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Apresentação 
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) é o setor que 

realiza o tratamento das manifestações dos usuários no que tange às 

Concessionárias reguladas pela Agência e ser a principal mediadora entre 

os usuários e a Agetransp. 

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 2024, além dos anos anteriores. 

Objetivou-se a análise dos dados coletados referentes às Concessionárias 

nos canais disponibilizados aos usuários, como o sistema telefônico, e-

mail, OuvERJ, Whatsapp e Ouvidoria Itinerante. 

Além disto, outro objetivo foi analisar os dados fornecidos 

mensalmente a esta Ouvidoria pelas Concessionárias reguladas afim de 

que os usuários possam ter acesso à informação e fomentar a 

transparência. 

Com base nos dados coletados pela Ouvidoria da Agetransp e das 

Concessionárias reguladas, é possível traçar um panorama das 

insatisfações dos usuários e requerer melhorias nos serviços públicos 

concedidos. 

Este Relatório faz parte do cumprimento do rol de atribuições desta 

Ouvidoria, dispostas na Resolução AGETRANSP nº 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 usuários que são: Call Center, e-mail, OuveRJ, Whatsapp e Presencial. 

Através deles, as manifestações dos usuários são coletadas, sejam elas 

reclamações, informações, denúncias, solicitações, sugestões ou elogios, para 
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posteriormente serem registradas oficialmente e tratadas, sendo encaminhadas 

para as Concessionárias e/ou para o setor responsável da Agência. 

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). 

 

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, cujo objetivo é atender usuários 

dos serviços públicos 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 

 

 

O OuvERJ é o sistema de ouvidoria e transparência informatizado oficial do 

Governo do Estado do Rio de Janeiro, onde os cidadãos podem registrar 

manifestações, sugestões, reclamações, denúncias e pedidos de acesso à 

informação. O link para acesso ao sistema é 

https://www.rj.gov.br/ouverj/manifestacoes.  
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O WhatsApp é um novo canal de interação dos usuários com a AGETRANSP. O 

referido canal foi institucionalizado em 2024 e seu intuito é garantir mais uma 

opção para os usuários realizarem suas manifestações. O contato do WhatsApp 

da Ouvidoria é (21) 96813-7562. 

  

 

As ações de Ouvidoria Itinerante se configuraram como um canal de atendimento 

presencial, promovendo a aproximação da Ouvidoria e da AGETRANSP com 

seus usuários. 

 

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. 
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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. 

 

4 Canais de Atendimento das manifestações 

No ano de 2024, registrou-se nesta Ouvidoria 28.107 atendimentos. 

Desses registros, a maior parcela foi oriunda as ações de Ouvidoria Itinerante. 

No período, 2.674 manifestações foram coletadas através do call center. O e-

mail destacou-se por ter sido canal utilizado em 2,3% das manifestações, sendo 

em sua totalidade 652 atendimentos. No sistema do OuvERJ, foram coletados 

230 registros, dos quais 34,8% configuraram-se como pedidos de acesso à 

informação.  

 

Em 2024, aproximadamente 13,6% dos registros foram reclamações, 

havendo crescimento deste percentual em relação ao ano anterior. No período 

a Ouvidoria registrou 23.155 informações, sendo maior parcela da demanda 

dos usuários. Houve, no ano, 3.834 registros de reclamações. Dos 3.834 

atendimentos de insatisfações, 622 foram via e-mail, 574 por telefone, 124 via 

OuvERJ e 2.514 presencialmente.   

e-Mail
2%

Presencial
87%

Telefone
10%

OuvERJ
1%

MANIFESTAÇÕES POR CANAL DE ATENDIMENTO
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Em 2024, cerca de 73,5% dos registros foram em relação a informações 

sobre a atuação da Agetransp. Em relação as concessionárias, o MetrôRio foi o 

mais manifestado, com 10,5% dos registros. A Supervia foi a 2ª Concessionária 

mais manifestada responsável por 9,3%. Considerando a CCR Barcas, 4,9% dos 

registros coletados nesta Ouvidoria foi em relação a Concessionária. CCR Via 

Lagos e Rota 116 foram responsáveis, respectivamente, por 0,3% e 0,1%.  

 

Em relação aos assuntos das manifestações, Informações sobre a 

Agetransp obteve maior número absoluto de registros, 21.767 dos 28.701 

atendimentos referiam-se a este assunto, ou seja, 77,4%. Segue abaixo o 

ranking com os 10 assuntos mais registrados nesta Ouvidoria: 

Reclamação
14%

Informação
82%

Denúncia
1%

Sugestão
0%

Solicitação
0%

Elogio
3%

MANIFESTAÇÕES POR TIPAGEM

20669

2940 2628
1384 360 86 38 2

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

Manifestações - 2024
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Das informações, verificou-se que novamente o assunto Agetransp foi 

assunto mais manifestado em relação a este tipo de registro. No período de 

2024, dos 23.155 registros sobre este tipo, 20.993 eram relacionados a 

informações sobre a Agência Reguladora, equivalendo a um percentual de 

90,7%. Abaixo estão dispostos os 10 assuntos de informação mais 

manifestados. 
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Em relação a solicitações, os maiores registros se referiam a informação, 

no ano de referência houve 10 registros acerca de conservação e limpeza e 2 

registros sobre vale social, operação, buracos/desníveis na pista e embarcação. 

Considerando as sugestões, operação, intervalos e acessibilidade foram motivos 

de 73,3% das sugestões dos 60 registros 

 

 

No período houve registro de 114 denúncias, apresentando crescimento 

em relação ao ano passado. Os principais registros se referiram a seguranaça 

pública, atraso na partida, manutenção e fiscalização. Enquanto em relação aos 

elogios, 81,8% dos registros foram referentes a atuação desta Agetransp na 

regulação dos transportes e rodovias concedidos pelo Poder Concedente. 
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Em 2024, a Ouvidoria da Agetransp registrou, em média, 320 

reclamações mensais. Sobre a Supervia, registrou-se aproximadamente 150 

reclamações por mês, havendo aumento nesta média em relação a 2023. 

Considerando Concessionária responsável pelo transporte Aquaviário, registrou-

se 34 insatisfações mensais. O MetrôRio foi responsável por aproximadamente 

129 insatisfações mensais. As Concessionárias CCR Via Lagos e Rota 116 

apresentaram médias respectivas de 3 e 2 reclamações mensais, 

aproximadamente. 
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No que tange às reclamações, atraso na partida foi assunto mais 

reclamado,  correpondendo a percentual de 11%. Intervalos foi o 2º assunto mais 

reclamado. Segue gráfico com os assuntos das reclamações e seus respectivos 

números absolutos: 
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5 Manifestações Ouvidoria da Agetransp   

Foram avaliados os comportamentos dos registros ao longo dos meses 

dos anos de 2020, 2021, 2022, 2023 2024. No ano de 2020 nota-se um 

decréscimo no 2º semestre, estando associado ao período em que havia 

decretado estado de calamidade pública. Em 2021, os meses do 1º trimestre 

apresentaram os maiores valores. Em 2022, o 2º trimestre ficou marcado com 

os maiores índices desde o início da pandemia. Ainda assim, verificou-se que 

nos anos de pandemia, os meses que apresentaram maior número de registros 

eram do 1º trimestre. No ano em análise, destaca-se o início das ações de 

Ouvidoria Itinerante, influenciando nos registros, sendo os maiores desde o início 

da pandemia. 

 

6 Reclamações Ouvidoria da Agetransp   

Em relação às reclamações, janeiro e março apresentaram maiores 

números de registros em 2020, assim como as manifestações. Em 2021, o 

comportamento das reclamações também foi semelhante sendo os meses do 1º 

trimestre com maiores números de insatisfações. Em 2022, o crescimento das 

queixas foi entre os meses de março e maio, sendo o maior número registrado 
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em março. Em 2023 foi marcado por uma alta no número de queixas no 1º 

trimestre, semelhante aos anos anteriores. No ano corrente, os meses de 

fevereiro e abril registraram as maiores marcas da contagem histórica. 

 

 

7 Manifestações e Reclamações anuais 

Considerando as manifestações, 2023 foi o ano em que houve mais 

registros, em comparação com os anos de 2020, 2021 e 2022, devido ao retorno 

progressivo pós-pandêmico. Em 2024, os registros aumentaram 977,3% em 

relação a 2023 e 1.200% comparado com 2021. 
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Em relação às reclamações, o cenário foi semelhante, voltando a haver 

crescimento nas queixas. As reclamações aumentaram continuamente de 2021 

a 2023 e, desde o ano passado, notando-se um crescimento de 277,7%. 

 

 

8 Manifestações Concessionária Supervia 

As manifestações em relação a Supervia voltaram a cair após 

aumentarem continuamente na Ouvidoria da Concessionária, diferente da 

Ouvidoria da Agetransp. Em 2024 foi constatado aumento de 154,2% na 

Ouvidoria da Agetransp, enquanto na Concessionário o decréscimo avaliado foi 

de 19,4%. 

  

O comportamento das insatisfações foi semelhante em ambos os setores. 

Seguindo as manifestações, as reclamações cresceram 188,7% em 2024 na 

1164
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Ouvidoria da Agetransp, enquanto na Concessionária o decréscimo foi de 

12,8%, em comparação com 2023. 

  

Com relação aos dados da Agetransp, em 2020, os meses referente ao 

1º trimestre apresentaram os maiores valores. Em 2021, o comportamento 

difere, sendo junho período com maior número de registros. Destaca-se no ano 

de 2022 os meses entre março e junho, que apresentaram os maiores valores 

desde o início da pandemia. O mês de abril do ano corrente foi o mais 

manifestado em toda série histórica. 

 

Considerando os dados da Concessionária, em 2020, março foi o mês 

com maior número de registros, sendo evidenciado um aumento ao longo do 1º 

trimestre. Em 2021 o comportamento foi semelhante no 1º trimestre, devido ao 

cenário antes da pandemia, sendo o mês de março com maiores registros. Em 

2024, vale destacar a queda em todos os meses do ano em relação a 2023, com 

exceção do quarto mês do ano anterior. 
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2020 238 235 221 115 71 119 104 87 94 126 122 70

2021 86 87 121 68 94 106 89 77 92 41 126 76

2022 81 81 146 156 135 124 61 61 71 60 78 40

2023 95 153 164 64 81 75 47 97 66 57 85 50

2024 130 288 152 548 90 310 356 208 142 264 60 80
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Considerando as reclamações na Ouvidoria da Agetransp, em 2020, o 1º 

trimestre manteve o padrão, antes de se iniciarem as restrições. No ano de 2022, 

o comportamento evidenciado se altera. Os meses de abril, maio e junho foram 

os períodos em que a Ouvidoria da Agetransp registrou maiores números de 

reclamações sobre a Supervia. No ano em análise, podemos observar uma alta 

significativa nos 2º e 3º trimestres, recebendo o maior número de queixas desde 

o início da pandemia. 

 

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

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

2021 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

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

2020 83 78 73 26 22 52 43 41 32 42 53 33

2021 31 30 38 12 21 52 18 18 23 10 48 36

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
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Nos dados da Concessionária, em 2020, o comportamento não se 

diferencia, em especial nos meses entre janeiro e março. Considerando o ano 

2022, o mês de março, abril e agosto, receberam mais reclamações por parte 

dos usuários. O ano de 2024 ficou marcado pelo aumento gradativo no número 

de manifestações após os anos de pandemia, porém com comportamento 

inverso nas queixas.  

 

8.1 – Manifestações por ramal 

Considerando as manifestações nesta Ouvidoria, a maior parcela dos 

registros não teve informação de ramal. Ademais, o ramal mais manifestado foi 

Japeri, sendo teor de 176 dos 2.628 registros acerca da Concessionária. Outro 

ramal de destaque foi Saracuruna, responsável por 152 registros nesta 

Ouvidoria. 

 

 

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

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

2021 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

Belford Roxo
2% Deodoro

4%

Gramacho
3%

Guapimirim
0%

Japeri
7%

Linha 2
0%

Não Informado
76%

Paracambi
0%

Santa 
Cruz
2%

Saracuruna
6%

Vila Inhomirim
0%
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Considerando as manifestações realizadas diretamente na Ouvidoria da 

Concessionária, verifica-se que o ramal com maior número de registros não foi 

informado, com 40.834 registros dentre 49.523. Deodoro e Japeri apresentaram 

números superiores ao ramal Santa Cruz, sendo de respectivamente, 3.640 e 

1.750 registros. 

 

Em relação as reclamações, o panorama se alterou em relação aos 

registros nesta Ouvidoria. Considerando os ramais informados, Saracuruna foi o 

mais reclamado com 148 insatisfações e Japeri o 2º com 134 registros.  

 

Em relação aos dados da Ouvidoria da Concessionária, nota-se que o 

comportamento das reclamações foi semelhante ao das manifestações. Deodoro 

foi motivo de 2.931 registros no ano de 2024, Japeri 1.536 queixas e Saracuruna 

1.033. 
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83%
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0%

Belford 
Roxo
2%

Deodoro
4%

Gramacho
3%

Guapimirim
0%

Japeri
7%
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8.2 Manifestações por assunto 

Considerando os assuntos das manifestações e seus respectivos ramais, 

cerca de 15,6% dos registros foram informações sem registro de ramal 

mencionado.  

 

Considerando as reclamações, operação no ramal Santa Cruz foi teor de 

4% das insatisfações. Destaca-se também o mesmo assunto, porém sem ramal 

relatado, com teor de 3,4% das insatisfações. 

BELFORD ROXO
1%DEODORO

7%

GUAPIMIRIM
0%

JAPERI
4%

NÃO INFORMADO
83%

PARACAMBI
0%

SANTA CRUZ
2%

SARACURUNA
3%

VILA INHOMIRIM
0%

410

188

180

148

138

120

108

62

60

56

Informação / Não Informado

Intervalos / Não Informado

Atraso na partida / Não Informado

Gratuidade / Não Informado

Manutenção / Não Informado

Acessibilidade / Não informado

Operação / Não Informado

Vagão feminino / Não Informado

Conservação e Limpeza / Não Informado

Segurança Pública / Não Informado

Manifestações e Ramais
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Considerando as estações, verifica-se que no ranking dos 10 maiores 

registros, manutenção na estação São Cristóvão descrita foram teor de 3,1% das 

insatisfações, escada rolante na estação Méier 2,9% e intervalos na estação 

Madureira 2%. 

 

Em relação aos registros realizados na Concessionária, os 10 assuntos 

mais manifestados não tiveram informação de ramal. Segue gráfico com os 10 

assuntos com maior número de registros no ano de 2024. 

72

61

43

41

27

25

23

16

14

13

13

Operação / Santa Cruz

Operação / Não Informado

Atraso no percurso / Santa Cruz

Atraso no Percurso / Não Informado

Atraso na partida / Não Informado

Conservação e Limpeza / Não Informado

Atraso no percurso / Japeri

Operação / Japeri

Informação / Não Informado

Escada rolante / Não Informado

Atraso na partida / Santa Cruz

Reclamações e Ramais

56

52

36

32

30

30

28

28

26

26

manutenção / Estação São Cristóvão

Escada rolante / Estação Méier

Intervalos / Estação Madureira

Atraso na partida / Estação Nilópolis

Atraso na partida / Estação Saracuruna

Operação / Estação Saracuruna

atraso na partida / Estação Belford Roxo

Acessibilidade / Estação São Cristóvão

Intervalos / Estação Engenheiro Pedreira

Intervalos / Estação Saracuruna

Reclamações e Estações
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Considerando as reclamações, nota-se que o assunto Japeri sobre o 

Ramal foi o mais reclamado, correspondendo a 5,7% das insatisfações. De 

assuntos mais específicos, escada rolante inoperante sendo motivo de 3% e um 

dos motivos mais reclamados, além de outros assuntos e carro exclusivo no 

ramal Deodoro, responsáveis, respectivamente, por 2,4% e 2,1%. 

 

6117

4140

3844

3429

3400

3305

3214

1745

1656

1649

SARACURUNA / RAMAL NÃO INFORMADO

SANTA CRUZ / RAMAL NÃO INFORMADO

VILA INHOMIRIM / RAMAL NÃO INFORMADO

BELFORD ROXO / RAMAL NÃO INFORMADO

GUAPIMIRIM / RAMAL NÃO INFORMADO

DOCUMENTO RECEBIDO / RAMAL NÃO INFORMADO

JAPERI / RAMAL NÃO INFORMADO

OUTROS ASSUNTOS / Ramal NÃO INFORMADO

PESSOA COM DEFICIÊNCIA / RAMAL NÃO INFORMADO

AGENDAMENTO / RAMAL NÃO INFORMADO

Manifestações e Ramal
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213

177

158

154

153

145

137

JAPERI / RAMAL JAPERI
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8.3 Top 10 Reclamações Supervia – Janeiro 
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8.4 Top 10 Reclamações Supervia – Fevereiro 

  

8.5 Top 10 Top 10 Reclamações Supervia – Março 
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 8.6 Top 10 Reclamações Supervia - Abril 

  

8.7 Top 10 Reclamações Supervia - Maio 
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8.8 Top 10 Reclamações Supervia – Junho 
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8.9 Top 10 Reclamações Supervia - julho 
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8.10 Top 10 Reclamações Supervia – Agosto 
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8.11 Top 10 Reclamações Supervia - Setembro  
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8.12 Top 10 Reclamações Supervia – Outubro 

  

8.13 Top 10 Reclamações Supervia – Novembro 
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8.14 Top 10 Reclamações Supervia - Dezembro 

  

9 Manifestações Concessionária MetrôRio 

Em relação a Concessionária MetrôRio, as manifestações acumuladas 

nos anos foram verificadas, e pode-se concluir que nos anos de combate a 

pandemia do novo Coronavírus houve uma redução no número de 

manifestações em ambos os setores. Na Agetransp, os registros aumentaram 

657,7% em relação a 2023. Enquanto no MetrôRio este percentual apresentou 

diferença em relação aos últimos anos, notou-se uma redução de 6% em relação 

ao ano anterior. 
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As reclamações seguiram o comportamento semelhante dos registros, 

havendo aumento de 651,2% na Ouvidoria da Agência e queda de 0,5% na 

Ouvidoria do MetrôRio. 

  

Assim como na Supervia, a Ouvidoria registrou, no início de 2020, maiores 

números de registro durante o ano. Em 2021, uma redução ao longo do 1º 

trimestre, sendo o período com maior número de manifestações, justamente o 

período antes da pandemia. Considerando o ano de 2022, o maior número de 

manifestações acerca da Concessionária foi 2º trimestre. Em 2023, destaca-se 

o 2º semestre. Este ano marcou a retomada no crescente de manifestações 

sobre a concessionária nesta Ouvidoria, oriundas das ações de Ouvidoria 

Itinerante.  

 

199 100 131 205

1540

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamações - Canal 
Ouvidoria da Agetransp  

8045
6678

9296
8127 8084

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamações - Canal 
MetrôRio 

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

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

2021 20 26 35 28 44 27 20 34 21 16 40 29

2022 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
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Na própria Concessionária, o comportamento no período da pandemia foi 

semelhante ao da Agetransp nos anos de 2020 e 2021. No ano de referência, 

ficou marcado a diminuição do aumento de registros após a retomada da rotina 

pós pandemia. 

 

Considerando as reclamações, verificou-se que janeiro e fevereiro 

apresentaram maior número de registros sobre o MetrôRio nesta Ouvidoria. 

Além disto, o 3º trimestre foi marcado por acumularem o maior quantitativo de 

reclamações durante 2024. 

 

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

2020 3961 3752 3237 996 1135 1289 4520 4712 4648 2266 2268 2033

2021 2003 1794 2387 1969 2344 2380 2790 2841 2473 2641 2510 2759

2022 2158 2753 3407 3412 3293 3045 2884 3760 3597 3246 2559 4495

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

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

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

2021 4 10 13 6 14 8 6 11 3 9 11 5

2022 7 9 17 12 18 13 9 6 14 8 9 9

2023 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
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Das reclamações registradas no MetrôRio, semelhante das 

manifestações, os primeiros meses do ano apresentaram o maior número de 

insatisfações. Ademais, destaca-se o número elevado de reclamações no 3º 

trimestre. 

 

 

9.1 Manifestações por Linha 

Em relação as linhas informadas no momento dos registros das 

manifestações, nota-se o elevado percentual de registros sem informação de 

linha. Além disto, a Linha 2 foi a mais manifestada nesse setor, sendo assunto 

de 1.1550 dos 2.940 registros sobre a mesma. 

 

Na própria Concessionária MetrôRio, nota-se que as manifestações 

estiveram mais distribuídas, mas ainda assim, a maior parcela não teve 

informação de linha. Ademais, o comportamento se diferencia, pois, a Linha mais 

manifestada, com base nos dados da Concessionária, foi a Linha 1. 

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

2020 1522 1102 707 127 199 248 1008 876 872 417 525 442

2021 425 395 535 379 577 585 682 700 538 560 635 667

2022 528 793 940 860 838 829 683 989 829 613 554 840

2023 991 1647 948 536 494 606 475 259 658 547 524 442

2024 680 864 704 655 702 639 663 724 690 608 455 700

Linha 1; 178; 6%

Linha 2; 1550; 53%

Linha 4; 76; 2%

Não Informado; 
1136; 39%
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9.2 Reclamações por Linha 

O maior percentual avaliado nos registros desta Ouvidoria e da 

Concessionária MetrôRio foram em relação a reclamações sem informação de 

linha. Considerando as que haviam informação, a Ouvidoria da Agetransp 

registrou o maior número de insatisfações em relação a Linha 2, sendo teor de 

436 dos 1.540 registros. 

 

Diretamente com a Concessionária, repetiu-se o comportamento em 

relação as reclamações com linhas informadas, sendo a Linha 1 responsável por 

2.941 registros das 8.084 queixas totais. 

LINHA 1; 
7378; 22%

LINHA 2; 4643; 
14%

LINHA 4; 1907; 5%

NÃO INFORMADO; 
20092; 59%

Linha 1; 178; 
12%

Linha 2; 436; 
28%

Linha 4; 56; 4%

Não Informado; 
870; 56%
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9.2 Manifestações por assunto 

Considerando as Informações, nota-se que nesta Ouvidoria informações 

sobre a Agetransp foi maior motivo de solicitação de informações. Dos assuntos 

mais específicos, achados e perdidos foi assunto de em média 3 registros 

mensais, aproximadamente. Em relação aos dados do MetrôRio, em média 

3.365 registros acerca de Operação regular, assunto mais frequente. 

  

LINHA 1; 2941; 
36%

LINHA 2; 1696; 
21%

LINHA 4; 744; 9%

NÃO INFORMADO; 
2699; 34%

768

92

36

20

8

8

6

6

4

4

4

Agetransp

Informação

Achados e Perdidos

Telefone da
concessionária

Gratuidade

Cartão

Horários

Operação

Vagão feminino

Vale Social

Intervalos

Informações - Canal 
Ouvidoria da Agetransp

3365

2112

1865

1645

1067

825

754

670

583

502

OPERAÇÃO REGULAR

OPERAÇÃO REVEILLON

Gratuidade Pessoa com
Deficiência

GIRO (APP E SITE)

MAIORES DE 65 ANOS

GRATUIDADE ESTUDANTE

RECHAMADA

MÁQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

RH

GRATUIDADE DEF. FÍSICO
CRÔNICO

Informações - Canal 
Ouvidoria do MetrôRio
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Não houve registros de solicitações acerca do MetrôRio nesta Ouvidoria, 

enquanto na própria Concessionária, nota-se que 1.529 dos 3.622 pedidos de 

solicitações na Concessionária foram referentes objeto perdido, ou seja, 42,2%. 

 

Com relação a sugestões, esta Ouvidoria recebeu 12 registros acerca de 

operação, sendo o assunto mais sugerido pelos usuários. A Concessionária 

MetrôRio obteve maior parcela desses registros referentes a Operação regular, 

responsável por 67 das 233 sugestões coletadas pelo setor. 

  

1529

923

569

229

76

76

76

51

51

42

OBJETO PERDIDO

SALDO

BLOQUEIO DE CARTÃO GRATUIDADE

CADASTRO

RESPONSABILIDADE SOCIAL

DANOS AO CLIENTE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

DOCUMENTOS OPERACIONAIS

DÚVIDAS

RESSARCIMENTO DA TARIFA

Solicitações - Canal Ouvidoria do MetrôRio

4

2

2

2

2

2

12

2

Acessibilidade

Horários

Intervalos

Superlotação

Tarifas

Trem

Operação

Musicos

Sugestões - Canal 
Ouvidoria Agetransp

67

27

24

22

18

17

17

16

15

10

OPERAÇÃO REGULAR

SUGESTÃO

COMUNICAÇÃO SONORA

EQUIPAMENTOS NAS
ESTAÇÕES

MANUTENÇÃO DAS
ESTAÇÕES

COMUNICAÇÃO VISUAL

MANUTENÇÃO DOS
TRENS

BICICLETÁRIO

BOAS PRÁTICAS

OUTROS (GRATUIDADE)

Sugestões - Canal Ouvidoria 
do MetrôRio
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Sobre os elogios, houveram 342 registros sobre a Concessionária 

MetrôRio nesta Ouvidoria. No entanto, a Concessionária registrou 444 elogios, 

sendo 220 sobre atendimento dos seguranças, assunto mais elogiado. 

       

  Considerando as reclamações e suas respectivas estações, verificou-se 

que na Ouvidoria da Agetransp, o assunto mais reclamado foi sobre a operação 

na estação Botafogo. 

 

2

2

2

4

40

342

Intervalos

Manutenção

Refrigeração

Atendimento

Operação

Agetransp

Elogios - Canal Ouvidoria 
da Agetransp

220

145

19

16

10

10

8

7

3

2

2

2

ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTAÇÃO

ATENDIMENTO DOS
SEGURANÇAS

OPERAÇÃO REGULAR

ATENDIMENTO
TERCEIRIZADO - LIMPEZA

Atendimento Sac

APLICATIVO

ATENDIMENTO DO POSTO
DE GRATUIDADE

ATENDIMENTO DOS
CONDUTORES

COMUNICAÇÃO VISUAL

ACHADOS E PERDIDOS

CONDUTORES DE MNS

SAC

Elogios - Canal Ouvidoria 
do MetrôRio

74

68

44

36

32

30

26

26

24

22

22

22

Operação / Estação botafogo

Superlotação / Estação Pres. Vargas

Operação / Estação Não Informado

Conservação e limpeza / Estação Pavuna

Escada rolante / Estação Siqueira Campos

Refrigeração / Estação Não Informado

Superlotação / Estação URUGUAI

Superlotação / Estação Botafogo

Superlotação / Estação cidade nova

Onibus / Estação Antero de Quental

Intervalos / Estação Pres. Vargas

Superlotação / Estação Pavuna

Reclamações - Canal Ouvidoria da Agetransp
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Em relação as reclamações realizadas diretamente no MetrôRio, o 

assunto mais reclamado foi debito indevido na Linha 1, responsável por 750 das 

8.084 insatisfações, ou seja, 9,3%. Abaixo estão ilustrados os 10 assuntos e 

linhas mais reclamados e seus respectivos números absolutos. 

 

750

435

265

255

241

193

184

162

116

93

DÉBITO INDEVIDO /  LINHA 1

DÉBITO INDEVIDO /  LINHA 2

Cód. De Confirmação / Ativação / Token - Não Recebeu
O Código /  NÃO INFORMADO

ESCADA ROLANTE - DEFEITO /  LINHA 1

Débito Indevido /  NÃO INFORMADO

DÉBITO INDEVIDO /  LINHA 4

Atendimento dos Funcionários /  LINHA 1

Ar Condicionado (Alta Temperatura) /  NÃO
INFORMADO

LIMPEZA DAS ESTAÇÕES /  LINHA 1

Atendimento dos Funcionários /  LINHA 2

Reclamações - Canal Ouvidoria do MetrôRio
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9.3 Top 10 Reclamações MetrôRio – Janeiro 

  

78

54

24

16

14

12

12

10

8

6

6

6

6

Conservação e limpeza

Superlotação

Intervalos

Acessibilidade

Fiscalização

Refrigeração

Atraso no Percurso

Atraso na partida

Escada rolante

Assento preferencial

Ventilação

Horário de
Funcionamento

Operação

Reclamações - Canal 
Ouvidoria da Agetransp -

Janeiro

144

49

35

21

17

17

16

14

13

12

DÉBITO INDEVIDO

AR CONDICIONADO
(ALTA TEMPERATURA)

QUALIDADE DO SERVIÇO

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO

LIMPEZA DAS ESTAÇÕES

INSATISFAÇÃO COM O
PROCEDIMENTO

LINHA DE BLOQUEIO -
SALDO INSUFICIENTE…

SUPERLOTAÇÃO

CARRO FEMININO

TEMPO DE VIAGEM

Reclamações - Canal 
Ouvidoria do MetrôRio -

Janeiro
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9.4 Top 10 Reclamações MetrôRio – Fevereiro 

  

9.5 Top 10 Reclamações MetrôRio – Março 

  

66

30

20
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8
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Conservação e limpeza

Manutenção
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Reclamações - Canal 
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32

30

25

24

19

16

15

DÉBITO INDEVIDO

SUPERLOTAÇÃO

QUALIDADE DO SERVIÇO

ESCADA ROLANTE -…

AR CONDICIONADO…

INTERVALOS DOS TRENS

UBER | CÓDIGO INVÁLIDO

LIMPEZA DAS ESTAÇÕES

FUNCIONAMENTO DAS…

OUTROS (GRATUIDADE)

Reclamações - Canal 
Ouvidoria do MetrôRio -

Fevereiro

Refrigeração

Operação

Gratuidade
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Escada rolante
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Banheiros

Onibus
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Março

125

56

41

32

17
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15

12

11

11

11

DÉBITO INDEVIDO

AR CONDICIONADO
(ALTA TEMPERATURA)

ESCADA ROLANTE -
DEFEITO

QUALIDADE DO SERVIÇO

VENTILADORES DAS
ESTAÇÕES

ERRO | APLICATIVO

INSATISFAÇÃO COM O
PROCEDIMENTO

LIMPEZA DAS ESTAÇÕES

OUTROS (GRATUIDADE)

SENTADOS NO CHÃO

ELEVADOR - DEFEITO

CÓD. DE CONFIRMAÇÃO
/ ATIVAÇÃO / TOKEN -…

Reclamações - Canal 
Ouvidoria do MetrôRio -

Março
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9.6 Top 10 Reclamações MetrôRio – Abril 

  

9.7 Top 10 Reclamações MetrôRio – Maio 
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Reclamações - Canal 
Ouvidoria do MetrôRio -

Abril
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4
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4
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2

2
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DÉBITO INDEVIDO

Atendimento dos
Funcionários

AR CONDICIONADO
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ESCADA ROLANTE -
DEFEITO
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ELEVADOR - DEFEITO
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9.8 Top 10 Reclamações MetrôRio – Junho 

  

9.9 Top 10 Reclamações MetrôRio – Julho 
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9.10 Top 10 Reclamações MetrôRio – Agosto 

  

9.11 Top 10 Reclamações MetrôRio – Setembro 
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- Agosto
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9.12 Top 10 Reclamações MetrôRio – Outubro 

  

9.13 Top 10 Reclamações MetrôRio – Novembro 
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AR CONDICIONADO (ALTA
TEMPERATURA)

Lotação dos Trens

Pagamento via Pix

LIMPEZA DAS ESTAÇÕES
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9.14 Top 10 Reclamações MetrôRio - Dezembro 

  

10 Manifestações Concessionária CCR 

Barcas 

Em relação ao comportamento dos registros acerca da CCR Barcas, foi 

evidenciado um comportamento diferente em ambos os setores de Ouvidoria, 

notando-se crescente nos registros nesta agência. A diferença entre os registros 

dos 2 setores é que enquanto na Ouvidoria da Agetransp, o aumento no ano de 

referência fez com que os registros fossem maiores ao período do início da 

pandemia, na concessionária, pode-se observar uma caída no crescimento das 

manifestações no mesmo período. 
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Escada rolante

Refrigeração

Conservação e limpeza
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Fiscalização
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15

DÉBITO INDEVIDO

Bilhete Especial QR…

CÓD. DE…

Bilhete Especial QR…

Atendimento dos…

AR CONDICIONADO…

LIMPEZA DAS ESTAÇÕES

ESCADA ROLANTE -…

CADASTRO | REENVIO…

VENTILADORES DAS…

ERRO | SENHA INVÁLIDA

Reclamações - Canal 
Ouvidoria do MetrôRio -

Dezembro
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As reclamações coletadas na Ouvidoria da Agetransp seguiram 

comportamento semelhante das manifestações. Em relação aos dados da 

Concessionária, nota-se que as reclamações realizadas diretamente na 

Concessionária caíram após o aumento no período pós-pandêmico. 

  

Conforme gráfico abaixo, é possível visualizar que no ano de 2020, janeiro 

e março, meses pertencentes ao 1º trimestre, apresentaram os maiores números 

de manifestação neste setor de Ouvidoria, assim como no ano de 2021. Sendo 

assim, o comportamento evidenciado difere-se do de 2023 à medida que 

setembro, novembro e dezembro foram os meses com mais manifestação. Em 

continuidade as ações presenciais de Ouvidoria Itinerante, o 1º semestre obteve 

794
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Reclamações CCR Barcas -
Canal Ouvidoria da 

Agetransp

711

337
438

681
560

2020 2021 2022 2023 2024
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recorde de manifestações no período analisado.

 

Considerando as manifestações realizadas diretamente na 

Concessionária, verifica-se que conforme os dados da Ouvidoria da Agetransp, 

a Concessionária em 2023 apresentou mais manifestações nos meses do verão. 

Ademais, destaca-se o mês de dezembro do ano corrente com alto número de 

registros. 

 

Em relação as reclamações coletadas nesta Ouvidoria, foi possível 

analisar que o comportamento das reclamações foi semelhante ao das 

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

2020 172 93 145 32 41 35 46 52 63 37 34 44

2021 56 27 67 32 24 32 21 36 28 29 27 19

2022 26 21 29 33 28 31 50 33 43 30 36 27

2023 61 51 42 39 39 65 58 34 72 54 67 82

2024 224 132 172 148 94 54 156 84 94 86 72 68

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

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

2021 2846 2946 2774 1969 1576 2127 1889 1837 2021 2270 3338 3077

2022 2780 2832 3005 3152 2376 1856 3089 2049 2005 2240 2573 2829

2023 3221 3159 2775 2014 1907 1770 1639 859 2106 2064 1904 1490

2024 2011 2067 1123 1874 1859 1467 1560 1333 1526 1430 1509 4298
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manifestações, pois apresentou crescimento dos registros em todos os meses, 

com exceção de junho, setembro, novembro e dezembro. 

 

Em relação ao comportamento das reclamações na Concessionária, o 

comportamento foi similar ao evidenciado nas reclamações e manifestações 

coletadas por esta Agência. Ademais, observa-se uma queda no último semestre  

da Concessão. 

 

10.1 Reclamações por Estação 

Em relação as estações manifestadas, destaca-se que a maior parte das 

insatisfações não teve informação de estação (67%). Além disto, das estações 

informadas, Praça XV apresentou maior número (76), logo após Praça Araribóia 

(64). 

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

2020 112 43 93 10 17 6 4 11 16 4 4 2

2021 7 5 22 1 7 13 5 6 3 4 3 2

2022 4 2 10 10 1 3 4 2 10 6 5 4

2023 11 7 7 8 7 32 10 4 24 13 22 11

2024 56 24 106 40 14 12 46 24 20 36 18 6

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

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

2021 25 39 45 5 17 38 15 29 34 34 35 21

2022 40 34 43 58 41 32 33 26 42 30 31 28

2023 71 47 42 54 33 92 38 37 74 46 92 55

2024 102 60 51 71 49 32 15 35 38 39 45 23
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Na Concessionária, o comportamento das mais reclamadas foi 

semelhante. Praça XV apresentou maior número de queixas e Praça Araribóia 

foi o 2º maior número. 

 

10.2 Reclamações por assunto 

Considerando os assuntos das reclamações, enquanto atraso na partida 

foi assunto mais reclamado na Ouvidoria da Agetransp, outros foi o assunto na 

Concessionária. Ademais, atraso na partida também foi destaque na ouvidoria 

da concessionária. Segue gráficos com os assuntos reclamados tanto na 

Agência quanto na Concessionária. 

Charitas; 12; 3% Cocotá; 18; 4% Mangaratiba; 2; 
1%

Paquetá; 48; 12%

Praça Arariboia; 
64; 16%

Praça XV; 76; 19%

Não Informado; 
174; 43%

Angra 
dos 

Reis; 4; 
1%

Araribóia; 183; 
27%

Charitas; 
39; 6%

Cocotá; 46; 7%

Ilha Grande; 7; 1%

Mangaratiba; 8; 
1%

Não Def.; 56; 8%
Paquetá; 

50; 7%

Praça XV; 288; 
42%
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10.3 Reclamações CCR Barcas – Janeiro 

 

10.4 Reclamações CCR Barcas – Fevereiro 
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10.5 Reclamações CCR Barcas – Março 

 

10.6 Reclamações CCR Barcas – Abril 

  

50

24

8

4

4

4

4

2

2

2

2

Refrigeração

Atraso na partida

Intervalos

Conservação e limpeza

Tarifas

Banheiros

Gratuidade

Informação

Acessibilidade

Atendimento

Operação

Reclamações - Canal 
Ouvidoria da Agetransp -

Março

9

7

6

3

3

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

Outros

Atraso na partida

Horário

Dano a objeto

Ventilação/refrigeração

Passageiro infrator

Gratuidade

Grade de horário

Bilheteria

Manutenção/…

Logística de embarque…

Horário de…

Ambulantes

Divisão Sul (Angra,…

Tempo de viagem

Passe livre

Reclamações - Canal 
Ouvidoria da CCR Barcas -

Março

12

6

6

4

4

2

2

2

2

Atraso na
partida

Intervalos

Embarcação

Superlotação

Refrigeração

Operação

Antecipação na
Partida

Conservação e
limpeza

Horários

Reclamações - Canal 
Ouvidoria da Agetransp -

Abril
12

6

6

4

3

3

3

2

2

2

2

2

2

1

1

1

1

1

Atraso na partida

Outros

Ambulantes

Manutenção/ Conservação

Bilheteria

Horário

Acessibilidade

Acesso preferencial

Tempo de espera para…

Ventilação/refrigeração

Banheiros e Higiene

Colaborador

Transporte de animais/…

Sinalização

Cargas e bagagens

Tarifas

Cobrança indevida

Passageiro infrator

Reclamações - Canal Ouvidoria 
da CCR Barcas - Abril



 

Página 56 

10.7 Reclamações CCR Barcas – Maio 

  

10.8 Reclamações CCR Barcas – Junho 
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10.9 Reclamações CCR Barcas – Julho 

  

10.10 Reclamações CCR Barcas – Agosto 
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10.11 Reclamações CCR Barcas – Setembro 

  

10.12 Reclamações CCR Barcas – Outubro 
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10.13 Reclamações CCR Barcas – Novembro 

  

10.14 Reclamações CCR Barcas – Dezembro 
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11 Manifestações Concessionária CCR Via 

Lagos 

O comportamento das manifestações nos setores diferenciou-se 

dependendo do setor. Na Ouvidoria da Agetransp em 2023 as manifestações 

aumentaram 19% e em 2024 cresceu, com percentual de 244%. Em relação aos 

dados da Concessionária, em 2023 os registros cresceram 27,2% e em 2024 o 

comportamento foi inverso, com queda percentual de 7,7%. 

  

As reclamações na Ouvidoria da Agetransp apresentaram comportamento 

semelhante das manifestações. O comportamento das insatisfações foi o 

difernete na Ouvidoria da CCR Via Lagos. Entre os anos de 2020 a 2023 houve 

queda das insatisfações, e em 2024 as queixas aumentaram consideravelmente 

nesta Ouvidoria. 

37 33
21 25

86

2020 2021 2022 2023 2024

Manifestações -
Canal Ouvidoria da 

Agetransp

8283

14563
16772

21335
19698

2020 2021 2022 2023 2024

Manifestações - Canal 
Ouvidoria da CCR Via 

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

apresentaram crescimento e corresponderam aos meses mais manifestados no 

período. Em 2022, destacou-se o menor quantitativo de manifestações na série 

histórica. Considerando o ano de referência, o ano de 2024 representou a maior 

quantidade de registros desde o período pré-pandemia. 

 

No que tange as manifestações realizadas diretamente na 

Concessionária, nota-se que as manifestações tiveram a primeira queda no ano 

em questão em comparação com os anos de pandemia e pré-pandemia. 

19

10
6

4

32

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamações - Canal 
Ouvidoria da 

Agetransp

62 51 36

389 370

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamações -
Canal Ouvidoria da 

CCR Via Lagos

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

2020 8 3 2 0 8 2 2 1 3 3 4 1

2021 5 5 4 2 0 2 0 1 4 2 7 1

2022 2 1 3 2 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

Manifestações - Canal Ouvidoria da 
Agetransp

2020

2021

2022

2023

2024
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Em relação às reclamações, em 2020 o comportamento foi semelhante 

ao das manifestações, onde Janeiro apresentou números superiores. No ano de 

2022 podemos notar uma queda no número de reclamações no geral, 

destacando abril, único mês com mais de uma queixa. No ano corrente, apenas 

os meses de maio, agosto, setembro e novembro não apresentaram 

reclamações. 

 

Considerando as reclamações coletadas pela Concessionária, o ano de 

2024 apresentou uma média de 30 reclamações por mês. 

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

2020 1351 1176 831 831 514 389 599 445 653 558 389 547

2021 871 1253 1372 1175 1005 1256 1075 917 1334 1331 1352 1622

2022 1910 1455 1521 1540 1231 1148 441 1370 1073 1503 1750 1830

2023 2505 2392 1697 1483 1204 1386 1132 1478 1854 1724 2052 2428

2024 3380 2013 1615 1668 1710 1458 1417 1289 1271 1098 1351 1428

Manifestações - Canal Ouvidoria da CCR 
Via Lagos

2020

2021

2022

2023

2024

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

2020 5 1 3 1 2 2 4 1

2021 2 2 3 2 1

2022 1 2 1 1 1

2023 1 2 1

2024 8 4 4 2 6 4 2 2

Reclamações - Canal Ouvidoria da 
Agetransp

2020

2021

2022

2023

2024
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  Em relação a 2023, foram registradas 32 reclamações sobre a 

Concessionária CCR Via Lagos na Ouvidoria da Agetransp, sendo 12 acerca de 

pedágio, o mais reclamado. O gráfico abaixo informa os assuntos e números 

absolutos. 

  

Diretamente com a CCR Via Lagos, das 369 reclamações, 288 tiveram 

como teor cobrança indevida – cabine de autoatendimento, sendo o assunto 

mais reclamado.  

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

2020 10 5 2 2 11 6 4 1 1 9 6 5

2021 4 6 6 1 1 3 2 5 6 4 8 5

2022 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
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Lagos

2020

2021

2022

2023

2024

2

2

2

4

4

12

4

2

Atendimento

Buracos/ Desníveis na pista

Conservação e limpeza

Débito indevido

Filas

Pedágio

Ressarcimento

Operação

Reclamações - Canal Ouvidoria da Agetransp



 

Página 64 

288

33

12

7

5

5

2

2

2

2

2

2

1

1

1

1

1

1

1

Cobrança indevida - Cabine de
Autoatendimento

Cobrança indevida - Cabine Manual

Cobrança indevida - Pista Automática

Fila

TROCO ERRADO

Cobrança Duplicada - Cabine Manual

Cobrança Duplicada - Cabine de
Autoatendimento

Áreas de apoio

SINALIZAÇÃO

0800

COLABORADOR

Outros Pedágio

Cobrança Indevida– Cabine Manual

Buracos/lombada/pavimento

Colaborador Tráfego/APH

Outros - Pedágio

Telefone - 0800

OUTROS

Cobrança Indevida – AVI

Reclamações - Canal Ouvidoria da CCR Via 
Lagos



 

Página 65 

11.1 Reclamações CCR Via Lagos – Janeiro 

 

11.2 Reclamações CCR Via Lagos – Fevereiro 
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11.3 Reclamações CCR Via Lagos – Março 

 

11.4 Reclamações CCR Via Lagos – Abril 
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11.5 Reclamações CCR Via Lagos – Maio 

 

11.6 Reclamações CCR Via Lagos – Junho 
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11.7 Reclamações CCR Via Lagos – Julho 

 

11.8 Reclamações CCR Via Lagos – Agosto 
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11.9 Reclamações CCR Via Lagos – Setembro 

 

11.10 Reclamações CCR Via Lagos – Outubro 

 

11.11 Reclamações CCR Via Lagos – Novembro 
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11.12 Reclamações CCR Via Lagos – Dezembro 

 

12 Manifestações Concessionária ROTA 116 

O comportamento em relação às manifestações coletadas por esta 

Ouvidoria em relação a Rota 116 foi de redução ao longo dos anos, entretanto 

houve crescimento nos últimos dois anos. O cenário pandêmico apresentou os 

menores números de registros. Houve uma redução de 45,8% nos registros em 

2022, aumento de 130,8% em 2023 e crescimento de 26,7% em 2024. Na 

Concessionária, no primeiro ano de pandemia houve queda uma queda 

considerável de 2020 para 2021, e novamente uma queda em 2022, 

evidenciando o ano com menor registros, com percentual de 14,6%. Em 2023 os 

valores voltaram aumentar e constaram o maior índice da série histórica. No ano 

corrente, os índices caíram cerca de 50,8%. 

   

Atendimento 2
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RECLAMAÇÕES - CANAL 
OUVIDORIA DA CCR VIA 

LAGOS - DEZEMBRO

26 24

13

30

38

2020 2021 2022 2023 2024
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Em relação as reclamações, houve aumento dos registros sobre este tipo 

de manifestação na Ouvidoria da Agetransp, acréscimo de 55,6%. Semelhante 

do comportamento na Concessionária, apresentando aumento de 108,3%. 

  

 

Foi verificado o comportamento dos registros acerca da Rota 116 na 

Ouvidoria da Agetransp. Constatou-se que no ano de 2024, abril, maio e 

dezembro apresentaram o maior número de registros. 
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Em relação aos dados da própria Concessionária, nota-se que em 2020 

os registros em janeiro e fevereiro foram muito superiores aos demais meses do 

ano, sendo esse comportamento relacionado ao enfrentamento da pandemia, 

iniciado em março. Em 2024 o mês com maior número de registros foi o mês de 

agosto.  

 

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

2020 3 1 4 1 8 0 2 3 0 2 2 0

2021 2 1 2 2 3 2 1 1 2 4 3 1

2022 2 1 3 1 0 0 1 1 0 2 0 2

2023 3 0 1 1 1 1 2 3 1 1 9 7

2024 4 4 2 6 6 4 2 2 0 2 0 6

Manifestações - Canal Ouvidoria da 
Agetransp

2020 2021 2022 2023 2024

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

2020 1077 1401 250 102 112 112 112 145 126 146 136 0

2021 65 235 185 95 136 147 132 163 179 138 149 128

2022 117 105 129 116 143 117 129 150 124 117 118 131

2023 170 101 2067 491 309 152 119 115 82 79 78 82

2024 97 96 96 90 84 144 84 811 96 90 81 121

Manifestações - Canal Ouvidoria da Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024
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Em relação as manifestações, esta ouvidoria registrou comportamento 

semelhante as manifestações em geral, sendo maio e dezembro os meses com 

mais registros de queixa, com percentual de 26,6% cada.  

 

Considerando os dados da Concessionária, verifica-se que concomitância 

da Concessionária ter coletado o maior número de registros em agosto, o 

referido mês recebeu mais reclamações. 

 

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Out Nov Dez

2020 1 1 2 1 4 0 1 2 2 0 0

2021 1 1 0 1 3 0 1 1 1 2 0

2022 2 1 1 0 0 0 0 1 0 0 1

2023 0 0 0 0 1 1 1 1 1 4 0

2024 2 2 2 0 4 0 0 0 0 0 4

Reclamações - Canal Ouvidoria da Agetransp

2020 2021 2022 2023 2024

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

2020 13 15 21 9 0 11 11 2 18 16 21 0

2021 15 11 17 16 17 17 20 11 6 10 16 13

2022 14 10 10 11 16 13 11 16 15 18 10 16

2023 20 5 11 13 14 12 15 15 10 8 6 15

2024 19 16 16 22 17 18 8 133 16 10 10 15

Reclamações - Canal Ouvidoria da Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024
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Os assuntos mais reclamados na Agência, em relação a Concessionária 

Rota 116, foram em relação a pedágio. Ademais, acidente, bilheteria, filas e 

operação obtiveram 1 registro cada. 

 

Em relação as reclamações diretamente na Concessionária, destaca-se 

Onda livre, responsável por 110 dos 187 registros, ou seja, 58,8%. Outros 

assuntos foi um dos maiores motivos de insatisfação sobre a Concessionária. 

2
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12.1 Reclamações Rota 116 - Janeiro 
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12.2 Reclamações Rota 116 - Fevereiro 

 

 

12.3 Reclamações Rota 116 - Março 
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12.4 Reclamações Rota 116 -  Abril 

 

12.5 Reclamações Rota 116 - Maio 
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12.6 Reclamações Rota 116 – Junho 

 

 

 

12.7 Reclamações Rota 116 – Julho 
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12.8 Reclamações Rota 116 - Agosto 

  

 

12.9 Reclamações Rota 116 - Setembro 

 

 

12.10 Reclamações Rota 116 - Outubro 
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12.11 Reclamações Rota 116 – Novembro 

 

12.12 Reclamações Rota 116 – Dezembro 

 

13 Conclusão 

Neste relatório a Ouvidoria da Agetransp buscou estudar as 

manifestações relacionadas às Concessionárias coletadas por este setor e pelos 

setores de Ouvidorias das 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 mensurada. 

Ademais, verificou-se os assuntos de maior frequência nas manifestações 

6

2

1

1

Onda livre

Outros

Troco errado

Cobrança Indevida de Eixo

Reclamações - Canal Ouvidoria da Rota 116 -
Novembro

2

2

Bilheteria

Pedágio

Reclamações - Canal 
Ouvidoria da Agetransp -

Dezembro
8

3

2

1

1

Onda livre

Outros

Atendimento no
pedágio

Inspeção de
tráfego

Fila

Reclamações - Canal Ouvidoria 
da Rota 116 - Dezembro



 

Página 81 

registradas pela Concessionária e na Ouvidoria da Agetransp, afim de identificar 

as insatisfações dos usuários.  

Vale ressaltar que este setor sofreu uma reformar administrativa no último 

trimestre de 2023, trazendo novas propostas e inovações no tratamento das 

demandas dos usuários, deixando de ser meros repassadores para nos 

tornamos uma Ouvidoria com senso crítico, a fim de atingirmos, de forma 

satisfatória, as soluções para as queixas registradas. Podemos observar os 

impactos da nova administração durante este primeiro ano de gestão no 

presente relatório. 

Em relação ao ano de 2024, foi evidenciada um aumento de 977,3% no 

número de manifestações e reclamações na Ouvidoria da Agetransp, diferente 

do que foi constatado no ano anterior. Ademais, maior parte das demandas 

recebidas neste setor são provenientes das Concessionárias de transporte 

público. 

Os projetos de Ouvidoria itinerante tiveram suas ações limitadas no ano 

de 2023, sendo realizadas apenas duas, em maio e outubro. Destaca-se que 

ambas fomos coparticipantes de ações propostas por outros órgãos. No entanto, 

percebemos, nesta nova gestão, a importância de não apenas retomarmos 

nossas ações, mas principalmente ampliá-las, com intuito de focar as questões 

apresentas pelos usuários dos serviços, bem como aproximar e estreitar laços 

com os mesmos.  

Ressalta-se que a Ouvidoria Itinerante tem por objetivo promover a 

cidadania em consonância com a principal missão da Autarquia, que é a defesa 

dos usuários. Observa-se que o seu efeito é bastante positivo, fortalecendo a 

atuação institucional e aumentando sua credibilidade, na medida em que as 

pessoas passam a conhecer a Agetransp. 

Considerando que não encontramos registros das ações anteriores, 

planejamos um piloto, sendo dividido em quatro ações por mês, duas com base 

em nossos registros e as outras duas com base nas demandas recebidas pela 

gestão, através do Conselho Diretor. 

Sendo assim, diante dos fatos e das verificações realizadas, a Ouvidoria 

destaca a importância das manifestações, pois através delas a Agência possui 

retorno em relação a perspectiva dos usuários frente das medidas adotadas 
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pelas Concessionárias, dito isto, estamos propondo uma nova modelagem de 

envio dos relatórios de Ouvidorias enviados pelas concessionárias, no intuito de 

obtermos dados mais precisos das manifestações registradas bem como 

resultados das tratativas das mesmas, sendo possível atuar de forma prática, 

através do acompanhamento, controle e fiscalização das concessões e 

permissões de serviços públicos concedidos de transportes aquaviário, 

ferroviário, metroviário e de rodovias no Estado do Rio de Janeiro. 

Por fim, esta Ouvidoria informa que durante o ano de 2024 identificou 

erros materiais nos relatórios mensais publicados no sítio eletrônico desta 

AGETRANSP. Considerando que os referidos relatórios são utilizados como 

base para confeccionar o anuário estatístico, este Setor optou por retirar os 

relatórios do ar e inserí-los com as informações atualizadas. 
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