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Mesmo com a pandemia do novo coronavírus, a Ouvidoria da Agetransp conseguiu manter a rotina de atendimento em 2020.  Foi 
feita uma escala especial de trabalho, que buscou preservar a saúde dos servidores e a prestação do serviço à população. A equipe se des-
dobrou para atender os usuários e buscou se adaptar à nova realidade, com a realização de reuniões on-line, por exemplo.

Em 2020, de cada três registros contabilizados, dois foram referentes a reclamações.  No ano, o setor registrou 2.227 pedidos de 
informações, que representaram a maior parte das demandas. No mesmo período, foram 1.164 registros de reclamações, sendo o e-mail 
a forma mais utilizada, com 559 mensagens. Foram registradas também 511 manifestações deste tipo por telefone. Já o canal e-Ouv foi o 
mais utilizado para solicitações, com seis dos 14 registros.

No call center, o contato pode ser feito através do telefone 0800 285 9796. O outro meio disponível é o e-mail ouvidoria@agetransp.
rj.gov.br. Pelo e-sic (Sistema Eletrônico de Informações ao Cidadão), o usuário pode encaminhar pedidos de informação, acompanhar o 
prazo e receber sua resposta. Já o e-Ouv permite o recebimento das manifestações dos usuários, encaminhamento entre ouvidorias e con-
troles de prazos. 



Pelo segundo ano consecutivo, 
a Supervia foi a concessionária que 
concentrou o maior número de ma-
nifestações na Ouvidoria. De janeiro a 
dezembro de 2020, foram registradas 
1.602 manifestações sobre a opera-
dora, incluindo reclamações, suges-
tões, denúncias, elogios, informações 
e solicitações. Este número representa 
46,6% do total de registros: 3.436 ma-
nifestações. Em 2019, do total de 4.385 
registros, 2.649 manifestações foram 
relacionadas à Supervia.

A concessionária CCR Barcas fi -
cou com o segundo lugar, com o total 
de 794 manifestações, um crescimento 
de 54,8% em relação ao ano de 2019. A 
MetrôRio  fi cou em terceiro lugar, com 
464 registros. Em termos comparativos, 
no ano passado, a MetrôRio havia fi ca-
do em segundo lugar, com 594 regis-
tros, e a CCR Barcas, em terceiro, com 
513 manifestações.

No item reclamações, a Supervia foi 
a concessionária mais mencionada, com 
média de 48 reclamações por mês. Ao 
todo, em 2020, a Ouvidoria recebeu 1.164 
reclamações, uma média de 97 por mês. O 
Metrô Rio teve média de 199, enquanto a 

CCR Barcas fi cou com média de 27.
No total, a Supervia foi objeto 

de 578 reclamações, fi cando com a 
primeira posição. Em segundo lugar, 
fi cou a CCR Barcas, com 322, enquanto 
a concessionária MetrôRio teve 199. A 
CCR Via Lagos recebeu 19 e a Rota 116 
fi cou com 14. Já a  Agetransp foi objeto 
de quatro reclamações.

Entre as reclamações referentes 
à Supervia, a maior queixa foi em rela-
ção ao atraso nas partidas (147), segui-
da por queixas sobre o ar condiciona-
do (103), e falta de informações (86). O 
ramal com maior número de reclama-
ções foi o de Japeri, com 14%, seguido 
do ramal de Santa Cruz, com 11%, e 
Gramacho, com 5%.

Reclamações 
por empresas
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Além de publicar informações sobre as 
atividades realizadas pela Agetransp, 

os perfi s da agência reguladora nas redes so-
ciais também foram utilizados para prestação 
de serviço e conscientização durante o ano de 
2020. Informações do Governo do Estado sobre 
medidas restritivas e da Secretaria de Estado de 
Saúde sobre medidas de prevenção à covid-19, 
por exemplo, foram compartilhadas no twitter, 
facebook e instagram.

A equipe de comunicação da Agetransp 
também desenvolveu conteúdo próprio, infor-
mando sobre medidas de prevenção importan-
tes durante a pandemia, como higienização fre-
quente das mãos, utilização de álcool em gel, de 
máscara de proteção facial, cuidados ao tossir ou 
espirrar, não compartilhamento de objetos pes-
soais, entre outros.

Em um ano marcado por transformações 
e a necessidade de adaptação de todos ao “novo 
normal”, com alterações operacionais no funcio-
namento dos serviços regulados, restrição de 
acessos em estações, obrigatoriedade de medi-
das de proteção individual, entre outras deter-
minações, nada mais importante do que a infor-
mação para orientar a população.
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Em um ano tão atípico, com 

mudanças frequentes no funciona-
mento dos serviços de transportes, 
em função da pandemia de covid-19 
e da publicação de decretos estabe-
lecendo novas regras, as redes sociais 
foram importante meio de comunica-
ção com usuários das barcas, dos trens 
e do metrô. Apesar da forte queda de 
demanda registrada nestes modais, 
o alcance das publicações da Age-
transp no twitter registrou aumento 
de 83,4%, chegando a 4,1 milhões 
(4.197.100) em 2020.

No período, a média de vezes 
em que usuários visualizaram as pos-
tagens nesta rede social chegou a 11,5 
mil por dia. Já as notifi cações, número 
de vezes em que o perfi l da agência foi 
mencionado – somaram aproximada-
mente 8 mil no ano de 2020. O twitter 
é a mídia social mais dinâmica e a mais 
utilizada por seguidores da Agetransp.

No facebook, houve um aumen-
to de 16,4% na quantidade de segui-
dores da página da agência regulado-
ra, passando de 1.675 para 1.950 entre 
1� de janeiro de e 31 de dezembro de 
2020. Já a página no instagram conta 

com mais de 1,3 mil seguidores.
Nas redes sociais da Agetransp, 

além da interação com os usuários, são 
publicadas informações sobre resulta-
dos de sessões regulatórias, aplicação 

de penalidades, resoluções, portarias, 
além de atividades de fi scalização rea-
lizadas diariamente e informações ge-
rais sobre os serviços de transportes e 
rodovias regulados.

O atendimento aos usuários 
pelas redes sociais é feito diariamen-
te, das 8h às 19h, inclusive aos fi ns 
de semana e feriados. A depender 
do tipo de manifestação, a resposta 
pode ser informada imediatamente 
ou é feita a sugestão para o registro 
na Ouvidoria, onde é aberto pro-
cesso específi co de verifi cação, com 
prazo para retorno e identifi cação 
da manifestação por meio de núme-
ro de protocolo.

As informações passadas 
por usuários dos serviços de barcas, 
trens, metrô e das rodovias RJ-116 e 
RJ-124 também são encaminhadas 
para o nosso Centro de Monitora-
mento de Concessionárias (CMC), 
que, por sua vez, notifi ca as opera-
doras por meio de seus centros de 
controle operacionais.

Em 2020, o serviço de trans-
porte ferroviário concentrou a maior 
parte das manifestações nas redes 
sociais da Agetransp. As principais 
reclamações foram sobre a interliga-
ção entre os ramais Deodoro e San-
ta Cruz, intervalos, atrasos e lotação 
das composições.
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�� Num ano em que as contas públicas foram fortemente atingidas pela queda da arrecadação, o balanço fi nanceiro da Agetransp apresentou 

um saldo positivo. Foram arrecadados R$ 29 milhões, um número 14,6% superior ao demonstrativo de 2019, quando a agência reguladora 
registrou no caixa R$ 25,9 milhões de receita.

A boa gestão dos recursos, num momento de aumento substancial de gastos com a compra de equipamentos de proteção individual para os 
fi scais - uma obrigação diante do quadro de enfrentamento à pandemia -, resultou também num superávit operacional de R$ 14 milhões em 2020 - um 
montante 43% superior ao registrado em 2019, quando alcançou os R$ 10 milhões.

A maior fonte de recursos da Agetransp no ano de 2020 foi o repasse do Fundo de Regulação de Serviços Concedidos e Permitidos, que é com-
posto pelas taxas pagas pelas concessionárias das áreas de transportes e rodovias (Agetransp) e de energia e saneamento básico (Agenersa), num total 
de R$ 22 milhões. Em seguida, vêm o repasse do DRE (R$ 6, 6 milhões), os pagamentos parcelados de multas (R$ 467 mil) e as multas (R$ 70 mil).
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2016

26.359.554,81 31.985.306,29 21.936.937,52 25.950.821,78 29.751.246,41

15.491.877,91 14.850.806,60 11.833.032,72 15.875.853,41 15.330.122,20

10.867.676,90 17.134.499,69 10.103.904,80 10.074.968,37 14.421.124,21

2017 2018 2019 2020Com o refl exo da queda brusca 
de arrecadação, as taxas de regulação 
pagas em 2020 pelas concessionárias 
reguladas pela Agetransp apresenta-
ram uma acentuada redução em re-
lação aos valores de 2019. As maiores 
quedas foram registradas pelas empre-
sas CCR Barcas (60%), MetrôRio (49,5%) 
e Supervia (38%) - justamente as mais 
castigadas pelas medidas de isolamen-
to social provocadas pela pandemia.

Em valores totais, a queda apre-
sentada no pagamento das taxas de 
regulação pelas concessionárias foi de 
42%. Enquanto em 2019 as empresas 
desembolsaram R$ 10 milhões, em 
2020 os valores somaram apenas R$ 
5,7 milhões, de acordo com o relatório 
apresentado pelos técnicos da Câmara 
de Política Econômica e Tarifária (Ca-
pet) da Agetransp.

Os menores impactos no paga-
mento das taxas vieram nas duas em-
presas de rodovias concedidas - setor 
que foi fi nanceiramente atingido em 
menor escala. A Rota 116 registrou 
uma retração de apenas 4% no paga-
mento, enquanto na CCR Via Lagos o 
percentual negativo atingiu os 5,6%. 

Taxa regulação por 
concessionárias 
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Fonte de
 recurso 

01

02

03

04

Taxa de 
Regulação

DRE

Multas
parceladas 

Multas

R$ 22 milhões

R$ 6,6 milhões

R$ 467 mil

R$ 70 mil

*valores em reais

*Valores em reais
  Valores do MetrôRio se referem à soma de arrecadação das concessionárias MetrôRio (linhas 1 e 2) e Rio Barra (linha 4)

*




