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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp vem, por intermédio do presente documento,
dispor sobre as demandas dos usuarios em relacdo as Concessionarias
reguladas pela AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos
Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de
Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

A Agetransp é responsavel por regular e fiscalizar as Concessionarias
Supervia, MetroRio, CCR Barcas, CCR Via Lagos e Rota 116. Diante disto, a
Ouvidoria objetiva praticar uma Ouvidoria ativa, apresentando o presente
relatorio, que contém as estatisticas das manifestacdes recebidas e tratadas por

esta Ouvidoria, em todo o0 més de maio do ano de 2021.

Além disto, o documento detalha, por Concessionaria, as demandas
estatisticas realizadas diretamente nas Ouvidorias das Concessionarias,
considerando que as Concessionarias encaminham a essa Ouvidoria relatorios
mensais com o detalhamento dos atendimentos, pratica prevista no Art.18° da
Resolucdo AGETRANSP N° 25 DE 23/12/2014.

No que tange as analises apresentadas no relatorio, todas as tabelas e
gréficos foram feitos baseados nos dados da propria Ouvidoria da Agéncia e das
bases de dados fornecidas pelas Concessionarias reguladas, conforme o fato

supracitado.

O relatério possui o intuito de elucidar e compreender o0s principais
motivos que levam os usuarios destas Concessionarias a recorrer as Ouvidorias,
guais sao os ramais, linhas ou estacdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamacdes e, através disto, exigir melhorias que se mostrarem necessarias,
auxiliar na tomada de deciséo, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre 0s usuarios e 0s servicos publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp - maio 2021

1.1 ManifestagGes por Tipo

TIPO DE
MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 0 0,00%
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 166 77,93%
RECLAMACAO 45 21,13%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 0 0,00%
SUGESTAO 2 0,94%
TOTAL 213 100,00%

1.2 Canal das Manifestacdes

MANIFESTAGOES

MANIFESTACOES POR TIPO

166

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMAGAO INFORMAGCAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 0 0 19 155 0 174
E-MAIL 0 0 26 0 0 1 27
e-Ouv 0 0 0 4 0 1 5
e-SIC 0 0 0 7 0 0 7
TOTAL 0 0 45 166 0 2 213

MANIFESTACOES POR CANAL
3% 0% m PRESENCIAL
W TELEFONE
E-MAIL
me-0UV
me-SIC




1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

ManifestacOes formais - Ouvidoria

Agetransp

2019 2020

‘ Unidade Manifestagdes %
Agetransp 15 7,04%
CCR Barcas 24 11,27%
MetroRio 44 20,66%
Outros Orgdos 33 15,49%
Rota 116 3 1,41%
Supervia 94 44,13%
Total 213 100%
MANIFESTACOES - UNIDADE
94
44
| I 33
24
1 ;
METRORIO CCR BARCAS ROTA 116
SUPERVIA OUTROS.. AGETRANSP
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2 Reclamacg6es na Ouvidoria da Agetransp - maio 2021

Reclamacdes formais - Quvidoria Agetransp

2019 2020 2021

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes

RECLAMAGOES - UNIDADE

‘ Unidade Reclamagbes %

Supervia 21 46,67%

21
MetroRio 14 31,11% -
ccr barcas 7 15,56%
7
Rota 116 3 6,67%
3
TOTAL 45 100,00% .

SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116

2.2 Assunto das reclamacdes

Atraso na partida 9 20,00%
Atendimento 5 11,11%
Tarifa 5 11,11%
Intervalos 3 6,67%
Operagao 2 4,44%
Informacao 2 4,44%
Superlotagao 2 4,44%
Banheiros 2 4,44%
Elevador 2 4,44%
Conservacdo e limpeza 2 4,44%

o L




Escada rolante 2 4,44%
Assento preferencial 1 2,22%
bilheteria 1 2,22%
Hordrio de Funcionamento 1 2,22%
lluminagdo 1 2,22%
Refrigeragao 1 2,22%
atraso no percurso 1 2,22%
Filas 1 2,22%
Débito indevido 1 2,22%
Manutengao 1 2,22%
Total 45 100,00%
Assunto das Reclamacgoes

Tarifa
Intervalos
Operagao

Informagdo
Superlotagdo
Banheiros
Elevador
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o
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2.2 Categoria das reclamacdes

Conservagao e...

Reclamagoes
por Categoria | Frequéncia %
Atendimento 2 4,44%
Informacgao 2 4,44%
Manutencao 8 17,78%
Operagao 7 15,56%
Outros 12 26,67%
Regularidade 14 31,11%
Total 45 100,00%

[
=
[

.H
.H

as

bilheteria
lluminacgédo
Refrigeragdo
Manutengao

Escada rolante
atraso no percurso
Débito indevido

Assento preferencial
Horario de...

Grafico de Setores das
categorias das reclamacdes

Atendimento
4% o
Informagao
4%

Regularida
de
31%

Manutenca
o
18%

Operagao
16%
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3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacdes - Supervia

240

2019 2020 2021

Reclamacdes - Supervia

/

2019 2020 2021

3.1 Categoria das reclamacdes

Categorizacio  Total % Reclamacbes da
Supervia por categoria

Outros 4 19,05%
M Regularidade
Manutencao 3 14,29%
B Outros
Atendimento 1 4,76% Operag&o
Total 21 100,00% B Manutencdo

M Informagdo

B Atendimento

T




3.2 Assunto das reclamacdes

Assunto %

Atraso na partida 7 33,33%
Superlotagao 2 9,52%
Intervalos 2 9,52%
Operacao 2 9,52%
Informagao 1 4,76%
Manutencao 1 4,76%
atraso no percurso 1 4,76%
Atendimento 1 4,76%
lluminagao 1 4,76%
Elevador 1 4,76%
Assento preferencial 1 4,76%
Escada rolante 1 4,76%

Total 21 100,00%

Assunto das Reclamacoes

7
2 2 2
I I I 1 1 1 1 1 1 1 1
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3.3 Ramais das reclamacbes

Ramais das Reclamacdes

Ramal Total %
N3o Informado 13 61,90%
Japeri 4 19,05%
Santa Cruz 3 14,29%
Saracuruna 1 4,76% - 3 1
Total 21  100,00% —

B N3o Informado M Japeri = Santa Cruz M Saracuruna

T I




3.4 Estacao das reclamacoes

Reclamacdes por

Estagéo

N&o Informado 15 71,43%

Central 2 9,52% Engenho de Dentro ] 1
Comendador
Soares 2 9,52% Nilépolis | 1
Nilépolis 1 4,76%
Engenho de Comendador M :
Dentro 1 4,76% Soares
Total 21 100,00% central [l 2

N&o Informado | 15

4 Ouvidoria da Agetransp — MetréRio

Manifestacoes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021
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4.1 Categoria das reclamacdes

Reclamacdes por Categoria

Categorizagdao Total % Informagdo
Outros 6 | 42,86% 7%
Manutengdo | 4 | 28,57% Reguzli;dade F
Regularidade 3 21,43%
Informacao 1 7,14%
Total 14 |100,00% Manutengdo
29%

4.2 Categoria

das reclamacgdes

Outros
43%

4

Assunto Total %

Tarifa 5 35,71%

Conservacdo e limpeza 2 14,29%

Banheiros 2 14,29%

Intervalos 1 7,14%

Filas 1 7,14%

bilheteria 1 7,14%

Escada rolante 1 7,14%

Débito indevido 1 7,14%
Total 14 100,00%

5@ 2
,\,a(\ e\'\((\Qe'L

o
@
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o
I

Reclamagoes por Assunto
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4.3 Linha das reclamacgdes

Linha Total %
Linha 2 7 50,00%
N3do Informado 6 42,86%
Linha 4 1 7,14%
Total 14 100,00%

4.4 Estagcéo das Reclamagdes

Estacao Total %
Nao Informado 6 42,86%
Maria da Graga 2 14,29%
Pavuna 1 7,14%
Coelho Neto 1 7,14%
Pres. Vargas 1 7,14%
Colégio 1 7,14%
Carioca 1 7,14%
Eng. Rubens Paiva 1 7,14%
Total 14  100,00%

Reclamacdes por
Linha

7%

Gréafico de barras das
reclamacdes da MetroRio
por estacao

Eng. Rubens Paiva
Carioca

Colégio

Pres. Vargas
Coelho Neto
Pavuna

Maria da Graca

Ndo Informado

TR




5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

N

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Barcas

N

2019 2020 2021

5.1 Categoria das reclamacdes

Reclamacgoes por

Categorizagio  Total % Catego ria
Outros 28,57%

2
Regularidade 2 28,57%
2

Operagao 28,57%
Atendimento 1 14,29%
Total 7 100,00% I

Outros Regularidade  Operagdo Atendimento

T -




5.2 Assunto das reclamacdes

Assunto Total % Reclamacgdes por Assunto
Atendimento 2 28,57%
Atraso na partida 2 28,57% Atendimento NN >
Informacgédo 1 14,29% g
. ~ ida N
Refrigeracdo 1 14,29% Atraso na partida 2
Horario de Informacdo N 1
Funcionamento 1 14,29%
Total 7 100,00% Refrigeracio I 1

Horéario de Funcionamento [ 1

5.3 Estacao das reclamacgées

Gréafico de barras das
reclamacgdes da CCR

Barcas
Estagdo Total % por estagcéo
N&o Informado 6 85,71%
Praca Arariboia -
Praga Arariboia 1 14,29%
Total 7___100,00% Nao Informado |

6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos
N&o houve reclamacdes acerca da Concessionaria CCR Via Lagos no més de

janeiro de 2021.

ManifestacOes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

T 2



Reclamac0des - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020 2021

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021

18 L




7.1 Categoria e assunto das Reclamacdes

Reclamacdes por Categoria

Categorizagao Total %
Manutengao 1 33,33%
Total 3 100,00% Manutencio _ 1
Reclamacdes por Assunto
‘ Assunto Total %
Elevador 1 33,33%
Total 3 100,00% cevedor [ -

[ 19 L




8 Manifestacbes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021
Reclamacdes - Supervia
825
498
395
2019 2020 2021
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8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de
Manifestacdao Manifestacoes

%

Supervia - Tipo das Manifestacoes

DENUNCIA 4 0,12% SOLICITACAO 0% o
ELOGIO 9 0,27% 3% FLOGIO
|NFORMA<;/§0 2716 81,98% RECLAMACAO 0%
RECLAMAGAO 498 15,03% 15%
SOLICITACAO 84 2,54%
SUGESTAO 2 0,06%
Total 3313 100%

8.2 Manifestacdes por Ramal

INFORMACAO
82%

RETNE] ManifestagoGes
BELFORD ROXO 48 1,45%
DEODORO 190 5,73%
GUAPIMIRIM 6 0,18%
JAPERI 139 4,20%
NAO INFORMADO 2716 81,98%
PARACAMBI 13 0,39%
SANTA CRUZ 116 3,50%
SARACURUNA 78 2,35%
VILA INHOMIRIM 7 0,21%
Total 3313 100%

Manifestag6es Supervia - Por Ramal

SARACURUNA
2%

SANTA CRUZ

4%

PARACAMBI
0%

VILA INHOMIRIM

0%
BELFORD ROXO

P




8.3 Reclamacdes por Ramal

RETNE] Reclamagoes

BELFORD ROXO 40 8,03%
DEODORO 153 30,72%
GUAPIMIRIM 6 1,20%
JAPERI 116 23,29%
PARACAMBI 12 2,41%
SANTA CRUZ 95 19,08%
SARACURUNA 69 13,86%
VILA INHOMIRIM 7 1,41%
Total 498 100%

RECLAMAGOES SUPERVIA - POR RAMAL

VILA INHOMIRIM BELFORD ROXO
SARACURUNA 1% 8%

14%

DEODORO

SANTA CRUZ
31%

19%

PARACAMBI
3% GUAPIMIRIM

1%

JAPERI
23%

8.4 Reclamacdes por assunto

Assunto Reclamagoées
PONTUALIDADE DOS TRENS 78
SEGURANCA NOS RAMAIS 59
CARTAO PRE-PAGO 45
SEGURANCA NOS TRENS 28
ELETRICA 27
MANUTENCAO 25
BILHETEIRO 17
AGENTE DE CONTROLE 14
INTERVALOS DOS TRENS 12
INTERLIGACAO DE RAMAIS 12
SUPERLOTACAO 11
AuDIO cIC 11
ESCADAS ROLANTES 10
PASSAGEM EM NIVEL 9
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 9
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 8
OBRAS CIVIS 7

%
15,66%
11,85%

9,04%
5,62%
5,42%
5,02%
3,41%
2,81%
2,41%
2,41%
2,21%
2,21%
2,01%
1,81%
1,81%
1,61%
1,41%

22 L




COMUNICACAO 7 1,41%
AMBULANTES 6 1,20%
ALTERACAO DA GRADE 6 1,20%
ELEVADORES 6 1,20%
SISTEMA DE SONORIZACAO 6 1,20%
BILHETERIA 5 1,00%
CIRCULACAO 5 1,00%
CLIENTES 4 0,80%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 4 0,80%
CONTACTLESS 4 0,80%
CARTAO UNITARIO 4 0,80%
ATENDIMENTO 4 0,80%
MURO 3 0,60%
CONFORTO 3 0,60%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 3 0,60%
PODA DE ARVORES 3 0,60%
APLICATIVO 3 0,60%
HORARIO DE INICIO E FIM DA
CIRCULACAO 3 0,60%
AVARIA DA COMPOSICAO 3 0,60%
SITE 2 0,40%
LIMPEZA TRENS 2 0,40%
BANHEIRO 2 0,40%
METALICA 2 0,40%
LIMPEZA 2 0,40%
GRATUIDADE 2 0,40%
SOUL MALLS 2 0,40%
PARADA NA SINALIZACAO 2 0,40%
CATRACAS 2 0,40%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,20%
TREM ESPECIAL 1 0,20%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,20%
CARTOES RIOCARD 1 0,20%
OUTROS ENTORNO 1 0,20%
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA 1 0,20%
FUNCIONARIO 1 0,20%
MATERIAL RODANTE 1 0,20%
TEMPO DE PERCURSO 1 0,20%
INTEGRANTES 1 0,20%
VIGILANTE 1 0,20%
MAIOR NUMERO DE CARROS 1 0,20%
PINTURA 1 0,20%
SEGURANCA 1 0,20%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,20%
ESPACO GRATUIDADE 1 0,20%
Total 498 100,00%

23




Reclamagdes Supervia - Por Assunto

PONTUALIDADE DOS TRENS e — 78
SEGURANCA NOS RAMA|S SEEEEEEEEE— 59
CARTAQ PRE-PAGO S 45
SEGURANCA NOS TRENS (S 73
ELETRICA === 27
MANUTENCAQ S )5
BILHETEIRO S 7
AGENTE DE CONTROLE = 1]/
INTERVALOS DOS TRENS S 1)
INTERLIGACAO DE RAMA|S SR 1)
SUPERLOTACAQ il 171
AuplO c|c = 1]
ESCADAS ROLANTES &= 10
PASSAGEM EM NIVEL == 9
PROCEDIMENTOS ADOTADOS &= 9
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES &5 8
OBRAS ClVIs &3 7
COMUNICACAO =43 7
AMBULANTES &8 6
ALTERACAO DA GRADE = 6
ELEVADORES @ ¢
SISTEMA DE SONORIZACAO &8 ¢
BILHETERIA &8 5
CIRCULACAQ @8 §
CLIENTES = 4
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS <@ 4
CONTACTLESS =2 4
CARTAO UNITARIO = 4
ATENDIMENTO = 4
MURO =~ 3
CONFORTO @ 3
INTERRUPGAO DE CIRCULACAO ™ 3
PODA DE ARVORES ™ 3

APLICATIVO @ 3

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO & 3
AVARIA DA COMPOSICRO @ 3

SITE @2

LIMPEZATRENS @ 2

BANHEIRO @ 2

METALICA 2 2

LIMPEZA 2 2

GRATUIDADE 9 2

SOULMALLS @ 2

PARADA NA SINALIZACAO ® 2
CATRACAS ® 2

EMBARQUE EXCLUSIVO ¥ 1
TREM ESPECIAL ¥ 1
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO ? 1
CARTOESRIOCARD 7 1

OUTROS ENTORNO ¢ 1
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA  ? 1
FUNCIONARIO 4 1

MATERIAL RODANTE 7 1

TEMPO DE PERCURSO 7 1
INTEGRANTES ¥ 1

VIGILANTE ® 1

MAIOR NUMERO DE CARROS ¥ 1
PINTURA 01

SEGURANCA ¥ 1

REAJUSTE DATARIFA # 1

ESPACO GRATUIDADE # 1
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes %
BELFORD ROXO 11 27,50%
LIMPEZA 5 12,50%
NIVEL SONORO 4 10,00%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 5,00%
AVARIA DA COMPOSICAO 2 5,00%
FALTA DE INFORMACAO 2 5,00%
PASSAGEM EM NIVEL 2 5,00%
ATOS DE VANDALISMO 1 2,50%
PREVENCAO COVID-19 1 2,50%
CONSTRUGOES
IRREGULARES/INVASOES 1 2,50%
ILUMINAGCAO 1 2,50%
ROUBO / FURTO 1 2,50%
ASPECTO FISICO 1 2,50%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 2,50%
ERRO DE LEITURA 1 2,50%
MANUTENCAO 1 2,50%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 2,50%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 2,50%
REAJUSTE DA TARIFA 1 2,50%
Total 40 100%

Reclamagdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

BELFORD ROXO | — 11

LIMPEzA I S
NIVELSONORO (N |

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMA|S S >

AVARIA DA COMPOSICAO S )

FALTA DE INFORMAGAO S >

PASSAGEM EM NIVEL S >
ATOS DE VANDALISMO N 1
PREVENCAO coviD-19 EE 1
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES S 1
ILUMINACAO (N 1
ROUBO /FURTO N 1
ASPECTO Fisico N 1
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS N 1
ERRO DE LEITURA N 1
MANUTENCAO I 1
PROCEDIMENTOS ADOTADOS N 1
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS S 1
REAJUSTE DATARIFA N 1
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto Reclamagoes
ERRO DE LEITURA 15 9,80%
SANTA CRUZ 13 8,50%
JAPERI 12 7,84%
ROUBO / FURTO 10 6,54%
INOPERANTE 7 4,58%
OUTROS 6 3,92%
DEODORO 6 3,92%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 6 3,92%
AMBULANTES 6 3,92%
EFETIVO DA ESTACAO 6 3,92%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 5 3,27%
USO DE MASCARAS 5 3,27%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 4 2,61%
ATENDIMENTO 4 2,61%
MAQUINISTA 4 2,61%
MANUTENCAO 3 1,96%
TRILHOS 3 1,96%
PERTUBACAO NA VIAGEM 3 1,96%
SARACURUNA 3 1,96%
ILUMINAGAO 3 1,96%
PASSAGEM EM NIVEL 2 1,31%
LIMPEZA 2 1,31%
AGENDAMENTO 2 1,31%
CARRO EXCLUSIVO 2 1,31%
BANHEIRO 2 1,31%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,65%
SOUL MALLS 1 0,65%
ACESSO NAO LIBERADO 1 0,65%
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,65%
VENDA INCORRETA 1 0,65%
ACIDENTE 1 0,65%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,65%
DEBITO INDEVIDO 1 0,65%
FALTA DE INFORMACAO 1 0,65%
CAMBISTAS 1 0,65%
AUSENCIA DE INFORMACOES 1 0,65%
FECHADO 1 0,65%
APLICATIVO 1 0,65%
FILA DE ESPERA 1 0,65%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 0,65%
ASPECTO FiSICO 1 0,65%
ANIMAIS NO SISTEMA 1 0,65%
FUMANTES 1 0,65%
PLATAFORMA 1 0,65%
Total 153 100%
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Reclamag¢des Ramal Deodoro - Por Assunto

ERRO DE LEITURA

SANTA CRUZ

JAPERI

ROUBO / FURTO
INOPERANTE

OUTROS

DEODORO

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
AMBULANTES

EFETIVO DA ESTACAO
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
USO DE MASCARAS

FALTA DE SEGURANGA NOS RAMAIS
ATENDIMENTO

MAQUINISTA

MANUTENCAO

TRILHOS

PERTUBACAO NA VIAGEM
SARACURUNA

ILUMINAGAO

PASSAGEM EM NIVEL
LIMPEZA

AGENDAMENTO

CARRO EXCLUSIVO
BANHEIRO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
SOUL MALLS

ACESSO NAO LIBERADO
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
VENDA INCORRETA
ACIDENTE

EMBARQUE EXCLUSIVO
DEBITO INDEVIDO

FALTA DE INFORMACAO
CAMBISTAS

AUSENCIA DE INFORMAGOES
FECHADO

APLICATIVO

FILA DE ESPERA
INFORMAGAO INCORRETA
ASPECTO FiSICO

ANIMAIS NO SISTEMA
FUMANTES

PLATAFORMA

15
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8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagées %
GUAPIMIRIM 2 33,33%
ATOS DE VANDALISMO 2 33,33%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 16,67%
ROUBO / FURTO 16,67%
Total 6 100%

Reclamagdes Ramal Guapimirim - Por assunto

GUAPIMIRIM —2

ATOS DE VANDALISMO I2

CONSUMO/TRAFICO DE (I —

DROGAS

ROUBO / FURTO Ll B

8.6 Ramal Japeri

Assunto
JAPERI
ERRO DE LEITURA
ILUMINACAO
FALTA DE INFORMACAO
ANIMAIS NO SISTEMA
ROUBO / FURTO
EFETIVO DA ESTACAO
EVASAO DE RENDA
USO DE MASCARAS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FILA DE ESPERA
PARACAMBI
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
APLICATIVO
PERTUBACAO NA VIAGEM
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE BANHEIRO
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
OUTROS
PODA DE ARVORES

Reclamagées %
35 30,17%
15 12,93%
12 10,34%
3,45%
3,45%
2,59%
2,59%
2,59%
2,59%
1,72%
1,72%
1,72%
1,72%
1,72%
0,86%
0,86%
0,86%
0,86%
0,86%
0,86%
0,86%
0,86%

P P RPRPRPRPRPENNNMNNMNNOWWWDRSED
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PARADA NA SINALIZACAO 1

AVARIA DA COMPOSICAO 1

FECHADO 1

SOUL MALLS 1

PLANEJE SUA VIAGEM 1

AREA PAGA - NORMAL 1

CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 0,86%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,86%
ACIDENTE 1 0,86%
ATOS DE VANDALISMO 1 0,86%
MANIFESTACOES

RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,86%
AMBULANTES 1 0,86%
MAQUINISTA 1 0,86%
PREVENCAO COVID-19 1 0,86%
ACESSO NAO LIBERADO 1 0,86%
LIMPEZA 1 0,86%
Total 116 100%

Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI

ERRO DE LEITURA

ILUMINACAO

FALTA DE INFORMACAO

ANIMAIS NO SISTEMA

ROUBO / FURTO

EFETIVO DA ESTACAO

EVASAO DE RENDA

USO DE MASCARAS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS

FILA DE ESPERA

PARACAMBI

ATENDIMENTO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
APLICATIVO

PERTUBAGAO NA VIAGEM

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE BANHEIRO

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
OUTROS

PODA DE ARVORES

PARADA NA SINALIZACAO

AVARIA DA COMPOSICAO
FECHADO

SOUL MALLS

PLANEJE SUA VIAGEM

AREA PAGA - NORMAL
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
TRANSPORTE DE VOLUMES
ACIDENTE

ATOS DE VANDALISMO
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
AMBULANTES

MAQUINISTA

PREVENCAO COVID-19

ACESSO NAO LIBERADO

LIMPEZA

1 5
A 15

S 1)

g

g

S 3

R R R R R RRRRRRRRRRRRRRRIRBRIR R
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8.7 Ramal Paracambi

Assunto Reclamagoes
PASSAGEM EM NIVEL 4 33,33%
PARACAMBI 3 25,00%
ERRO DE LEITURA 3 25,00%
DORMENTE 1 8,33%
TRILHOS 1 8,33%
Total 12 100%

Reclamac¢des Ramal Paracambi - Por Assunto

PASSAGEM EM NIVEL J 4

PARACAMBI s 3

ERRO DE LEITURA 3
DORMENTE > 1
TRILHOS > 1

8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoes %
SANTA CRUZ 28 29,47%
ERRO DE LEITURA 11 11,58%
INOPERANTE 8 8,42%
ILUMINACAO 6 6,32%
OUTROS 3 3,16%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 3,16%
AMBULANTES 2 2,11%
AR-CONDICIONADO 2 2,11%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 2,11%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 2,11%
FALTA DE INFORMACAO 2 2,11%
ROUBO / FURTO 2 2,11%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 2,11%
USO DE MASCARAS 2 2,11%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 2,11%
MAQUINISTA 2 2,11%
HIDRAULICA 1 1,05%
ATOS DE VANDALISMO 1 1,05%
EVASAO DE RENDA 1 1,05%
ATENDIMENTO 1 1,05%
PISO 1 1,05%
CAMBISTAS 1 1,05%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 1,05%
PARADA NA SINALIZACAO 1 1,05%
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO 1 1,05%
PLATAFORMA 1 1,05%
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APLICATIVO
PODA DE ARVORES
ACIDENTE
EFETIVO DA ESTACAO
LIMPEZA
FECHADO

N T Y

Total

Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ

ERRO DE LEITURA

INOPERANTE

ILUMINACAO

OUTROS

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AMBULANTES
AR-CONDICIONADO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FALTA DE INFORMAGAO

ROUBO / FURTO

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
USO DE MASCARAS

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
MAQUINISTA

HIDRAULICA

ATOS DE VANDALISMO

EVASAO DE RENDA
ATENDIMENTO

PISO

CAMBISTAS

CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
PARADA NA SINALIZACAO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
PLATAFORMA

APLICATIVO

PODA DE ARVORES

ACIDENTE

EFETIVO DA ESTACAO

LIMPEZA

FECHADO

8.9 Ramal Saracuruna

S —SSSSSSSSS_..,.,,,. ) 1

A 1
A 3
A
S 3
N 3
L]

-

L]

[ ]

|

[ ]

R R R R R R R R R R R R R R

Assunto Reclamacoes %

SARACURUNA 12 17.39%

ERRO DE LEITURA 6 8,70%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 6 8,70%
ILUMINACAO 5 7,25%
MAQUINISTA 3 4,35%
EVASAO DE RENDA 3 4,35%
INOPERANTE 3 4,35%
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LIXEIRA 2 2,90%
ATENDIMENTO 2 2,90%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 2 2,90%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 2,90%
SUPORTE DE ALCOOL 2 2,90%
LIMPEZA 2 2,90%
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 2,90%
PASSAGEM EM NIVEL 1 1,45%
PISO 1 1,45%
ATUALIZACAO 1 1,45%
AMBULANTES 1 1,45%
PINTURA 1 1,45%

PODA DE ARVORES 1 1,45%
PEDINTES 1 1,45%

CARRO EXCLUSIVO 1 1,45%
MANUTENCAO 1 1,45%
INOPERANCIA 1 1,45%
FALTA DE ALCOOL 1 1,45%
ROUBO / FURTO 1 1,45%
FALTA DE INFORMACAO 1 1,45%
AREA PAGA - NORMAL 1 1,45%
ATENDIMENTO CISE 1 1,45%
VENDA INCORRETA 1 1,45%
DORMENTE 1 1,45%

Total 69 100%

Reclamagdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
ILUMINAGCAO

MAQUINISTA

EVASAO DE RENDA
INOPERANTE

LIXEIRA

ATENDIMENTO

AREA NAO PAGA -...

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
SUPORTE DE ALCOOL
LIMPEZA

PERTUBACAO NA VIAGEM
PASSAGEM EM NIVEL
PISO

ATUALIZACAO
AMBULANTES

PINTURA

PODA DE ARVORES
PEDINTES

CARRO EXCLUSIVO
MANUTENCAO
INOPERANCIA

FALTA DE ALCOOL
ROUBO / FURTO

FALTA DE INFORMAGAO
AREA PAGA - NORMAL
ATENDIMENTO CISE
VENDA INCORRETA
DORMENTE

= ——L————" 7
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8.10 Ramal Vila Inhomirim

LIMPEZA 57,14%
AREA NAO PAGA -

NORMAL 1 14,29%
VILA INHOMIRIM 1 14,29%
ROUBO / FURTO 1 14,29%

Total 7 100%

Reclamag¢des Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

LIMPEZA

AREA NAO PAGA - NORMAL

VILA INHOMIRIM

ROUBO / FURTO

8.11 Assunto das ManifestacGes por tipo

Assunto  Denuncias %
SEGURANCA 4 100,00%
Total 4 100%
Assunto Elogios %
SEGURANCA 3 33,33%
CENTRO DE
MANUTENCAO
DE ESTACOES 2 22,22%
ESTACOES 2 22,22%
CIRCULACAO 1 11,11%
COMUNICACAO
E MARKETING 1 11,11%
Total 100%

DENUNCIAS - POR
ASSUNTO

1

SEGURANCA

ELOGIOS - POR ASSUNTO
3
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1,10%

Informagoes

ARRECADACAO

CIRCULACAO
SEGURANCA
SUPRIMENTOS

JURIDICO 0,52%

0,15%

MATERIAL RODANTE

ENGENHARIA

0,04%
100%

2716

VIA PERMANENTE

Total

682

ol
=1
~0
~0
<\
o\

<
—

~
-

POR ASSUNTO

o
o

<

INFORMACOES
146

630

51
&

348

737
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Assunto Reclamagoes
ARRECADACAO 50
AuDIO CIC 17
BILHETAGEM ELETRONICA 9
CIRCULACAO 88
COMUNICAGCAO E MARKETING 9
ESTACOES 37
JURIDICO 1
MATERIAL RODANTE
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 47
SEGURANCA 128
SINALIZACAO 9
TRACAO 10
VIA PERMANENTE 24
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 56 11,24%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 2 0,40%
RECEITAS ACESSORIAS 2 0,40%
498 100%

Total

RECLAMACOES - POR ASSUNTO

128

37
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SolicitagBes

ARRECADACAO 39 46,43%
SEGURANCA 8 9,52%
VIA PERMANENTE 8 9,52%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 6 7,14%
RECURSOS HUMANOS 5 5,95%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 4 4,76%
COMUNICACAO E MARKETING 4 4,76%
JURIDICO 3 3,57%
ESTACOES 3 3,57%
ENGENHARIA 1 1,19%
AubIO cIC 1 1,19%
MATERIAL RODANTE 1 1,19%
RECEITAS ACESSORIAS 1 1,19%

. Tta | & | 100%

SOLICITAGOES - POR ASSUNTO
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SUGESTOES - POR
ASSUNTO

Assunto  Sugestoes %
SEGURANCA 1 50,00%

MEIO
AMBIENTE 1 50,00%
Total 2 100%

SEGURANCA MEIO AMBIENTE
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9 Manifestac6es MetroRio

Manifestacoes - MetroRio

2019 2020

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020

2021

2021




9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

Tipo de Manifestagéo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 175 131 39 232 577 | 24,62%
ELOGIO 4 6 1 18 29 1,24%
INFORMACAO 293 216 68 811 1388 | 59,22%
SOLlClTACAO 50 19 10 257 336 14,33%
SUGESTAO 3 4 0 7 14 0,60%
Total 525 376 118 1325 2344 | 100,00%

Tipo de Manifestacao - Por Linha

811
H CRITICA
H ELOGIO
= INFORMACAO
293 X
W SOLICITACAO
16 232 57 C
175 ] ESTA
131 SUGESTAO
0 68
3 9 4 3-9 1 :0 0 8 7

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

___SUGESTAO
1%

INFORMACAO
59%

ELOGIO
1%
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9.2 Categoria das Manifestacoes

SALDO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
OPERACAO REGULAR
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
BILHETERIA
RECARGA
GRATUIDADE SENIOR
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
GIRO
RECHAMADA
RIOCARD/BILHETE UNICO
OBJETO PERDIDO
CADASTRO
POSTO DE GRATUIDADE
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
DEVOLUCAO VIA SITE
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
RH
VALIDACAO DE RECARGA
INFORMACOES GERAIS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DO SAC
UBER
BIKE RIO
ACESSO AO APP/SITE
BLOQUEIO DE CARTAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
CARTAO PRE-PAGO
GRATUIDADE ESTUDANTE
FALTA DE FISCALIZACAO
APLICATIVO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CARTOES METRORIO
CARTAO UNITARIO
MANUTENCAO DOS TRENS
LOJAS E QUIOSQUES
DANOS AO CLIENTE
ACHADOS E PERDIDOS
CORONAVIRUS
CARTAO MASTER
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
COMERCIAL
CARTAO VISA
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
LINHA DE BLOQUEIO
99 POP
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
INSTITUCIONAL
SUPRIMENTOS
RECARGA VIA PICPAY

222
180
178
130
120
111
100
71
69
67
67
66
55
52
51
49
42
40
39
36
36
28
28
27
26
25
24
23
21
20
20
16
16
16
15
15
14
14
13
12
11
11
11

N 00 00 O W

9,47%
7,68%
7,59%
5,55%
5,12%
4,74%
4,27%
3,03%
2,94%
2,86%
2,86%
2,82%
2,35%
2,22%
2,18%
2,09%
1,79%
1,71%
1,66%
1,54%
1,54%
1,19%
1,19%
1,15%
1,11%
1,07%
1,02%
0,98%
0,90%
0,85%
0,85%
0,68%
0,68%
0,68%
0,64%
0,64%
0,60%
0,60%
0,55%
0,51%
0,47%
0,47%
0,47%

0,43%
0,38%
0,38%
0,34%
0,34%
0,30%
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LINHA DE BLOQUEIO 7 0,30%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 7 0,30%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 6 0,26%
TARIFAS 5 0,21%
CAMERA DAS ESTACOES 5 0,21%
EVENTOS / PARCERIAS 5 0,21%
OUTROS (PARCERIAS) 5 0,21%
APOIO CLIENTE 4 0,17%
CARTAO 4 0,17%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 3 0,13%
PRIMEPASS 3 0,13%
PALCO CARIOCA 3 0,13%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 3 0,13%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 3 0,13%
WIFI 3 0,13%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 3 0,13%
PARCERIAS 3 0,13%
ASSALTOS E FURTOS 3 0,13%
OUTROS (GRATUIDADE) 3 0,13%
TRAJETOS DO MNS 3 0,13%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 0,09%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,09%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 2 0,09%
MENSAGEM NA CATRACA 2 0,09%
BICICLETARIO 2 0,09%
CONDUTORES 2 0,09%
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS 1 0,04%
BANHEIROS 1 0,04%
ATENDIMENTO CHAT 1 0,04%
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO 1 0,04%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 0,04%
CAIXA 24 HORAS 1 0,04%
CELULAR 1 0,04%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,04%
JURIDICO 1 0,04%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 1 0,04%
SAC 1 0,04%
PROMOCOES 1 0,04%
COMUNICACAO SONORA 1 0,04%

Total 2344 100,00%
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TOP 10 -

RANKING DE MANIFESTACOES

SALDO I 222

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
OPERAGAO REGULAR

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
BILHETERIA

RECARGA

GRATUIDADE SENIOR

INTEGRAGAO COM OUTROS MODAIS
GIRO

RECHAMADA

I 180
178

I 130

I 120

I 111

I 100

I 71

I 69

I 67

9.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA RECLAMACOES
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 102
RECARGA 69
CADASTRO 34
BILHETERIA 32
MANUTENCAO DAS ESTACOES 31
VALIDACAO DE RECARGA 31
UBER 25
GIRO 23
FALTA DE FISCALIZACAO 20
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 19
ACESSO AO APP/SITE 19
CARTAO PRE-PAGO 13
BLOQUEIO DE CARTAO 13
MANUTENGCAO DOS TRENS 13
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 12
CARTAO MASTER 12
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 11
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
LINHA DE BLOQUEIO 10
CORONAVIRUS 10
CARTAO VISA 9
99 POP 7
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 6
OPERAGCAO REGULAR 6
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 5
RECARGA VIA PICPAY 5
SALDO 4
PRIMEPASS 3
DEVOLUCAO VIA SITE 3

%
17,68%
11,96%

5,89%
5,55%
5,37%
5,37%
4,33%
3,99%
3,47%
3,29%
3,29%
2,25%
2,25%
2,25%
2,08%
2,08%
1,91%

1,73%
1,73%
1,56%
1,21%

1,04%
1,04%
0,87%
0,87%
0,69%
0,52%
0,52%
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ASSALTOS E FURTOS 3 0,52%

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 0,35%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 2 0,35%

APOIO CLIENTE 2 0,35%

BIKE RIO 2 0,35%

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,35%

OUTROS (PARCERIAS) 2 0,35%

APLICATIVO 2 0,35%

COMUNICACAO SONORA 1 0,17%

CARTAO UNITARIO 1 0,17%

TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 0,17%

BICICLETARIO 1 0,17%

GRATUIDADE SENIOR 1 0,17%

COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,17%

LOJAS E QUIOSQUES 1 0,17%

EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 1 0,17%

CELULAR 1 0,17%

ATENDIMENTO DO SAC 1 0,17%

CARTAO 1 0,17%

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 1 0,17%

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,17%

Total 577 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I — 102

RECARGA e 69
CADASTRO [ 34
BILHETERIA I 32
MANUTENCAO DAS ESTACOES I 31
VALIDAGAO DE RECARGA I 31
UBER I 25

GIRO I 23
FALTA DE FISCALIZACAO I 20

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS N 19
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9.4 Motivo das Reclamacdes

Motivo Frequéncia
GIRO 178 30,85%
VENDAS 126 21,84%
ATENDIMENTO 63 10,92%
MANUTENCAO 55 9,53%
GIRO - PARCERIAS 39 6,76%
LINHA DE BLOQUEIO 34 5,89%
OPERACAO 30 5,20%
NFC 23 3,99%
METRORIO CAMPANHAS 10 1,73%
PICPAY 5 0,87%
SEGURANCA DO SISTEMA 5 0,87%
RESSARCIMENTO 3 0,52%
CONVENIENCIA 2 0,35%
GRATUIDADE 2 0,35%
COMUNICACAO 1 0,17%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,17%
Total 577 100,00%

Motivo das Reclamac¢oes

GIRO R, 1718

VENDAS . 126
. 63

ATENDIMENTO

MANUTENCAO I 55
GIRO - PARCERIAS I 39
LINHA DE BLOQUEIO I 34
OPERACAO NN 30
NFC . 23

METRORIO CAMPANHAS [ 10
PICPAY M 5
SEGURANCA DO SISTEMA B 5
RESSARCIMENTO B 3
CONVENIENCIA 1§ 2
GRATUIDADE 1§ 2
COMUNICACAO i1
METRO NA SUPERFICIE 1 1
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9.5 Manifestacdes Linha 1

CRITICA Frequéncia %
CRITICA 175 33,33%
ELOGIO 4 0,76%
INFORMACAO 293 55,81%
SOLICITACAO 50 9,52%
SUGESTAO 3 0,57%
Total 525 100,00%
Motivo Reclamagodes %
VENDAS 44 25,14%
ATENDIMENTO 36 20,57%
MANUTENCAO 30 17,14%
GIRO 20 11,43%
OPERACAO 15 8,57%
NFC 13 7,43%
LINHA DE
BLOQUEIO 9 5,14%
METRORIO
CAMPANHAS 3 1,71%
CONVENIENCIA 2 1,14%
SEGURANCA
DO SISTEMA 1 0,57%
GRATUIDADE 1 0,57%
COMUNICACAO 1 0,57%
Total 175 100,00%

ATENDIMENTO 2 50%

OPERACAO 2 50%

I

Tipo de Manifestagao - Linha 1
SUGESTAO

ol)
SOLICITACAO (
9%

INFORMAGC
Ao
56%

Reclamagodes Linha 1l -
Por motivo

VENDAS
ATENDIMENTO
MANUTENCAO

GIRO

OPERACAO

NFC

LINHA DE BLOQUEIO
METRORIO CAMPANHAS
CONVENIENCIA
SEGURANCA DO SISTEMA
GRATUIDADE
COMUNICACAO

Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO OPERACAO
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MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

22,29%

FALTA DE FISCALIZACAO 13 7,43%
VALIDACAO DE RECARGA 11 6,29%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 11 6,29%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 10 5,71%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 9 5,14%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 5,14%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 9 5,14%
BILHETERIA 8 4,57%
CARTAO MASTER 8 4,57%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
LINHA DE BLOQUEIO 7 4,00%
BLOQUEIO DE CARTAO 6 3,43%
GIRO 5 2,86%
CARTAO PRE-PAGO 4 2,29%
CARTAO VISA 4 2,29%
CORONAVIRUS 3 1,71%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 1,14%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 2 1,14%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,57%
LOJAS E QUIOSQUES 1 0,57%
OPERACAO REGULAR 1 0,57%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 1 0,57%
SALDO 1 0,57%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 1 0,57%
RECARGA 1 0,57%
CARTAO UNITARIO 1 0,57%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,57%
COMUNICACAO SONORA 1 0,57%
CADASTRO 1 0,57%
BICICLETARIO 1 0,57%
CARTAO 1 0,57%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,57%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,57%
Total 175 100,00%
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Reclamagodes Linha 1 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
FALTA DE FISCALIZACAO

VALIDACAO DE RECARGA
MANUTENCAO DAS ESTACOES
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
MANUTENCAO DOS TRENS
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
BILHETERIA

CARTAO MASTER

39

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... s 7
BLOQUEIO DE CARTAO mmmm 6
GIRO mmmm 5
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO VISA mmmm 4
CORONAVIRUS mmm 3
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES mm 2
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS mm 2
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS  ® 1
LOJAS E QUIOSQUES 1
OPERACAO REGULAR m 1
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE m 1
SALDO m 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -.. m 1
RECARGA = 1
CARTAO UNITARIO 1
COMO ESTOU DIRIGINDO = 1
COMUNICACAO SONORA m 1
CADASTRO 1
BICICLETARIO m 1
CARTAO m 1
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO ® 1
ASSALTOS E FURTOS m 1
Informacgoes Frequéncia %
OPERACAO 71 24,32%
GRATUIDADE 66 22,60%
VENDAS 49 16,78%
RECHAMADA 33 11,30%
GIRO 17 5,82%
ATENDIMENTO 15 5,14%
RESSARCIMENTO 12 4,11%
CORPORATIVO 9 3,08%
CONVENIENCIA 8 2,74%
METRO NA SUPERFICIE 3 1,03%
COMUNICACAO 2 0,68%
NFC 2 0,68%
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,68%
GIRO - PARCERIAS 2 0,68%
SEGURANGCA DO SISTEMA 1 0,34%
Total 292 100,00%
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Informagdes - Linha 1

Solicitagbes | Atendimentos

ACHADOS E Solicitacdes - Linha 1
PERDIDOS 38 76,00%
GRATUIDADE 5 10,00% acrADos E perpipos TN : 3
SEGURANGA DO GRATUIDADE [0 5
SISTEMA 4 8,00%
GIRO 1 2.00% securanca po... I 4
PROCEDIMENTO cro B1
OPERACIONAL
- proceDIMENTO... 11
PADRAO 1 2,00%
RESSARCIMENTO 1 2,00% Ressarcivento 11

| Toal | 50 ]100,00%

| sugestoes | Frequéncia | % | Sugestdes - Linha 1
__- z

GRATUIDADE 33,33% 1
GRATUIDADE MANUTENGAO
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9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de
Manifestagdao Frequéncia %
CRITICA 131 34,84%
ELOGIO 6 1,60%
INFORMAGAO 216 57,45%
SOLICITACAO 19 5,05%
SUGESTAO 4 1,06%
Total 376 100,00%
Motivo Reclamagoées %
VENDAS 54 41,22%
ATENDIMENTO 19 14,50%
MANUTENCAO 15 11,45%
OPERACAO 11 8,40%
GIRO 10 7,63%
LINHA DE
BLOQUEIO 9 6,87%
NFC 8 6,11%
METRORIO
CAMPANHAS 2 1,53%
SEGURANCA
DO SISTEMA 2 1,53%
GIRO -
PARCERIAS 1 0,76%
Total 131 100,00%

ATENDIMENTO 6

Tipo de manifestacgao - Linha 2

‘ = CRITICA
= ELOGIO
INFORMACAO

= SOLICITACAO
57% ® SUGESTAO

Reclamacgoes Linha 2 -
Por Motivo

VENDAS

ATENDIMENTO
MANUTENGAO
OPERACAO

GIRO

LINHA DE BLOQUEIO

NFC

METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA
GIRO - PARCERIAS

Elogios - Linha 2

6

ATENDIMENTO
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Categoria Reclamagoes

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 46 35,11%
BILHETERIA 14 10,69%
MANUTENGAO DAS ESTACOES 13 9,92%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 9 6,87%
CARTAO PRE-PAGO 5 3,82%
VALIDAGAO DE RECARGA 5 3,82%
GIRO ) 5 3,82%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 4 3,05%
BLOQUEIO DE CARTAO 3,05%
CARTAO MASTER i 4 3,05%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
LINHA DE BLOQUEIO 3 2,29%
CARTAO VISA 3 2,29%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 1,53%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 1,53%
OPERACAO REGULAR 2 1,53%
CORONAVIRUS 2 1,53%
MANUTENGAO DOS TRENS ) 1 0,76%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
PLATAFORMA 1 0,76%
UBER 1 0,76%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,76%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,76%
CELULAR 1 0,76%
RECARGA 1 0,76%
APOIO CLIENTE 1 0,76%
Total 131 100,00%
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Reclamagoes Linha 2 - Por Categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO s 46
BILHETERIA 14
MANUTENCAO DAS ESTACOES m—— 13
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 9
CARTAO PRE-PAGO mmmm 5
VALIDACAO DE RECARGA mmmm 5
GIRO mmmm 5
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS 4
BLOQUEIO DE CARTAO mmm 4
CARTAO MASTER mmm 4
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... mm 3
CARTAOVISA mm 3
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) mm 2
FALTA DE FISCALIZACAO 2
OPERACAO REGULAR m 2

CORONAVIRUS m 2
MANUTENCAO DOSTRENS & 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -..® 1
UBER m 1
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1
ASSALTOS E FURTOS m 1
CELULAR m 1
RECARGA m 1
APOIO CLIENTE m 1
Informagodes Frequéncia %
OPERACAO 90 41,67%
VENDAS 35 16,20%
GRATUIDADE 25 11,57%
RECHAMADA 17 7,87%
GIRO 13 6,02%
CORPORATIVO 11 5,09%
RESSARCIMENTO 6 2,78%
LINHA DE BLOQUEIO 4 1,85%
METRO NA SUPERFICIE 3 1,39%
CONVENIENCIA 3 1,39%
GIRO - PARCERIAS 2 0,93%
ATENDIMENTO 2 0,93%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,46%
COMUNICACAO 1 0,46%
PICPAY 1 0,46%
MANUTENCAO 1 0,46%
NFC 1 0,46%
Total 216 100,00%
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Informacgdes - Linha 2

| |

Total 4

100,00%

METRORIO

4 3 3 2 2 1 1 1 1 1
(| = [ | = (] — — — — —
O & & &© O W O & 0 L
& & ®§ @V o ‘§\ FLEE FIFTFTTEE S
OGP & N F NP T
S A\l L L ¥ oS N
& K QOQ\ (_J‘—)V Q<<' évfj oé o & V‘Q 0@ @?‘é
K & o s Y & ©
> & ¥
> @o X
§
e . SolicitacOes - Linha 2
Solicitacbes  Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 18 94,74%
PROCEDIMENTO ACHADOS E PERDIDOS -18
OPERACIONAL
PADRAO 1 5,26%
Total 19 100,00% PROCEDIMENTO '1
OPERACIONAL PADRAO
Sugestdes - Linha 2
Sugestoes Frequéncia % 2

OPERACAO CONVENIENCIA

CAMPANHAS
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9.7 Manifestacdes Linha 4

CRITICA 131 34,84%
ELOGIO 6 1,60%
INFORMACAO 216 57,45%
SOLICITACAO 19 5,05%
SUGESTAO 4 1,06%
Total 376 100,00%
Motivo Reclamagdes %
VENDAS 54 41,22%
ATENDIMENTO 19 14,50%
MANUTENCAO 15 11,45%
OPERACAO 11 8,40%
GIRO 10 7,63%
LINHA DE
BLOQUEIO 9 6,87%
NFC 8 6,11%
METRORIO
CAMPANHAS 2 1,53%
SEGURANCA
DO SISTEMA 2 1,53%
GIRO -
PARCERIAS 1 0,76%
Total 131 100,00%
Elogios Assunto
ATENDIMENTO 1
Total 1

Tipo de Manifestagao - Linha

\ |

4q

= CRITICA
= ELOGIO
INFORMACAO

57% = SOLICITAGAO

= SUGESTAO

Reclamagoes Linha 4 -
Por Motivo

VENDAS

ATENDIMENTO
MANUTENGAO
OPERACAO

GIRO

LINHA DE BLOQUEIO

NFC

METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA
GIRO - PARCERIAS

Elogios -Linha4

B ATENDIMENTO
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Solicitacbes  Frequéncia % Solicita¢des - Linha 4
ACHADOS E
PERDIDOS 8 80,00%
SEGURANGCA DO
SISTEMA 1 10,00% ACHADOS E PERDIDOS -8
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL 11
PADRAO 1 10,00% SEGURANGA DO SISTEMA
Total 10 100,00%
PROCEDIMENTO '1
OPERACIONAL PADRAO
Categoria Reclamagoées %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 46 35,11%
BILHETERIA 14 10,69%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 13 9,92%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 9 6,87%
CARTAO PRE-PAGO 5 3,82%
VALIDACAO DE RECARGA 5 3,82%
GIRO 5 3,82%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 4 3,05%
BLOQUEIO DE CARTAO 4 3,05%
CARTAO MASTER 4 3,05%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA
DE BLOQUEIO 3 2,29%
CARTAO VISA 3 2,29%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 1,53%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 1,53%
OPERACAO REGULAR 2 1,53%
CORONAVIRUS 2 1,53%
MANUTENCAO DOS TRENS 1 0,76%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 1 0,76%
UBER 1 0,76%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,76%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,76%
CELULAR 1 0,76%
RECARGA 1 0,76%
APOIO CLIENTE 1 0,76%
Total 131 100,00%
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Reclamagdes Linha 4 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

BILHETERIA mossssssssss 14
MANUTENC/SO DAS ESTACOES IEEEes—— |3
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS msmmm 9
CARTAO PRE-PAGO mmmm 5
VALIDACAO DE RECARGA mmmm 5
GIRO mmmm 5
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 4
BLOQUEIO DE CARTAO mmm 4
CARTAO MASTER mmm 4
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAC/':\O -LINHADE.. =mm 3
CARTAOVISA mm 3
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) mm 2
FALTA DE FISCALIZACZ\O 2
OPERA(;/SO REGULAR mm 2
CORONAVIRUS mm 2
MANUTENCAO DOSTRENS m 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -..m 1
UBER ® 1
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1
ASSALTOS E FURTOS ® 1
CELULAR m 1
RECARGA m 1
APOIO CLIENTE m 1
Tipo de Informacdes - Linha 4
Informagdo  Frequéncia % 33
OPERACAO 33 48,53%
VENDAS 11 16,18%
GRATUIDADE 10 14,71%
RECHAMADA 5 7,35%
LINHA DE
BLOQUEIO 4 5,88% 10 11
GIRO 2 2,94% P
CONVENIENCIA 2 2,94% 1 22 I I
ATENDIMENTO 1 1,47% = F .
Total 68 100,00% ST ST
SAIRGEONE
S FIr &
é‘@(}o$ VQ% NN
D
&

[ 4 L




9.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de
Manifestacdo Frequéncia %
CRITICA 232 17,51%
ELOGIO 18 1,36%
INFORMAGCAO 811 61,21%
SOLICITACAO 257 19,40%
SUGESTAO 7 0,53%
Total 1325 100,00%
Motivo Reclamagoes %
GIRO 140 60,34%
GIRO -
PARCERIAS 38 16,38%
LINHA DE
BLOQUEIO 12 5,17%
VENDAS 11 4,74%
ATENDIMENTO 6 2,59%
MANUTENCAO 6 2,59%
METRORIO
CAMPANHAS 5 2,16%
PICPAY 5 2,16%
RESSARCIMENTO 3 1,29%
NFC 2 0,86%
OPERACAO 2 0,86%
SEGURANCA DO
SISTEMA 1 0,43%
GRATUIDADE 1 0,43%
Total 232 100,00%
Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 1 5,56%
GIRO 16 88,89%
GIRO -
PROMOCOES 1 5,56%
Total 18 100,00%

SEGURANCA DO SISTEMA

Tipo de Manifestagao - Linha
Nao Informada

= CRITICA
= ELOGIO

\

INFORMAGAO
= SOLICITACAO

= SUGESTAO
61%

Reclamagoes Linha Nao
Informada - Por Motivo

GIRO

GIRO - PARCERIAS
LINHA DE BLOQUEIO
VENDAS
ATENDIMENTO
MANUTENGCAO
METRORIO CAMPANHAS
PICPAY
RESSARCIMENTO
NFC

OPERACAO

140

GRATUIDADE

Elogios - Linha nao
Informada

16

B ATENDIMENTO

HGIRO
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Categoria Reclamagoes

RECARGA 63 27,16%

CADASTRO 33 14,22%

UBER 24 10,34%
ACESSO AO APP/SITE 19 8,19%
VALIDACAO DE RECARGA 13 5,60%

GIRO 11 4,74%

BILHETERIA 10 4,31%

99 POP 7 3,02%

RECARGA VIA PICPAY 5 2,16%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 5 2,16%
CORONAVIRUS 5 2,16%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 1,29%
PRIMEPASS 3 1,29%

SALDO 3 1,29%

DEVOLUGAO VIA SITE 3 1,29%

FALTA DE FISCALIZACAO 3 1,29%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 3 1,29%
APLICATIVO 2 0,86%

OUTROS (PARCERIAS) 2 0,86%
CARTAO VISA 2 0,86%

BIKE RIO 2 0,86%

CARTAO PRE-PAGO 2 0,86%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,43%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 1 0,43%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,43%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,43%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,43%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 1 0,43%
OPERAGAO REGULAR 1 0,43%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,43%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 0,43%

Total 232 100,00%

56




Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

RECARGA I 63
CADASTRO mmmmes 33
UBER NI 24
ACESSO AO APP/SITE e 19
VALIDACAO DE RECARGA s 13
GIRO = 11
BILHETERIA s 10
99 POP 7
RECARGA VIA PICPAY mmm 5
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO mmmm 5
CORONAVIRUS mmm 5
MANUTENCAO DOS TRENS mm
PRIMEPASS mm
SALDO
DEVOLUGAQ VIA SITE
FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENGCAO DAS ESTAGOES
APLICATIVO
OUTROS (PARCERIAS)
CARTAO VISA
BIKE RIO
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
ATENDIMENTO DO SAC
GRATUIDADE SENIOR
ASSALTOS E FURTOS
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO
OPERAGAO REGULAR
BLOQUEIO DE CARTAO
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)

= =g n o Engpl
R R R R R R R R R
NNNNDNGOBww ww

Sugestdes - Linha Nao

Sugestées  Frequéncia % Informada

GIRO 2 28,57%

Total 100,00%

MANUTENCAO 2 28,57%
GRATUIDADE 2 28,57% !
VENDAS 1 14,29% I
7
©
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Informagodes Frequéncia

GRATUIDADE 161 19,85%
RECHAMADA 117 14,43%
GIRO 108 13,32%
VENDAS 103 12,70%
OPERACAO 99 12,21%
ATENDIMENTO 75 9,25%
CORPORATIVO 46 5,67%
RESSARCIMENTO 44 5,43%
GIRO - PARCERIAS 29 3,58%
CONVENIENCIA 12 1,48%
NFC 4 0,49%
COMUNICACAO 3 0,37%
LINHA DE BLOQUEIO 3 0,37%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,25%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,25%
ACESSIBILIDADE 1 0,12%
PICPAY 1 0,12%
MANUTENCAO 1 0,12%
Total 811 100,00%
Informacdes - Linha Nao Informada
161
117
108 103 o
75
46 44
29
D i l 2 4 3 3 2 2 1 1 1
& \'o! Q S .0 ®) Q (®) S \el ¢ .0 QO & S & SRS
O F & K QLYK O &F ¥ &K &
o\ov S &&0 @(Y @& QY/\\ ®® c§°® @(J N (YQY 00<Q ég‘\ v& »\Qv Q\éz <§y
S L LS E SRR N
& & & K KA P & &2 F & &
W G q&% &O ¢ & 0 ’oé @0 © W
< S &L
¥
Solicitacdo Frequéncia % SolicitagGes - Linha Ndo
GIRO 208 80,93% Informada
GRATUIDADE 36 14,01%
RESSARCIMENTO 5 1,95% 208
O
CORPORATIVO 5 1,95% GRATUI;/L*‘D‘Z —
LIS RIO 13 RESSARCIMENTO #5
PERDIDOS 2 0,78% CORPORATIVG B 5
SIEURIMENILY L LRk ACHADOS E PERDIDOS ¥ 2
Total 257 100,00% ATENDIMENTO  # 1
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10 Manifestacbes CCR Barcas

Manifestacoes - CCR Barcas

2145

1576

834

2019 2020 2021

Reclamacoes - CCR Barcas

2019 2020 2021

[ 50 [




10.1 Manifestagcdes por Tipo

MANIFESTAGOES TOTAL %

RECLAMACAO 17 1,08%
RESSARCIMENTO 2 0,13%
SUGESTAO 0 0,00%
ELOGIO 1 0,06%
INFORMACAO 1549 98,29%
SOLICITACAO 7 0,44%
TOTAL 1576 100,00%

MANIFESTACOES - CCR BARCAS

ELOGIO

RECLAMAGAO
SOLICITACAO

1% / L SUGESTAO
1% — 0%

98%

0%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

RECLAMACGCOES - POR

LINHA RECLAMACOES %
Arariboia 6 35,29% LINHA
Paquetd 1 5,88%
iboig
Praga XV 5 29,41% Arariboia 6
Total 17 100,00% Pracaxy () S
Nio Def. I S
MOTIVO TOTAL %
Outros 6 35,29% MOTIVO DAS
Ambulante,s . 3 17,65% RECLAMACOES
Grade de horaério 2 11,76%
Outros 6
Ventilagdo/refrigeracdo 2 11,76% Ambulantes m— 3
Bilhete Unico/ RioCard 1 5,88% Grade de hordrio s )
Bilheteria 1 5,88% Ventilagcdo/refrigeracdo mmmmm »
calbleEaar 1 5 88% Bilhete Unico/ RioCard mm 1
o ! 00 Bilheteria mm 1
Passageiro infrator 1 5,88% Colaborador mm 1
Total 17 100% Passageiro infrator mm 1
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10.3 Classificacdo das reclamacgdes

CLASSIFICAGAO

DAS
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Embarcagdo 9 52,94%
Estacdo 3 17,65%
Operagao 4 23,53%
Outros 1 5,88%
Total 17 100,00%
EMBARCACAO TOTAL %
Ambulantes 3 33,33%
Outros 3 33,33%
Ventilagdo/refrigeragdo 2 22,22%
Passageiro infrator 1 11,11%
Total 9 100%
ESTAGAO TOTAL %
Bilheteria 1 33,33%
Colaborador 1 33,33%
Outros 1 33,33%
Total 3 100%

RECLAMACOES CCR BARCAS
- POR CLASSIFICACAO

B Embarcagdo
M Estacao
M Operagdo

M Outros

RECLAMAGOES DAS

EMBARCACOES

Ambulantes

Outros

Ventilagdo/refrig...

Passageiro
infrator

RECLAMAGOES DAS ESTAGOES

Bilheteria

Colaborador

Outros

(=

=

™=
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RECLAMAGOES DA

OPERACAO
OPERAGAO TOTAL %
Grade de
Outros 2 50,00% Grade de horario 2

Total 4 100%

OUTRAS RECLAMAGOES
OUTROS TOTAL %
Bilhete Unico/
RioCard 1 100,00%

Total 1 100%

Bilhete Unico/ RioCard
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11 Manifestagc6es CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

2019 2020

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020

2021

2021
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11.1 Manifestagdes por tipo

MANIFESTACOES  QUANT. %
RECLAMAGAO 1 0,10%
ELOGIO 225  22,39%
SOLIC./INFORMAGCAO 632  62,89%
OUTROS 147  14,63%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 1005 100,00%

[ Manifestagdes CCR Via
Lagos - Por Tipo
0%
= RECLAMACAO
‘ 22% ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO
= OUTROS
63% = SUGESTAO
g

11.2 Classificacdo das reclamacgodes

RECLAMAGOES
(CLASSIFICACAO) FREQUENCIA %
Valor da Tarifa 1 100,00%
Total 1 100,00%

Reclamagdes CCR Via
Lagos - Por
Classificagao

Valor da Tarifa
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12 Manifestacbes Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020 2021

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021
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12.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE
MANIFESTACAO FREQUENCIA %

Elogios 0 0,00%
Informacdes 2 0,37%
Reclamagoes 17 1,21%
Ressarcimento 7 1,67%
Solicitagdes 110 96,66%
Sugestodes 0 0,09%
Trote 0 0,00%

Total 136 100,00%

ManifestacOes Rota
116 - Por Tipo

Elogios 00
Informacdes 0>

Reclamacdes HED) 17

. i
Ressarcimento 7

Solicitacses & D110
Sugestdes 00

Trote 00

12.2 Reclamacdes por classificagcédo e assunto

RECLAMACOES FREQUENCIA %

Reclamacao
pedagio: 12 7,69%
Reclamacédo
obras: 2 53,85%
Reclamacao
outras: 2 0,00%
Reclamacao
S.A.U: 1 30,77%
Total 17 100,00%
Assunto Frequéncia %
Onda livre 4 23,53%
Atendimento no
pedagio 2 11,76%
Conduta de veiculos
da Concessionaria 2 11,76%
Outros 2 11,76%
Falta de troco 1 5,88%
Fila 1 5,88%
Horario de
execugao 1 5,88%
Inspecdo de trafego 1 5,88%
Qualidade da obra 1 5,88%
Troco errado 1 5,88%
Valor da tarifa 1 5,88%
Total 17 100%

Reclamac¢des Rota 116 -
Classificacao

Reclamacdo pedagio: e >
Reclamacdo obras: i 2

Reclamac3o outras: i 2

Reclamacdo S.A.U: @

Reclamacdes Rota 116

Onda livre ﬁ 4
Atendimento no pedagio ===
Conduta de veiculos da... E— 2
Outros D 2
Falta de troco D 1
Fila B 1
Hordrio de execucdo =
Inspecdo de trafego =
Qualidade da obra D 1
Troco errado D 1
Valor da tarifa D 1
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Conclusao

Através da analise do presente documento, verificou-se que as
manifestacdes apresentaram aumento em relacdo ao mesmo periodo do ano
passado, um crescimento de 17,7%. No entanto, comparando-se com as
manifestacées de maio de 2019, antes da pandemia, os registros reduziram em
37,7%. Registrou-se o menor numero de reclamacfes no més de maio nos
altimos 2 anos, que foram reduzidas em 19,6% em relacdo a maio de 2020 e

50% em comparagao com 2019.

Dos canais de atendimento, aproximadamente 4 em cada 5 registros
foram provenientes do sistema telefénico e 12,7% por e-mail. No periodo obteve-
se 7 registros através do e-Sic e 5 por e-Ouv. Em relacdo as reclamacgoes, as
mesmas foram obtidas somente através do call center e e-mail. O canal principal
de coleta destes tipos de manifestacbes foi o e-mail, onde 57,8% das

insatisfacdes foram oriundas do canal.

Em relacdo aos assuntos, 2 em cada 10 registros obtiveram como teor o
atraso na partida dos modais. Além disto, 11,11% das insatisfagdes foram em

relacdo ao atendimento, mesmo percentual que o assunto Tarifa.

A Supervia foi responsavel por 44,13% das manifestacfes nesta
Ouvidoria e 39,56% dos registros nas Concessionarias. No quesito reclamacdes,
46,67% dos registros nesta Ouvidoria tiveram como unidade de reclamacéo a
Supervia, enquanto foi registrado 44,86% diretamente com as Concessionarias.
Apesar do alto percentual, a Supervia ndo foi a que obteve maior nimero de

reclamacdes nos registros diretamente nas Ouvidorias das Concessionarias.

A pontualidade dos trens foi motivo de 15,66% das insatisfagdes na
Concessionéria, correspondendo a 2,5 reclamacdes diarias. Na Ouvidoria da
Agetransp, o assunto atraso na partida foi 0 mais reclamado, correspondendo ao
percentual de 33,33%. Dos ramais, Japeri foi teor de 19,05% das insatisfacoes
neste setor, ao passo que Deodoro obteve 30,72% na Ouvidoria da
Concessionéria, sendo estes os Ramais mais reclamados. Japeri e Santa Cruz

apareceram no top 3 dos mais reclamados em ambos os setores.
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No que concerne o MetroRio, Cerca de 28% das
manifestac6es nas Ouvidorias se referiram & Concessionaria. Além disto, 52%
das insatisfacfes também obtiveram como teor o metré do Rio de Janeiro, sendo
a Concessionaria mais reclamada comparando com o0s registros das
Concessionérias. Nesta Ouvidoria, o MetroéRio foi a 22 Concessiondria mais
manifestada e mais reclamada. Destaca-se o0 percentual de reclamagdes em
relacdo as manifestacdes, pois 24,6% dos registros da Concessionaria foram

reclamacdes.

Dos assuntos de insatisfacfes, 35,71% das reclamacdes registradas
neste setor referente ao MetréRio foram motivadas pelo assunto tarifa e, a Linha
mais reclamada fora a Linha 2. Nos registros da prépria Concessionéria, o
assunto Saldo foi o mais reclamado, sendo motivo de 7,2 reclamagdes diarias.
Em relacédo a Linha de reclamacdes destaca-se a Linha 1, teor de 30,3% das

gueixas e linha mais reclamada.

A CCR Barcas, 32 Concessionaria mais manifestada e mais reclamada
em ambos os setores, foi responsavel por 18,8% dos registros nas
Concessionérias e 1,5% das reclamagfes. Nesta Ouvidoria, estes percentuais

respectivos foram de 11,3% e 15,6%.

Neste setor de Ouvidoria, 28,6% das reclamacgdes foram em relagéo ao
atendimento da CCR barcas e 28,6% sobre atraso na partida.
Concomitantemente, nos registros da Concessionaria o assunto outros foi 0 mais
reclamado, sendo ambulantes o segundo maior motivo de insatisfacGes
(17,65%). A Ouvidoria da Agetransp obteve apenas umas reclamacdes cuja linha
foi informada, Arariboia. Nas reclamacBes das Concessionarias, a Linha
Arariboia foi a mais reclamada, sendo assunto de 35,29% das queixas, sendo

seguida de Praca XV cujo percentual obtido foi de 29,41%.

Apesar da Rota 116 ter registrado o menor niumero de manifestacdes nas
Concessionéarias, foram registradas 17 reclamacfes na Concessionaria, mesmo
namero que a Concessionaria CCR Barcas que obteve 10 vezes mais
manifestacfes. Nesta Ouvidoria a Rota 116 foi a 4° Concessionaria mais

reclamada.




Cerca de 23,5% das reclamagfes diretamente com a prépria
Concessionéria tiveram como teor a onda livre. Neste setor, 2 reclamac6es foram

sobre atendimento e 1 em relacdo a elevador.

Neste més, ndo houve reclamacdes sobre a CCR Via Lagos registradas
neste setor. No entanto, a Ouvidoria da Concessionaria recebeu 1 reclamacao
sobre valor da tarifa. A Concessionaria obteve o menor nimero de reclamacdes
tanto neste Setor de Ouvidoria quanto em relacdo as reclamacdes realizadas
diretamente nas Concessionarias. Além disto, apresentou o menor percentual de
reclamacdes em relacdo aos registros, onde 0,000995% dos registros foram

reclamacdes.

Neste Setor de Ouvidoria, as Concessionarias Rota 116 e CCR Via Lagos
apresentaram reducao tanto das manifestacdes quanto das reclamacgdes. O
MetrORio apresentou crescimento de ambos os tipos de manifestagdes. A CCR
Barcas e Supervia apresentaram crescimento dos registros em geral, mas

reducdo das insatisfacdes registradas.

Dos registros diretamente na Concessionaria, MetréRio e Rotall6
apresentaram aumento tanto dos registros em geral quanto das reclamacgodes. A
CCR Barcas apresentou queda nas manifestacdes e reclamagdes. Concernente
a Supervia, 0s registros reduziram, mas as reclamacdes cresceram,

comportamento este inverso ao encontrado na CCR Via Lagos.

Rio de Janeiro, 25 de junho de 2021

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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