doria

Tel: 0800 285 9796
Email: ouvidoria@agetransp.rj.gov.br




Quvidoria— AGETRANSP

Ouvidor

Joao Bosco de Lima

Assessor

José Carlos Gongalves Martins

Analista de Regulacao

Ana Lucia Almeida da Costa Schneider Terzi

Assistente de Ouvidoria

Leticia Kerscker Lima

Assistente de Ouvidoria

Nayara Miranda Barreto Coelho

Assistente de Ouvidoria

Ricardo Ynsua dos Santos

Assistente de Ouvidoria

Rodrigo de Souza Pimentel

Estagiério da Ouvidoria

Gabriel Herculano Varanda

[ (N

AGETRANSP

2



Indice

[ oL oo ¥ 2= Lo BT PUPPPPPPPPPPPPPPPIN 6
1 Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria em dezembro de 2020 ...........cccoeeeevvevvnnnnnnn. 7
1.1 ManifeStagOES POT TIPO .oeeiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt e e e e e e et et e e e e e e e e 7
1.2 Manifestages POr Canal...........uiiiiiiiiiiis e 7
1.3 Reclamac0es pOr CONCESSIONANIA ..uuuuiiiiieeeeeeeeeeieeiiiiiee e e e e e e e e e e e e aeaaaaaes 8
1.4 ReclamagOesS POI @SSUNTO .....uiiieiiiiiiiiie e e ettt e e e e et e e e e e e 9
1.5 ReclamacOes POr CategOr @ . ....uuuiieeieeiiiiieeeeeeiee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaens 10
2 Comparativo dezembro de 2019 X dezembro de 2020 .........cccuviiieiiiiiiiineeiiiiiiineeeees 10
3 Reclamacdes Ouvidoria Agetransp — SUPEIVIA........covvvviiuiiiiiiiiiiaeeeeeeeeeeeeeeeeeiiiennn 11
3.1 ReclamacOes POr Cat@gOr @A uuuuuuieeeieeriieeeeeeeiiie e e eeeeet e e e ee et e e e e eeaaa e e e eeannnaaeeeeees 11
3.2 ReClamag0eS POI @SSUNTO ...ceuueiiiiiiiiiee e e ettt e et e e e e e e e e 12
3.3 Reclamacdes Por RAMal...........iiiiiiiiiiii e 13
3.4 ReClamagOeS POI ESTAGED ....cuvvrrrriiiiiiee e e e ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e 13
3.5 Comparativo de reclamacdes de Dezembro ..........cccceeviiiiiieeeeiieiiiiiiii e 14
4 Reclamacdes Ouvidoria Agetransp — Metrorio ......oouueeeeeeeieeiiii e 14
4.1 ReClamagOeS POI Cat@Q OB ...uuuu it eeeeeeiiiiiiieiie e e e e e ettt e e e e e e e e eeeneens 14
4.2 ReClamacBes PO ASSUNTO ...uuuii it e et e e e et e e e e et e e e e e enaanns 15
4.3 ReclamagOes POr LINNa. .. ... 15
4.4 ReclamagOes PO ESTAGA0D ... ...uuii i 15
4.5 Comparativo de reclamacdes de Dezembro ........ccoevevvveiiiiiiceeeeiiee e 16
5 Manifestacfes Ouvidoria Agetransp - CCR BarCas .......coooovvvviviiiiiiiiiiiiin e 16
5.1 ReclamacOes POr Cat@gOr @A ..uuuuieeeieiiiiiieee it e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeaaa e e eaeens 16
5.2 ReClamag0eS POI ASSUNTO .oceuuiiiiiiiiiiie ettt e e e e 17
5.3 ReclamagBes PO ESTAGAOD ... ..uuuuiiiiiiiiiiiiiie e 17
5.4 Comparativo de reclamacfes de dezembro........ccccceeeieiviiiiii e, 17

3




6 Manifestacfes Ouvidoria Agetransp - ROtA 116.......ccccuueiiiiieiiiiiiiieeeiiiee e eeeeiiie e eeeens

6.1 Reclamacdes por Categoria, por assunto e Comparativo ............eeevveiiiiiieeeeennn.
7 Manifestac6es Ouvidoria Agetransp - CCR Via LagosS ......coevvvviiieeiviiiiiieeeeeeiiieeeeeees
7.1 Reclamacgdes por Categoria, por assunto e Comparativo ............eeeveeiiininneeeeenn.
8 Manifestagdes Na CONCESSIONANIA SUPEIVIA ......uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiaaee e
TRV = T T (=TS = Tt TSR o Lo T g AT o Yo 1P
8.2 Manifestag0es POr RAMaAl ..........uuuiiii e
8.3 ReclamacOes POr RAMAl...........uiiiiiiiiiii e
8.4 ReClamagOes POI ASSUNTO .ovuuuuiieeiieiiie e et e e e e et e e e e e e e e e e e eaaa e e e e eeannaeeeeeees
8.5 Comparativo de manifestacfes de dezembro........ccccoovvviiiiiiiiiiiiiiiiiciici e,
8.6 Reclamacdes Ramal Belford ROXO ......ooviiiviiiiiiieieieee e
8.7 Reclamag0es RaAMal DEOUOI0 .....uuuuuiiiei et
8.8 Reclamacfes Ramal GUaPiMITIM ...
8.9 Reclamagdes Ramal Paracambi ...
8.10 Reclamag8es RAMAl JAPEI ...uuueeiiiiiiiiiiiiieeieee e
8.11 Reclamacdes Ramal SaraCUlUN@ ........coceeveuueiieeeieiiiiieeeeeeiiie e e eeeeaiseeeeeeannnnaeeeeees
8.12 Reclamacgtes Ramal SANta CrUZ..........ooooiiiiiiiiiiiiiii e
8.13 Reclamacdes Ramal Vila INhomirim ..........ccoooiiiiiiii e
8.14 ManifestaCOeS POr ASSUNTO ....uiiiiiiiiiiiieeee et e e eeeetin e e e e e eeta e e e e eeeann e e eeeeennnaeeneees
9 Manifestagcfes na ConcesSioNAria Metrorio ........cooovviiiieiiiiiiiiiiie e
9.1 Manifestactes por tipo € POr Linha ...
9.2 Manifestagles PO MOTIVO ...ccouuuiiiiiiiie et
9.3 Manifestagdes POr CAt@QOTIA . ..uuuuuuuiiiieee e ee et e e e e e e e
9.4 ReClamagOeS POI CaAtEQOIA «.uuuurruuuuuaieeeeeeee e e ettt e e e e e e e e e et e e e
9.5 Comparativo do Mmés de deZembIO .......couuiiiiiiiiiiiiiii e
9.6 ManifestagOes lINNa L.......ccooiiiiiiiii e e e e e aaaees

9.7 Manifestagies LiNNa 2.

AGETRANSP

4




9.8 Manifestag0es LiNNa 4. ... e e e e e eees 46

9.9 Manifestagdes Linha N&o Informada ... 48
10 Manifestacdes na Concessionaria CCR BarCas ........ccceuuueiieiiviiiiiiiieeeeiiie e 51
10.1 ReclamagO0esS POI MOTIVO ...coiiiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e 52
10.2 Reclamagdes por ClasSifiCaGa0..........oooi i 52
10.3 Comparativo de manifestacdes de Dezembro ..........cooovvviiiiiiiiiii e, 53
11 Manifestacfes na Concessionaria ROta 116..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 54
12 Manifestacdes na Concessionaria CCR Via LagoS ......cccoeevvviviiiiieeiiiiiiiiee e, 55
12.1 Comparativo manifestacfes no més de dezembro ........ccccoveevvieiiiiieeeviiiiiineeeenns 56
(070 ] o1 1117 Lo I PP PP U PP TP PP TP PPN 57

5




Introducao

O presente relatério contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o més de dezembro do ano de 2020. No
gue tange as analises apresentadas no relatorio, todas as tabelas e gréaficos
foram feitos baseados nos dados da propria Ouvidoria da Agetransp (Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios,
Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) e nas
bases de dados fornecidas pelas Concessionarias reguladas.

Também possui o intuito de elucidar os principais motivos que levam os
clientes destas Concessionarias a recorrer a esta Ouvidoria, atraves disto,
exigir melhorias que se mostrarem necessarias, prestar os devidos
esclarecimentos aos cidadaos e ser o principal mediador entre 0s usuarios e

0s servigos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

Através do relatério, é possivel compreender quais Sdo 0s assuntos que
motivaram 0s usuarios de transporte publico a procurar esta Ouvidoria e as
Concessionarias, e quais sao os ramais, linhas ou esta¢des que apresentaram
maior incidéncia de reclamacdes.

A Ouvidoria da Agetransp também procurou se adaptar as situacoes
decorrentes da pandemia do novo Corona virus e adicionou as mudancas que
se fizeram necessarias em relacdo a base de dados, acrescentando
categorias e assuntos que melhor classificavam a manifestacdo do usuario
para que as informagdes presentes neste relatdrio se tornasse mais solidas e

melhores.

[ (.
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1 ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria em
dezembro de 2020

1.1 ManifestacOes por Tipo

TIPO DE ~
. MANIFESTACOES POR TIPO
MANIFESTACAO QUANTIDADE % ¢
DENUNCIA 1 0,62% 119
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 119 73,46%
RECLAMACAO 41 25,31% 4
REDES SOCIAIS 0 0,00% 15 1
SOLICITACAO 1 0,62% - - = - -
SUGESTAO 0 0,00% WO 40 40 40 O ¥
TOTAL 162 100,00% F W E T WS
d BN AR S 2

1.2 ManifestacOes por Canal

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO INFORMAGCAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 1 0 21 112 0 0 133

E-MAIL 0 0 19 0 0 0 19

TWITTER 0 0 0 0 0 0 0

e-SIC 0 0 2 4 1 0 7

e-OUV 0 0 0 3 0 0 3

TOTAL 1 0 39 118 1 0 162
[ (N
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(
MANIFESTACOES POR CANAL
B TELEFONE
H E-MAIL
He-SIC
He-OUV
-
1.3 Reclamacdes por Concessionaria
\ RECLAMACGES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE %
Supervia 33 84,62%
MetroRio 5 10,26%
CCR Barcas 2 5,13%
CCR Via Lagos 1 0,00%
Rota 116 0 0,00%
Total 41 100,00%
CONCESSIONARIAS
33
5
2
. [ = 0
SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS CCR VIA LAGOS ROTA 116

[ (N
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1.4 Reclamacdes por assunto

Assunto Frequéncia %
Operagao 6 14,63%
Superlotacao 4 9,76%
Atendimento 3 7,32%
Atraso na partida 3 7,32%
atraso no percurso 3 7,32%
Logistica de embarque e desembarque 3 7,32%
Escada rolante 2 4,88%
Acidente 1 2,44%
Avaria 1 2,44%
Aviso sonoro 1 2,44%
bilheteria 1 2,44%
Cartao 1 2,44%
Conservagao e limpeza 1 2,44%
Elevador 1 2,44%
Fiscalizagao 1 2,44%
Gratuidade 1 2,44%
Intervalos 1 2,44%
Manutencao 1 2,44%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 2,44%
Pedagio 1 2,44%
Ressarcimento 1 2,44%
Telefone da concessionaria 1 2,44%
Transporte/bicicletas/cargas/bagagens 1 2,44%
Vagdo feminino 1 2,44%
Total 41 100,00%
Assunto das Reclamacoes
a1
10
6 6
I. >4 3 3 3 2 2
...---_ 111 11 1111111111111 4 g
58288988 . geffeEg.EegE. g . 280 ¢
hemcjggh:m29g>c5;oggg>ggmmd_gmg a0
gE203208320 0 F55Y320B8s23gETEEES 2
02t ocggpEgegsY 23 gfwgepeEg £cglod &
o © o B Hh o = C ) S PO vwocw
g2 ALY & < 4 T $95§5Q
© © O ] < = r @ E o
= = S = = >
[ (N

AGETRANSP

9




1.5 Reclamacdes por Categoria

Grafico de Setores

Categor~|a Frequéncia % | d S ateg orias d as
Operagao 14 34,15% 3
Atendimento 7 17,07% reclamacoes =operaczo
Outros 6 14,63% B Atendimento
COVID-19 5 12,20%
Manutengao 5 12,20% ® Outros
Regularidade 2 4,88%
Informacdo 1 2,44% R
Seguranca 1 2,44% B Manutengio
Total 41 100,00%

B Regularidade

B Informagao

B Seguranga

2. Comparativo dezembro de 2019 X dezembro de 2020

MANIFESTACOES FORMAIS OUVIDORIA -
352 DEZEMBRO

[ (.
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RECLAMAGOES OUVIDORIA - DEZEMBRO

116

3 Reclamacobes Ouvidoria Agetransp — Supervia

3.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizagao Total %

COVID-19 5 15,15%
Operagao 10 30,30%
Regularidade 2 6,06%
Total 33 100,00%
[ (N

AGETRANSP

Reclamacgobes da
Supervia por

categoria

B Atendimento

= COVID-19

B Manutengao
Operagao

M QOutros

M Regularidade

B Seguranga
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3.2 Reclamac0des por assunto

Assunto Total %
Operagao 5 15,15%
Superlotac¢do 4 12,12%
Atendimento 3 9,09%
Atraso na partida 3 9,09%
atraso no percurso 3 9,09%
Acidente 1 3,03%
Avaria 1 3,03%
Aviso sonoro 1 3,03%
bilheteria 1 3,03%
Conservacgao e limpeza 1 3,03%
Elevador 1 3,03%
Escada rolante 1 3,03%
Fiscalizacdo 1 3,03%
Gratuidade 1 3,03%
Intervalos 1 3,03%
Logistica de embarque e desembarque 1 3,03%
Manutencao 1 3,03%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 3,03%
Transporte/bicicletas/cargas/bagagens 1 3,03%
Vagdo feminino 1 3,03%
Total 33 100,00%

Operagao

Superlotagdo

Atendimento

Atraso na partida

atraso no percurso

Assunto das Reclamacgoes

Acidente - =

avaria [ -
Aviso sonoro - =

bilheteria - =
Conservagdo e limpeza - =

Elevador -'-'
Escada rolante - =

[ (N
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Fiscalizagdo -"
Gratuidade -"

Intervalos - =

. -
Manutencdo - =

Logistica de embarqu...

. -

Mudancga no Ramal...

-
Vagao feminino - =

Transporte/bicicletas...
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3.3 Reclamacdes por Ramal

Ramais das
N&o Informado 30,30% ReCIam agées

Japeri 24,24%
Santa Cruz 15,15% 10
Saracuruna 9,09% ¢
Belford Roxo 6,06% 5

Deodoro 6,06% 3

Gramacho 6,06% i i
Guapimirim 3,03%

Total 100,00% B N3o Informado M Japeri W Santa Cruz

3.4 Reclamac0Oes por estacao

Estacdo Total %
N&o Informada 16 48,48%
Deodoro 2 6,06%
Inhoaiba 2 6,06%
Japeri 2 6,06%
Belford Roxo 1 3,03%
Bonsucesso 1 3,03%
Central 1 3,03%
Engenheiro Pedreira 1 3,03%
Gramacho 1 3,03%
Nova Iguagu 1 3,03%
Pavuna 1 3,03%
Prefeito Bento Ribeiro 1 3,03%
Ricardo de Albuquerque 1 3,03%
S3o Cristévao 1 3,03%
Saracuruna 1 3,03%
Total 33 100,00%

Saracuruna H Belford Roxo H Deodoro

Reclamacdes por
Estacao

Nao Informada
Deodoro

Inhoaiba

Japeri

Belford Roxo
Bonsucesso

Central

Engenheiro Pedreira
Gramacho

Nova Iguagu

Pavuna

Prefeito Bento Ribeiro
Ricardo de Albuquerque
Sao Cristévao 1
Saracuruna =

16

= = = = g §B=H
N N N

-
ROR R R R R R R R R R

[ (N
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3.5 Comparativo de reclamagdes de Dezembro

RECLAMACOES SUPERVIA - DEZEMBRO
64

4 Reclamac0Oes Ouvidoria Agetransp — Metrorio

4.1 Reclamacdes por Categoria
Reclamacg0bes por Categoria

Categorizagdo Total % Outros Atendimento
20%
20%
Atendimento 1 20,00%
Operagao 3 60,00%
Outros 1 20,00%
Total 5 |100,00%

Operagao
60%

[ (.
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4.2 Reclamacdes por Assunto

Assunto Total %
Cartao 1 20,00%
Escada rolante 1 20,00%

Logistica de embarque e

Reclamag¢oes MetroRio - Por

Assunto

1 1 1 1
desembarque 1 20,00%
Ressarcimento 1 20,00%

Escada rolante Operagao

Total 5  100,00% Cartso

4.3 Reclamacdes por Linha

Linha 2 1 25,00%
N3o Informada 3 75,00%
Total 4 100,00%

4.4 Reclamacgdes por Estacao

Logistica de... Ressarcimento

Linha 2 N3o Informada

Grafico de barras das

reclamagdes da MetroRio

N3do Informada 4 80,00%
Botafogo 1 20,00%
Total 5 100,00%

N&o Informada

Botafogo

[ (N

AGETRANSP

por estacao

[
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4.5 Comparativo de reclamacdes de Dezembro

RECLAMACOES METRORIO - DEZEMBRO
23

5 Manifestacdes Ouvidoria Agetransp - CCR Barcas

5.1 Reclamac0des por Categoria

Reclamac¢oes CCR Barcas -

Por Categoria
1 1

Categorizagao  Total %

Informacédo 1 50,00%
Operacao 1 50,00%
Total 2 100,00%

Informacdo Operacao

[ (.

AGETRANSP
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5.2 Reclamac0des por Assunto

Reclamacgdes CCR Barcas - Por

5.3 Reclamac0des por Estacéo

Estacao Total %

N&o Informada 2 100,00%

Total 2 100,00%

RECLAMAGCOES CCR

27

Assunto Total % Assunto
Logistica de embarque e
desembarque 1 50,00% 1 1
Telefone da concessionaria 1 50,00% . .
Total 2 100,00%
Logistica de embarque e Telefone da
desembarque concessionaria

Grafico de barras das
reclamacdes da CCR
Barcas
por estacao

N3o Informada _ 2

5.4 Comparativo de reclamacdes de dezembro

BARCAS - DEZEMBRO

[ (.

AGETRANSP
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6 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - Rota 116

6.1 Reclamac0Oes por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMACOES ROTA 116 - DEZEMBRO

7 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Via

Lagos

7.1 Reclamac0des por Categoria, por assunto e Comparativo

Categorizagdo Total % Assunto Total %

Atendimento 1 100,00% Pedagio 1 100,00%
Total 1 100,00% Total 1 100,00%

RECLAMAGOES VIA LAGOS - DEZEMBRO

2

[ (.

AGETRANSP
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8 Manifestacdes na Concessionaria Supervia

8.1 Manifestacgdes por tipo

Tipo de
Manifestacao Manifestacoes %
DENUNCIA 2 0,06%
ELOGIO 16 0,50%
INFORMACAO 2617 82,04%
RECLAMACAO 486 15,24%
SOLICITACAO 64 2,01%
SUGESTAO 5 0,16%
Total 3190 100,00%

8.2 Manifestacdes por Ramal

BELFORD
ROXO 29 0,91%
DEODORO 218 6,83%
GUAPIMIRIM 14 0,44%
JAPERI 122 3,82%
NAO
INFORMADO 2617 82,04%
PARACAMBI 9 0,28%
SANTA CRUZ 98 3,07%
SARACURUNA 82 2,57%
VILA
INHOMIRIM 1 0,03%
Total 3190 100,00%

8.3 Reclamacodes por Ramal

Ramal Reclamagodes %

BELFORD ROXO 25 5,14%
DEODORO 180 37,04%

GUAPIMIRIM 12 2,47%
JAPERI 113 23,25%

PARACAMBI 5 1,03%
SANTA CRUZ 84 17,28%
SARACURUNA 66 13,58%

VILA INHOMIRIM 1 0,21%
Total 486 100,00%

[ (.

AGETRANSP

Manifestagoes Supervia -
Dezembro 2020

2%

= DENUNCIA
EELOGIO

® INFORMACAO
= RECLAMAGAO
B SOLICITACAO
B SUGESTAO

Manifestagoes Supervia -
Dezembro 2020

0%

3%

B BELFORD ROXO

B DEODORO

B GUAPIMIRIM

JAPERI

B PARACAMBI

B SANTA CRUZ

B SARACURUNA

Reclamagoes Supervia -

Dezembro 2020
0%, 5% = BELFORD ROXO
= DEODORO
' = GUAPIMIRIM
JAPERI
= PARACAMBI

—
1% 23% \

3%

= SANTA CRUZ
= SARACURUNA
= VILA INHOMIRIM

19




8.4 Reclamacdes por Assunto

1 NTo

SEGURANCA NOS TRENS

PONTUALIDADE DOS TRENS
ALTERACAO DA GRADE
CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCA NOS RAMAIS
MANUTENCAO
ESCADAS ROLANTES
BILHETEIRO
CLIENTES
AMBULANTES
AGENTE DE CONTROLE
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
'OUTROS
AUDIO CIC
PASSAGEM EM NIVEL
INTERLIGACAO DE RAMAIS

46 9,47%

36 7.41%
35 7.20%
35 7.20%
31 6.38%
24 4.94%
22 4.53%
21 4.32%
21 4.32%
19 3.91%
18 3.70%
13 2.67%
12 2.47%
11 2.26%
10 2.06%

8 1.65%

OUTROS ENTORNO 8 1.65%
INTERVALOS DOS TRENS 7 1.44%
SUPERLOTACAO 7 1.44%
BANHEIRO 6 1.23%
BILHETERIA 5 1.03%
CATRACAS 5 1.03%
CONFORTO 5 1.03%
PARADA NA SINALIZACAO 5 1.03%
AVARIA DA COMPOSICAO 4 0.82%
MURO 4 0.82%
OBRAS CIVIS 4 0.82%
ACESSIBILIDADE 3 0.62%
CARTAO UNITARIO 3 0.62%
COMUNICACAO 3 0.62%
CONTROLE DE PRAGAS 3 0.62%
ELETRICA 3 0.62%
ESPACO GRATUIDADE 3 0.62%
FILA 3 0.62%
MANUTENCAO PROGRAMADA 3 0.62%
REAJUSTE DA TARIFA 3 0.62%
APLICATIVO 2 0.41%
COBERTURA/CALHA 2 0.41%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 0.41%
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO 2 0.41%
MATERIAL RODANTE 2 0.41%
NOVAS LINHAS DE TRENS 2 0.41%
PROGRAMACAO DE JOGOS E EVENTOS 2 0.41%
SISTEMA DE INFORMACAO 2 0.41%
SISTEMA DE SONORIZACAO 2 0.41%
SITE 2 0.41%
TERCEIRIZADO 2 0.41%
ATENDIMENTO 1 0.21%
BENEFICIO 1 0.21%
CARTOES RIOCARD 1 0.21%
CONTACTLESS 1 0.21%
FIDELIZACAO DE PLATAFORMAS 1 0.21%
INTEGRANTES 1 0.21%
LIMPEZA 1 0.21%
MAIOR NUMERO DE CARROS 1 0.21%
METALICA 1 0.21%
PROSTITUICAO 1 0.21%
RECARGA 1 0.21%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0.21%
SOUL MALLS 1 0.21%
SUPRESSAO 1 0.21%
TREM ESPECIAL 1 0.21%

Total 486 100,00%

(N
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Reclamagdes Supervia - Dezembro 2020

TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO

SUPRESSAO

SUPERLOTACAO

SOUL MALLS

SITE

SISTEMA DE SONORIZAGAO
SISTEMA DE INFORMAGAO
SEGURANGA NOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
RESPOSTA EM ATRASO
RECARGA

REAJUSTE DA TARIFA
PROSTITUICAO
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PONTUALIDADE DOS TRENS
PASSAGEM EM NIVEL
PARADA NA SINALIZACAO
OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
MURO

METALICA

MATERIAL RODANTE
MANUTENGAO PROGRAMADA
MANUTENCAO

MAIOR NUMERO DE CARROS
LIMPEZA

INTERVALOS DOS TRENS
INTERLIGACAO DE RAMAIS
INTEGRANTES

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO
FILA

FIDELIZACAO DE PLATAFORMAS
ESPACO GRATUIDADE
ESCADAS ROLANTES
ELETRICA

CONTROLE DE PRAGAS
CONTACTLESS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONFORTO

COMUNICAGAO
COBERTURA/CALHA
CLIENTES

CATRACAS

CARTOES RIOCARD

CARTAO UNITARIO

CARTAO PRE-PAGO
BILHETERIA

BILHETEIRO

BENEFICIO

BANHEIRO

AVARIA DA COMPOSICAO
AuDIO cIC

ATENDIMENTO

APLICATIVO

AMBULANTES

ALTERACAO DA GRADE
AGENTE DE CONTROLE
ACESSIBILIDADE

=

1 46

122

1 35

=2 19

¥ 35

—
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8.5 Comparativo de manifestacdoes de dezembro

MANIFESTACOES SUPERVIA -
DEZEMBRO

29%

NG

RECLAMACOES SUPERVIA -
DEZEMBRO

[ (.

AGETRANSP
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8.6 ReclamacOes Ramal Belford Roxo

AGETRANSP

Assunto Reclamagdes %
ATENDIMENTO 3 12,00%
BELFORD ROXO 2 8,00%

PASSAGEM EM NIVEL 2 8,00%
TRILHOS 2 8,00%
ABERTURA DE PORTAO 1 4,00%
AR-CONDICIONADO 1 4,00%
CONTROLE DE PRAGAS 1 4,00%
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 4,00%
ERRO DE LEITURA 1 4,00%
EVASAO DE RENDA 1 4,00%
FECHADO 1 4,00%
ILUMINACAO 1 4,00%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 4,00%
LIMPEZA 1 4,00%
OUTROS 1 4,00%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 4,00%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 4,00%
ROUBO / FURTO 1 4,00%
MANUTENCAO 1 4,00%
USO DE MASCARAS 1 4,00%
Total 25 100,00%
Reclamac¢des Ramal Belford Roxo - Dezembro 2020
USO DE MASCARAs I |
MANUTENCAO I |
TRiILHos NN
ROUBO / FURTO I |
PROCEDIMENTOS ADOTADOS Y |
PERTUBACAO NA VIAGEM Y |
PASSAGEM EM NIvEL Y
ouTRos NN |
umvpeza Y |
INFORMACAO INCORRETA Y |
ILUMINACAO I |
FECHADo I |
EVASAO DE RENDA (S |
ERRO DE LEITURA I |
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA S |
CONTROLE DE PRAGAs IS |
BELFORD ROxo NN
ATENDIMENTO I 3
AR-CONDICIONADO S |
ABERTURA DE PORTAO N |
(N
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8.7 ReclamacbOes Ramal Deodoro

Assunto Reclamagdes %

SANTA CRUZ 21 11,67%

USO DE MASCARAS 19 10,56%
JAPERI 14 7,78%
AMBULANTES 12 6,67%
INOPERANTE 12 6,67%
ROUBO / FURTO 11 6,11%
ERRO DE LEITURA 8 4,44%
MAQUINISTA 7 3,89%
OUTROS 6 3,33%
ATENDIMENTO 5 2,78%
PASSAGEM EM NIVEL 5 2,78%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 5 2,78%
MANUTENCAO 5 2,78%
CARRO EXCLUSIVO 4 2,22%
DEODORO 3 1,67%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 3 1,67%
INFORMAGAO INCORRETA 3 1,67%
PROCEDIMENTOS 3 1,67%
AR-CONDICIONADO 2 1,11%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 1,11%
FECHADO 2 1,11%
LIMPEZA 2 1,11%
MONITORES - INFORMAGCAOQ INCORRETA 2 1,11%
PEDINTES 2 1,11%
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 1,11%
REAJUSTE DA TARIFA 2 1,11%
TRILHOS 2 1,11%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,56%
AUSENCIA DE INFORMACOES 1 0,56%
BILHETERIA 1 0,56%
DEBITO INDEVIDO 1 0,56%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,56%
FALTA DE INFORMAGAO 1 0,56%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,56%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,56%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 0,56%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0,56%
SARACURUNA 1 0,56%
SOUL MALLS 1 0,56%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,56%
FIDELIZAGCAO DE PLATAFORMAS 1 0,56%
BANHEIRO 1 0,56%
PROSTITUICAO 1 0,56%

Total Geral 180 100,00%

(N
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Reclamac¢des Ramal Deodoro - Dezembro 2020

PROSTITUICAO

USO DE MASCARAS
BANHEIRO

MANUTENCAO

FIDELIZACAO DE PLATAFORMAS
PLANEJE SUA VIAGEM
TRILHOS

SOUL MALLS

SARACURUNA

SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO

RESPOSTA EM ATRASO
REAJUSTE DA TARIFA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PERTUBAGAO NA VIAGEM
PEDINTES

PASSAGEM EM NIVEL
PARADA NA SINALIZACAO
OUTROS

MONITORES - INFORMAGAO INCORRETA
MAQUINISTA

LIMPEZA DOS TRENS

LIMPEZA

JAPERI

INOPERANTE

INFORMAGAO INCORRETA
FECHADO

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMAGCAO
ERRO DE LEITURA

ELEVADOR E RAMPA
DEODORO

DEBITO INDEVIDO

CARRO EXCLUSIVO
BILHETERIA

AUSENCIA DE INFORMACOES
ATENDIMENTO

AREA NAO PAGA - NORMAL
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES

[N
A | O
[}

A

[

-

N

i

-
A > |
A | |
-

S

N -

A -

-

A

N

A

-

A -

A

A

[ ]

A
A 1|/,
A |
A S

.

A

|

A

-

A

g

A

-

-

A

[N

N
A |

(N

AGETRANSP

25




8.8 Reclamacdes Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoes %
OUTROS 3 25,00% Reclamagées Ramal
PASSAGEM EM NIVEL 2 16,67% Guapimirim - Dezembro 2020
AVARIA DA
COMPOSICAO 1 8,33%
CONSUMO/TRAFICO GUAPIMIRIM T 1
DE DROGAS 1 8,33% SARACURUNA e |
FALTA DE PERTUBACAO NA VIAGEM T 1
SECILRARIEA MO PASSAGEM EM NIVEL Tl 2
TRENS 1 8,33% OUTROS )3
MAQUINISTA 1 8,33%
PERTUBACAO NA MAQUINISTA D L
VIAGEM 1 8,33% FALTA DE SEGURANCA... Tl 1
SARACURUNA 1 8,33% CONSUMO/TRAFICO DE... ) 1
GUAPIMIRIM 1 8,33% AVARIA DA COMPOSICA0 T 1
Total 12 100,00%
8.9 Reclamacdes Ramal Paracambi
Assunto Reclamagoées %
PARACAMBI 3 60,00%
ERRO DE LEITURA 1 20,00%
AMIANTO / MADEIRA 1 20,00%
Total 5 100,00%

Reclamag¢des Ramal Paracambi - Dezembro 2020

AMIANTO / MADEIRA

J1

PARACAMBI

ERRO DE LEITURA

b1

(N
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8.10 Reclamacbes Ramal Japeri

Assunto Reclamagoes %

ERRO DE LEITURA 16 14,16%

JAPERI 13 11,50%
USO DE MASCARAS 9 7,96%
FALTA DE INFORMACAO 5 4,42%
OUTROS 5 4,42%
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 5 4,42%
AR-CONDICIONADO 4 3,54%
FECHADO 4 3,54%
ATENDIMENTO 3 2,65%
MAQUINISTA 3 2,65%
PARACAMBI 3 2,65%
ACESSO NAO LIBERADO 2 1,77%
AMBULANTES 2 1,77%
AVARIA DA COMPOSICAO 2 1,77%
BILHETERIA 2 1,77%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 1,77%
PARADA NA SINALIZACAO 2 1,77%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 1,77%
VENDA INCORRETA 2 1,77%
MANUTENCAO 2 1,77%
FALTA DE ALCOOL 2 1,77%
ABERTURA DE PORTAO 1 0,38%
ATUALIZACAO 1 0,38%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,38%
CONTROLE DE PRAGAS 1 0,38%
EFETIVO DA ESTACAO 1 0,88%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 0,88%
FUMANTES 1 0,88%
GOTEIRAS 1 0,88%
INOPERANCIA 1 0,88%
INOPERANTE 1 0,88%
LIMPEZA 1 0,88%
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,88%
METALICA 1 0,38%
OUTROS ENTORNO 1 0,38%
PASSAGEM EM NIVEL 1 0,38%
PEDINTES 1 0,88%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 0,88%
ROUBO / FURTO 1 0,88%
TRILHOS 1 0,88%
APLICATIVO 1 0,38%
NIVEL SONORO 1 0,88%
SUPRESSAO 1 0,88%
SUPORTE DE ALCOOL 1 0,88%

Total 113 100,00%

(N
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Reclamagdes Ramal Japeri - Dezembro 2020

SUPORTE DE ALCOOL
SUPRESSAO

USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL
MANUTENCAO

NIVEL SONORO

APLICATIVO

VENDA INCORRETA

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
TRILHOS

ROUBO / FURTO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PEDINTES

PASSAGEM EM NIVEL

PARADA NA SINALIZACAO
PARACAMBI

OUTROS ENTORNO

OUTROS

METALICA

MAQUINISTA

MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
LIMPEZA

JAPERI

INOPERANTE

INOPERANCIA

GOTEIRAS

FUMANTES

FECHADO

FALTA DE SEGURANGCA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMACAO

ERRO DE LEITURA

EFETIVO DA ESTACAO
CONTROLE DE PRAGAS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
BILHETERIA

AVARIA DA COMPOSICAO
ATUALIZACAO

ATENDIMENTO
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES

ACESSO NAO LIBERADO
ABERTURA DE PORTAO

D 1
A o
]
I )

|

D

A )
I S
D
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o )

D 1

- 1

N 1

o )
A 3
D 1
A S
A 1
I 3
- 1
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- 1

| 1

N 1

N 1
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- 1
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A 16
N 1

D 1
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D 1
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Reclamag¢des Ramal Saracuruna -
Dezembro 2020

USO DE MASCARAS (T 5
MANUTENCAO D 1
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS [ 1
VILA INHOMIRIM [T 2
VENDA INCORRETA 0 1
VEICULOS NAS RAMPAS DE... [ 2
TRILHos @ 1
SARACURUNA M 12
ROUBO /FURTO [N 4
PROCEDIMENTOS ADOTADOs I 1
PARADA NA SINALIZACAO I 2
OUTROS ENTORNO @ 1
MAQUINISTA [T 3
LIMPEZA DOS TRENS [ 2
LimPEzA (D 3
INOPERANTE [ 5
ILUMINACAO D 1
HORARIO DE FUNCIONAMENTO @ 1
FEcHaDo @ 1
FALTA DE INFORMACAO I 2
FALTA DE BANHEIRO W 1
ERRO DE LEITURA [y 5
DISPONIBILIDADE @ 1
CONTROLE DE PRAGAS @ 1
AVARIA DA COMPOSICAO @ 1
ATUALIZACRO @ 1
ATENDIMENTO I 2
AMBULANTES (D 3

8.11 Reclamagdes Ramal Saracuruna
Assunto Reclamagoes %
SARACURUNA 12 18,18%
ERRO DE LEITURA 5 7,58%
INOPERANTE 5 7,58%
USO DE
MASCARAS 5 7,58%
ROUBO / FURTO 4 6,06%
AMBULANTES 3 4,55%
LIMPEZA 3 4,55%
MAQUINISTA 3 4,55%
ATENDIMENTO 2 3,03%
FALTA DE
INFORMACAO 2 3,03%
LIMPEZA DOS
TRENS 2 3,03%
PARADA NA
SINALIZACAO 2 3,03%
VEICULOS NAS
RAMPAS DE
ACESSO 3,03%
VILA INHOMIRIM 3,03%
ATUALIZACAO 1,52%
AVARIA DA
COMPOSICAO 1 1,52%
CONTROLE DE
PRAGAS 1,52%
DISPONIBILIDADE 1,52%
FALTA DE
BANHEIRO 1,52%
FECHADO 1,52%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 1 1,52%
ILUMINACAO 1 1,52%
OUTROS
ENTORNO 1 1,52%
PROCEDIMENTOS
ADOTADOS 1,52%
TRILHOS 1,52%
VENDA
INCORRETA 1 1,52%
AREA NAO PAGA -
PROBLEMAS 1 1,52%
MANUTENCAO 1 1,52%
Total 66 100,00%

(N
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8.12 Reclamagdes Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoes %
SANTA CRUZ 28 33,33%
PROCEDIMENTOS
ADOTADOS 7 8,33%
ERRO DE LEITURA 6 7,14%
USO DE MASCARAS 6 7,14%
AMBULANTES 5 5,95%
ATENDIMENTO 4 4,76%
ATUALIZACAO 2 2,38%
CARRO EXCLUSIVO 2 2,38%
ELEVADOR E
RAMPA 2 2,38%
OUTROS 2 2,38%
PROCEDIMENTO
DA EMPRESA 2 2,38%
ACIDENTE 1 1,19%
AREA NAO PAGA -
NORMAL 1 1,19%
CAMBISTAS 1 1,19%
FALTA DE
SEGURANCA NOS
RAMAIS 1 1,19%
FALTA DE
SEGURANCA NOS
TRENS 1 1,19%
FUMANTES 1 1,19%
ILUMINACAO 1 1,19%
MANIFESTACAO
CULTURAL 1 1,19%
PERTUBACAO NA
VIAGEM 1 1,19%
PLATAFORMA 1 1,19%
REAJUSTE DA
TARIFA 1 1,19%
VEICULOS NAS
RAMPAS DE
ACESSO 1 1,19%
VENDA INCORRETA 1 1,19%
APLICATIVO 1 1,19%
MANUTENCAO 1 1,19%
PISO 1 1,19%
FALTA DE ALCOOL 1 1,19%
CARTOES RIOCARD 1 1,19%
Total 84 100,00%

Reclamac¢des Ramal Santa Cruz
- Dezembro 2020

CARTOES RIOCARD
USO DE MASCARAS
FALTA DE ALCOOL
PISO
MANUTENCAO
APLICATIVO
VENDA INCORRETA

VEICULOS NAS...

SANTA CRUZ

REAJUSTE DA TARIFA

PROCEDIMENTOS...
PROCEDIMENTO DA...

PLATAFORMA

PERTUBACAO NA...

OUTROS

MANIFESTACAO...

ILUMINACAO
FUMANTES

FALTA DE...
FALTA DE...

ERRO DE LEITURA

ELEVADOR E RAMPA

(N
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CARRO EXCLUSIVO
CAMBISTAS
ATUALIZACAO
ATENDIMENTO

AREA NAO PAGA -...

AMBULANTES
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8.13 Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagées %
OUTROS 1 100,00%
Total 1 100,00%

8.14 Manifestacbes por Assunto

Assunto Denuncias %
SEGURANCA 1 50,00%
COMPLIANCE 1 50,00%

Total 2 100,00%
Assunto Elogios %
SEGURANCA 8 50,00%
ESTACOES 4 25,00%
COMUNICAGCAO
E MARKETING 2 12,50%
TRACAO 1 6,25%
HIGIENIZACAO
DOS TRENS 1 6,25%
Total 16 100,00%

Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim
Dezembro 2020

OUTROS

DENUNCIAS - Dezembro
2020

SEGURANCA COMPLIANCE

ELOGIOS - Dezembro 2020
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Assunto Informagoes %

COMERCIAL 1564 59,76%
ARRECADACAO 265 10,13%
CIRCULACAO 258 9,86%
COMUNICAGAO E MARKETING 163 6,23%
RECURSOS HUMANOS 151 5,77%
ESTACOES 67 2,56%
SEGURANGA 50 1,91%
SUPRIMENTOS 26 0,99%
BILHETAGEM ELETRONICA 18 0,69%
RECEITAS ACESSORIAS 15 0,57%
SINALIZACAO 12 0,46%
JURIDICO 10 0,38%
MATERIAL RODANTE 4 0,15%
TRACAO 4 0,15%
VIA PERMANENTE 4 0,15%
PROJETOS 2 0,08%
CENTRO DE MANUTENGCAO DE ESTACOES 2 0,08%
REDE AEREA 1 0,04%
TELECOMUNICAGOES 1 0,04%
Total 2617 100,00%

INFORMACOES - Dezembro 2020

1564

P m—
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Assunto Reclamagoes
SEGURANCA 150 30,86%
COMERCIAL 69 14,20%
CIRCULACAO 55 11,32%
ESTACOES 49 10,08%
ARRECADACAO 39 8,02%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 35 7,20%
VIA PERMANENTE 15 3,09%
MATERIAL RODANTE 14 2,88%
TRACAO 14 2,88%
BILHETAGEM ELETRONICA 11 2,26%
SINALIZACAO 10 2,06%
COMUNICACAO E MARKETING 6 1,23%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 5 1,03%
AuDIO cIC 4 0,82%
JURIDICO 3 0,62%
MEIO AMBIENTE 3 0,62%
PROJETOS 1 0,21%
TELECOMUNICACOES 1 0,21%
RECEITAS ACESSORIAS 1 0,21%
RECURSOS HUMANOS 1 0,21%
Total 486 100,00%
RECLAMACOES - Dezembro 2020
150
69 | |
39 - pe : 35
11 14 Ml 10 14 15
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| Assunto | solicitagoes _|_%

ARRECADACAO 47 73,44%
VIA
PERMANENTE 5 7,81%
JURIDICO 4 6,25%
ESTACOES 2 3,13%
CIRCULACAO 1 1,56%
COMERCIAL 1 1,56%
COMUNICACAO
E MARKETING 1 1,56%
PROJETOS 1 1,56%
SUPRIMENTOS 1 1,56%
RECURSOS
HUMANOS 1 1,56%

| tota | ea | 10000%

Assunto Sugestoes %
COMUNICAGCAO E
MARKETING 2 40,00%
COMERCIAL 1 20,00%
SEGURANCA 1 20,00%
TRACAO 1 20,00%
Total 5 100,00%

SOLICITACOES - Dezembro
2020

SUGESTOES - Dezembro
2020
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v - Manifestacoes Concessionaria

“ ' METRORIO

9 Manifestacdes na Concessionaria Metrorio

9.1 Manifestagdes por tipo e por Linha

Tipo de Manifestac¢do / Linha LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 INFCl)\‘F?I\SI)ADA Total %
CRITICA 148 95 49 150 442 21,74%
ELOGIO 5 2 3 18 28 1,38%
INFORMACAO 289 203 81 621 1194 | 58,73%
SOLICITACAO 61 27 11 254 353 17,36%
SUGESTAO 5 3 1 7 16 0,79%
Total 508 330 145 1050 2033 | 100,00%

Atendimentos MetroRio - Dezembro 2020

CRITICA
ELOGIO

® INFORMACAO

m SOLICITACAO
81

3 i1
LINHA 1 Loy 7

LINHA 2
LINHA 4

SUGESTAO

NAO INFORMADA

MANIFESTAGOES METRORIO - DEZEMBRO 2020

SOLICITACAO SUGESTAO
17% 1%

INFORMAGAO
59%

ELOGIO
1%
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_ ,

. Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

9.2 Manifestacdes por Motivo

Motivo Frequéncia %

GIRO 103 23,30%

VENDAS 73 16,52%
ATENDIMENTO 69 15,61%
GIRO - PARCERIAS 47 10,63%
MANUTENCAO 43 9,73%
OPERACAO 26 5,88%
NFC 24 5,43%
METRORIO CAMPANHAS 20 4,52%
LINHA DE BLOQUEIO 15 3,39%
METRO NA SUPERFICIE 8 1,81%
GRATUIDADE 3 0,68%
PICPAY 3 0,68%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,45%
RESSARCIMENTO 2 0,45%
COMUNICACAO 1 0,23%
CONVENIENCIA 1 0,23%
CORPORATIVO 1 0,23%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,23%

Total 442 100,00%

Motivo das Reclamagoes - Dezembro 2020
GIRO 103
VENDAS
ATENDIMENTO 69
GIRO - PARCERIAS 47
MANUTENCAO I 43
OPERACAO S 26
NFC S 24
METRORIO CAMPANHAS I 20
LINHA DE BLOQUEIO s 15
METRO NA SUPERFICIE mmmmm 8
GRATUIDADE o 3
PICPAY H 3
SEGURANCA DO SISTEMA @ 2
RESSARCIMENTO & 2
COMUNICAGCAO 7 1
CONVENIENCIA 4 1
CORPORATIVO 1 1
OPERACOES ESPECIAIS @ 1

73
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AGETRANSP

36



v
7z

=% . Manifestacoes Concessionaria

h METRORIO

9.3 Manifestagdes por Categoria

OPERACAO REGULAR 231 11,36%

SALDO 213 10,48%

OPERAGAO REVEILLON 126 6,20%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 116 5,71%
OBJETO PERDIDO 83 4,08%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 80 3,94%
RECARGA 74 3,64%

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 65 3,20%
RH 53 2,61%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 47 2,31%
POSTO DE GRATUIDADE 47 2,31%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

operacAo REGULAR [, 231
saco . 213

OPERACAO REVEILLON [ 126

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 116
osieto perDIDO [ s3
GRATUIDADE DEF. Fisico crRONIico [ so
rRecArcA [
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE [ <5
RH - [ :

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAC [ 47
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*7\ . Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

9.4 Reclamac0es por Categoria

CATEGORIA RECLAMAGOES
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 67
RECARGA 39
FALTA DE FISCALIZACAO 31
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 27
MANUTENCAO DAS ESTACOES 25
UBER 21
VALIDAGCAO DE RECARGA 20
CORONAVIRUS 17
99 POP 17
CARTAO MASTER 15

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
RECARGA

FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
UBER

VALIDAGCAO DE RECARGA
CORONAVIRUS

99 POP

CARTAO MASTER

9.5 Comparativo do més de dezembro

Manifestagdes MetroRio - Dezembro

51,5%

2019 2020

[ (.
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15,16%
8,82%
7,01%
6,11%
5,66%
4,75%
4,52%
3,85%
3,85%
3,39%
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. Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Reclamacdes MetroRio - Dezembro

36,8%
~$ |||iE!|||

2019 2020
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9.6 Manifestacdes linha 1

=% . Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

MANIFESTACOES DA LINHA 1 DO
METRORIO DEZEMBRO 2020

12% * = CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO

CRITICA Frequéncia %
CRITICA 148 29,13%
ELOGIO 5 0,98%
INFORMACAO 289 56,89%
SOLICITACAO 61 12,01%
SUGESTAO 5 0,98%
Total 508 100,00%
VENDAS 37 25,00%
ATENDIMENTO 30 20,27%
MANUTENCAO 22 14,86%
GIRO 19 12,84%
OPERACAO 15 10,14%
NFC 8 5,41%
LINHA DE
BLOQUEIO 4 2,70%
GIRO - PARCERIAS 4 2,70%
METRORIO
CAMPANHAS 4 2,70%
METRO NA
SUPERFICIE 2 1,35%
SEGURANCA DO
SISTEMA 1 0,68%
RESSARCIMENTO 1 0,68%
PICPAY 1 0,68%
Total 148 100,00%

ATENDIMENTO

5

RECLAMAGCOES DEZEMBRO 2020 -
POR MOTIVO

VENDAS

ATENDIMENTO
MANUTENCAO

GIRO

OPERACAO

NFC

LINHA DE BLOQUEIO
GIRO - PARCERIAS
METRORIO CAMPANHAS
METRO NA SUPERFICIE
SEGURANCA DO SISTEMA
RESSARCIMENTO

PICPAY

Elogios - Dezembro 2020

ATENDIMENTO

[ (N
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5 NS Manifestacoes Concessionaria
e METRORIO
MAQUINA DE RECLAMAGOES DEZEMBRO 2020
AUTOATENDIMENTO 33 22,30% - POR CATEGORIA
VALIDAGAO DE RECARGA 15 10,14% _ MAQUINA DE... m————— 33
ATENDIMENTO DOS VALIDACAO DE RECARGA w15
SEGURANCAS 13 8,78% ATENDIMENTO DOS... e 13
FALTA DE FISCALIZACAO 13 8,78% FALTA DE FISCALIZACAO e 13
MANUTENCAO DOS TRENS 9 6,08% MANUTENCAO DOS TRENS mmmmmm 9
MANUTENCAO DAS MANUTENCAO DAS ESTACOES mmmmm 8
ESTACOES - 8 5,41% PROBLEMA NA OPERACAO... s 6
PROBLEMA NA OPERACAO SILHETERIA .
(INTERNO) 6 4,05% _
BILHETERIA 5 3,38% CARTAO MASTER ~ mm 5
CARTAO MASTER 5 3,38% OPERACAO REGULAR mmm 5
OPERACAO REGULAR 5 3,38% EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES mmm 5
EQUIPAMENTOS NAS CORONAVIRUS mm 4
ESTACOES 5 3,38% CARTAO PRE-PAGO 3
CORONAVIRUS 4 2,70% GIRO 3
CARTAO PRE-PAGO 3 2,03% ATENDIMENTO OPERADOR DE... = 3
GIRO 3 2,03% BLOQUEIO DE CARTAO m 2
e : i CARTAOVISA W 2
BLOQUEIO DE CARTAO 2 1,35% RECARGA W 2
CARTAO VISA 2 1,35% UBER W 2
RECARGA 2 1,35% 99POP = 2
UBER 2 1,35% AR CONDICIONADO 1 1
99 POP 2 1,35% DEVOLUCAO VIASITE 1 1
AR CONDICIONADO 1 0,68% CELULAR 1 1
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,68% ASSALTOS E FURTOS 1 1
CELULAR 1 0,68% PROCEDIMENTO... 1 1
ASSALTOS E FURTOS 1 0,68% TEMPO DE ESPERA NO MNS B 1.
PROCEDIMENTO - RECARGA VIA PICPAY 1
QIHE IO A0 L 0'68% ATENDIMENTO OPERADOR DE...TH 1
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 0,68%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,68%
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTACAO - LINHA DE e . )
BLOQUEIO . 0,68% Solicitagdes Linha 1 - Dezembro
Total 148 100,00% 2020
PERDIDOS
%
ACHADOS E CRATHIDAD -
PERDIDOS 50 81,97%
GRATUIDADE 4 6,56% SEGURANCA - 4
DO SISTEMA
SEGURANCA DO
SISTEMA 4 6,56% ressaraive 2
RESSARCIMENTO 2 3,28% NTO
ATENDIMENTO 1 1,64% atenoiven [
"
[ (N
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5 NS Manifestacoes Concessionaria

—— METRORIO

Informagoes Frequéncia %
OPERAGAO 81 28,03%
OPERACOES ESPECIAIS 45 15,57%
GRATUIDADE 43 14,88%
VENDAS 31 10,73%
CORPORATIVO 21 7,27%
RECHAMADA 20 6,92%
ATENDIMENTO 14 4,84%
GIRO 9 3,11%
RESSARCIMENTO 5 1,73%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 1,04%
METRO NA SUPERFICIE 3 1,04%
COMUNICACAO 2 0,69%
CONVENIENCIA 2 0,69%
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,69%
MANUTENCAO 2 0,69%
GIRO - PARCERIAS 2 0,69%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,69%
ACESSIBILIDADE 1 0,35%
GIRO - PROMOGCOES 1 0,35%
Total 289 100,00%

81 Informagdes Linha 1 - Dezembro 2020

45 43
31
21 20
Ilﬂmg
N
¢ © O & O O
OV & ¥ O K &K
FEFTSITNE ¢

\e N
OQ‘(% Q&v ?,S\ﬁ N Qo Cz&“ %Q\ QS}
o & (JOQ\ Qg, é% v

&F &

| Sugestdes | Frequéncia | %
- e . 2020

COMUNICAGAO 1 20,00% L. . .
MANUTENGAO 1 20,00%

OPERAGAO 1 20,00% I I I I
VENDAS 1 20,00% .

METRORIO & {SQV" & & @’VO
CAMPANHAS 1 20,00% & ¥ &S

|___Total | 5 ]100,00% S
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=% . Manifestacoes Concessionaria

h METRORIO

9.7 Manifestagdes Linha 2
4 _ N
Tipo de MANIFESTACOES DA LINHA 2 DO
. ~ F A H (y ~
— e . METRORIO- DEZEMBRO 2020
CRITICA 95 28,79%
ELOGIO 2 0,61% o CRITICA
INFORMACAO 203 61,52% = ELOGIO
= INFORMACAO
SOLICITACAO 27 8,18% SOLICITACAO
~ = SUGESTAO
SUGESTAO 3 0,91%
Total 330 100,00% L )
RECLAMACGES DEZEMBRO 2020 -
ATENDIMENTO 19 20,00%
MANUTENCAO 17 17,89% POR MOTIVO
VENDAS 16 16,84%
NEC 11 11.58% ATENDIMENTO ] 19
= 4 MANUTENGAO ] 17
METRORIO VENDAS | 16
CAMPANHAS 10 10,53% NFC
GIRO 7 7,37% METRORIO CAMPANHAS
OPERACAO 7 7,37% GIRO
LINHA DE OPERACAO
BLOQUEIO 4 4,21% LINHA DE BLOQUEIO
CONVENIENCIA 1 1,05% CONVENIENCIA
GRATUIDADE 1 1,05% GRATUIDADE
GIRO - PARCERIAS 1 1,05% GIRO - PARCERIAS
SEGURANCA DO SEGURANCA DO SISTEMA
SISTEMA 1 1,05%
Total 95 100,00%
Elogios Dezembro 2020 - Por
Estacao
ATENDIMENTO 2
ATENDIMENTO
{‘-“.
AGETRANSP

43



v
7z

wj\‘ Manifestacoes Concessionaria

Vs
4 ]

L 2

Categoria Reclamacgées %
MANUTENCAO DAS
ESTACOES 15 15,79%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 14 14,74%
ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS 8 8,42%
CARTAO MASTER 7 7,37%
CORONAVIRUS 7 7,37%
FALTA DE FISCALIZACAO 7 7,37%
BLOQUEIO DE CARTAO 4 4,21%
PROBLEMA NA OPERACAO
(INTERNO) 4 4,21%
BILHETERIA 3 3,16%
VALIDAGAO DE RECARGA 3 3,16%
CARTAO PRE-PAGO 2 2,11%
GIRO 2 2,11%
CELULAR 2 2,11%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 2,11%
CAMPANHA OPERACIONAL
PADRAO 2 2,11%
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTACAO - VENDAS 2 2,11%
CARTAO VISA 1 1,05%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,05%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO 1 1,05%
NFC OFFLINE 1 1,05%
99 POP 1 1,05%
WIFI 1 1,05%
OPERACAO REGULAR 1 1,05%
BOAS PRATICAS 1 1,05%
OUTRAS FORMAS DE
GRATUIDADE 1 1,05%
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 1 1,05%
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTAGAO - PLATAFORMA 1 1,05%
Total 95 100,00%
Solicitacdes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 20 74,07%
SEGURANCA DO
SISTEMA 2 7,41%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL
PADRAO 2 7,41%
ATENDIMENTO 1 3,70%
GIRO 1 3,70%
GRATUIDADE 1 3,70%
Total 27 100,00%

METRORIO

RECLAMACOES DEZEMBRO 2020 -
POR CATEGORIA

MANUTENCAO DAS ESTACOES mammssssssssmmmms 15
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO ieesssssssssssss 14
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS msss 8
CARTAO MASTER mmm 7
CORONAVIRUS s 7
FALTA DE FISCALIZACAO m—— 7
BLOQUEIO DE CARTAO mmmmm 4
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 4
BILHETERIA mmmm 3
VALIDAGCAO DE RECARGA mmmm 3
CARTAO PRE-PAGO mmm
GIRO mm
CELULAR
MANUTENCAO DOS TRENS
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE...
CARTAO VISA
ASSALTOS E FURTOS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL...
NFC OFFLINE
99 POP
WIFI
OPERACAO REGULAR
BOAS PRATICAS
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO OPERADOR DE...
ATENDIMENTO OPERADOR DE...

N NN NNN

H EE N
R OR R R R R R R R R R

Solicitacdes Linha 2 - Dezembro
2020

A 20
a2

procebiMENTO... [ 2

[ K

[N

W

ACHADOS E PERDIDOS

SEGURANCA DO SISTEMA

ATENDIMENTO
GIRO
GRATUIDADE

[ (.

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Sugestdes Linha 2 - Dezembro 2020
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 1 33,33%
OPERACAO 1 33,33%
METRORIO N 1
CAMPANHAS 33,33%
Total 3 100,00%
METRORIO CAMPANHAS OPERACAO COMUNICACAO
Informagdes Frequéncia %
OPERACAO 72 35,47%
CORPORATIVO 21 10,34%
OPERAGOES ESPECIAIS 21 10,34%
GRATUIDADE 16 7,88%
VENDAS 16 7,88%
GIRO 11 5,42%
ATENDIMENTO 8 3,94%
RESSARCIMENTO 8 3,94%
RECHAMADA 8 3,94%
CONVENIENCIA 6 2,96%
NFC 5 2,46%
MANUTENCAO 4 1,97%
METRORIO CAMPANHAS 4 1,97%
COMUNICAGAO 2 0,99%
GIRO - PARCERIAS 1 0,49%
Total 203 100,00%
Informagdes Linha 2 - Dezembro 2020
72
21 21
16 16 11 8 g g . .
] "N AT = .
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METRORIO

9.8 Manifestagdes Linha 4

%

. Manifestacoes Concessionaria

MANIFESTAGOES DA LINHA 4 DO
METRORIO - DEZEMBRO 2020

CRITICA 49 33,79% | )
ELOGIO 3 2,07% 7%l = CRITICA
INFORMACAO 81 55,86% = ELOGIO
SOLICITACAO 11 7,59% « INFORMACAO
SUGESTAO 1 0,69% SOLICITACAO
Total 145 100,00% ;
m SUGESTAO
J
ATENDIMENTO 13 26,53% RECLAMAGOES DEZEMBRO
VENDAS 11 22,45% 2020 - POR MOTIVO
NFC 4 8,16%
GIRO - PARCERIAS 4 8,16% ATENDIMENTO ) 13
METRORIO VENDAS ] 11
CAMPANHAS 4 8,16% NFC 4
LINHA DE BLOQUEIO 3 6,12% METROGRIIROOC_API\?I'x;F:iz 2
MAN UTENCAO 3 6’12% LINHA DE BLOQUEIO 3
METRO,NA MANUTENCAO 3
SUPERFICIE 3 6,12% METRO NA SUPERFICIE 3
GIRO 2 4,08% GIRO 2
CORPORATIVO 1 2,04% COR;’F?EF:;T(’]XS i
OPERACAO 1 2,04%
Total 49 100,00%
Elogios Assunto Elogios Dezembro 2020 -
Por Estacao
ATENDIMENTO 3

B ATENDIMENTO

[ (.
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|

e METRORIO

Categoria Reclamagodes %
MAQUINA DE 11 22,45% RECLAMACOES DEZEMBRO
FALTA DE FISCALIZAGAO 6 12,24% 2020 - POR CATEGORIA
ATENDIMENTO DOS 5 10,20%
CORONAVIRUS 4 8,16% MAQUINA DE... e 11
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 6,12% FALTA DE FISCALIZAGAO mmmmm 6
CARTAO MASTER 2 4,08% ATENDIMENTO DOS... mmmm 5
e > Py CORONAVIRUS mmmm 4
= Ll TEMPO DE ESPERA NO MNS == 3
MANUTENCAO DAS 2 4,08% CARTAO MASTER mm 2
ATENDIMENTO OPERADOR 2 4,08% GIRO == 2
BILHETERIA 1 2 04% MANUTENGAO DAS ESTACOES 2
~ ’ . ATENDIMENTO OPERADOR DE... == 2
NCARTAIO 1 2,04% BILHETERIA m 1
CARTAO PRE-PAGO 1 2,04% CARTAO m 1
CARTAOQ VISA 1 2,04% CARTAO PRE-PAGO m 1
RECARGA 1 2,04% CARTAOVISA 1
RH 1 2,04% RECARGA !
2 RH m 1
UBER 1 2,04% UBER m 1
99 POP 1 2,04% 99POP m 1
EQUIPAMENTOS NAS 1 2 04% EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES m 1
- MOBLY = 1
f"OBLY 1 2,04% VALIDAGAO DE RECARGA = 1
VALIDACAO DE RECARGA 1 2,04% UBEREATS = 1
UBER EATS 1 2,04%
Total 49 100,00%
Solicitacdes Linha 4 - Dezembro
s N o
Solicitagoes Frequéncia % 2020
ACHADOS E PERDIDOS 11 100,00%
Total 11 100,00% ACHADOS
E
PERDIDOS
Sugestdes Linha 4 - Dezembro
Sugestoes Frequéncia % 2020
1
COMUNICACAO 1 100,00%
Total 1 100,00%
COMUNICAGAO
[ (N
AGETRANSP
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% . Manifestacoes Concessionaria

h METRORIO

Tipo de Informagao Frequéncia %
OPERACAO 39 48,15%
OPERACOES ESPECIAIS 12 14,81%
VENDAS 11 13,58%
CONVENIENCIA 4 4,94%
GIRO 4 4,94%
GRATUIDADE 4 4,94%
RECHAMADA 3 3,70%
ATENDIMENTO 2 2,47%
METRO NA SUPERFICIE 1 1,23%
RESSARCIMENTO 1 1,23%
Total 81 100,00%

Informagdes Linha 4 - Dezembro 2020

39

11 12
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9.9 Manifestacdes Linha Nao Informada
s N

MANIFESTACOES COM LINHA NAO
- INFORMADA DO METRORIO -
Tipode o DEZEMBRO 2020
Manifestacao Frequéncia %
CRITICA 150 14,29%
ELOGIO 18 1,71% 1
INFORMACAO 621 59,14% 24% / = CRITICA
SOLICITACAO 254 24,19% = ELOGIO
SUGESTAO 7 0,67% - INFORMACEO
Total 1050 100,00% )
SOLICITACAO
= SUGESTAO
. Y,
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=%, Manifestacoes Concessionaria

,‘)

Motivo Reclamagdes %
GIRO 75 50,00%
GIRO - PARCERIAS 38 25,33%
VENDAS 9 6,00%
ATENDIMENTO 7 4,67%
LINHA DE 4 2,67%
OPERACAO 3 2,00%
METRO NA 3 2,00%
GRATUIDADE 2 1,33%
METRORIO 2 1,33%
PICPAY 2 1,33%
COMUNICACAO 1 0,67%
MANUTENCAO 1 0,67%
NFC 1 0,67%
RESSARCIMENTO 1 0,67%
OPERACOES 1 0,67%
Total 150 100,00%
RECARGA 36 24,00%
UBER 18 12,00%
CADASTRO 14 9,33%
99 POP 13 8,67%
CADASTRO DE CARTOES DE
PA§AMENTO 12 8,00%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 9 6,00%
ACESSO AO APP/SITE 7 4,67%
FALTA DE FISCALIZACAO 5 3,33%
GIRO WEEK 5 3,33%
GIRO 4 2,67%
SALDO 3 2,00%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 2,00%
APLICATIVO 2 1,33%
BILHETERIA 2 1,33%
CORONAVIRUS 2 1,33%
OUTROS (PARCERIAS) 2 1,33%
RECARGA VIA PICPAY 2 1,33%
CARTAO MASTER 1 0,67%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,67%
ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS 1 0,67%
PROBLEMA NA OPERACAO 1 0,67%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,67%
GRATUIDADE DEF. FiSICO 1 0,67%
OPERACAO REVEILLON 1 0,67%
EQUIPAMENTOS NAS
ESTACOES 1 0,67%
COMUNICACAO 1 0,67%
ATENDIMENTO DOS
CONDUTORES - MNS 1 0,67%
VALIDACAO DE RECARGA 1 0,67%
Total 150 100,00%

METRORIO

RECLAMAGOES DEZEMBRO 2020 -
POR MOTIVO

GIRO

GIRO - PARCERIAS
VENDAS
ATENDIMENTO

LINHA DE BLOQUEIO
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
GRATUIDADE
METRORIO CAMPANHAS
PICPAY
COMUNICAGCAO
MANUTENCAO

NFC

RESSARCIMENTO
OPERACOES ESPECIAIS

| 75

38

l—\l—\HHHNNNwwh

RECLAMAGCOES DEZEMBRO 2020 -
POR CATEGORIA

RECARGA s 36
UBER mssssss 18
CADASTRO mmmmm 14
99 POP mmmmm 13
CADASTRO DE CARTOES DE... mmmmm 12
MAQUINA DE... mmmm 9
ACESSO AO APP/SITE  mmm 7
FALTA DE FISCALIZACAO 5
GIRO WEEK m=m 5
GIRO = 4
SALDO = 3
TEMPO DE ESPERANO MNS m 3
APLICATIVO 2
BILHETERIA 2
CORONAVIRUS 2
OUTROS (PARCERIAS) 2
RECARGA VIA PICPAY m 2
CARTAO MASTER 1 1
DEVOLUCAO VIASITE 1 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

ATENDIMENTO DOS...
PROBLEMA NA OPERAGAO...
BLOQUEIO DE CARTAO...
GRATUIDADE DEF. FiSICO...
OPERAGAO REVEILLON
EQUIPAMENTOS NAS ESTAGOES
COMUNICAGAO OPERACIONAL...
ATENDIMENTO DOS...
VALIDAGAO DE RECARGA 1

[ (.
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. Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

. o ) .
Elogios Frequéncia L Elogios - Dezembro 2020
GIRO 16 88,89% 16
ATENDIMENTO 2 11,11%
Total 18 100,00%
" A 3
Informages Frequéncia % 2 GIRO  m ATENDIMENTO
OPERACAO 120 19,32%
GIRO 104 16,75%
GRATUIDADE 90 14,49% L .
ATENDIMENTO 54 8,70% Informacgdes Linha Nao
OPERACOES ESPECIAIS 47 7,57% Informada - Dezembro 2020
RESSARCIMENTO 45 7,25%
CORPORATIVO 40 6,44% 120
VENDAS 35 5,64% 14
RECHAMADA 30 4,83%
GIRO - PARCERIAS 26 4,19% >44745 49 35 39
CONVENIENCIA 10 1,61% I I H H 0
~ l_l 4411111
COMUNICACAO 7 1,13% I
METRORIO 992822292525 323288%8
CAMPANHAS 4 0,64% <CoEgE5z58832£388¢98
SEGURANGA DO & £5259°f5E8252358 3
SISTEMA 4 0,64% GE2gs 2.2z528<g £
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,16% T gd EP022Lo% o
A . = © o< zE( =
METRO NA SUPERFICIE 1 0,16% & £S5k ©
ACESSIBILIDADE 1 0,16% s 2
PICPAY 1 0,16%
GIRO - PROMOGOES 1 0,16% L .
Total 621 100.00% Solicitagdes Linha Nao Informada
- Dezembro 2020
Solicitagdo Frequéncia %
GIRO 208 81,89% GlRO Y 203
GRATUIDADE 37 14,57% GRATUIDADE @9 37
CORPORATIVO 3 1,18% CORPORATIVO #3
ATENDIMENTO 2 0,79% ATENDIMENTO # 2
ACHADOS E PERDIDOS 2 0,79% ACHADOS E PERDIDOS  # 2
Total 254 100,00%
Sugestdes Frequéncia % Sugestdes Linha Nao Informada -
COMUNICACAO 4 57,14% Dezembro 2020 !
GIRO - PROMOCOES 2 28,57%
METRORIO 1 14,29% 2
Total 7 100,00% 1 .
METRORIO GIRO - PROMOCOES ~ COMUNICACAO
CAMPANHAS
[ (N
AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10 Manifestacdes na Concessionaria CCR Barcas

MANIFESTACOES - CCR BARCAS

MANIFESTA(,‘ES TOTAL % RECLAMACAO
RECLAMACAO 11 0,41% ® RECLAMACAO
RESSARCIMENTO 2 0,07% RESSARCIVIENTO
SUGESTAO 2 0,07% )
ELOGIO 7 0,26% CESTRO
INFORMACAO 2644  99,03% 0GIo
SOLICITACAO 4 0,15% NFORMAGAO
TOTAL 2670  100,00% M SOLICITACAO

RECLAMACOES - POR LINHA

LINHA RECLAMACGES %
Praga 5 Praca XV/Araribdia —5
XV/Araribdia 45%
Araribdia / Praca 2 » _2
XV 18% Araribdia / Pragca XV
Paqueta / Praca 2
pXV 2 i3 Paquetd / Praca XV :2
raca
XV/Paqueta 18%
Praca XV/Paqueta _
Total 11 100,00%

CLASSIFICAGAO

RECLAMACOES CCR BARCAS
- POR CLASSIFICACAO

Embarcagoes 6 54,55% ﬁ

DAS
RECLAMACOES FREQUENCIA

Estacao 3 27,27% Embarcacgdes
Operagdo 2 18,18% =
M Operagao
Outros 0 0,00% B Outros
Total 11 100,00%

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.1 Reclamacbes por motivo

MOTIVO DAS RECLAMAGOES

MOTIVO TOTAL %
]
Outros 3 27,27% outros 3
Manutengdo/ Manutengdo/ conservacdo NN 2
conservagao 2 18,18%
Banheiros e Higiene 2 18,18% Banheiros e Higiene [N 2
Colaborador 2 18,18%
Superlotacdo 1 9,09% Colaborador 2
Travamento de roletas 1 9,09% Superlotacio NN 1
Total 11 100,00%

Travamento de roletas [ 1

10.2 Reclamacdes por Classificacéo
RECLAMACOES DAS EMBARCACOES

EMBARCAGCAO TOTAL %
DUl 2 SO Banheiros e Higiene - 1
Manutenc¢do/ conservagdo 2 33,33%
Banheiros e Higiene 1 16,67% Manutengdo/ — )
Total 6 100,00% conservacao
outros TN :
RECLAMAC@ES DAS ESTACf)ES
ESTAGCAO TOTAL %

Colaborador 2 66,67% Colaborador —2
Banheiros e Higiene 1 33,33%
Banheiros e Higiene -1

Total 3 100,00%
_ RECLAMACOES DA OPERACAO
OPERACAO TOTAL %
Superlotagao 1 50,00%

S lotaca
Travamento de roletas 1 50,00% uperlotagdo

o

Travamento de roletas

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.3 Comparativo de manifestacbes de Dezembro

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 125 11
RESSARCIMENTO 4 2
SUGESTAO 7 2
ELOGIO 10 7
INFORMACAO 2581 2644
SOLICITACAO 3 4
Total 2730 2670

RECLAMACOES CCR BARCAS -
DEZEMBRO

MANIFESTACOES CCR BARCAS -
DEZEMBRO

2,2%

N

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11 Manifestacdes na Concessionaria Rota 116

Devido a problemas técnicos da Concessionaria, ndo foi possivel obter os dados
referentes ao més de dezembro da Concessionaria Rota 116.

(N
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

12 Manifestacdes na Concessionaria CCR Via Lagos

MANIFESTACOES QUANT. %
RECLAMACAO 5 0,91%
ELOGIO 207 37,84%
SOLIC./INFORMACAO 298 54,48%
OUTROS 34 6,22%
SUGESTAO 3 0,55%
Total 547 100,00%
( MANIFESTACOES DA VIA LAGOS - DEZEMBRO 2020 A

1%

|

6%

= RECLAMACAO
= ELOGIO

SOLIC./INFORMACAO

OUTROS
54% = SUGESTAO
Ny J
RECLAMAGOES (CLASSIFICAGAO) FREQUENCIA %
Mal Atendimento 1 20,00%
Funcionamento do 0800 1 20,00%
Local de pagamento em débito 1 20,00%
Troco Errado 1 20,00%
Colaborador pedagio 1 20,00%
Total 5 100,00%

RECLAMAGOES DA VIA LAGOS -
DEZEMBRO 2020

Mal Atendimento

Funcionamento do 0800

Local de pagamento em débito

Troco Errado

Colaborador pedagio

AGETRANSP
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Manifestacbes Concessionaria
CCR Via Lagos

12.1 Comparativo manifestagcdes no més de dezembro

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 7 5
ELOGIO 211 207
SOLIC./INFORMACAO 819 298
OUTROS 71 34
SUGESTAO 2 3
Total 1110 547

MANIFESTAGCOES VIA LAGOS -
DEZEMBRO

RECLAMACOES VIA LAGOS -
DEZEMBRO
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Conclusao

Em dezembro de 2020, a maioria das manifestacdes registradas na Ouvidoria
da Agetransp foram informacdes. Percentualmente, 73,5% dos registros foram
informac@es prestadas por esta Ouvidoria aos usuarios, 0 que representou o0 més
com maior percentual de informacgdes.

O canal mais utilizado pelos usuérios para registros de manifestacéo foi o call
center, representando 82,1% dos registros, apresentando aumento deste percentual
em relacdo ao més anterior. No que tange as reclamacdes, o canal mais utilizado foi
o telefbnico, correspondendo a 48,8% enquanto o sistema eletronico, o e-mail,
apresentou 46,3% dos registros.

Houve reducéo de 54% nos registros de manifestacfes formais tendo em vista
gue este ano foram 162 manifestagcfes e no ano anterior, 352, reduzindo para menos
da metade do volume da demanda do ano anterior.

Das reclamacgdes nesta Ouvidoria, em relacdo ao més dezembro de 2019,
houve reducéo de 65% dos registros deste tipo de manifestacao.

A categoria mais frequente nas queixas foi a operacéo, responsavel por 34,2%
das reclamacdes no més.

No ultimo més do ano, a Supervia liderou as insatisfacdes tanto na Ouvidoria
da Agetransp quanto nas Ouvidorias das Concessionarias, no entanto, foi na
Agetransp que a Concessionaria se destacou em reclamacgdes, sendo responsavel
por 84,62% das insatisfacfes. Nas proprias Concessionarias, apresentou 51,48%
das reclamacbes. Em ambos, a Supervia apresentou a terceira maior reducéo
percentual de reclamacdes, sendo de 48% nesta Agéncia e 35% na Concessionaria.

Nesta Ouvidoria, o ramal mais reclamado foi o de Japeri, totalizando 24,24%
das insatisfac6es. No entanto, na Ouvidoria da prépria Concessionaria, Deodoro
ficou responséavel por 37,04% das queixas. Ainda assim, na Supervia, Japeri foi o
segundo ramal mais reclamado, correspondendo a 23,25% das reclamacgdes, um

percentual parecido com o apresentado nessa Ouvidoria.
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Em relacdo aos assuntos de insatisfacdo, a operacdo da Supervia

correspondeu a 15,15% das reclamacdes.
Nos registros da propria Concessionaria, seguranca nos trens
apareceu como assunto mais reclamado, representando 19,37% das insatisfagdes.

Referente ao MetroRio, também foram evidenciadas reducfes nos nimeros
de reclamagoes, sendo de 78% nesta Ouvidoria e de 37% na Ouvidoria do MetroRio,
ambas as reducdes em relacdo ao més de dezembro de 2019, sendo o MetréRio a
segunda Concessionaria mais reclamada e que obteve a segunda maior reducao
dos registros de reclamacgdes, tanto na Ouvidoria da Agetransp quanto nas
Concessionarias.

Das linhas reclamadas e informadas sobre a Concessionaria responsavel pelo
Metrd no Rio de Janeiro, nesta Ouvidoria uma reclamagéao foi sobre a Linha 2. Na
Ouvidoria da prépria Concessionaria, a Linha 1 foi a que obteve maior numero de
insatisfacdes, correspondendo a 33,5% sendo 148 das 442 reclamacbes.

Nesta Ouvidoria houve 5 reclamacgbes, sendo as mesmas sobre cartéo,
logistica de embarque e desembarque, operacdo, ressarcimento e escada rolante
ao passo que no MetroRio, 23,20% das insatisfacGes tiveram como objeto principal
o cartdo giro.

A CCR Barcas foi a Concessionaria que apresentou a maior reducdo no
numero de reclamacdes tanto nesta Ouvidoria quanto nas Ouvidorias das proprias
Concessionarias, apresentando quedas respectivas de 93% e 91% em relacédo ao
mesmo més do ano passado.

Em relacdo aos assuntos mais reclamados, houve registros de uma
reclamacéo sobre telefone da Concessionaria e outra sobre logistica de embarque
e desembarque. Ambas as reclamacdes nao tiveram a estacao informada. Nota-se
gue o assunto outros foi 0 mais reclamado diretamente na Ouvidoria da CCR Barcas,
correspondendo a 27,27% das reclamacdes registradas no més. Logo apos,
manutencdo e conservacao, banheiros e higiene e colaborador foram responsaveis
por 15,18% das insatisfacdes. Além disto, 54,55% das reclamacdes foram motivadas
por problemas dentro das embarcacgdes. Das linhas de reclamacéo, 63,6% das
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Insatisfagbes foram em relacdo a linha Praga XV — Arariboia ao passo que

36,4% foi em relacdo a linha Paqueta — Praca XV.

N&o houve reclamacbes sobre a Rota 116 nos meses de dezembro de
2020 e 2019. Devido a problemas técnicos na Concessionaria, ndo foi possivel obter
os dados referente ao més de dezembro de 2020.

Em dezembro de 2020, houve uma reclamacéo acerca da CCR Via Lagos. O
teor da mesma se tratava do atendimento recebido no pedagio para usuarios que
fazem pagamento em débito. No ano anterior, a Ouvidoria da Agetransp havia
registrado 2 reclamacdes sobre a Concessionaria, correspondendo assim a uma
reducdo de 50% das reclamacdes. Nos dados referentes as reclamacdes realizadas
nas Concessionarias, a CCR Via Lagos foi responsavel por 0,53% das insatisfacdes.
Além disto, houve reducédo de 29% deste tipo de manifestacdo. No Més foram 5
reclamagoes tendo os seguintes teores: mal atendimento, funcionamento do 0800,

local de pagamento em débito, troco errado e colaborador de pedéagio.

Rio de Janeiro, 19 de janeiro de 2021

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
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