teor cobranga indevida — cabine de autoatendimento, sendo o assunto
mais reclamado.
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Reclamagdes CCR Via Lagos

Cobranga indevida - Cabine de Autoatendimento 517

w
[e)]

Cobranga indevida - Pista Automatica

==
n N
N

Cobranca Indevida - Pista Automatica
Colaborador Trafego/APH

Fila

ILUMINACAO

Outros manutengao
Congestionamento

RECIBO

COLABORADOR

PR RPRRPRRPRRRPRRPREPNNNNWDDIG

Buracos/lombada/pavimento

11.1 Reclamacdes CCR Via Lagos — Janeiro

RECLAMACOES - CANAL OUVIDORIA DA CCR VIA
LAGOS - JANEIRO

Demora no atendimento J 1

Cobranga indevida - Cabine de Autoatendimento ) 24

Outros Pedagio d:
Cobranga indevida - Pista Automatica J1
Cobranga indevida - Cabine Manual d 5

TROCO ERRADO o 1

Pagina 55




11.2 Reclamacdes CCR Via Lagos — Fevereiro

RECLAMAGOES - CANAL RECLAMAGOES - CANAL
OUVIDORIA DA AGETRANSP OUVIDORIA DA CCR VIA
- FEVEREIRO LAGOS - FEVEREIRO

Cobranga indevida -

Autoatendimento

Pedagio J Cobranca indevida - '3

Pista Automatica

Cobranga indevida - Jl

Cabine Manual
Atendimento

Fila Jl

11.3 Reclamacdes CCR Via Lagos — Marco

RECLAMAGOES - CANAL OUVIDORIA DA CCR VIA

LAGOS - MARCO

Colaborador Trafego/APH Jl

Cobranga indevida - Cabine de Autoatendimento

Cobranga indevida - Pista Automatica : 5
Cobranga indevida - Cabine Manual : 3
QOutros Trafego J 2

COLABORADOR J 1
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11.4 Reclamacbes CCR Via Lagos — Abril

RECLAMAGOES - CANAL OUVIDORIA DA CCR VIA
LAGOS - ABRIL

Colaborador Trafego/APH o 1

Cobranca indevida - Cabine de... b 17

Outros Pedagio B—

Cobranga indevida - Pista Automatica ) 5
Cobranga indevida - Cabine Manual ) >

Fila b1

11.5 Reclamacdes CCR Via Lagos — Maio

RECLAMACOES - CANAL RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA AGETRANSP OUVIDORIA DA CCR VIA
- MAIO LAGOS - MAIO

Cobranga indevida -
Cabine de 321

Autoatendimento

-

Operagao Outros Pedagio

Cobranga indevida - Pista
Automatica

-

Outros Trafego

lluminagao

- =

ILUMINACAO
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11.6 Reclamacdes CCR Via Lagos —Junho

RECLAMAGOES- CANAL
OUVIDORIA DA
AGETRANSP - JUNHO

Débito indevido

RECLAMAGCOES - CANAL
OUVIDORIA DA CCR VIA
LAGOS - JUNHO

Cobranga indevida - Cabine
de Autoatendimento

Outros Pedagio ’1

Cobranga indevida - Pista
A . 6
utomatica

Cobranga indevida - Cabine ’
1
Manual

COLABORADOR PEDAGIO ’1

11.7 Reclamacdes CCR Via Lagos — Julho

RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA CCR VIA LAGOS -

Outros manutengao

Cobranga Indevida - Pista
Automatica

Colaborador Trafego/APH

Cobranga indevida - Cabine
de Autoatendimento

JULHO

)

—
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11.8 Reclamacdbes CCR Via Lagos — Agosto

RECLAMAGCOES - CANAL OUVIDORIA DA CCR VIA
LAGOS - AGOSTO

Cobranga Indevida - Pista Automatica ) 3

) 22

Cobranga indevida - Cabine de...

Outros Pedagio .l 2

Cobranca indevida - Cabine Manual & 1

Tarifa b1
SINALIZACAO & 1

COLABORADOR PEDAGIO b 1

11.9 Reclamacdes CCR Via Lagos — Setembro

RECLAMACOES - CANAL RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA AGETRANSP - OUVIDORIA DA CCR VIA
SETEMBRO cotranga WARRS ~JETEMBRO

Pista Automatica

Cobranga indevida - '34

Cabine de...

' Outros Pedégio J 2
Pedagio Congestionamento ’1

sinauzaciko §1
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11.10 Reclamacg0bes CCR Via Lagos — Outubro

RECLAMACOES - CANAL RECLAMACOES - CANAL
OUVIDORIA DA OUVIDORIA DA CCR VIA
AGETRANSP - OUTUBRO LAGOS - OUTUBRO

Divisoria de pistas , 1
Rodovia l Cobranga Indevida - '
. - 1
Pista Automatica
Cobranga indevida - : 69

Cabine de...

o Outros Pedagio ’2
Pedagio

rReciso 1

11.11 Reclamacgbes CCR Via Lagos — Novembro

RECLAMAGOES - CANAL RECLAMAGOES - CANAL
OUVIDORIA DA AGETRANSP OUVIDORIA DA CCR VIA
- NOVEMBRO LAGOS - NOVEMBRO

Cobranca indevida -
Cabine de :117

Autoatendimento

Outros Pedagio ’7

Cobranca indevida - ,4

Rodovia -———. Cabine Manual

OUTROS '3

11.12 Reclamacobes CCR Via Lagos — Dezembro

RECLAMACGCOES - CANAL OUVIDORIA DA CCR VIA
LAGOS - DEZEMBRO

Cobranga Indevida - Pista Automatica b

Cobranga indevida - Cabine de... ) 123

Buracos/lombada/pavimento [ K1
Outros Pedagio 11
outros 2

ILUMINACRO 01
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12 Manifestacdes Concessionaria ROTA 116

O comportamento em relacdo as manifestacdes coletadas por esta

Ouvidoria em relacéo a Rota 116 foi de reducéo ao longo dos anos, entretanto

houve crescimento nos ultimos dois anos. O cenario pandémico apresentou 0s

menores numeros de registros. Houve uma reducédo de 45,8% nos registros em
2022, aumento de 130,8% em 2023 e crescimento de 26,7% em 2024. Na

Concessionaria, no primeiro ano de pandemia houve queda uma queda de 2021

para 2022, e novamente um grande aumento em 2023. Em 2024 os valores

voltaram diminuir na Concessionaria. No ano corrente, os indices cresceram

cerca de 3.763,2% em consonancia com a aproximacéo da Ouvidoria com 0s

usuarios nas acoes itinerantes.

Manifestagoes - Canal
Ouvidoria da Agetransp

1468

24 13 30 3

Manifestagoes - Canal
Ouvidoria da Rota 116

3845

1752 890

149
1073

2021 2022 2023 2024 2025

2021 2022 2023 2024 2025

Em relacédo as reclamacdes, houve queda dos registros sobre este tipo de

manifestacdo na Ouvidoria da Agetransp, decréscimo de 7,1%. Semelhante do

comportamento na Concessionaria, apresentando queda de 16%.
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Reclamagoes - Canal
Ouvidoria da Agetransp

14 13

11

Reclamagoes - Canal
Ouvidoria da Rota 116

300
252

169 160

144

2021 2022 2023 2024 2025

2021 2022 2023 2024 2025

Foi verificado o comportamento dos registros acerca da Rota 116 na

Ouvidoria da Agetransp. Constatou-se que no ano de 2025, abril, maio e

novembro apresentaram o maior numero de registros.

Manifestagoes - Canal Ouvidoria da Agetransp

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
w2021 2 1 2 2 3 2 1 1 2 4 1
m2022| 2 1 3 0 0 1 1 0 2 2
m2023| 3 0 1 1 1 2 3 1 1 7
m2024| 4 4 2 6 6 4 2 2 0 2 6
m2025| 1 1 4 479 | 638 1 2 0 2 0 340 0

m 2021 w2022 w2023 w2024 w2025

Em relagdo aos dados da prépria Concessionaria, nota-se que em 2023

0s registros em maio foram muito superiores aos demais meses do ano. Em 2024

0 més com maior numero de registros foi 0 més de agosto. No ano de 2025,

apenas 0s meses de marco e julho alcangcaram marcas centendrias.
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Manifestagoes - Canal Ouvidoria da Rota 116

J le= e=—
Ago | Set | Out

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul Nov | Dez
m2021| 65 | 235 | 185 | 95 | 136 | 147 | 132 | 163 | 179 | 138 | 149 | 128
m 2022 117 | 105 | 129 | 116 | 143 | 117 | 129 | 150 | 124 | 117 | 118 | 131
m2023| 170 | 101 | 2067 | 491 | 309 | 152 | 119 | 115 | 82 79 78 82
w2024, 97 96 96 90 84 | 144 | 84 | 811 | 96 90 81 | 121
m2025 93 87 | 104 | 82 79 95 | 113 | 88 78 87 84 83

m2021 m2022 m2023

W 2024 w2025

Em relacdo as reclamacdes, esta ouvidoria registrou comportamento

semelhante as manifestacées em geral, sendo abril, maio e novembro, junto de

marco, 0S meses com mais registros de queixa.

ﬂﬂﬂggﬁ%&f%

Reclamagobes - Canal Ouvidoria da Agetransp

Nov | Dez
m2021 1 1 0 1 3 0 1 1 0 1 2 0
2022 2 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1
m2023, O 0 0 0 1 1 1 1 0 1 4 0
m2024| 2 2 2 0 4 0 0 0 0 0 0 4
m2025 O 0 3 2 2 0 0 0 1 0 5 0

H 2021 2022 m2023 m2024 m2025

Considerando os dados da Concessionaria, verifica-se que 0s meses de

maio e dezembro apresentaram os menos indices de toda série historica.

[ (N

AGETRANSP

Pagina 63



Reclamagoes - Canal Ouvidoria da Rota 116

il ettt pell ot ol Bl ol il bl el 0

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
m2021| 15 11 17 16 17 17 20 11 6 10 16 13
m2022| 14 10 10 11 16 13 11 16 15 18 10 16
m2023| 20 5 11 13 14 12 15 15 10 8 6 15
m2024| 19 16 16 22 17 18 8 133 | 16 10 10 15
m2025 18 23 22 28 4 27 28 25 25 24 | 21 7

W 2021 w2022 w2023 m2024 m2025

Os assuntos mais reclamados na Agéncia, em relacdo a Concessionaria

Rota 116, foram em relacdo a pedagio. Ademais, rodovia e tarifasO obtiveram

mais de 1 registro cada.

Acidente NN 1

Atendimento [INIINIENEG 1

Pedagio | —— 4,

Rodovia I 2

Tarifas I 2

Manutengdo [IIIININNENENENE 1

Operagio NN 1

Colaborador [IINNEENENENEGNGNGNNN 1

Em relacéo as reclamacdes diretamente na Concessionaria, destaca-se

Onda livre, responséavel por 114 dos 235 registros, ou seja, 48,5%. Outros

assuntos foi um dos maiores motivos de insatisfacéo sobre a Concessionaria.
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Onda livre

Outros

Atendimento no pedagio
Cobranga Indevida de Eixo
Procedimentos Administrativos
Falta de troco
Congestionamento

Troco errado

Fila

Interferéncias em propriedade
Poda

Sinalizacdo

Falta de Obras

Procedimento Administrativos
Conduta de veiculos
Sinalizacao Vertical

Conduta de veiculos da Concessionaria
Horario de execucdo

Recibo

Inspecdo de trafego
Irregularidade de pavimento
Irregularidade no pavimento
Conduta de veiculos de usuario
Demora no retorno

Demora no atendimento
Acostamento

(vazio)

AGETRANSP
I 114
e 51
s 10
I 3

I s
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12.1 Reclamacdes Rota 116 - Janeiro
Reclamagdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 - Janeiro

Onda livre [ 12
Sinalizagdgo [l 1
Outros - 1

Faltade Obras [l 1

Atendimento no pedagio [l 1

Fila Il 1

12.2 Reclamacdes Rota 116 - Fevereiro

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 - Fevereiro

Ondalivre I 8
Outros I 3

Interferéncias em propriedade N 2

Procedimentos Administrativos . 2

Fila I 2

Falta de troco N 2
Conduta de veiculos de usudrio I 1
Irregularidade de pavimento I 1
Cobranga Indevida de Eixo s 1

Demora no atendimento N 1
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12.3 Reclamacobes Rota 116 - Marco

Reclamacgdes - Canal Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Rota 116 -
Margo Marco

Ondalivre GG 12
outros [N 3

Cobranga Indevida
de Eixo - 2

Pedagio 2

Procedimentos
Administrativos - 2

Atendimento no . 1
pedagio

Tarifas
Faltade Obras ] 1

Fila 1

12.4 Reclamacobes Rota 116 - Abril

Reclamacgdes - Canal

Reclamacgdes - Canal
Ouvidoria da Rota 116 - Abril

Ouvidoria da Agetransp -
Abril
Ondalivre [ 12

Outros [N 7

Sinalizacdo Vertical [l 2

Procedimentos
Administrativos

)
Cobranca Indevidade Eixo I 1

Irregularidade no pavimento I 1
Rodovia

Trocoerrado [l 2

Acostamento ] 1

(vazio)
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12.5 Reclamacdes Rota 116 - Maio

Reclamacgdes - Canal Reclamacdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Rota 116 -
Maio Maio

Demora no retorno - 1
Troco errado - 1

Conduta de veiculos da
Concessionaria - 1
Outros - 1

12.6 Reclamacdes Rota 116 — Junho

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 - Junho

Ondalivre I 11

Outros NN 4
Atendimento no pedagio N 3
Sinalizacdo N 2
Congestionamento [N 2
Procedimentos Administrativos [N 2
Cobrancga Indevida de Eixo [l 1
Interferéncias em propriedade I 1

Inspecdo de trafego I 1
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12.7 Reclamacdes Rota 116 — Julho

Reclamagdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 - Julho

Ondalivre  EEE— 17
Poda [N 3

Falta de troco [ 2
Congestionamento [ 2

Atendimento no pedagio I 2

Outros [ 2

12.8 Reclamacdes Rota 116 - Agosto

Reclamagdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 - Agosto

Onda livre

Atendimento no pedagio
Procedimento Administrativos
Interferéncias em propriedade
Recibo

Horario de execugao

Outros

e 2
| [
!
| [
!
| [
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12.9 Reclamacdes Rota 116 - Setembro

Reclamacdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Rota 116 -
Setembro Setembro

Ondalivre |G 11
Outros  |INNNNNNNNN 7

Cobranca Indevida
de Eixo - 2

Procedimento . 1

Acidente 1 Administrativos

Conduta de
veiculos

B

Atendimento no
pedagio L

Trocoerrado il 1

12.10 Reclamacg®bes Rota 116 - Outubro

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 - Outubro

Cobranga Indevida de Eixo l 1
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12.11 Reclamacg®bes Rota 116 — Novembro

Reclamagdes - Canal Reclamagdes - Canal
Ouvidoria da Agetransp - Ouvidoria da Rota 116 -
Novembro Novembro
Operagao

Rodovia 1

Outros

1
- 3

veséeio N -

12.12 Reclamacg0des Rota 116 — Dezembro

Reclamacgdes - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Dezembro

D

Outros

Onda livre

'_‘ I
N

Conduta de veiculos
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13 Concluséao

Neste relatério a Ouvidoria da Agetransp buscou estudar as
manifestacdes relacionadas as Concessionarias coletadas por este setor e pelos
setores de Ouvidorias das proprias Concessionarias, sendo este 0 meio que a
Ouvidoria possui de contribuir para que o0s ensejos dos cidaddaos sejam
verificados e realizados conforme previstos no Contrato de Concesséao.

No Periodo, foram analisadas as demandas por Concessionaria, suas
linhas, ramais, estacdes ou qualquer outro tipo de identificacdo mensurada.
Ademais, verificou-se o0s assuntos de maior frequéncia nas manifestacdes
registradas pela Concessionaria e na Ouvidoria da Agetransp, afim de identificar

as insatisfacdes dos usuarios.

Vale ressaltar que este setor sofreu uma reformar administrativa no ultimo
trimestre de 2023, trazendo novas propostas e inovacdes no tratamento das
demandas dos usuarios, deixando de ser meros repassadores para nos
tornamos uma Ouvidoria com senso critico, a fim de atingirmos, de forma
satisfatoria, as solu¢des para as queixas registradas. Podemos observar 0s
impactos da nova administracdo durante este primeiro ano de gestdo no

presente relatério.

Em relacdo ao ano de 2024, foi evidenciada um aumento de 977,3% no
namero de manifestacdes e reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp, diferente
do que foi constatado no ano anterior. Ademais, maior parte das demandas
recebidas neste setor sdo provenientes das Concessionarias de transporte

publico.

Os projetos de Ouvidoria itinerante tiveram suas ac¢des limitadas no ano
de 2023, sendo realizadas apenas duas, em maio e outubro. Destaca-se que
ambas fomos coparticipantes de a¢gdes propostas por outros 6rgaos. No entanto,
percebemos, nesta nova gestdo, a importancia de ndo apenas retomarmos
nossas acgdes, mas principalmente amplia-las, com intuito de focar as questdes
apresentas pelos usuarios dos servi¢cos, bem como aproximar e estreitar lagos

com 0S mesmos.

Ressalta-se que a Ouvidoria Itinerante tem por objetivo promover a
cidadania em consonancia com a principal missao da Autarquia, que € a defesa

dos usuarios. Observa-se que o seu efeito é bastante positivo, fortalecendo a
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atuacao institucional e aumentando sua credibilidade, na medida em que as

pessoas passam a conhecer a Agetransp.

Considerando que n&o encontramos registros das acdes anteriores,
planejamos um piloto, sendo dividido em quatro a¢des por més, duas com base
em Nnossos registros e as outras duas com base nas demandas recebidas pela

gestao, através do Conselho Diretor.

Sendo assim, diante dos fatos e das verificacdes realizadas, a Ouvidoria
destaca a importancia das manifestacdes, pois através delas a Agéncia possui
retorno em relacdo a perspectiva dos usuérios frente das medidas adotadas
pelas Concessionarias, dito isto, estamos propondo uma nova modelagem de
envio dos relatérios de Ouvidorias enviados pelas concessionarias, no intuito de
obtermos dados mais precisos das manifestacdes registradas bem como
resultados das tratativas das mesmas, sendo possivel atuar de forma pratica,
através do acompanhamento, controle e fiscalizacdo das concessfes e
permissdes de servicos publicos concedidos de transportes aquaviario,

ferroviario, metroviario e de rodovias no Estado do Rio de Janeiro.

Por fim, esta Ouvidoria informa que durante o ano de 2024 identificou
erros materiais nos relatérios mensais publicados no sitio eletrbnico desta
AGETRANSP. Considerando que os referidos relatérios sao utilizados como
base para confeccionar o anudrio estatistico, este Setor optou por retirar 0s

relatorios do ar e inseri-los com as informacdes atualizadas.
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Rio de Janeiro, 26 de fevereiro de 2025
Cristiane de Souza Santos
Ouvidora - Agetransp
ID 4362565-7

[ (N

AGETRANSP

Pagina 74




