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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 Servicos Publicos
Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de
Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

A Agetransp € responsavel por regular e fiscalizar as Concessionarias
Supervia, MetréRio, CCR Barcas, CCR Via Lagos e Rota 116. Diante disto, a
Ouvidoria objetiva praticar uma Ouvidoria ativa, apresentando o0 presente
relatorio, que contém as estatisticas das manifestacdes recebidas e tratadas por

esta Ouvidoria, em todo o0 més de setembro 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 servi¢os publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp - setembro
2021

1.1 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTACOES POR TIPO

TIPO DE
MANIFESTACAO QUANTIDADE % 143
DENUNCIA 0 0,00% I
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 143 80,79%
RECLAMACAO 32 18,08%
32
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 0 0,00% 200 l 0 0
SUGESTAO 2 1,13% 9 49 £ 40 40 O
TOTAL 177 100,00% S TS
F PN S
P TS K
PLEE

1.2 Canal das Manifestacdes

Canal / Tipo Informagdoes ReclamagGes Sugestoes TOTAL
Call Center 135 11 0 146
e-Mail 1 21 1 23
e-Ouv 6 0 1 7
e-sic 1 0 0 1
TOTAL 143 32 2 177
4 . N
MANIFESTACOES POR CANAL
e-OUV e-sic
e-Mail 4% 1%

13%




1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

‘ Unidade Manifestagdes %
Agetransp 10 5,65%
ccr barcas 28 15,82%
CCR Via Lagos 4 2,26%
Metr6Rio 21 11,86%
Outros Orgéos 20 11,30%
Rota 116 2 1,13%
Supervia 92 51,98%
Total 177 100,00%
MANIFESTACOES - UNIDADE
| 11 . .
CCR BARCAS OUTROS.. CCR VIA LAGOS
SUPERVIA METRORIO AGETRANSP ROTA 116
ManifestacOes formais - Ouvidoria
Agetransp
2019 2020 2021
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2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp - setembro

2021

2019

Unidade Reclamagodes

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

T~

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes

%

2020 2021

CCR Barcas 3 9,38%
CCR Via
Lagos 3 9,38%
MetroRio 3 9,38%
Supervia 23 71,88%
TOTAL 32 100,00%

RECLAMAGOES - UNIDADE

23

3 3 3
CCR BARCAS METRORIO
SUPERVIA CCR VIA LAGOS
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2.2 Assunto das reclamacdes

(]

Manutengao 15,63%

Atraso na partida 4 12,50%
Operagao 3 9,38%
Fiscalizacao 3 9,38%
Atendimento 2 6,25%
Pedagio 2 6,25%
Escada rolante 2 6,25%
acidente 2 6,25%
Informacao 1 3,13%
Bicicletario 1 3,13%
Intervalos 1 3,13%
Conservacdo e limpeza 1 3,13%
Aviso sonoro 1 3,13%
Banheiros 1 3,13%
Superlotagdo 1 3,13%
Horario de Funcionamento 1 3,13%
lluminagdo 1 3,13%

Total 32 100,00%

o]
AT
On
c
@
=
>
c
]

Atraso na partida

Assunto das Reclamacgoes

Operacdo
Fiscalizagdo
Pedagio
acidente

Atendimento
Escada rolante

Informacédo

Bicicletario

Intervalos

Conservagdo e limpeza

Aviso sonoro

Banheiros

Superlotacdo

Iluminagao

Horario de...
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2.2 Categoria das reclamacdes

Reclamagées

por Categoria | Frequéncia %
Atendimento 4 12,50%
Manutengao 4 12,50%
Operagao 6 18,75%
Outros 7 21,88%
Regularidade 11 34,38%
Total 32 100,00%

Grafico de Setores das
categorias das
reclamacoes

B Atendimento
B Manutencao

Operagao

B Outros

B Regularidade

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

ManifestacOes - Supervia

2019

2021

T




Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021

3.1 Categoria das reclamacdes

Reclamacodes da

SuperVIa - Categorla
Regularidade | 26,09%

Operagao 4 17,39%

W Outros
M Regularidade

Manutengao

M Operagao

Total 23  100,00%

B Atendimento

T I




3.2 Assunto das reclamacdes

Assunto %
Manutengao 5 21,74%
Fiscalizacao 3 13,04%

Operagao 3 13,04%

Atraso na partida 2 8,70%
Escada rolante 2 8,70%
Superlotacao 1 4,35%

Banheiros 1 4,35%
Informacdo 1 4,35%
Atendimento 1 4,35%

Bicicletario 1 4,35%
Aviso sonoro 1 4,35%
Conservacgao e limpeza 1 4,35%
lluminagdo 1 4,35%

Total 23 100,00%

Assunto das Reclamacoes

13 L




3.3 Ramais das reclamacdes

Ramais das
Reclamacodes
Ramal Total %
N3do Informado 17 73,91%
Santa Cruz 3 13,04%
Japeri 2 8,70%
Saracuruna 1 4,35%
Total 23 100,00%
.
W N3o Informado M Santa Cruz ™ Japeri M Saracuruna
Estagao Total %
N3o Informado 16 69,57%
Central 2 8,70%
Nova lguagu 1 4,35%
Gramacho 1 4,35%
Senador Camara 1 4,35%
Inhoaiba 1 4,35%
Maracana 1 4,35%
Total 23 100,00%

Reclamacdes por Estacao

Maracanid [l 1

Inhoaiba Il 1

Senador
Camara

M
Gramacho [l 1

Novalguacu [l 1

Central N 2
Nao I 16
Informado

VR




4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

—
2019 2020 2021
Reclamacdes - MetroRio
©
2019 2020 2021

TR




4.1 Categoria das reclamacdes

Categorizagao Total %

Atendimento 2 66,67%
Regularidade 1 33,33%
Total 3 100,00%

4.2 Assunto das reclamacgoes

Total %
acidente 1 33,33%
Atraso na partida 1 33,33%
Atendimento 1 33,33%
Total 3 100,00%

Reclamacdes por
Categoria

Regularidade
33%

Atendimento
67%

Reclamacgoes por
Assunto

acidente  Atraso na partida Atendimento

T -




4.3 Linha das Reclamacg®es

0,
Linha Total %
N3o Informado 3 100,00%
Total 3 100,00%

4.4 Estacdo das Reclamacgobes

o,
Estacao LGl %
Central 1 33,33%
Largo do Machado 1 33,33%

Del Castilho 1 33,33%

Total 3 100,00%

Reclamacgoes por Linha

B N3o Informado

Gréfico de barras das
reclamacdes da
MetroRio
por estacao

Del Castilho | NG

Largo do Machado | NN

Central NS

T 2




5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021
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5.1 Categoria das reclamacdes

Reclamagoes por

Categoria
Categorizagcao  Total %
Regularidade 2 66,67%
Operagao 1 33,33%
Total 3 100,00%

Regularidade Operagao

5.2 Assunto das reclamacdes

Assunto E— % Reclamacgdes por Assunto

Atraso na partida 1 33,3%
Horario de Atraso na partida [N 1
Funcionamento 1 33,3% Horari .
oréario de Funcionamento [ NG 1
Intervalos 1 33,3%
Total 3 100,0% Intervalos N 1

5.3 Estacao das reclamacoes

Total % Grafico de barras das
(]

Estacdo reclamacdes da CCR
N3o Inf d 3 100,00% Barcas
a0 InTormado b 0 pOI’ esta(;éo
Total 3 100,00%

[ 19 L




6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

Reclamacodes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

6.1 Categoria e assunto das Reclamacdes

Categorizagdo Total % Assunto Total %
Regularidade 2 66,67% Pedagio 2 66,67%
Operac3o 1 33,33% acidente 1 33,33%
Total 3 100,00% Total 3 100,00%

[ 20 [




7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2019 2020 2021

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021

X




8 ManifestacOes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021

Reclamacdes - Supervia

891

2019 2020 2021
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8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de Manifestagdes % Supervia Tipo das

Manifestacao

DENUNCIA 6 0,16% Manifestacoes
ELOGIO 17 0,46% soucrragh FMn
~ z?A SUGESTAO EL?S 10
INFORMAGAO 3155 85,04% 0% :
RECLAMAGAO

RECLAMAGAO 441 11,89% 12%
SOLICITAGAO 86 2,32%

SUGESTAO 5 0,13%

Total 3710 100%

8.2 Manifestacdes por Ramal

Ramal Manifestagoes %
BELFORD ROXO 33 0,89%
DEODORO 204 5,50%
GUAPIMIRIM 15 0,40%
JAPERI 129 3,48%
NAO INFORMADO 3155 85,04%
PARACAMBI 1 0,03%
SANTA CRUZ 82 2,21%
SARACURUNA 91 2,45%
Total 3710 100%

Manifestagdes Supervia - Por Ramal

SARACURUNA BELFORD
2% ROXO

1%

GUAPIMIRIM
0%

SANTA CRUZ
2%

DEODORO

6% JAPERI
4%

PARACAMBI
0%

23 L




8.3 Reclamacdes por Ramal

RECLAMAGOES SUPERVIA - POR RAMAL

SARACURUNA BELFO';; ROXO
17% ’

SANTA CRUZ

14% 34%

PARACAMBI
0%

JAPERI GUAPIMIRIM
25% 3%

DEODORO

Ramal Reclamagoes %

BELFORD ROXO 29 6,58%
DEODORO 152 34,47%
GUAPIMIRIM 12 2,72%
JAPERI 112 25,40%
PARACAMBI 1 0,23%
SANTA CRUZ 61 13,83%
SARACURUNA 74 16,78%
Total 441 100%

8.4 Reclamacgdes por assunto

Assunto Reclamagoes
SEGURANCA NOS RAMAIS 44
PONTUALIDADE DOS TRENS 39
CARTAO PRE-PAGO 39
PARADA NA SINALIZACAO 29
BILHETEIRO 26
SEGURANCA NOS TRENS 24
ELETRICA 22
ESCADAS ROLANTES 20
MANUTENCAO 17
SUPERLOTACAO 11
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 11
AGENTE DE CONTROLE 10
AuDIO cIC 9
BANHEIRO 9
ESPACO GRATUIDADE 8
BILHETERIA 7
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 7
INTERVALOS DOS TRENS 7

9,98%
8,84%
8,84%
6,58%
5,90%
5,44%
4,99%
4,54%
3,85%
2,49%
2,49%
2,27%
2,04%
2,04%
1,81%
1,59%
1,59%
1,59%

Y




CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 6 1,36%
OBRAS CIVIS 6 1,36%
FUNCIONARIO 6 1,36%
REAJUSTE DA TARIFA 5 1,13%
LIMPEZA TRENS 5 1,13%
VIA PERMANENTE 5 1,13%
MURO 5 1,13%
COMUNICACAO 4 0,91%
ATENDIMENTO 4 0,91%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 4 0,91%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 4 0,91%
CONTACTLESS 4 0,91%
AMBULANTES 3 0,68%
PASSAGEM EM NIVEL 3 0,68%
ALTERACAO DA GRADE 2 0,45%
SISTEMA DE SONORIZACAO 2 0,45%
CLIENTES 2 0,45%
METALICA 2 0,45%
SITE 2 0,45%
AVARIA DA COMPOSICAO 2 0,45%
PODA DE ARVORES 2 0,45%
CONFORTO 2 0,45%
CAMPANHAS 1 0,23%
TREM ESPECIAL 1 0,23%
RH 1 0,23%
NOVAS LINHAS DE TRENS 1 0,23%
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA 1 0,23%
CARTOES RIOCARD 1 0,23%
JURIDICO 1 0,23%
GRATUIDADE 1 0,23%
TELECOMUNICACOES 1 0,23%
INTEGRANTES 1 0,23%
ACESSIBILIDADE 1 0,23%
ELEVADORES 1 0,23%
PDVS 1 0,23%
MANUTENCAO PROGRAMADA 1 0,23%
SEGURANCA 1 0,23%
OUTROS ENTORNO 1 0,23%
RECEITAS ACESSORIAS 1 0,23%
BICICLETARIO 1 0,23%
SINALIZACAO 1 0,23%
HORARIO DE INICIO E FIM DA

CIRCULACAO 1 0,23%
PINTURA 1 0,23%
TERCEIRIZADO 0,23%

Total 441 100,00%




Reclamagdes Supervia - Por Assunto

SEGURANCA NOS RAMAIS I EEEEEEEEE————————— 00
PONTUALIDADE DOS TRENS — 39
CARTAO PRE—PAGO EEEEEEEEEE—————————————— 30
PARADA NA SINALIZACAO EEEEEEEE——— )9
BILHETEIRO o )6
SEGURANCA NOS TRENS = 24
ELETRICA N ) )
ESCADAS ROLANTES S 20
MANUTENCAQ EEEE— 17
SUPERLOTACAQ D 1]
INTERRUPCAO DE CIRCULACAQ D 1]

AGENTE DE CONTROLE NS 10
AUDlOClC [ ]

BANHEIRO =D 9
ESPACO GRATUIDADE ‘= 38
BILHETERIA === 7
PROCEDIMENTOS ADOTADOS &= 7
INTERVALOS DOS TRENS &==—==3 7
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES S 6
OBRAS Clv|s S 6
FUNCIONAR|Q SHEEEEED 6
REAJUSTE DA TARIFA S 5
LIMPEZA TRENS SHmmmmm 5
VIA PERMANENTE SHEEEED 5
MURQ &= 5
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO
INTERLIGACAO DE RAMAIS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONTACTLESS
AMBULANTES
PASSAGEM EM NIVEL
ALTERAGAO DA GRADE
SISTEMA DE SONORIZACAO
CLIENTES
METALICA
SITE
AVARIA DA COMPOSICAO
PODA DE ARVORES
CONFORTO
CAMPANHAS
TREM ESPECIAL
RH
NOVAS LINHAS DE TRENS
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA
CARTOES RIOCARD
JURIDICO
GRATUIDADE
TELECOMUNICAGOES
INTEGRANTES
ACESSIBILIDADE
ELEVADORES
PDVS
MANUTENCAO PROGRAMADA
SEGURANCA
OUTROS ENTORNO
RECEITAS ACESSORIAS
BICICLETARIO
SINALIZACAO
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO
PINTURA
TERCEIRIZADO

........LLiUUUU..l...l.luulllllllll”””lll
NRRNNNNNRN
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8.5 Ramal Belfo

rd Roxo

Assunto Reclamagoes
LIMPEZA 5 17,24%
MANUTENCAO 3 10,34%
OUTROS 3 10,34%
VENDA INCORRETA 2 6,90%
ROUBO / FURTO 2 6,90%
ILUMINACAO 2 6,90%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 3,45%
FALTA DE INFORMACAO 1 3,45%
ERRO DE LEITURA 1 3,45%
FECHADO 1 3,45%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 3,45%
AMBULANTES 1 3,45%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 3,45%
BELFORD ROXO 1 3,45%
NIVEL SONORO 1 3,45%

CONSTRUCOES

IRREGULARES/INVASOES 1 3,45%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 3,45%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 3,45%
Total 29 100%

VEN
R

ER

LIMPEZA
MANUTENCAO
OUTROS

DA INCORRETA
OUBO / FURTO
ILUMINACAO

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FALTA DE INFORMAGAO

RO DE LEITURA
FECHADO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA

AMBULANTES

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
BELFORD ROXO

NIVEL SONORO

CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
PERTUBAGAO NA VIAGEM

Reclamagdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

A — &

(. 3
(— 3
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I >
S 1

A 1
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto
ERRO DE LEITURA
INOPERANTE
ROUBO / FURTO
JAPERI
ATENDIMENTO
SANTA CRUZ
EVASAO DE RENDA
PROCEDIMENTOS
PARADA NA SINALIZACAO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
ILUMINACAO
FECHADO
OUTROS
USO DE MASCARAS
AMBULANTES
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
MANUTENCAO
BELFORD ROXO
VENDA INCORRETA
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
CARRO EXCLUSIVO
PASSAGEM EM NIVEL
TRILHOS
DEODORO
AR-CONDICIONADO
MAQUINISTA
ACIDENTE
INFORMAGCAO INCORRETA
SUPORTE DE ALCOOL
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
AUSENCIA DE INFORMACOES
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FALTA DE ALCOOL
AVARIA DA COMPOSICAO
GRATUIDADE
AREA PAGA - NORMAL
ATOS DE VANDALISMO
REAJUSTE DA TARIFA

Reclamagoes
19

P PR R PRPRRPRPRPRREPRPRPNNNNNMNNNNNMNNNNWWOWO®D™MDEASEDDNGOOO

CONSTRUCOES

IRREGULARES/INVASOES 1 0,66%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0,66%
DEBITO INDEVIDO 1 0,66%
CAMPANHAS 1 0,66%
PREVENCAO COVID-19 1 0,66%
FALTA DE INFORMAGAO 1 0,66%

MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,66%
Total 152 100%

28




Reclamacdes Ramal Deodoro - Por Assunto

ERRO DE LEITURA

INOPERANTE

ROUBO / FURTO

JAPERI

ATENDIMENTO

SANTA CRUZ

EVASAO DE RENDA
PROCEDIMENTOS

PARADA NA SINALIZACAO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
ILUMINACAO

FECHADO

OUTROS

USO DE MASCARAS
AMBULANTES

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
MANUTENGAO

BELFORD ROXO

VENDA INCORRETA

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
CARRO EXCLUSIVO

PASSAGEM EM NIVEL

TRILHOS

DEODORO

AR-CONDICIONADO
MAQUINISTA

ACIDENTE

INFORMAGAO INCORRETA
SUPORTE DE ALCOOL

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
AUSENCIA DE INFORMAGOES
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FALTA DE ALCOOL

AVARIA DA COMPOSICAO
GRATUIDADE

AREA PAGA - NORMAL

ATOS DE VANDALISMO
REAJUSTE DA TARIFA
CONSTRUGCOES IRREGULARES/INVASOES
RESPOSTA EM ATRASO

DEBITO INDEVIDO
CAMPANHAS

PREVENCAO COVID-19

FALTA DE INFORMACAO
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
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8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoes %
CONSTRUCOES

IRREGULARES/INVASOES 2 16,67%
OUTROS 2 16,67%
OBRAS CIVIS 1 8,33%
GUAPIMIRIM 1 8,33%
PASSAGEM EM NIVEL 1 8,33%
FECHADO 1 8,33%
NIVEL SONORO 1 8,33%
ILUMINACAO 1 8,33%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 8,33%
LIMPEZA 1 8,33%
Total 12 100%

Reclamac¢des Ramal Guapimirim - Por assunto

—2

CONSTRUGOES...

0T T 1210 T —— ]

PASSAGEM EM NIVEL Ty 1

NiVELSONORO T 1

ILUMINACAO S |

AVARIA DA COMPOSICA0 T 1

8.6 Ramal Japeri
Assunto Reclamagoes %

JAPERI 39 34,82%
PARADA NA SINALIZACAO 20 17,86%
ERRO DE LEITURA 12 10,71%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 5 4,46%
REAJUSTE DA TARIFA 4 3,57%
ATENDIMENTO 3 2,68%
ILUMINACAO 3 2,68%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 1,79%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 1,79%
AR-CONDICIONADO 2 1,79%
FALTA DE INFORMACAO 2 1,79%
MAQUINISTA 2 1,79%
USO DE MASCARAS 1 0,89%
PROCEDIMENTOS 1 0,89%
PODA DE ARVORES 1 0,89%
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ACIDENTE 1
FECHADO 1
ATUALIZACAO 1
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 0,89%
LIMPEZA 1 0,89%
ANIMAIS NO SISTEMA 1 0,89%
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,89%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 0,89%
EVASAO DE RENDA 1 0,89%
MANUTENCAO 1 0,89%
OUTROS ENTORNO 1 0,89%
FILA DE ESPERA 1 0,89%
PARACAMBI 1 0,89%
Total 112 100%

Reclamac¢des Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI

PARADA NA SINALIZACAO

ERRO DE LEITURA

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA TARIFA
ATENDIMENTO

ILUMINACAO

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AR-CONDICIONADO

FALTA DE INFORMACAO
MAQUINISTA

USO DE MASCARAS
PROCEDIMENTOS

PODA DE ARVORES

ACIDENTE

FECHADO

ATUALIZACAO

CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
LIMPEZA

ANIMAIS NO SISTEMA
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
EVASAO DE RENDA

MANUTENCAO

OUTROS ENTORNO

FILA DE ESPERA

PARACAMBI
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8.7 Ramal Paracambi

Reclamagdes % Reclamac¢des Ramal
Assunto ]
Paracambi - Por Assunto
PLANEJE SUA VIAGEM 1 100,00%
Total 1 100% PLANEJE SUA VIAGEM : 1

8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoes

SANTA CRUZ 14,75%

ERRO DE LEITURA 6 9,84%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 6,56%
OBRAS CIVIS 4 6,56%

PARADA NA SINALIZACAO 4 6,56%
EVASAO DE RENDA 3 4,92%
OUTROS 3 4,92%
MANUTENCAO 3 4,92%

FALTA DE INFORMACAO 2 3,28%
ATENDIMENTO 2 3,28%

ROUBO / FURTO 2 3,28%

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 3,28%
USO DE MASCARAS 2 3,28%
ILUMINACAO 2 3,28%

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 1 1,64%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,64%
TROCO MAXIMO 1 1,64%
ASPECTO FiSICO 1 1,64%

NOVAS LEIS 1 1,64%

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 1,64%
AR-CONDICIONADO 1 1,64%
FECHADO 1 1,64%

EFETIVO DA ESTACAO 1 1,64%
PROCEDIMENTOS 1 1,64%
PREVENCAO COVID-19 1 1,64%
JAPERI 1 1,64%

LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE

ACESSO 1 1,64%

Total 61 100%
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ
ERRO DE LEITURA

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
OBRAS CIVIS

PARADA NA SINALIZACAO

EVASAO DE RENDA

OUTROS

MANUTENCAO

FALTA DE INFORMACAO
ATENDIMENTO

ROUBO / FURTO

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
USO DE MASCARAS

ILUMINACAO

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
TROCO MAXIMO

ASPECTO FisICO

NOVAS LEIS

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
AR-CONDICIONADO

FECHADO

EFETIVO DA ESTACAO
PROCEDIMENTOS

PREVENCAO COVID-19

JAPERI

LOCALIZAGAO/DIFICULDADE DE ACESSO

8.9 Ramal Saracuruna

Assunto
ILUMINACAO
FECHADO
SARACURUNA
ERRO DE LEITURA
ROUBO / FURTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO
AMBULANTES
INOPERANTE
EVASAO DE RENDA
REDES SOCIAIS
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE INFORMACAO
MAQUINISTA
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%
13,51%
6,76%
6,76%
6,76%
5,41%
5,41%
5,41%
5,41%
5,41%
4,05%
2,70%
2,70%
2,70%
2,70%
2,70%
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FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 2,70%
PREVENCAO COVID-19 2 2,70%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 1,35%
FALTA DE BANHEIRO 1 1,35%
PINTURA 1 1,35%
ELEVADOR E RAMPA 1 1,35%
GUAPIMIRIM 1 1,35%
PRE OPERACIONAL 1 1,35%
OUTROS 1 1,35%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 1,35%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 1,35%
PARADA NA SINALIZACAO 1 1,35%
PODA DE ARVORES 1,35%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 1 1,35%
Total 74 100%

ILUMINACAO

FECHADO

SARACURUNA

ERRO DE LEITURA

ROUBO / FURTO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO

AMBULANTES

INOPERANTE

EVASAO DE RENDA

REDES SOCIAIS

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE INFORMAGAO
MAQUINISTA

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
PREVENGCAO COVID-19
SONORIZACAO NOS TRENS

FALTA DE BANHEIRO

PINTURA

ELEVADOR E RAMPA

GUAPIMIRIM

PRE OPERACIONAL

OUTROS

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
PARADA NA SINALIZACAO

PODA DE ARVORES
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO

Reclamag¢des Ramal Saracuruna - Por Assunto
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8.10 Ramal Vila Inhomirim
N&o houve reclamacgdes sobre o ramal neste més.

A o
Assunto Denuncias %
SEGURANCA 4 66,67%
COMPLIANCE 2 33,33%
Total 6 100%
Assunto Elogios %
ESTACOES 8 47,06%
SEGURANCA 7 41,18%
CENTRO DE
MANUTENCAO
DE ESTACOES 1 5,88%
TRACAO 1 5,88%
Total 17 100%

8.11 Assunto das Manifestacdes por tipo

DENUNCIAS - POR

SEGURANCA

ASSUNTO

COMPLIANCE

ELOGIOS - POR

ASSUNTO
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Assunto Informacoes
CIRCULACAO 1007 31,92%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 904 28,65%
COMUNICACAO E MARKETING 548 17,37%
ARRECADACAO 428 13,57%
RECURSOS HUMANOS 120 3,80%
SEGURANCA 44 1,39%
ESTACOES 37 1,17%
SUPRIMENTOS 25 0,79%
BILHETAGEM ELETRONICA 12 0,38%
RECEITAS ACESSORIAS 12 0,38%
JURIDICO 10 0,32%
MATERIAL RODANTE 4 0,13%
ENGENHARIA 2 0,06%
SINALIZACAO 2 0,06%
Total 3155 100%
INFORMACOES - POR ASSUNTO
1007 904
548 428
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Assunto Reclamacoes %
SEGURANCA 96 21,77%
CIRCULACAO 87 19,73%
ESTACOES 56 12,70%
CENTRO DE MANUTENCAO DE 53 12,02%
ARRECADACAO 50 11,34%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 20 4,54%
VIA PERMANENTE 16 3,63%
AUDIO CIC 11 2,49%
MATERIAL RODANTE 9 2,04%
COMUNICACAO E MARKETING 7 1,59%
TRACAO 6 1,36%
JURIDICO 6 1,36%
BILHETAGEM ELETRONICA 6 1,36%
ENGENHARIA 5 1,13%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 5 1,13%
SINALIZACAO 4 0,91%
TELECOMUNICACOES 2 0,45%
RECEITAS ACESSORIAS 1 0,23%
RECURSOS HUMANOS 1 0,23%
Total 441 100%
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Assunto Solicitagoes %

ARRECADACAO 46 53,49%
SEGURANCA 12 13,95%
VIA PERMANENTE 8 9,30%
BILHETAGEM ELETRONICA 3 3,49%
COMUNICAGCAO E MARKETING 3 3,49%
ENGENHARIA 3 3,49%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 2 2,33%
JURIDICO 2 2,33%
SINALIZACAO 2 2,33%
PATRIMONIO 1 1,16%
ESTACOES 1 1,16%
CIRCULACAO 1 1,16%
SUPRIMENTOS 1 1,16%
MEIO AMBIENTE 1 1,16%

. Tota | 8 | 100% |
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO

46
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Assunto Sugestoes %
SEGURANCA 2 40,00%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 20,00%
BILHETAGEM ELETRONICA 1 20,00%
CIRCULACAO 1 20,00%
Total 5 100%

SUGESTOES - POR ASSUNTO

SEGURANCA PLANEJAMENTO BILHETAGEM CIRCULAGAO
DE TRANSPORTES ELETRONICA
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9 Manifestagc6es MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021




9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 201 111 41 185 538 | 21,75%
ELOGIO 6 1 2 1 10 0,40%
INFORMACAO 272 218 77 913 1480 | 59,85%
SOLICITACAO 61 25 17 330 433 | 17,51%
SUGESTAO 1 4 4 3 12 0,49%
Total 541 359 141 1432 2473 | 100,00%
Tipo de Manifestagao - Por Linha
913
B CRITICA
B ELOGIO
= INFORMAGAO
30 X
579 m SOLICITAGAO
201 218 185 m SUGESTAO
111 |
1 77
6 1 1. B> 4 4-1 2 :7 4 1 3

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

SUGESTAO
= 0%

INFORMAGCAO
60%

ELOGIO
0%
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9.2 Categoria das Manifestacdes
_  categoria  Frequénda %
OPERAGAO REGULAR 268 10,84%
SALDO . 253 10.23%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 138 5.58%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 127 5.14%
GRATUIDADE SENIOR 117 4,73%
RECARGA 112 4.53%
RECHAMADA 106 4,29%
GIRO 94 3,80%
OBJETO PERDIDO 93 3.76%
CADASTRO 88 3.56%
CARTAO MASTER 61 2.47%
GRATUIDADE ESTUDANTE . 59 2.39%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 54 2.18%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 44 1.78%
RH 43 1.74%
UBER 42 1.70%
GERAL . 40 1.62%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 38 1.54%
CASHBACK 30% 32 1.29%
DEVOLUCAO VIA SITE 32 1.29%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 32 1.29%
BILHETERIA 29 1.17%
BLOQUEIO DE CARTAO 27 1.09%
DANOS AO CLIENTE 26 1.05%
ACESSO AQ APP/SITE 26 1.05%
INFORMACOES GERAIS 26 1.05%
MANUTENCAO DOS TRENS 24 0.97%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 23 0.93%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 22 0.89%
ATENDIMENTO DO SAC 20 0.81%
FALTA DE FISCALIZACAO 18 0.73%
BIKE RIO 18 0.73%
VALIDACAO DE RECARGA 18 0.73%
COMERCIAL 17 0.69%
CARTAO UNITARIO 17 0.69%
INTEGRACAO 16 0.65%
CARTAOQ VISA 15 0.61%
CARTAO 14 0.57%
CARTAO PRE-PAGO 14 0.57%
INSTITUCIONAL 12 0.49%
LOJAS E QUIOSQUES 12 0.49%
CARTOES METRORIO . 11 0.44%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 11 0.44%
ACHADOS E PERDIDOS 10 0.40%
SUPRIMENTOS 10 0.40%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 8 0.32%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 8 0.32%
PARCERIAS 8 0.32%
LINHA DE BLOQUEIO 8 0.32%
POSTO DE GRATUIDADE 8 0.32%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 7 0,28%
APOIO CLIENTE 7 0.28%
BICICLETARIO 6 0.24%
OUTROS (PARCERIAS) 6 0.24%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES _ 5 0.20%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 5 0.20%
MENSAGEM NA CATRACA 5 0.20%
TESTE 5 0.20%
JURIDICO 4 0.16%
TRAJETOS DO MNS 4 0.16%
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NUMERO LOGICO 4 0.16%
CAMERA DAS ESTACOES 4 0.16%
CONCURSO DIA DAS CRIANCAS 4 0.16%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 3 0.12%
PALCO CARIOCA 3 0.12%
CORONAVIRUS 3 0.12%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 3 0.12%
CONDUTORES 3 0.12%
TARIFAS 3 0.12%
EVENTOS / PARCERIAS 2 0.08%
CELULAR 2 0.08%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 2 0.08%
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 2 0.08%
CARTAO BLOQUEADO 2 0.08%
OUTROS (GRATUIDADE) 2 0.08%
ESTRUTURA 2 0.08%
JOGOS E EVENTOS 2 0.08%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 0.08%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0.08%
AQUARIO 1 0.04%
PROTECAO DE DADOS 1 0.04%
INCENTIVO A SEGUNDA DOSE 1 0.04%
_ APLICATIVO 1 0.04%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0.04%
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 1 0.04%
OPERACAO ROCK IN RIO 1 0.04%
RECARGA VIA PICPAY 1 0.04%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0.04%
ATENDIMENTO 0800 1 0.04%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0.04%
CONDUTORES DE MNS 1 0.04%
TEATRO PRUDENTIAL 1 0.04%
CARTAO ELO 1 0.04%
JEUNESSE ARENA 1 0.04%
EXTRATO DE CARTAO METRORIO 1 0.04%
CAIXA 24 HORAS 1 0.04%
AR CONDICIONADO 1 0.04%
WIFI 1 0.04%
ASSALTOS E FURTOS 1 0.04%

Total 2473 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERACAO REGULAR I 26,8
SALDO I ——— 253

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO

138

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I 127

GRATUIDADE SENIOR S 117
RECARGA I 112
RECHAMADA I 106
GIRO I 94
OBJETO PERDIDO mEEESSS——— 93
CADASTRO NN 33

a2 L




9.3 Categoria das Reclamacgdes

CATEGORIA RECLAMAGCOES %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 79 14,68%
CARTAO MASTER 57 10,59%
RECARGA 42 7,81%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 36 6,69%
UBER 35 6,51%
MANUTENCAO DOS TRENS 24 4,46%
GIRO 22 4,09%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 20 3,72%
CADASTRO 19 3,53%
FALTA DE FISCALIZACAO 18 3,35%
ACESSO AO APP/SITE 17 3,16%
BLOQUEIO DE CARTAO 15 2,79%
CARTAO VISA 13 2,42%
SALDO 11 2,04%
VALIDAGAO DE RECARGA 10 1,86%
OPERACAO REGULAR 9 1,67%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 9 1,67%
BILHETERIA 9 1,67%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 8 1,49%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 8 1,49%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE
BLOQUEIO 7 1,30%
CARTAO PRE-PAGO 7 1,30%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 7 1,30%
CARTAO 5 0,93%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA 5 0,93%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 5 0,93%
OUTROS (PARCERIAS) 4 0,74%
BIKE RIO 4 0,74%
GRATUIDADE SENIOR 4 0,74%
NUMERO LOGICO 3 0,56%
ATENDIMENTO DO SAC 2 0,37%
CASHBACK 30% 2 0,37%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,37%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 0,37%
CORONAVIRUS 2 0,37%
CELULAR 2 0,37%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 2 0,37%
INTEGRACAO 2 0,37%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,19%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,19%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,19%
ESTRUTURA 1 0,19%
CARTAO ELO 1 0,19%
CARTAO UNITARIO 1 0,19%
AR CONDICIONADO 1 0,19%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,19%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,19%
TRAJETOS DO MNS 1 0,19%
Total 538 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO MASTER

RECARGA

MANUTENCAO DAS ESTACOES
UBER

MANUTENGAO DOS TRENS

GIRO

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

L 719
B— 57

I
I 35
20
—
20
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CADASTRO N 19
FALTA DE FISCALIZACAO [ 13

9.4 Motivo das Reclamacgodes

Motivo Frequéncia %
GIRO 124 23,05%
VENDAS 89 16,54%
NFC 78 14,50%
ATENDIMENTO 66 12,27%
MANUTENCAO 65 12,08%
GIRO - PARCERIAS 43 7,99%
LINHA DE BLOQUEIO 27 5,02%
OPERACAO 26 4,83%
GRATUIDADE 6 1,12%
METRO NA SUPERFICIE 5 0,93%
RIOCARD MAIS 2 0,37%
GIRO - PROMOCOES 2 0,37%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,37%
PICPAY 1 0,19%
CONVENIENCIA 1 0,19%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,19%
Total 538 100,00%
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Motivo das Reclamacgoes
GIRO I—————————— 124
VENDAS 89
NFC 78
ATENDIMENTO I 66
MANUTENCAO IS 65
GIRO - PARCERIAS IR 13
LINHA DE BLOQUEIO I 27
OPERACAO S 26
GRATUIDADE IR 6
METRO NA SUPERFICIE B 5
RIOCARD MAIS 1 2
GIRO - PROMO(;GES 12
METRORIO CAMPANHAS 1 2
PICPAY i 1
CONVENIENCIA & 1
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1
9.5 Manifestacdes Linha 1
Tipo de Manifestagao -
CRITICA Frequéncia % Linha 1
CRITICA 201 37,15%
ELOGIO 6 1,11%
INFORMACAO 272 50,28%
SOLICITACAO 61 11,28% 1‘
SUGESTAO 1 0,18%
Total 541 100,00%
INFORMAGAO
51%
Motivo Reclamagoées %
VENDAS 44 21,89%
ATENDIMENTO 37 18,41%
NFC 37 18,41%
MANUTENCAO 28 13,93%
GIRO 20 9,95%
OPERACAO 14 6,97%
LINHA DE BLOQUEIO 14 6,97%
GRATUIDADE 3 1,49%
RIOCARD MAIS 1 0,50%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,50%
GIRO - PARCERIAS 1 0,50%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,50%
Total 201 100,00%
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Reclamag¢odes Linha 1 - Por motivo

VENDAS
ATENDIMENTO

NFC

MANUTENCAO

GIRO

OPERACAO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

RIOCARD MAIS

METRO NA SUPERFICIE
GIRO - PARCERIAS
METRORIO CAMPANHAS

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 41 20,40%
CARTAO MASTER 30 14,93%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 13 6,47%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 13 6,47%
GIRO 12 5,97%

FALTA DE FISCALIZACAO 10 4,98%
MANUTENGAO DOS TRENS 10 4,98%
BLOQUEIO DE CARTAO 9 4,48%
OPERACAO REGULAR 5 2,49%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE 5 2,49%
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) 5 2,49%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 5 2,49%
VALIDAGAO DE RECARGA 4 1,99%
ACESSO AO APP/SITE 4 1,99%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 4 1,99%
CARTAO 3 1,49%

BILHETERIA 3 1,49%

CARTAO VISA 3 1,49%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 1,49%
CARTAO PRE-PAGO 3 1,49%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 2 1,00%
RECARGA 2 1,00%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 2 1,00%
INTEGRACAO 1 0,50%

CADASTRO 1 0,50%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,50%
CELULAR 1 0,50%

GRATUIDADE DEF. FisICO CRONICO 1 0,50%
CORONAVIRUS 1 0,50%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,50%

BIKE RIO 1 0,50%

GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,50%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 0,50%

Total 201 100,00%
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Reclamagodes Linha 1 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO MASTER
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS ~ mo— 13
MANUTENCAO DAS ESTACOES ~m— 13
GIRO eessssss—— 12
FALTA DE FISCALIZACAO mo—— 10
MANUTENCAO DOS TRENS o 10
BLOQUEIO DE CARTAO 9
OPERACAO REGULAR
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
VALIDACAO DE RECARGA  mmmm
ACESSO AO APP/SITE
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAOQ - VENDAS
CARTAO mmm
|
|
|

41

30

BILHETERIA
CARTAO VISA

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO PRE-PAGO

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA
RECARGA mm 2

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -... mm 2
INTEGRACAO

CADASTRO

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
CELULAR

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
CORONAVIRUS

GRATUIDADE SENIOR

BIKE RIO

GRATUIDADE ESTUDANTE

TEMPO DE ESPERA NO MNS

Flogios - Linha 1

R R R R R R R R R R

5
ATENDIMENTO 5 83%
OPERACAO 1 17%
1
I —
ATENDIMENTO OPERACAO

Sugestdes - Linha 1
Sugestoes Frequéncia %

OPERACAO

47 L




Informacoes Frequéncia
OPERACAO 87 31,99%
GRATUIDADE 70 25,74%
RECHAMADA 23 8,46%
VENDAS 22 8,09%
RIOCARD MAIS 14 5,15%
GIRO 9 3,31%
NFC 8 2,94%
ATENDIMENTO 7 2,57%
CORPORATIVO 7 2,57%
CONVENIENCIA 6 2,21%
COMUNICACAO 6 2,21%
RESSARCIMENTO 4 1,47%
METRO NA SUPERFICIE 3 1,10%
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,74%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,37%
MANUTENCAO 1 0,37%
GIRO - PARCERIAS 1 0,37%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,37%
Total 272 100.00%
Informacdes - Linha 1
87
70
23 2
I 14 9 8
7 7 6 6 4 3 2
1 1 1 1
Ill[li----ﬁﬁ=.___
O F F P OO EC RIS oG
&v@ & v@vi%é’ \O@Q‘ & iﬁo\@ & & @§ %vé} /\éoeg\v &v‘* @’\% oF 0@%
P FFITFTEE T ¢
ACHADOS E Solicitagbes - Linha 1
PERDIDOS 46 75,41%
GRATUIDADE 5 8,20%
RESSARCIMENTO 3 4,92% AcHApos € perpiDOs G 4
CORPORATIVO 3 4,92% GrRATUIDADE @ 5
GIRO 2 3,28% RESSARCIMENTO 3
PROCEDIMENTO CORPORATIVO . 3
OPERACIONAL aro B2
PADRAO 1 1,64% ‘-
SEGURANCA DO PROCEDIMENTO...
SISTEMA 1 1,64% SEGURANCA DO SISTEMA ]
100,00%
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9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de
Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 111 30,92%
ELOGIO 1 0,28%
INFORMACAO 218 60,72%
SOLICITACAO 25 6,96%
SUGESTAO 4 1,11%

Total 359 100,00%

Motivo Reclamagoes %
ATENDIMENTO 20 18,02%
GIRO 8 7,21%
LINHA DE
BLOQUEIO 8 7,21%
MANUTENCAO 11 9,91%
NFC 22 19,82%
OPERACAO 7 6,31%
VENDAS 31 27,93%
GIRO -
PARCERIAS 2 1,80%
METRORIO
CAMPANHAS 1 0,90%
SEGURANCA
DO SISTEMA 1 0,90%
Total 111 100,00%
ATENDIMENTO 1

Sugestoes Frequéncia %
CONVENIENCIA 2 50,00%
OPERACAO 2 50,00%
Total 4 100,00%

Tipo de manifestagao - Linha 2

.

= CRITICA

= ELOGIO
INFORMACAO

= SOLICITACAO

61% = SUGESTAO

Reclamagoes Linha 2 -
Por Motivo

ATENDIMENTO

GIRO

LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENCAO

NFC

OPERACAO

VENDAS

GIRO - PARCERIAS
METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA

Elogios - Linha 2

1

ATENDIMENTO

Sugestdes - Linha 2

2 2

OPERACAO CONVENIENCIA
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Categoria Reclamagoes

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 27 24,32%

CARTéO MASTER 17 15.32%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 10 9.01%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 6 5.41%
FALTA DE FISCALIZACAO 6 5.41%
GIRO 6 5.41%
CARTAOQ VISA - 5 4,50%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 5 4,50%
BLOQUEIO DE CARTAO - 5 4.50%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4 3.60%
BILHETERIA 4 3.60%
_UBER 2 1.80%
CARTAO PRE-PAGO - 2 1.80%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 1 0.90%
NUMERO LOGICO 1 0.90%
RECARGA 1 0.90%
PROBLEMA NA OPERACAOQ (INTERNO) 1 0.90%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0.90%
MANUTENCAO DOS TRENS 1 0.90%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 1 0.90%
CARTAO UNITARIO 1 0.90%
VALIDACAO DE RECARGA 1 0.90%
OPERACAO REGULAR 1 0.90%
CORONAVIRUS 1 0.90%
ASSALTOS E FURTOS 1 0.90%

Total 111 100.00%

Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 27

CARTAO MASTER 17
MANUTENCAO DAS ESTACOES = m—— 10
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 6
FALTA DE FISCALIZACAO =
GIRO —— G
CARTAQO VISA s 5
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 5
BLOQUEIO DE CARTAO msmm 5
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO mommmmm 4
BILHETERIA mommmm 4
UBER mmm
CARTAO PRE-PAGO mmm 2
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
NUMERO LOGICO
RECARGA
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
ATENDIMENTO DO SAC
MANUTENCAO DOS TRENS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -...
CARTAO UNITARIO
VALIDAGCAO DE RECARGA
OPERACAO REGULAR
CORONAVIRUS
ASSALTOS E FURTOS

LN A
ROR R R R R R RR R R R
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Informagoes Frequéncia
OPERACAO 98 44,95%
GRATUIDADE 37 16,97%
VENDAS 18 8,26%
RECHAMADA 16 7,34%
CORPORATIVO 16 7,34%
RIOCARD MAIS 10 4,59%
GIRO 6 2,75%
RESSARCIMENTO 5 2,29%
CONVENIENCIA 3 1,38%
NFC 3 1,38%
ATENDIMENTO 2 0,92%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,46%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,46%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,46%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,46%
Total 218 100,00%
Informacdes - Linha 2
98
37
18 16 16 10 6
II---ﬁ;iiiiiii
&o va & é’v /\\Ao @V@ e&o é\o réov g<° é\o ov\% &v 4\0‘” \x‘?
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9 (;9 A\ &
Solicitagdes  Frequéncia % Solicitagdes - Linha 2
ACHADOS E
PERDIDOS 20 80,00%
CORPORATIVO 2 8,00% ACHADOS E PERDIDOs S >0
GIRO 1 4,00% CORPORATIVO @ 2
SEGURANCA DO GirRo B1
SISTEMA 1 4,00% SEGURANCA DO... B 1
RESSARCIMENTO 1 4,00% RESSARCIMENTO B1
Total 25 100,00%
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9.7 Manifestacdes Linha 4

CRITICA 41 29,08%
ELOGIO 2 1,42%
INFORMACAO 77 54,61%
SOLICITACAO 17 12,06%
SUGESTAO 4 2,84%
Total 141 100,00%
Motivo Reclamagées %
VENDAS 9 21,95%
MANUTENCAO 9 21,95%
NFC 7 17,07%
ATENDIMENTO 5 12,20%
OPERACAO 3 7,32%
GIRO 3 7,32%
METRO NA
SUPERFICIE 2 4,88%
GRATUIDADE 1 2,44%
CONVENIENCIA 1 2,44%
LINHA DE
BLOQUEIO 1 2,44%
Total 41 100,00%
Elogios Assunto
ATENDIMENTO 2
Total 2
Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 16 94,12%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL
PADRAO 1 5,88%
Total 17 100,00%

Tipo de Manifestacao - Linha
4

= CRITICA
= ELOGIO
INFORMACAO

® SOLICITACAO

55% m SUGESTAO

Reclamacgoes Linha 4 -
Por Motivo

VENDAS 9
MANUTENCAO ] 9
NFC ] 7
ATENDIMENTO 5
OPERACAO 3
GIRO 3
METRO NA SUPERFICIE 2
GRATUIDADE 1
CONVENIENCIA 1
LINHA DE BLOQUEIO 1

Elogios -Linha4

Assunto

B ATENDIMENTO

Solicitacdes - Linha 4
ACHADOS E PERDIDOS —16

PROCEDIMENTO 1 1
OPERACIONAL PADRAO
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Categoria

Reclamagoes

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 9 21,95%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 6 14,63%
OPERACAO REGULAR 3 7,32%
CARTAO MASTER 3 7,32%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 7,32%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 4,88%
GIRO 1 2,44%
VALIDACAO DE RECARGA 1 2,44%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
LINHA DE BLOQUEIO 1 2,44%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 1 2,44%
ESTRUTURA 1 2,44%
CELULAR 1 2,44%
GRATUIDADE SENIOR 1 2,44%
CARTAO VISA 1 2,44%
SALDO 1 2,44%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 1 2,44%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 2,44%
CARTAO ELO 1 2,44%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 2,44%
CARTAO 1 2,44%
TRAJETOS DO MNS 1 2,44%

Total 41 100,00%

Reclamacgdes Linha 4 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
OPERACAO REGULAR
CARTAO MASTER
MANUTENCAO DOS TRENS
FALTA DE FISCALIZACAO
GIRO
VALIDAGAO DE RECARGA
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
ESTRUTURA
CELULAR
GRATUIDADE SENIOR
CARTAO VISA
SALDO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -...
BLOQUEIO DE CARTAO
CARTAO ELO
TEMPO DE ESPERA NO MNS
CARTAO
TRAJETOS DO MNS

e g
e
EEEEEse——— 3

IEEEE—— 3

IEEEEEse——— 3
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Tipo de Informagao

Frequéncia

OPERACAO 35 45,45%
GRATUIDADE 13 16,88%
RECHAMADA 7 9,09%
RIOCARD MAIS 6 7,79%
CORPORATIVO 3 3,90%
GIRO 2 2,60%
RESSARCIMENTO 2 2,60%
CONVENIENCIA 2 2,60%
ATENDIMENTO 2 2,60%
NFC 2 2,60%
COMUNICACAO 1 1,30%
METRO NA SUPERFICIE 1 1,30%
VENDAS 1 1,30%
Total 77 100,00%
Informacdes - Linha 4
35
13
. mm
1 1 1 2 2 2 2 2
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Sugestdes - Linha 4
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 1 2500% P,
CONVENIENCIA 25,00%
OPERACAO 25,00% I I I I
Total 100,00%
el S N
S 3
NS
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9.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de
Manifestacao Frequéncia %

Tipo de Manifestacao - Linha
Nao Informada

CRITICA 185 12,92% . w CRITICA
ELOGIO 1 0,07%
INFORMACAO 913 63,76% " ELOGIO
SOLICITACAO 330 23,04% INFORMACAO
SUGESTAO 3 0,21% = SOLICITACEO
Total 1432 100,00% ca% = SUGESTAO
Motivo Reclamagoes % - . -
GIRO 93 50,27% Reclamagoes Linha Nao
GIRO - .
DARCERIAS 40 21.62% Informada - Por Motivo
MANUTENCAO 17 9,19%
NFC 12 6,49% GIRO
VENDAS 5 2,70% GIRO - PARCERIAS
LINHA DE MANUTENCAO
BLOQUEIO 4 2,16% NEC
ATENDIMENTO 4 2,16% VENDAS 5
GIRO - LINHA DE BLOQUEIO [l 4
PROMOCOES 2 1,08% ATENDIMENTO |l 4
METRO NA GIRO - PROMOCOES i 2
SUPERFICIE 2 1,08% METRO NA SUPERFICIE [ 2
GRATUIDADE 2 1,08% GRATUIDADE 2
OPERACAO 2 1,08% OPERACAO 2
RIOCARD MAIS 1 0,54% RIOCARD MAIS 1
PICPAY 1 0,54% PICPAY P 1
Total 185 100,00%
Elogios - Linha nao
Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 1 100,00% Informada
Total 1 100,00% 1

B ATENDIMENTO
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Solicitagao Frequéncia %
GIRO 278 84,24%
GRATUIDADE 33 10,00%
ACHADOS E
PERDIDOS 11 3,33%
CORPORATIVO 4 1,21%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL
PADRAO 2 0,61%
RESSARCIMENTO 1 0,30%
ATENDIMENTO 1 0,30%
Total 330 100,00%
Categoria
RECARGA
UBER
CADASTRO
ACESSO AO APP/SITE
SALDO

MANUTENGAO DOS TRENS

Solicitagdes - Linha Nao
Informada

Giro NS 273
GRATUIDADE ™ 33
ACHADOS E PERDIDOS B 11
CORPORATIVO F 4
PROCEDIMENTO... f 2
RESSARCIMENTO # 1
ATENDIMENTO 1

Reclamagoes %
39 21,08%
33 17,84%
18 9,73%
13 7,03%
10 5,41%
10 5,41%

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 7 3,78%

CARTAO MASTER 7 3,78%

MANUTENCAO DAS ESTACOES 7 3,78%

VALIDACAO DE RECARGA 4 2,16%

OUTROS (PARCERIAS) 4 2,16%

CARTAO VISA 4 2,16%

BIKE RIO 3 1,62%

GIRO 3 1,62%

CASHBACK 30% 2 1,08%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 2 1,08%

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 1,08%

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 1,08%

NUMERO LOGICO 2 1,08%

BILHETERIA 2 1,08%

GRATUIDADE SENIOR 2 1,08%

CARTAO PRE-PAGO 2 1,08%

RECARGA VIA PICPAY 1 0,54%

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,54%

CARTAO 1 0,54%

ATENDIMENTO DO SAC 1 0,54%

AR CONDICIONADO 1 0,54%

INTEGRACAO 1 0,54%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 1 0,54%

Total 185 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

RECARGA
UBER
CADASTRO
ACESSO AO APP/SITE  me— 13
SALDO s 10
MANUTENCAO DOS TRENS e 10
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO s 7
CARTAO MASTER 7
MANUTENGAO DAS ESTACOES ~mmm 7
VALIDAGCAO DE RECARGA mmmmm 4
OUTROS (PARCERIAS) w4
CARTAO VISA mmmm 4
BIKERIO mmm 3
GIRO 3
CASHBACK 30%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
NUMERO LOGICO
BILHETERIA
GRATUIDADE SENIOR
CARTAO PRE-PAGO
RECARGA VIA PICPAY
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO
ATENDIMENTO DO SAC
AR CONDICIONADO
INTEGRACAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -... m

39

33

18

ifTnni
N NN N NNMNNN

| |
R R R R R R R

Sugestdes - Linha Nao

Informada
Sugestoes Frequéncia %
OPERACAO 2 66,67% 2
GIRO 1 33,33%
Total 3 100,00% 1
GIRO OPERACAO
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Informagodes Frequéncia
GRATUIDADE 206 22,56%
RECHAMADA 171 18,73%
GIRO 140 15,33%
OPERACAO 128 14,02%
CORPORATIVO 53 5,81%
RESSARCIMENTO 37 4,05%
GIRO - PROMOCOES 30 3,29%
VENDAS 29 3,18%
RIOCARD MAIS 26 2,85%
ATENDIMENTO 25 2,74%
GIRO - PARCERIAS 25 2,74%
CONVENIENCIA 9 0,99%
SEGURANCA DO SISTEMA 7 0,77%
NFC 7 0,77%
TESTE 5 0,55%
METRORIO CAMPANHAS 5 0,55%
COMUNICACAO 4 0,44%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,22%
ACESSIBILIDADE 1 0,11%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,11%
LGPD 1 0,11%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,11%
Total 913 100,00%

Informagdes - Linha Nao Informada

30 29 26 25 325

5
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10 Manifestacbes CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2019 2020 2021

Reclamacodes - CCR Barcas

O—

2019 2020 2021

[ 50 [




10.1 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTACOES - CCR

BARCAS
RECLAMACAO 34 1,68%
RESSARCIMENTO 3 0,15% RECLAMAGCAO
SUGESTAO 1 0,05% 7
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 1976 97,77%
SOLICITACAO 7 0,35%
TOTAL 2021 100,00%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

0, ~
PV — 8, o RECLAMAGOES - POR LINHA
Araribdia 12 35,29%
Paquets 2 5,88% Pracayy S 13
Mangaratiba 2 5,88% Araribdia S 12
Charitas 2 5,88% Paquets ) 2
N3o Def 2 5,88% Mangaratiba M. 2
llha Grande 1 2,94% C}Iar:;ai : 2
Total 34 100,00% e
MOTIVO TOTAL % MOTIVO DAS RECLAMACOES
Grade de horario 9 26,47%

Outros 7 20,59% Grade de hordrio I °
Ambulantes 6 17,65% Outros  EEEE—
Superlotacdo 3 8,82%

Acesso preferencial 2 5,88% Ambulantes NN ¢
Colaborador 2 5,88% Superlotagdo NN 3
Site 1 2,94% Acesso preferencial Il 2
Passageiro infrator 1 2,94% Colaborador mmm 2
Bilheteria 1 2,94% _
Capacidade menor Stte 1l 1
que a demanda 1 2,94% Passageiro infrator W 1
Divisdo Sul (Angra, Bilheteria W 1
Mangaratiba, llha Capacidade menor que a... Il 1
Grande) 1 2,94% _—
Total 24 100% Divisdo Sul (Angra,... Il 1
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10.3 Classificacdo das reclamacgdes

CLASSIFICACAO

DAS
RECLAMACOES FREQUENCIA 3
Operagao 17 50,00%
Embarcacao 9 26,47%
Estagdo 7 20,59%
Outros 1 2,94%
Total 34 100,00%

EMBARCAGCAO TOTAL %

Ambulantes 6 66,67%

Colaborador 1 11,11%

Outros 1 11,11%

Passageiro infrator 1 11,11%
Total 9 100%

ESTACAO TOTAL %

Acesso preferencial 2 28,57%
Bilheteria 1 14,29%
Colaborador 1 14,29%
Outros 3 42,86%

Total 7 100%

OPERACAO TOTAL %

Grade de horario 9 56,25%
Superlotacao 3 18,75%
Outros 3 18,75%
Divisao Sul (Angra,
Mangaratiba, Ilha
Grande) 1 6,25%
Total 16 100%
OUTROS TOTAL %
Site 1 100,00%
Total 1 100%

RECLAMACOES CCR BARCAS -
POR CLASSIFICACAO

M Operagao

H Embarcagdo

M Estacao
B Outros
RECLAMAGCOES DAS
EMBARCACOES
Ambulantes T ¢
Colaborador D 1
Outros -
Passageiro infrator - 1

RECLAMACOES DAS ESTACOES

Acesso preferencial
Bilheteria
Colaborador

Outros

A >
A 1

A
K

RECLAMACOES DA OPERACAO

Grade de horério
Superlotagdo
Outros

Divisdo Sul (Angra,...

A o
A 3

A 3

|

OUTRAS RECLAMACOES
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11 Manifestacbes CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

1334

819

653

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021
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11.1 Manifestagfes por tipo

~
Manifestagoes CCR Via Lagos
- Por Tipo
MANIFESTAC@ES QUANT. %
RECLAMACAO 6 0,45%
ELOGIO 175 13,12% e
SOLIC./INFORMACAO 997 74,74% 13%
OUTROS 155 11,62%
SUGESTAO 1 0,07%
Total 1334 100,00%
SOLIC./INF
ORMAGA
o]
75%
N
11.2 Classificacdo das reclamacdes
Valor da Tarifa 3 50,00%
Troco Errado 1 16,67%
Posicionamentos Colaboradores do Sem
Parar 1 16,67%
Reclamagdo Ouvidoria 1 16,67%
Total 6 100,00%

Reclamac¢des CCR Via Lagos - Por
Classificacao

Valor da Tarifa

Troco Errado 1

Posicionamentos Colaboradores do Sem 1
Parar

Reclamagdo Ouvidoria
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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

ManifestacOes Rota

TIPO DE
MANIFESTACAO FREQUENCIA % 116 - Por Tipo
Elogios 1 0,00%
Informacgdes 3 0,37% Elogios 1
Reclamagoes 6 1,21% nformacses @ 3
Ressarcimiento 19 1,67% Reclamacdes 6
SoI|C|ta<;~oes 150 96,660% Ressarcimento B 19
Suifgtzes 8 8'8(9);: Solicitacdes E 1150
2 ses 0
Total 179 100,00% Suge;tr(::: 98

12.2 Reclamacdes por classificagcédo e assunto

RECLAMAGOES FREQUENCIA | %
Reclamagdo pedagio: 3 7,69%
Reclamagdo condig¢bes da rodovia: 1 0,00%
Reclamagdo outras: 1 0,00%
Reclamagdo S.A.U: 1 30,77%
Reclamag&o 0800/ouvidoria: 0 7,69%
Reclamacao obras: 0 53,85%
Reclamagao trafego: 0 0,00%
Total 6 100,00%

Reclamacdes Rota 116 - Classificacao

Reclamagdo pedégio: ) 3
Reclamagado condigdes da rodovia: ==
Reclamacdo outras: =
Reclamacdo S.A.U: | S ]
Reclamacgdo 0800/ouvidoria: o
Reclamacio obras: fo

Reclamagdo trafego: fo

Assunto Frequéncia %

e 1 16,67% Reclamacdes Rota 116
Demora no atendimento 1 16,67%

Sinalizagdo 1 16,67% Troco errado I 1
Irregularidade no Demora no atendimento  ——— 1
pavimento 1 16,67% Sinalizacio (I — 1
Fila 1 16,67% Irregularidade no... I 1
Cobranca indevida de Fila. == 1
eixo 1 16,67% Cobranca indevida de... === 1

Total 6 100%
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Conclusao

Considerando os canais de atendimento, o call center foi principal canal
de coleta de registros no periodo analisado, que correspondeu a 82,5% dos
registros do més de setembro de 2021. No entanto, em relagcdo as reclamacdes
o principal canal de coleta foi o e-mail, onde 65,6% das reclamacdes foram
oriundas. Verificou-se que o0s registros recebidos por e-mail em sua quase
totalidade foram insatisfaces. Em relacdo ao comportamento dos registros,
verificou-se reducao tanto nos registros gerais quanto nas reclamacgoées, sendo
avaliadas reducdes respectivas de 19,2% e 44,8% em comparacdo com o
mesmo més do ano anterior. Além disto, apresentou 0s menores nimeros em

setembro considerando os anos de 2019 e 2020.

A Supervia liderou as manifestacées tanto no ambito desta Agéncia
guanto em relacdo aos dados fornecidos pelas Concessionarias. Nesta
Ouvidoria, 52% dos registros tiveram como teor a Concessionaria responsavel
pelo transporte ferroviario. Nas proprias Concessionarias, a Supervia foi
responséavel por 38% dos registros. Em comparacdo com o ano anterior, houve
reducdo dos registros nesta Ouvidoria, mas aumento nas manifestacdes na
Ouvidoria da Supervia. Em relacdo as reclamacoes, houve reducdo em ambos
0os setores sendo a Concessiondria mais reclamada na Agetransp, mas
considerando os dados das Ouvidorias das Concessionarias, foi superada pelas
insatisfacbes em relacdo ao Metr6Rio. O assunto mais reclamado nesta
Ouvidoria foi manutencdo enquanto na Concessionaria Seguranca nos ramais
foi 0 maior motivo de insatisfacdes. Houve divergéncia também em relacéo ao
ramal mais reclamado, sendo Santa Cruz o registrado nesta Ouvidoria e Deodoro

e Japeri na Supervia.

Em relacdo ao MetroRio, foi a 32 Concessionaria mais manifestada nesta
Ouvidoria havendo reducdo tanto nos registros de manifestagdes quanto
reclamacdes. Em relacdo aos dados das Concessionarias, foi a 22 com maior
numero de manifestagcfes e a Concessionaria mais reclamada no periodo. Além
disto, houve crescimento em ambos os tipos de registros comparando-se com 0
més de setembro do ano anterior, ainda assim, numeros inferiores ao de 2019.
Nesta Ouvidoria houve 3 insatisfacdes seno referentes aos assuntos acidente,

atraso na partida e acidente, onde nao houve linha informada. Considerando as




reclamacdes realizadas diretamente na Concessiondria, a linha
mais reclamada foi a linha 1, responsavel por 37,4% das reclamacdes e o

assunto mais frequente foi maquina de auto atendimento.

Dos registros em relagdo a CCR Barcas, apresentou 0 2° maior numero
de registros e niumero de reclamacdes semelhante as Concessionarias MetroRio
e CCR Via Lagos, além de apresentar reducdes em ambos o0s tipos de registros.
Considerando os dados da propria CCR Barcas, foi a 32 mais manifestada e
reclamada e foi evidenciado o mesmo comportamento de reducéo avaliado na
Ouvidoria da Agetransp. Os motivos das reclamacdes neste setor foram Horario
de funcionamento, intervalos e atraso na partida, enquanto na Concessionaria o
assunto mais frequente foi grade de horario. Em relagcdo as linhas, nesta
Ouvidoria ndo houve informagdo sobre enquanto na Concessionaria a linha

Praca XV foi responsavel por 38,24% das insatisfacoes.

As Concessionarias de Rodovias foram as Unicas que apresentaram
aumento nos registros desta Ouvidoria em relacdo a setembro de 2020.
Enquanto houve aumento das reclamacdes sobre a CCR Via lagos onde cerca
de 66,7% das insatisfac6es foram em relacéo a pedagio, Rota 116 continuou nao
apresentando insatisfagdes. No que tange aos dados das Concessionarias, CCR
Via Lagos apresentou aumento tanto nos registros quanto reclamacgodes, onde o
assunto mais frequente foi o valor da tarifa, teor presente em 50% das queixas.
Em relagdo aos dados da Ouvidoria da Rota 116, houve crescimento das
manifestacdes em geral, mas as reclamacdes reduziram 66,7%. Os assuntos
reclamados foram troco errado, demora no atendimento, sinalizacao,

irregularidade no pavimento, fila e cobranca indevida de eixo.

Rio de Janeiro, 26 de outubro de 2021

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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