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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 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
relatério, que contém as estatisticas das manifestacdes recebidas e tratadas por

esta Ouvidoria, em todo o més de novembro 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 relatério, 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 os principais
motivos que levam os usuarios destas Concessionarias a recorrer as Ouvidorias,
quais séo os ramais, linhas ou estacdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamacdes e, através disto, exigir melhorias que se mostrarem necessarias,
auxiliar na tomada de decisao, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre os usuarios e 0s servi¢os publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp - Novembro

2021

1.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 0 0,00%
ELOGIO 1 0,40%
INFORMAGAO 181 72,98%
RECLAMACAO 66 26,61%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 0 0,00%
SUGESTAO 0 0,00%

TOTAL 248 100,00%
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1.2 Canal das Manifestacdes
Manifestagoes / Tipo Elogios Informagdes Reclamagdes Total
Call Center 1 166 26 193
e-Mail 0 2 38 40
e-OuvV 0 7 2 9
e-sic 0 6 0 6
Total 1 175 66 248
-
MANIFESTACOES POR CANAL
H Call Center
4%
o e-Mail
e-0UV
78% H e-sic
-
1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes
Unidade Manifestagoes %
Agetransp 9 3,63%
ccr barcas 27 10,89%
CCR Via Lagos 7 2,82%
MetroRio 40 16,13%
Outros Orgdos 36 14,52%
Rota 116 3 1,21%
Supervia 126 50,81%
Total 248 100%




MANIFESTAGCOES - UNIDADE
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2 Reclamacg6es na Ouvidoria da Agetransp - Novembro
2021

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

2019 2020 2021

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes

Unidade Reclamagdes % ‘
ccr barcas 3 4,55%
CCR Via Lagos 2 3,03%
Metr6Rio 11 16,67%
Rota 116 2 3,03%
Supervia 48 72,73%
TOTAL 66 100,00%

RECLAMAGOES - UNIDADE
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2.2 Assunto das reclamacg®es

Operagao 13 19,70%
Banheiros 8 12,12%
Atendimento 5 7,58%
Intervalos 4 6,06%

Cartao 3 4,55%

atraso no percurso 3 4,55%
bilheteria 3 4,55%
Superlotagao 2 3,03%
Sinalizacdo 2 3,03%
Segurancga Publica 2 3,03%
Gratuidade 2 3,03%
acidente 2 3,03%

Atraso na partida 2 3,03%
Escada rolante 2 3,03%
Rodovia 1 1,52%

Trem 1 1,52%
Vendedores ambulantes 1 1,52%
Informacgao 1 1,52%
Refrigeracdo 1 1,52%
Avaria 1 1,52%

Débito indevido 1 1,52%
Manutengao 1 1,52%
Acessibilidade 1 1,52%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 1,52%
Buracos/ Desniveis na pista 1 1,52%
Conservacao e limpeza 1 1,52%
Filas 1 1,52%

Total 66 100%
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Assunto das Reclamacobes

Operagao

Banheiros

Atendimento

Intervalos

Cartao

atraso no percurso
bilheteria

Superlotagdo
Sinalizagdo

Seguranca Publica
Gratuidade

acidente

Atraso na partida
Escada rolante

Rodovia

Trem

Vendedores ambulantes
Informacgdo
Refrigeracdo

Avaria

Débito indevido
Manutencgao
Acessibilidade

Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Buracos/ Desniveis na pista

Conservagao e limpeza

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Filas

2.2 Categoria das reclamacoes

Reclamagdes por Categoria Frequéncia %
Atendimento 14 21,21%
Manutencgao 6 9,09%

Operagao 20 30,30%
Outros 11 16,67%
Refrigeragdo 1 1,52%
Regularidade 13 19,70%
Seguranga 1 1,52%
Total 66 100,00%

12 L




Grafico de Setores das categorias das

reclamacoes

B Atendimento

B Manutengdo

Operagdo

B Outros

M Refrigeragao

B Regularidade

W Seguranga
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3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

ManifestacOes - Supervia

T~ .

2019 2020 2021

Reclamacdes - Supervia

~__

2019 2020 2021

3.1 Categoria das reclamacoes

Reclamagdes da Supervia
Categorizagio Total % por categoria
B Operagdo

B Regularidade

Regularidade 12 25,0%

Atendimento

Outros 5 10,4% B Outros

Refrigeragao 1 2,1%
Total 48 100,0%

B Manutengao

M Refrigeragao
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3.2 Assunto das reclamacgées

Assunto Total %
Operagao 12 25,00%
Banheiros 7 14,58%
Atendimento 4 8,33%
bilheteria 3 6,25%
Intervalos 3 6,25%
atraso no percurso 3 6,25%
Cartao 3 6,25%
Atraso na partida 2 4,17%
acidente 1 2,08%
Segurancga Publica 1 2,08%
Trem 1 2,08%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 2,08%
Acessibilidade 1 2,08%
Refrigeracdo 1 2,08%
Escada rolante 1 2,08%
Superlotacdo 1 2,08%
Informagao 1 2,08%
Avaria 1 2,08%
Conservagao e limpeza 1 2,08%
Total 48 100%
Assunto das Reclamacoes
12
7
4
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3.3 Ramais das reclamacodes

Ramal Total %

Belford Roxo 2 4,17%
Deodoro 2 4,17%
Gramacho 2 4,17%
Guapimirim 1 2,08%
Japeri 9 18,75%
Paracambi 1 2,08%
Santa Cruz 6 12,50%
Vila Inhomirim 1 2,08%
N3o Informado 24 50,00%
Total 48 100%

Ramais das Reclamacsbes

. . |

H Belford Roxo W Deodoro Gramacho B Guapimirim

W Japeri M Paracambi M Santa Cruz W Vila Inhomirim
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3.4 Estacéao das reclamacoes

Estacao %

N3o Informada 21 43,75%
Deodoro 5 10,42%
Queimados 3 6,25%
Madureira 3 6,25%
Japeri 2 4,17%

Santa Cruz 2 4,17%
Central 2 4,17%
Hondrio Gurgel 1 2,08%
Prefeito Bento Ribeiro 1 2,08%
Saracuruna 1 2,08%
Augusto Vasconcelos 1 2,08%
Campo Grande 1 2,08%
Gramacho 1 2,08%

S3o Cristévao 1 2,08%
Nilépolis 1 2,08%

Nova lguagu 1 2,08%
Magalh3es Bastos 1 2,08%
Total 48 100%

Reclamac®bes por Estacéo

N3do Informada I 21
Deodoro I 5
Queimados N 3
Madureira N 3
Japeri N 2
Santa Cruz HEE 2
Central mEE 2

Honodrio Gurgel M 1
Prefeito Bento Ribeiro W 1
Saracuruna WM 1

Augusto Vasconcelos W 1
Campo Grande M 1
Gramacho M 1

Sdo Cristévdao M 1
Nilépolis M 1

Nova lguacu I 1
Magalhdes Bastos W 1
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetréRio

ManifestacOes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021
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4.1 Categoria das reclamacgoes

Reclamacdes por

Categoria

Operagao
9%

Outros 5 |45,45%

Manutenc¢ao
18%

Atendimento 3 |27,27%
Manutengao 2 |18,18%
Operagao 1 9,09%

Outros
46%

Total 11 | 100%

Atendimento
27%

4.2 Assunto das reclamacdes

Assunto Total %

Gratuidade 2 18,18%
Operacgao 1 9,09%
Vendedores ambulantes 1 9,09%
Banheiros 1 9,09%
Manutengao 1 9,09%
Débito indevido 1 9,09%
Seguranga Publica 1 9,09%
Escada rolante 1 9,09%
acidente 1 9,09%
Filas 1 9,09%

Total 11 100%
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Reclamacgo6es por Assunto

2
I 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Banheiros Débito... Escada... Filas

Operagdo
acidente

Gratuidade Vendedore... Manutencdo Seguranga...

4.3 Linha das Reclamacoes

Percentual de
Reclamacgoes por Linha

Linha Total %
N3o Informado 6 54,55%
Linha 1 3 27,27%
Linha 4 1 9,09%
Linha 2 1 9,09%
Total 11 100%

m Linhal = N3o Informado = Linha2 m=Linha4
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4.4 Estacao das Reclamagoes

Estacdao %
N3o Informada 5 45,45%
Cardeal Arcoverde 1 9,09%
Gléria 1 9,09%
Carioca 1 9,09%
Pres. Vargas 1 9,09%
Colégio 1 9,09%
Flamengo 1 9,09%
Total 11 100%

Grafico de barras das reclamacdes da MetroRio

Flamengo GG :
Colégio 1IN :

Pres. Vargas I 1
Carioca HIIIEGEGNE :

Gléria I :

Cardeal Arcoverde I :

por estacéao

Ndo Informada I

Y




5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

S

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021

5.1 Categoria das reclamacoes

Reclamacgodes por

Categoria
2
Operagao 2 66,67%
Regularidade 1 33,33% '
Total 3 100% .
Operag&o Regularidade
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5.2 Assunto das reclamacg®es

Total %

Assunto
Atendimento 1 33,3%
Intervalos 1 33,3%
Superlotacgado 1 33,3%
Total 3 100,0%

5.3 Estacédo das reclamacdes

Estacao Total %

N&do Informada 1 33,33%
Praga XV 1 33,33%

Praga Arariboia 1 33,33%
Total 3 100%

Reclamacdes por Assunto

Grafico de barras das
reclamacdes da CCR
Barcas
por estacéo

Praca Arariboia || :
praca v N
N3o Informada || :
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6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

6.1 Categoria e Assunto das Reclamacdes

Categorizagao Total % Assunto Total %
Seguranca 1 50,00% Rodovia 1 50,00%
Outros 1 50,00% Sinalizacdo 1 50,00%
Total 2 100% Total 2 100%

[ 24 1L




7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020 2021

Reclamacoes - Rota 116

2019 2020 2021

7.1 Categoria e assunto das Reclamacdes

Categorizagdo Total % Assunto Total %
Operagao 1 50,00% Sinalizagdo 1 50,00%
Buracos/ Desniveis na
Manutengdo 1 50,00% pista 1 50,00%
Total 2 100% Total 2 100%
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8 ManifestagOes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021

Reclamacoes - Supervia

2019 2020 2021
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8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de

Manifestacdo Manifestagoes Super‘"a ) TIpO das

Manifestagoes

%

DENUNCIA 3 0,09%
SOLICITAEAO
219% 2%3 NUNCIA
ELOGIO 7 0,21% SUGESTAO 0%
5 0%
INFORMAGAO 2852 85,29% . ELOGIO
RECLAMACA 0%
- 12%
RECLAMACAO 404 12,08%
SOLICITACAO 76 2,27% NFORMACAO
86%
SUGESTAO 2 0,06%
Total 3344 100%

8.2 Manifestacdes por Ramal

Ramal Manifestagoes %
BELFORD ROXO 20 0,60%
DEODORO 215 6,43%
GUAPIMIRIM 5 0,15%
JAPERI 90 2,69%
NAO INFORMADO 2852 85,29%
PARACAMBI 14 0,42%
SANTA CRUZ 95 2,84%
SARACURUNA 43 1,29%
VILA INHOMIRIM 10 0,30%
Total 3344 100%

Manifestagdes Supervia - Por Ramal

SANTA CRUZ SARACURUNA BELFORD
3% 1% _ DEODORO

PARACAMBI
0%
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8.3 Reclamagbes por Ramal

RECLAMAGCOES SUPERVIA - POR RAMAL

VILA INHOMIRIM _ BELFORD ROXO
SARACURUNA 5, 4%

8%

SANTA CRUZ
20%

DEODORO
42%
PARACAMBI
3%

JAPERI GUAPIMIRIM
20% 1%

Ramal Reclamagodes %

BELFORD ROXO 17 4,21%
DEODORO 169 41,83%
GUAPIMIRIM 5 1,24%
JAPERI 79 19,55%
PARACAMBI 14 3,47%
SANTA CRUZ 79 19,55%
SARACURUNA 34 8,42%
VILA INHOMIRIM 7 1,73%
Total 404 100%

8.4 Reclamacg®bes por assunto

Assunto Reclamagdes
PONTUALIDADE DOS TRENS 62
BILHETEIRO 33
CARTAO PRE-PAGO 32
INTERLIGACAO DE RAMAIS 21
SEGURANCA PUBLICA 17
MECANICA 15
SEGURANCA NOS RAMAIS 15
BANHEIRO 13
MAQUINISTA 12
SEGURANCA NOS TRENS 11
OBRAS CIVIS 11
MANUTENCAO 10
AuDIO CIC 10
SUPERLOTACAO 10
ELETRICA 9
PARADA NA SINALIZACAO 7

15,35%
8,17%
7,92%
5,20%
4,21%
3,71%
3,71%
3,22%
2,97%
2,72%
2,72%
2,48%
2,48%
2,48%
2,23%
1,73%
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CONTACTLESS 7 1,73%
INTERVALOS DOS TRENS 7 1,73%
COLABORADOR 6 1,49%
ATENDIMENTO TELEFONICO 5 1,24%
INICIO E FIM DA CIRCULACAO 5 1,24%
VIA PERMANENTE 5 1,24%
BILHETERIA 4 0,99%
ESPACO GRATUIDADE 4 0,99%
TREM ESPECIAL 4 0,99%
TERCEIRIZADO 4 0,99%
METALICA 4 0,99%
RECEITAS ACESSORIAS 3 0,74%
CIRCULACAO 3 0,74%
COMUNICACAO COM O CLIENTE 3 0,74%
MAIOR NUMERO DE CARROS 3 0,74%
ALTERACAO DA GRADE 3 0,74%
RECRUTAMENTO E SELECAO 3 0,74%
COMUNICACAO 3 0,74%
LIMPEZA 2 0,50%
MATERIAL RODANTE 2 0,50%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 2 0,50%
SITE 2 0,50%
TEMPO DE PERCURSO 2 0,50%
JURIDICO 2 0,50%
CLIENTES 2 0,50%
CONFORTO 2 0,50%

CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 2 0,50%
PASSAGEM EM NiVEL 2 0,50%
ATENDIMENTO 2 0,50%
PODA DE ARVORES 2 0,50%
MANUTENCAO PROGRAMADA 1 0,25%
SEGURANCA 1 0,25%
APLICATIVO 1 0,25%
MEIO AMBIENTE 1 0,25%
MONITOR 1 0,25%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 0,25%
ARRECADACAO 1 0,25%
REDE AEREA 1 0,25%
Tl 1 0,25%
ATENDIMENTO AO CLIENTE 1 0,25%
SOUL MALLS 1 0,25%
INSTITUCIONAL 1 0,25%
MURO 1 0,25%
AMBULANTE 1 0,25%
ACESSIBILIDADE 1 0,25%
PROGRAMACAO DE JOGOS E EVENTOS 1 0,25%

Total 404 100,00%




Reclamagodes Supervia - Por Assunto

PONTUALIDADE DOS TRENS
BILHETEIRO

CARTAO PRE-PAGO
INTERLIGAGAO DE RAMAIS
SEGURANCA PUBLICA
MECANICA

SEGURANCA NOS RAMAIS
BANHEIRO

MAQUINISTA

SEGURANCA NOS TRENS
OBRAS CIVIS

MANUTENCAO

AUDIO CIC

SUPERLOTAGAO

ELETRICA

PARADA NA SINALIZACAO
CONTACTLESS

INTERVALOS DOS TRENS
COLABORADOR
ATENDIMENTO TELEFONICO
INICIO E FIM DA CIRCULACAO
VIA PERMANENTE
BILHETERIA

ESPACO GRATUIDADE

TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO

METALICA

RECEITAS ACESSORIAS
CIRCULACAO
COMUNICACAO COM O CLIENTE
MAIOR NUMERO DE CARROS
ALTERACAO DA GRADE
RECRUTAMENTO E SELECAO
COMUNICAGAO

LIMPEZA

MATERIAL RODANTE
INTERRUPCAO DE CIRCULAGCAO
SITE

TEMPO DE PERCURSO
JURIDICO

CLIENTES

CONFORTO

CENTRO DE MANUTENGCAO DE ESTACOES
PASSAGEM EM NiVEL
ATENDIMENTO

PODA DE ARVORES
MANUTENCAO PROGRAMADA
SEGURANCA

APLICATIVO

MEIO AMBIENTE

MONITOR

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
ARRECADACAO

REDE AEREA

Tl

ATENDIMENTO AO CLIENTE
SOUL MALLS

INSTITUCIONAL

MURO

AMBULANTE
ACESSIBILIDADE
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes
BELFORD ROXO 6 35,29%
ATENDIMENTO 2 11,76%
PASSAGEM EM NiVEL 2 11,76%
FALTA DE INFORMACAO 2 11,76%
CONSTRUCAO
IRREGULAR/INVASAO 1 5,88%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 1 5,88%
FALTA DE ENERGIA 1 5,88%
JAPERI 1 5,88%
PODA DE ARVORES 1 5,88%
Total 17 100%

Reclamag¢des Ramal Belford Roxo - Por Assunto

ATENDIMENTO N
PASSAGEM EM NiveL Y
FALTA DE INFORMACAO Y >

CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO D 1

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO N 1
FALTA DE ENERGIA D 1

JAPER] I 1
PODA DE ARVOREs D 1

BELFORD ROx0 I
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto Reclamagoées
JAPERI 22
ERRO DE LEITURA 18
OUTROS ASSUNTOS 13
ESCADA ROLANTE
INOPERANTE 12 7,10%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 11 6,51%
SANTA CRUZ 11 6,51%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 10 5,92%
FECHADO 9 5,33%
ATENDIMENTO 5 2,96%
ROUBO / FURTO 5 2,96%
FALTA DE INFORMACAO 3 1,78%
DEODORO 3 1,78%
FALTA DE SEGURANCA 3 1,78%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 3 1,78%
AMBULANTE 3 1,78%
BELFORD ROXO 3 1,78%
USO DE MASCARA 3 1,78%
CARRO EXCLUSIVO 3 1,78%
PROCESSO SELETIVO 3 1,78%
BANHEIRO 2 1,18%
INFORMAGAO INCORRETA 2 1,18%
AREA NAO PAGA - NORMAL 2 1,18%
SUPERVIA FONE 2 1,18%
PLATAFORMA 1 0,59%
ANIMAL NO SISTEMA 1 0,59%
TRILHO 1 0,59%
ESCADA ROLANTE DANIFICADA 1 0,59%
SARACURUNA 1 0,59%
AR-CONDICIONADO 1 0,59%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,59%
MANUTENCAO 1 0,59%
EVASAO DE RENDA 1 0,59%
LIMPEZA 1 0,59%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 0,59%
SINALIZACAO 1 0,59%
ROUBO OU FURTO 1 0,59%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,59%
ACIDENTE 1 0,59%
ATUALIZACAO DE
INFORMACAO 1 0,59%
VENDA INCORRETA 1 0,59%
APLICATIVO 1 0,59%
Total 169 100%
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Reclamagdes Ramal Deodoro - Por Assunto

JAPERI
ERRO DE LEITURA

OUTROS ASSUNTOS

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
SANTA CRUZ

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FECHADO

ATENDIMENTO

ROUBO / FURTO

FALTA DE INFORMACAO
DEODORO

FALTA DE SEGURANCA
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
AMBULANTE

BELFORD ROXO

USO DE MASCARA

CARRO EXCLUSIVO

PROCESSO SELETIVO
BANHEIRO

INFORMAGAO INCORRETA
AREA NAO PAGA - NORMAL
SUPERVIA FONE

PLATAFORMA

ANIMAL NO SISTEMA

TRILHO

ESCADA ROLANTE DANIFICADA
SARACURUNA
AR-CONDICIONADO

PARADA NA SINALIZAGAO
MANUTENCAO

EVASAO DE RENDA

LIMPEZA

VAZAMENTO EM COBERTURA
SINALIZACAO

ROUBO OU FURTO

EMBARQUE EXCLUSIVO
ACIDENTE

ATUALIZACAO DE INFORMACAO
VENDA INCORRETA
APLICATIVO
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—J 13
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8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoées %
OUTROS ASSUNTOS 2 40,00%
LAMPADA APAGADA 1 20,00%

AREA NAO PAGA -
NORMAL 1 20,00%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 20,00%
Total 5 100%

Reclamacdes Ramal Guapimirim - Por assunto
UTROS ASSLINTOS ——
LAMPADA APAGADA L B
AREA NAO PAGA - NORMAL — 1
PERTUBACAO NA VIAGEM —

8.6 Ramal Japeri

Assunto Reclamagdes %
JAPERI 28 35,44%
ERRO DE LEITURA 8 10,13%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 6 7,59%
FILA DE ESPERA 5 6,33%
OUTROS ASSUNTOS 4 5,06%
FALTA DE INFORMACAO 3 3,80%
BLOQUEADO 3 3,80%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 2,53%
ATENDIMENTO 2 2,53%
FALTA DE ENERGIA 2 2,53%
ACIDENTE 2 2,53%
VAZAMENTO EM COBERTURA 2 2,53%
ILUMINACAO 1 1,27%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,27%
FALTA DE BANHEIRO 1 1,27%

MANIFESTACOES

RELIGIOSAS/POLITICAS 1 1,27%
VENDA INCORRETA 1 1,27%
PARACAMBI 1 1,27%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 1,27%
PARADA NA SINALIZACAO 1 1,27%
DEODORO 1 1,27%
PLATAFORMA 1 1,27%
ABERTURA DE PORTAO 1 1,27%
LIMPEZA 1 1,27%
Total 79 100%
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Reclamag¢des Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
FILA DE ESPERA

OUTROS ASSUNTOS

FALTA DE INFORMAGAO
BLOQUEADO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO

FALTA DE ENERGIA

ACIDENTE

VAZAMENTO EM COBERTURA
ILUMINACAO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE BANHEIRO
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
VENDA INCORRETA

PARACAMBI

INFORMACAO INCORRETA
PARADA NA SINALIZACAO
DEODORO

PLATAFORMA

ABERTURA DE PORTAO
LIMPEZA

8.7 Ramal Paracambi
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Reclamacgdes Ramal Paracambi

- Por Assunto

28

Assunto Reclamagdes %
PARACAMBI 9 64,29%
PROCEDIMENTO PARACAMBI J 9
DESCUMPRIDO 2 14,29% PROCEDIMENTO
—,
INFORMATIVO 1 7,14% DESCUMPRIDO
ATENDIMENTO 1 7,14%
PROCEDIMENTO INFORMATIVO = 1
DA EMPRESA 1 7,14%
Total 14 100% ATENDIMENTO = 1
(]

PROCEDIMENTO
DA EMPRESA
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8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoées
SANTA CRUZ 33 41,77%
ERRO DE LEITURA 8 10,13%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 4 5,06%
OBRAS CIVIS 3 3,80%
OUTROS ASSUNTOS 3 3,80%
EVASAO DE RENDA 3 3,80%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 3,80%
FALTA DE ENERGIA 2 2,53%
TRILHO 2 2,53%
LAMPADA APAGADA 2 2,53%
ATENDIMENTO 2 2,53%
FECHADO 1 1,27%
LIXEIRA 1 1,27%
CAMBISTA 1 1,27%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 1 1,27%
FALTA DE INFORMACAO 1 1,27%
ANIMAL NO SISTEMA 1 1,27%
LIMPEZA 1 1,27%
BANHEIRO 1 1,27%
JAPERI 1 1,27%
DORMENTE 1 1,27%
BURACO 1 1,27%
ELEVADOR INOPERANTE 1 1,27%
AMBULANTES 1 1,27%
SOUL MALLS 1 1,27%
Total 79 100%
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Reclamacdes Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUz I S 3

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
OBRAS CIVIS

OUTROS ASSUNTOS

EVASAO DE RENDA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FALTA DE ENERGIA

TRILHO

LAMPADA APAGADA
ATENDIMENTO

FECHADO

LIXEIRA

CAMBISTA

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE INFORMAGAO
ANIMAL NO SISTEMA

LIMPEZA

BANHEIRO

JAPERI

DORMENTE

BURACO

ELEVADOR INOPERANTE
AMBULANTES

SOUL MALLS

8.9 Ramal Saracuruna
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Assunto Reclamagdes %

BANHEIRO 4 11,76%
ATENDIMENTO 4 11,76%
SARACURUNA 3 8,82%

ROUBO OU FURTO 3 8,82%

ERRO DE LEITURA 2 5,88%
OUTROS ASSUNTOS 2 5,88%
EVASAO DE RENDA 2 5,88%
FECHADO 2 5,88%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 5,88%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 1 2,94%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 1 2,94%
PODA DE ARVORES 1 2,94%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 2,94%
LIMPEZA 1 2,94%

PLANEJE SUA VIAGEM 1 2,94%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 2,94%
GUAPIMIRIM 1 2,94%

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 2,94%
ELETROMIDIA 1 2,94%

Total 34 100%
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Reclamacdes Ramal Saracuruna - Por Assunto
BANHEIRO

ATENDIMENTO
SARACURUNA I———— 3
ROUBO OU FURTO I 3
ERRO DE LEITURA ey >
OUTROS ASSUNTOS s 2
EVASAO DE RENDA N
FECHADO I )
PROCEDIMENTO DA EMPRESA S >
ESCADA ROLANTE INOPERANTE ~ EEE 1|
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO ~ EEEEY |
PODA DE ARVOREs NN |
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMA|s  EEE |
LMPEzA N 1
PLANEJE SUA VIAGENV | EEEE 1
VAZAMENTO EM COBERTURA EENI |
GUAPIMIRIV Y 1
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENs S 1
ELETROMIDIA EEE 1

4

8.10 Ramal Vila Inhomirim

Reclamac¢des Ramal Vila

Assunto  Reclamacdes % Inhomirim - Por Assunto
VILA
INHOMIRIM 2 28,57%
VILA INHOMIRIM - 2
INFORMATIVO 2 28,57%
OUTROS INFORMATIVO - 2
ASSUNTOS 2 28,57%
FALTA DE OUTROS ASSUNTOS - 2
SEGURANCA 1 14,29%
FALTA DE SEGURANGA - 1
Total 7 100%
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8.11 Assunto das Manifestagdes por tipo

DENUNCIAS - POR

Assunto Denuncias % ASSUNTO
COMPLIANCE 2 66,67%
SEGURANCA 1 33,33%
Total 3 100%
COMPLIANCE SEGURANCA
Assunto Elogios %
SEGURANCA 3 42,86% ELOGIOS - POR
ARRECADACAO 1 14,29% ASSUNTO
CENTRO DE
MANUTENCAO 5
DE ESTACOES 1 14,29% | | | |
CIRCULACAO 1 14,29% @ = & & &
COMUNICACAO e 0 .07 .o .
E MARKETING 1 14,29% @e‘* Q@ %Q & \@\*
Total 7 100% (g&’o Q&CY @6\ OQ“C) qu“
S o
K &
& &
& @%
(JO
Assunto Informacgoes %
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 968 33,94%
CIRCULACAO 668 23,42%
COMUNICAGAO E MARKETING 632 22,16%
ARRECADACAO 374 13,11%
RECURSOS HUMANOS 64 2,24%
SEGURANCA 41 1,44%
RECEITAS ACESSORIAS 28 0,98%
ESTACOES 26 0,91%
BILHETAGEM ELETRONICA 18 0,63%
SUPRIMENTOS 16 0,56%
JURIDICO 7 0,25%
MATERIAL RODANTE 7 0,25%
SINALIZACAO 2 0,07%
VIA PERMANENTE 1 0,04%
Total 2852 100%
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INFORMACOES - POR ASSUNTO

VIA PERMANENTE | 1
SINALIZACAO 1 2
MATERIAL RODANTE 1 7
JURIDICO 1 7
SUPRIMENTOS N 16
BILHETAGEM ELETRONICA W 18
ESTACOES M 26
RECEITAS ACESSORIAS M 28
SEGURANCA B 41
RECURSOS HUMANOS HEE 64
ARRECADACAO I 37/
COMUNICACAO E MARKETING I 32
CIRCULACAO I G653
PLANEJAMENTO DE... I O 63

Assunto Reclamagdes %

CIRCULACAO 76 18,81%
ESTACOES 62 15,35%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 56 13,86%
SEGURANCA 53 13,12%

CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 38 9,41%
ARRECADACAO 37 9,16%
VIA PERMANENTE 15 3,71%
COMUNICACAO E MARKETING 15 3,71%
TRACAO 12 2,97%
AubpIO cIC 11 2,72%
BILHETAGEM ELETRONICA 7 1,73%
RECEITAS ACESSORIAS 4 0,99%
ENGENHARIA 4 0,99%
SINALIZACAO 3 0,74%
RECURSOS HUMANOS 3 0,74%
MATERIAL RODANTE 3 0,74%
JURIDICO 2 0,50%
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO 1 0,25%
REDE AEREA 1 0,25%
MEIO AMBIENTE 1 0,25%
Total 404 100%
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RECLAMACOES - POR ASSUNTO

MEIO AMBIENTE

REDE AEREA

TECNOLOGIA DA INFORMACAO
JURIDICO

MATERIAL RODANTE
RECURSOS HUMANOS
SINALIZACAO

ENGENHARIA

RECEITAS ACESSORIAS
BILHETAGEM ELETRONICA
AUDIO CIC

TRACAO

COMUNICACAO E MARKETING
VIA PERMANENTE

B R e
N
o WwRw
~
-
-
el

=
v n

ARRECADACAO IS 37
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES IEE s 33
SEGURANCA I 53
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 56
ESTACOES 62
CIRCULACAO
| Assunto | solicitagges | % ~
ARRECADACAO 49 64,47% SOLI ClTACO ES - POR
SEGURANCA 6 7,89% ASS U NTO
O CAcaE RECURSOS HUMANOS 1 1
MARKETING 6 7,89% JURIDICO 1 1
PLANEJAMENTO ESTACOES 1 1
DE TRANSPORTES 4 5,26% VIA PERMANENTE 1 2
ENGENHARIA 2 2,63% CIRCULACAO 1 2
CENTRO DE CENTRO DE...1 2
- ENGENHARIA 1 2
Vetcors 2 e o e
CIRCULACAO 2 2,63% SEGURANCAM w5
VIA PERMANENTE 2 2,63% ARRECADACAO mmmm /9
ESTACOES 1 1,32%
JURIDICO 1 1,32%
RECURSOS
HUMANOS 1 1,32%
~
SUGESTOES - POR
Assunto Sugestoes %
RECURSOS ASSUNTO
HUMANOS 1 50,00%
COMUNICACAO
E MARKETING 1 50,00%
Total 2 100%

RECURSOS COMUNICAGAO
HUMANOS E MARKETING

76
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9 Manifestac6es MetréRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021




9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

Tipo de Manifestagao LINHA LINHA LINHA NAO
/ Linha 1 2 4 INFORMADA | Total %

CRITICA 214 120 59 242 379 | 19,25%

ELOGIO 4 9 2 1 18 0,91%
INFORMAGAO 345 242 84 739 1269 | 64,45%
SOLICITACAO 52 32 10 342 293 | 14,88%

SUGESTAO 5 3 0 5 10 0,51%
Total 620 406 155 1329 1969 | 100,00%

Tipo de Manifestagao - Por Linha

739
B CRITICA
®mELOGIO

345 42 u INFORMACAO
i 1o 242 W SOLICITACAO
m SUGESTAO
120
5 , s 84
5 -2 IO 0 1 5

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTAGOES METRORIO - POR TIPO

___SUGESTAO
1%

INFORMAGAO
64%

ELOGIO
1%
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9.2 Categoria das Manifestacdes
_ categoria  Frequénca %

SALDO 272 10,84%
OPERACAO REGULAR 227 9,04%
RECHAMADA 131 5,22%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 120 4,78%
RECARGA 114 4,54%

CADASTRO 108 4,30%
GRATUIDADE SENIOR 103 4,10%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 81 3,23%
GIRO 78 3,11%

OBJETO PERDIDO 68 2,71%

UBER 65 2,59%

GRATUIDADE ESTUDANTE 63 2,51%
CARTAO MASTER 58 2,31%

POSTO DE GRATUIDADE 54 2,15%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 53 2,11%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 45 1,79%
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS 39 1,55%
DEVOLUCAO VIA SITE 38 1,51%
ACESSO AO APP/SITE 38 1,51%

GERAL 37 1,47%

OPERAGAO REVEILLON 33 1,31%
INFORMACOES GERAIS 33 1,31%

RH 32 1,27%

BLOQUEIO DE CARTAO 31 1,24%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 31 1,24%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 30 1,20%
DANOS AO CLIENTE 29 1,16%
BILHETERIA 25 1,00%

BIKE RIO 22 0,88%

CARTAO VISA 21 0,84%
MANUTENGAO DOS TRENS 20 0,80%
ATENDIMENTO DO SAC 18 0,72%
VALIDAGAO DE RECARGA 17 0,68%
INTEGRAGAO 16 0,64%

ACHADOS E PERDIDOS 15 0,60%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 15 0,60%
CARTOES METRORIO 15 0,60%

FALTA DE FISCALIZAGAO 14 0,56%
CARTAO UNITARIO 14 0,56%
COMERCIAL 14 0,56%

CASHBACK 30% 14 0,56%

JOGOS E EVENTOS 13 0,52%

CARTAO PRE-PAGO 12 0,48%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS 11 0,44%
CARTAO 11 0,44%
INSTITUCIONAL 10 0,40%

CELULAR 9 0,36%

TRAJETOS DO MNS 9 0,36%
TARIFAS 9 0,36%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 8 0,32%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 8 0,32%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE 8 0,32%
CAMERA DAS ESTACOES 8 0,32%
EVENTOS / PARCERIAS 7 0,28%
SUPRIMENTOS 7 0,28%

OUTROS (PARCERIAS) 7 0,28%
LOCALIZAGAO DO EQUIPAMENTO 6 0,24%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 6 0,24%
LOJAS E QUIOSQUES 5 0,20%

LINHA DE BLOQUEIO 5 0,20%

APOIO CLIENTE 5 0,20%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - PLATAFORMA 5 0,20%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 5 0,20%
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TEMPO DE ESPERA NO MNS 5 0,20%
OUTROS (GRATUIDADE) 4 0,16%
CORONAVIRUS 4 0,16%
COMUNICACAO SONORA 4 0,16%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 4 0,16%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 4 0,16%
PROTECAO DE DADOS 3 0,12%
COMO ESTOU DIRIGINDO 3 0,12%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,12%
SITE 3 0,12%
AR CONDICIONADO 2 0,08%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,08%
CARTAO BLOQUEADO 2 0,08%
RECARGA VIA PICPAY 2 0,08%
DEVOLUCAO SALDO CARTAO GIRO 2 0,08%
PARCERIAS 2 0,08%
CONDUTORES 2 0,08%
MENSAGEM NA CATRACA 2 0,08%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 2 0,08%
BICICLETARIO 2 0,08%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 2 0,08%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,08%
WIFI 2 0,08%
PROBLEMA NA OPERAGAO (EXTERNO) 2 0,08%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,04%
PALCO CARIOCA 1 0,04%
APLICATIVO 1 0,04%
CAIXA ECONOMICA 1 0,04%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 1 0,04%
SUGESTAO 1 0,04%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,04%
ATENDIMENTO CHAT 1 0,04%
NUMERO LOGICO 1 0,04%
COMPRA DE BILHETES 1 0,04%
NFC OFFLINE 1 0,04%
JURIDICO 1 0,04%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,04%
SAC 1 0,04%
MIGUEL FALABELLA 1 0,04%
EQUIPAMENTO DOS TRENS 1 0,04%
MEGAMATTE 1 0,04%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,04%
BOAS PRATICAS 1 0,04%
EQUIPAMENTO DAS ESTAGOES 1 0,04%
Total 2510 100.00%
TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES
SALDO 272
OPERACAO REGULAR 227
RECHAMADA 131

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO ~ me—— 120

RECARGA I 114
CADASTRO mmeesssssssssssssssss 108
GRATUIDADE SENIOR  mess—— 103
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO m—— 81
GIRO EEEEE———— 78
OBJETO PERDIDO mess— 63
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9.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA RECLAMACOES %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 76 11,97%
RECARGA 68 10,71%
UBER 61 9,61%
CARTAO MASTER 50 7,87%
ACESSO AO APP/SITE 31 4,88%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 29 4,57%
MANUTENGAO DAS ESTACOES 28 4,41%
GIRO 25 3,94%
CADASTRO 24 3,78%
MANUTENCAO DOS TRENS 19 2,99%
CARTAO VISA 18 2,83%
FALTA DE FISCALIZACAO 14 2,20%
OPERAGAO REGULAR 13 2,05%
VALIDAGCAO DE RECARGA 13 2,05%
CASHBACK 30% 12 1,89%
BILHETERIA 12 1,89%
BLOQUEIO DE CARTAO 11 1,73%
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) 11 1,73%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 10 1,57%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE 8 1,26%
OUTROS (PARCERIAS) 6 0,94%
CARTAO PRE-PAGO 6 0,94%
ATENDIMENTO DO SAC 6 0,94%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 6 0,94%
GRATUIDADE SENIOR 6 0,94%
CARTAO 6 0,94%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 5 0,79%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 5 0,79%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - PLATAFORMA 5 0,79%
CELULAR 5 0,79%
SALDO 5 0,79%
CARTOES METRORIO 4 0,63%
BIKE RIO 3 0,47%
INTEGRACAO 3 0,47%
COMO ESTOU DIRIGINDO 3 0,47%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,47%
CORONAVIRUS 3 0,47%
COMUNICACAO SONORA 2 0,31%
DEVOLUGAO VIA SITE 2 0,31%
RECARGA VIA PICPAY 2 0,31%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,31%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 2 0,31%
AR CONDICIONADO 2 0,31%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,31%
NFC OFFLINE 1 0,16%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,16%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,16%
SITE 1 0,16%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,16%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,16%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1 0,16%
APLICATIVO 1 0,16%
Total 635 100.00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
RECARGA

UBER

CARTAO MASTER

ACESSO AO APP/SITE
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENGCAO DAS ESTACOES

B e

D —————

E—
P 20
I 25

61

GIRO
CADASTRO
MANUTENCAO DOS TRENS

— 25
—— 24
I 10

9.4 Motivo das Reclamacodes

Motivo Frequéncia %
GIRO 155 24,41%
ATENDIMENTO 82 12,91%
NFC 80 12,60%
VENDAS 80 12,60%
GIRO - PARCERIAS 70 11,02%
MANUTENCAO 52 8,19%
OPERACAO 40 6,30%
LINHA DE BLOQUEIO 31 4,88%
GIRO - PROMOCOES 12 1,89%
METRO NA SUPERFICIE 7 1,10%
RESSARCIMENTO 6 0,94%
GRATUIDADE 6 0,94%
COMUNICACAO 4 0,63%
RIOCARD MAIS 3 0,47%
METRORIO CAMPANHAS 3 0,47%
PICPAY 2 0,31%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,31%

Total 635 100,00%
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GIRO

ATENDIMENTO

NFC

VENDAS

GIRO - PARCERIAS
MANUTENCAO
OPERAGCAO

LINHA DE BLOQUEIO
GIRO - PROMOCOES
METRO NA SUPERFICIE
RESSARCIMENTO
GRATUIDADE
COMUNICACAO
RIOCARD MAIS
METRORIO CAMPANHAS
PICPAY

SEGURANCA DO SISTEMA

Motivo das Reclamagoes

EEEEEEEEE———————————_ s
. 82

|
R, 70
e — 52
I 40
N 31

.l 12

7

6

e

Ha

i3

d 3

12

i2

9.5 Manifestacdes Linha 1

80
80

Tipo de Manifestagao - Linha

1
CRITICA Frequéncia % -
CRITICA 14 34 2<y SOLICITACAQ_, G THO
) ( 8% %
ELOGIO 4 0,65%
INFORMACAO 345 55,65%
SOLICITACAO 52 8,39%
SUGESTAO 5 0,31% INFORMACAO EL
- 56% 1%
Total 620 100,00%
Motivo Reclamacoes %
NFC 41 19.16%
VENDAS 39 18,22%
ATENDIMENTO 36 16,82%
MANUTENCAO 25 11,68%
OPERACAO 21 9,81%
GIRO 16 7,48%
LINHA DE BLOQUEIO 14 6,54%
GRATUIDADE 5 2,34%
RESSARCIMENTO 4 1,87%
GIRO - PARCERIAS 3 1,40%
COMUNICACAO 2 0,93%
RIOCARD MAIS 2 0,93%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,93%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,93%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,47%
GIRO - PROMOCOES 1 0,47%
Total 214 100 00%
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Reclamagodes Linha 1 - Por motivo

NFC
VENDAS

ATENDIMENTO

MANUTENCAO
OPERACAO

GIRO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
RESSARCIMENTO

GIRO - PARCERIAS
COMUNICACAO
RIOCARD MAIS

METRO NA SUPERFICIE
METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA
GIRO - PROMOCOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO MASTER
MANUTENGCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
GIRO
CARTAO VISA
BLOQUEIO DE CARTAO
OPERACAO REGULAR
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE
FALTA DE FISCALIZACAO
BILHETERIA
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO
GRATUIDADE SENIOR
MANUTENCAO DOS TRENS
CARTOES METRORIO
ACESSO AO APP/SITE
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
UBER
CARTAO PRE-PAGO
VALIDACAO DE RECARGA
INTEGRACAO
COMUNICACAO SONORA
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
CORONAVIRUS
ASSALTOS E FURTOS
TEMPO DE ESPERA NO MNS
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
CASHBACK 30%

COMO ESTOU DIRIGINDO
SALDO
RECARGA
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
AR CONDICIONADO
CELULAR

PR RN W
R AN

17,29%
12,15%
7,94%
6,54%
5,14%
4,21%
3,27%
3,27%
3,27%
3,27%
2,80%
2,80%
2,34%
2,34%
2,34%
1,87%
1,87%
1,40%
1,40%
1,40%
1,40%
1,40%
0,93%
0,93%
0,93%
0,93%
0,93%
0,93%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%

Total

S, PP PP PRPRPPRPRPNNNNNNNWOWOWWWRRMTUUOONNNNO

N
N

100 00%
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Reclamagodes Linha 1 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO MASTER

MANUTENCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
GIRO

CARTAO VISA

BLOQUEIO DE CARTAO

OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

FALTA DE FISCALIZACAO

BILHETERIA

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO

GRATUIDADE SENIOR

MANUTENCAO DOS TRENS

CARTOES METRORIO

ACESSO AO APP/SITE
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
UBER

CARTAO PRE-PAGO

VALIDAGAO DE RECARGA
INTEGRACAO

COMUNICACAO SONORA

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
CORONAVIRUS

ASSALTOS E FURTOS

TEMPO DE ESPERA NO MNS
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
CASHBACK 30%

COMO ESTOU DIRIGINDO

SALDO

RECARGA

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)

AR CONDICIONADO

CELULAR

Elogios Frequéncia| %

ATENDIMENTO 4 100%

Total 100%

R OR R R R R R R R R

26
17

Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO

37
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Informacgoes

Frequéncia

OPERACAO 89 25,80%
GRATUIDADE 81 23,48%
RECHAMADA 55 15,94%

OPERACOES ESPECIAIS 15 4,35%
RIOCARD MAIS 15 4,35%
CORPORATIVO 15 4,35%

VENDAS 14 4,06%
GIRO 13 3,77%
RESSARCIMENTO 13 3,77%
ATENDIMENTO 11 3,19%
METRO NA SUPERFICIE 10 2,90%
NFC 7 2,03%
GIRO - PARCERIAS 4 1,16%
CONVENIENCIA 2 0,58%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,29%
Total 345 100,00%
Informacgdes - Linha 1
110 D TITTE

2 1
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Solicitacdes - Linha 1

Solicitagbes | Atendimentos

ACHADOS E
PERDIDOS 37 71,15%
RESSARCIMENTO 4 7,69% AcHADOs € perpipos (NG 37
GRATUIDADE 3 5,77% RessarcivienTo [ 4
PROCEDIMENTO GraTuipADE I3
OPERACIONAL s
PADRAO ) 3859% PROCEDIMENTO... B 2
5 operacio B2
OPERACAO 2 3,85% ¢ .
ATENDIMENTO 1
ATENDIMENTO 1 1,92% ;
CORPORATIVO 1
CORPORATIVO 1 1,92% '
GIRO 1
GIRO 1 1,92% J
VENDAS 1
VENDAS 1 1,92%

o |52 Loooo

%

OPERAGAO 1 20,00%
COMUNICAGAO 1 20,00%
METRORIO CAMPANHAS 1 20,00%
MANUTENCAO 1 20,00%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 1 20,00%

Sugestdes - Linha 1
1 1

METRORIO COMUNICAGAO OPERACAO

CAMPANHAS

METRO NA
SUPERFICIE (MNS)

MANUTENCAO
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9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de manifestacao -

Tipo de Linha 2
Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 120 29,56%
ELOGIO 9 2,22%
INFORMACAO 242 59,61% ‘ = CRITICA
SOLICITACAO 32 7,88% u ELOGIO
SUGESTAO 3 0,74% INFORMACAO
Total 406 100,00% « SOLICITACKO
A0 ® SUGESTAO
Motivo Reclamagées %
VENDAS 33 27,50%
NFC 25 20,83%
ATENDIMENTO 20 16,67%
OPERACAO 12 10,00%
MANUTENCAO 9 7,50%
GIRO 8 6,67%
LINHA DE BLOQUEIO 8 6,67%
COMUNICACAO 2 1,67%
GIRO - PARCERIAS 2 1,67%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,83%
Total 120 100,00%

Reclamagoes Linha 2 - Por Motivo

VENDAS

NFC

ATENDIMENTO

OPERACAO
MANUTENCAO
GIRO

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICACAO
GIRO - PARCERIAS

METRORIO CAMPANHAS
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Categoria

Reclamagoes

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 31 25,83%
CARTAO MASTER 17 14,17%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 7 5,83%
MANUTENGAO DAS ESTAGOES 6 5,00%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
VENDAS 6 5,00%
GIRO 6 5,00%
BILHETERIA 6 5,00%
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) 5 4,17%
CARTAO VISA 5 4,17%
VALIDAGAO DE RECARGA 4 3,33%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
PLATAFORMA 3 2,50%
ACESSO AO APP/SITE 3 2,50%
MANUTENGAO DOS TRENS 3 2,50%
CARTAO PRE-PAGO 2 1,67%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 1,67%
UBER 2 1,67%
OPERAGAO REGULAR 2 1,67%
CELULAR 2 1,67%
NFC OFFLINE 1 0,83%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,83%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,83%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,83%
SITE 1 0,83%
COMUNICAGAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,83%
INTEGRAGAO COM OUTROS MODAIS 1 0,83%
CORONAVIRUS 1 0,83%
Total 120 100,00%

OPERACIONAL PADRAO

Solicitagbes  Frequéncia % Solicitacdes - Linha 2
ACHADOS E
PERDIDOS 22 6875%
CORPORATIVO 1 3,13% actapos e peroivos NG 2
GIRO 2 6,25% corporaTvo D1
SEGURANCA DO
SISTEMA 1 3,13% sro 2
RESSARCIMENTO 1 3,13% securancaposistema 1
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL ressarcivento 11
PADRAO 5 15,63%
PROCEDIMENTO - 5
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

CARTAO MASTER

ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS

MANUTENGCAO DAS ESTACOES

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
GIRO

BILHETERIA

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)

CARTAO VISA

VALIDAGAO DE RECARGA

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

ACESSO AO APP/SITE

MANUTENCAO DOS TRENS

CARTAO PRE-PAGO

FALTA DE FISCALIZACAO

UBER

OPERACAO REGULAR

CELULAR

NFC OFFLINE

BLOQUEIO DE CARTAO
ATENDIMENTO DO SAC
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
SITE

COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
INTEGRAGAO COM OUTROS MODAIS

CORONAVIRUS

Elogios Frequéncia

ATENDIMENTO 9

17

I 6
I 6
I 6
I 6

=

o B B B N
[y

Elogios - Linha 2

9

ATENDIMENTO

31

T




Informagoes Frequéncia
OPERACAO 82 33,88%
RECHAMADA 32 13,22%
GRATUIDADE 27 11,16%
OPERACOES ESPECIAIS 19 7,85%
VENDAS 18 7,44%
RIOCARD MAIS 14 5,79%
GIRO 10 4,13%
CORPORATIVO 10 4,13%
ATENDIMENTO 9 3,72%
NFC 4 1,65%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 1,65%
METRO NA SUPERFICIE 3 1,24%
RESSARCIMENTO 3 1,24%
ACESSIBILIDADE 2 0,83%
CONVENIENCIA 2 0,83%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,41%
MANUTENCAO 1 0,41%
GIRO - PARCERIAS 1 0,41%
Total 242 100,00%
Informacdes - Linha 2
82
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Sugestoes Frequéncia % Sugestoes - Linha 2
CONVENIENCIA 1 33,33% ) ) )
OPERACAO 1 33,33%
METRORIO 1 33,33%
Total 3 100,00%

METRORIO OPERACAO  CONVENIENCIA
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9.7 Manifestacdes Linha 4

Tipo de Manifestagao - Linha 4

Tipo de
Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 59 38,06%

ELOGIO 2 1,29% ‘ m CRITICA
INFORMACAO 84 54,19% « ELOGIO
SOLICITACAO 10 6,45% INFORMACAO

Total 155 100,00% _
= SOLICITAGCAO
54%
Motivo Reclamagoes %
ATENDIMENTO 16 27,12%
NFC 13 22,03%
MANUTENCAO 7 11,86%
VENDAS 6 10,17%
LINHA DE BLOQUEIO 6 10,17%
OPERACAO 4 6,78%
GIRO 2 3,39%
GIRO - PARCERIAS 2 3,39%
METRO NA SUPERFICIE 1 1,69%
RIOCARD MAIS 1 1,69%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1,69%
Total 59 100,00%

Reclamacgoes Linha 4 - Por Motivo

ATENDIMENTO

NFC

MANUTENCAO
VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
OPERACAO

GIRO

GIRO - PARCERIAS
METRO NA SUPERFICIE
RIOCARD MAIS
SEGURANCA DO SISTEMA

[ s7 L




Categoria Reclamagoées
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 8 13,56%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 6 10,17%
CARTAO MASTER 6 10,17%
GIRO 5 8,47%
CARTAO VISA 4 6,78%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 5,08%
OPERACAO REGULAR 3 5,08%
UBER 2 3,39%
COMO ESTOU DIRIGINDO 2 3,39%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 2 3,39%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 2 3,39%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 3,39%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 3,39%
CELULAR 2 3,39%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,69%
CARTAO PRE-PAGO 1 1,69%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 1,69%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 1,69%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
VENDAS 1 1,69%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 1,69%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,69%
CARTAO 1 1,69%
INTEGRACAO 1 1,69%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 1,69%
Total 59 100,00%

Reclamagdes Linha 4 - Por categoria

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS e S
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 6
CARTAO MASTER mEsssss—— G
e Iy
CARTAO VISA e /]
MANUTENCAO DOS TRENS ~ m— 3
OPERACAO REGULAR = 3
UBER
COMO ESTOU DIRIGINDO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
BLOQUEIO DE CARTAO
FALTA DE FISCALIZACAO
CELULAR
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
TEMPO DE ESPERA NO MNS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
ASSALTOS E FURTOS
CARTAO
INTEGRACAO
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA

N NNNNNN

RR R R R RRR R R ““‘
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Elogios -Linha4

B ATENDIMENTO

Elogios Assunto
ATENDIMENTO 2
Total 2

Tipo de Informagdo Frequéncia %
OPERACAO 24 28,57%
GRATUIDADE 13 15,48%
RECHAMADA 9 10,71%
RIOCARD MAIS 8 9,52%

METRO NA SUPERFICIE 5 5,95%
OPERACOES ESPECIAIS 4 4,76%
VENDAS 4 4,76%
ATENDIMENTO 3 3,57%
ACESSIBILIDADE 3 3,57%
RESSARCIMENTO 3 3,57%
NFC 2 2,38%
GIRO 2 2,38%
GIRO - PARCERIAS 2 2,38%
LGPD 1 1,19%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1,19%
Total 84 100,00%
Informacodes - Linha 4
24
13
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Solicitacdes - Linha 4

Solicitagdes  Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 7 70,00% ACHADOS E -7
PERDIDOS
CORPORATIVO 2 20,00%
CORPORATIVO IZ
GIRO 1 10,00%

GIRO '1

9.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestacao - Linha

N3o Informada

Tipo de
Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 242 18,21%

ELOGIO 1 0,08% )
INFORMACAO 739  55,61% = CRITICA
SOLICITACAO 342 25,73% = ELOGIO

SUGESTAO 5 0,38% INFORMAGAO
Total 1329 100,00% = SOLICITACAO
= SUGESTAO
56%
Motivo Reclamagoées %
GIRO 129 53,31%
GIRO - PARCERIAS 63 26,03%
GIRO - PROMOCOES 11 4,55%
MANUTENCAO 11 4,55%
ATENDIMENTO 10 4,13%
METRO NA SUPERFICIE 4 1,65%
LINHA DE BLOQUEIO 3 1,24%
OPERACAO 3 1,24%
PICPAY 2 0,83%
VENDAS 2 0,83%
RESSARCIMENTO 2 0,83%
NFC 1 0,41%
GRATUIDADE 1 0,41%
Total 242 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Motivo

GIRO

GIRO - PARCERIAS
GIRO - PROMOCOES
MANUTENCAO
ATENDIMENTO
METRO NA SUPERFICIE
LINHA DE BLOQUEIO
OPERACAO

PICPAY

VENDAS
RESSARCIMENTO
NFC

GRATUIDADE

129

Categoria Reclamagoes %

RECARGA 67 27,69%

UBER 54 22,31%
CADASTRO 24 9,92%
ACESSO AO APP/SITE 24 9,92%
CASHBACK 30% 11 4,55%
MANUTENCAO DOS TRENS 8 3,31%
OUTROS (PARCERIAS) 6 2,48%
VALIDACAO DE RECARGA 6 2,48%
ATENDIMENTO DO SAC 5 2,07%
SALDO 4 1,65%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 3 1,24%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 1,24%
BIKE RIO 3 1,24%
GIRO 3 1,24%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 1,24%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 2 0,83%
DEVOLUCAO VIA SITE 2 0,83%
RECARGA VIA PICPAY 2 0,83%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 2 0,83%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 0,83%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,41%
APLICATIVO 1 0,41%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,41%
CARTAO MASTER 1 0,41%
OPERACAO REGULAR 1 0,41%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

VENDAS 1 0,41%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,41%
AR CONDICIONADO 1 0,41%

Total 242 100,00%
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Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

RECARGA
UBER
CADASTRO meessssssss—s 24
ACESSO AO APP/SITE  m— 24
CASHBACK 30% o 11
MANUTENCAO DOS TRENS mmmmm 8
OUTROS (PARCERIAS) mmm 6
VALIDAGAO DE RECARGA 6
ATENDIMENTO DO SAC mmm 5
SALDO =m 4
MANUTENGAO DAS ESTACOES m 3
FALTA DE FISCALIZACAO mm 3
BIKERIO = 3
GIRO
TEMPO DE ESPERA NO MNS ==
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO m
DEVOLUCAO VIASITE m
|
|

67

54

RECARGA VIA PICPAY

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
GRATUIDADE SENIOR

APLICATIVO

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
CARTAO MASTER

OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
BLOQUEIO DE CARTAO 1

AR CONDICIONADO &

R R R R R R R R

Solicitacdo ~ Frequéncia % Solicitacdes - Linha Nao
GIRO 301 88,01% Informada
GRATUIDADE 27 7,89%
CORPORATIVO 11 3,22%
ACHADOS E ciro I 301
PERDIDOS 2 0,58% GRATUIDADE @ 27
PROCEDIMENTO corroraivo B 11
OPERACIONAL
PADRAO 1 0,29%
Total 342 100,00% PROCEDIMENTO... # 1

ACHADOSE... I 2

Elogios - Linha nao
Elogios Frequéncia % Informada
ATENDIMENTO 1 100,00% 1

Total 1 100,00% -- ATENDIMENTO
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Informacgoes Frequéncia

GRATUIDADE 150 20,30%
GIRO 136 18,40%
RECHAMADA 119 16,10%
OPERACAO 92 12,45%
ATENDIMENTO 56 7,58%
RESSARCIMENTO 41 5,55%
CORPORATIVO 32 4,33%
VENDAS 25 3,38%
GIRO - PARCERIAS 19 2,57%
RIOCARD MAIS 15 2,03%
CONVENIENCIA 12 1,62%
NFC 9 1,22%
OPERACOES ESPECIAIS 8 1,08%
METRO NA SUPERFICIE 6 0,81%
SEGURANCA DO SISTEMA 6 0,81%
COMUNICACAO 5 0,68%
MANUTENCAO 3 0,41%
GIRO - PROMOCOES 2 0,27%
LGPD 2 0,27%
ACESSIBILIDADE 1 0,14%
Total 739 100,00%
Informagdes - Linha Nao Informada
150
19 35 o, .
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Sugestoes - Linha Nao
Sugestdes Frequéncia % Informada
COMUNICACAO 2 40,00% 2 2
OPERACAO 2 40,00%
GRATUIDADE 1 20,00% 1
Total 5 100,00%
GRATUIDADE OPERACAO COMUNICACAO
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10 Manifestacbes CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021
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10.1 Manifestac¢des por Tipo

MANIFESTACOES - CCR

BARCAS

RECLAMACAO 35 1,05% RECLAMACAO
RESSARCIMENTO 1 0,03% 1%
SUGESTAO 0 0,00% r
ELOGIO 1 0,03%
INFORMACGAO 3293 98,65%
SOLICITACAO 8 0,24%
TOTAL 3338 100,00%

|NFO|4MA<;Z\0
99%

10.2 Reclamagdes por Linha e Motivo
MOTIVO TOTAL %

Grade de horario 8 22,86%
Colaborador 5 14,29%

Outros 5 14,29%

Ambulantes 4 11,43%

Site 2 5,71%

Superlotagado 2 5,71%
Capacidade menor que a demanda 2 5,71%
0800/ Ouvidoria 2 5,71%

Atraso na partida 1 2,86%
Banheiros e Higiene 1 2,86%
Conforto 1 2,86%

Logistica de embarque e desembarque 1 2,86%
Horario 1 2,86%

Total 35 100%
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MOTIVO DAS RECLAMACOES

Grade de horario 8
Colaborador 5
Outros 5
Ambulantes EEEEEEe—————
Site meEE———— )
Superlotagdo mEEE———— )
Capacidade menor que a demanda — ———— )
0800/ Ouvidoria E—
Atraso na partida e 1
Banheiros e Higiene mmmmm 1
Conforto e 1
Logistica de embarque e desembarque —— 1
Hordrio mssm 1
RECLAMACOES - POR
Arariboia 14 40,00% LINHA
Praca XV 11 31,43%
Paqueta 5 14,29% Arariboia 14
N3o Def 3 8,57% Pracaxv () 11
Cocota 2 5,71% Paquets (D 5
Total 35 100,00% N3o Def D 3
Cocots (M 2

10.3 Classificagcéo das reclamacdes

RECLAMACOES CCR

crasstEncAo BARCAS - POR
RECLAMACOES FREQUENCIA % CLASSIFICACAO
Estacao 9 25,71%
Operagao 14 40,00% = Estacio
Outros 4 11,43% B Operagdo
M Outros
Embarcacdo 8 22,86% .
B Embarcagado
Total 35 100,00%
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Motivo \ Classificagdo Embarcacao Estacio  Operagao

Grade de horario
Logistica de embarque e desembarque
Capacidade menor que a demanda
Site
Banheiros e Higiene
Colaborador
Outros
0800/ Ouvidoria
Ambulantes
Superlotagao
Horario
Atraso na partida
Conforto

o
o
(0]

O R P NOOOOOONDO

Estacdo

o

Total

X[k oOoOCOP,POFRLEFLELOODO
o oo oo o~ ph,OOO R

[y
N

PO O OCOONOOONOO

Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao

Embarcacgdo Estagdo

B Grade de hordrio

B Capacidade menor que a demanda
B Banheiros e Higiene

M Outros

H Ambulantes

M Hordrio

H Conforto

Operagdo Estacao
M Logistica de embarque e desembarque
M Site
M Colaborador
W 0800/ Ouvidoria
B Superlotagao

B Atraso na partida

e L




11 Manifestagbes CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

1352

1051

389

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

- —




11.1 Manifestacdes por tipo

MANIFESTACOES QUANT. %
RECLAMACAO 8 0,59%
ELOGIO 270  19,97%
SOLIC./INFORMACAO 868  64,20%
OUTROS 206  15,24%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 1352 100,00%

Manifestagoes CCR Via
Lagos - Por Tipo

1%

‘ 20%

64% = SUGESTAO

= RECLAMACAO

ELOGIO
SOLIC./INFORMAGAO

= OUTROS

11.2 Classificacéo das reclamacoes

RECLAMACOES
(CLASSIFICACAO) FREQUENCIA %
Troco errado 1 12,50%
Valor da tarifa 2 25,00%
Demora no
atendimento na
pista laranja de
pagamento por
aproximacgao 1 12,50%
Falta de
sinalizagdo
horizontal 1 12,50%
Cobranca
indevida 1 12,50%
Atendimento
colaboradores
APH 1 12,50%
Obras no km 14 1 12,50%
Total 100,00%

Reclamagdes CCR Via
Lagos - Por
Classificacao

Troco errado

Valor da tarifa
Demora no...
Falta de sinalizagao...

Cobranga indevida
Atendimento...

Obras no km 14
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12 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2019 2020 2021
Reclamacdes - Rota 116
2019 2020 2021
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12.1 Manifestacdes por Tipo

Manifestacdes Rota

TIPO DE ]
MANIFESTACAO  FREQUENCIA % 116 - Por Tipo
Elogios 0 0,00%
Informagdes 1 0,37% Elogios 00
Reclamagdes 16 1,21% Informacdes # 1
Ressarcimento 13 1,67% Reclamactes @ 16
Solicitacdes 119 96,66% Ressarcimento (@8 13
Sugestdes 0 0,09% SolicitacBes & D 119
Trote 0 0,00% Sugestdes 00
Total 149 100,00% Trote 00

12.2 Reclamagdes por classificagao e assunto

RECLAMAGCOES FREQ. % .

Sedree Reclamacgdes Rota 116 -

0800/ouvidoria: 0 0,00% Classificacao
Reclamacao
condicOes da
rodovia: 4 25,00% Reclamago... § 0
Reclamacdo obras: 5 31,25% Reclamaggo condicdes... T 4
Reclamacdo outras: 2 12,50% Reclamagio obras: ) 5
Reclamagdo Reclamacio outras: (= 2
pedagio: 3 18,75% Reclamacio pedagio: ) 3
Reclamacdo S.A.U: 2 12,50% Reclamacio S.A.U: [ 2
Reclamacgao trafego: 0 0,00% Reclamacio trafego: B0
Total 16 100,00%
Assunto Frequéncia % Reclamacdes Rota 116 -
Outros 4 25,00% Assu ntos
Irregularidade de
pavimento 3 18,75%

Qualidade da obra 2 12,50% Outros ] /|
Atendimento no pedagio 1 6,25% Irregularidade de... TR 3
Cobranga indevida de eixo 1 6,25% Qualidade da obra () -

Conduta de veiculos da ) o
Concessionaria 1 6,25% Atendimento no pedigio (D 1
Falta de Obras 1 6:25% Cobranca indevida de... =

Onda livre 1 6,25% Conduta de veiculos da... D 1
Interferéncias em Falta de Obras NN 1
propriedades 1 6,25% Onda livre D 1
conduta de veiculos de Interferéncias em... ) 1
usuarios 1 6,25% conduta de veiculos de... (D 1

Total 16 100%
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Conclusao

No més de referéncia, foram coletadas pela Ouvidoria da Agetransp 248
manifestacbes, sendo 26,6% de insatisfacdes dos usuérios. Call center foi
principal canal de coleta de manifestagOes, fato evidenciado historicamente.
Além disto, o comportamento em relacéo as insatisfagcbes também permaneceu
constante, cujo principal canal de coleta destes registros foi o e-mail. Destaca-
se que 13,5% dos registros por telefone foram reclamac¢des enquanto no e-mail,

este percentual foi de 95%. Houve 9 manifestacBes pelo e-Ouv e 6 e-Sics.

Considerando os meses de novembro, as manifestacdes cresceram
15,3% em relacdo ao ano anterior, ainda assim, apresentou numeros inferiores
a novembro de 2019. Em relacdo as reclamacdes, apresentaram reducdes
consecutivas ao longo dos anos, sendo avaliado o menor nimero desde 2019.

Avaliando tanto os registros na Agetransp quanto nas Ouvidorias das
Concessionarias, destaca-se que em ambos 0s setores, Supervia obteve o maior
namero de manifestacdes. Em novembro, 50,8% dos registros eram em relacéo
a Supervia, enquanto considerando os dados das Concessionarias, Supervia foi
responsavel por 32,9% dos registros. Das reclamacdes, foi objeto de insatisfacao
em 72,7% dos registros, enquanto nas Concessionarias de 48,0%. As
reclamacgfes sobre a Concessionaria reduziram tanto no ambito da Agéncia
quanto nas Ouvidorias das Concessionarias. Das manifestacfes, a
Concessionaria recebeu menos registros que em 2019, mas nesta Agéncia,
houve crescimento de 3,3%. Operacdo foi motivo de maior insatisfacdo na
Agetransp, enquanto na Concessionaria pontualidade se destaca, sendo
responsavel por 15,35%. Japeri obteve destaque nesta Agéncia, teor de 18,75%
das reclamacgdes. Na Ouvidoria da Supervia, Japeri e Santa Cruz obtiveram

mesmos numeros, representando 19,55% das insatisfacoes, individualmente.

MetroRio obteve o 2° maior nimero de reclamacges tanto nesta Ouvidoria
quanto nos dados da Concessionaria. Considerando a manifestacéo, obteve a
22 posicéo apenas nos registros da Agetransp, enquanto nas Concessionarias
foi superada pela CCR Barcas. Houve crescimento tanto no numero de registro
quanto de reclamacbes sobre a Concessionaria. Na concessionaria, 0

comportamento foi inverso. Os registros e reclamacgdes cresceram em




Comparagdo com novembro de 2020. Sobre a Concessionaria, gratuidade foi
assunto mais reclamado nesta Ouvidoria, enquanto Saldo foi o teor na prépria
Concessionaria. E importante pontuar que o assunto mais reclamado
historicamente é maquina de autoatendimento, sendo constatadas alteracdes
neste més. Das Linhas informadas, linha 1 foi a mais reclamada tanto nesta

Ouvidoria quanto na Concessionaria.

CCR Barcas apresentou comportamento contrario ao do MetréRio. Os
registros e reclamagdes reduziram nesta Ouvidoria enquanto na CCR Barcas os
registros e insatisfacbes cresceram, superando Metr6Rio em numeros de
manifestacbes. Sobre a Concessionaria, usuarios reclamaram sobre
superlotacdo, intervalos e atendimentos nesta Ouvidoria. J& na Concessionaria,
grade de horario obteve maior nimero, sendo teor de 22,86% das insatisfacdes.
Praca XV e Arariboia foi motivo de 1 reclamacdo cada Linha, enquanto na
Concessionaria, Arariboia foi motivo de 40% das insatisfacbes e Praca XV
31,43%.

A CCR Via Lagos apesar de ser a 42 mais manifestada nesta Ouvidoria,
obteve 0 mesmo numero de reclamacdes que Rota 116. Considerando os dados
das Concessionarias, apesar da CCR Via Lagos apresentar numeros de
registros quase 10 vezes o da Rota 116, obteve metade do numero de
reclamacdes da mesma. As manifestacdes cresceram tanto na Agetransp
guanto na CCR Via Lagos. Rodovia e sinalizacdo foram motivos de insatisfacfes
nesta Ouvidoria enquanto na Concessionaria destacou-se tarifas,
correspondendo a 25%. As manifestacfes sobre a Rotall6 também cresceram
em relacdo a novembro de 2020 e as reclamagfes nesta Ouvidoria também. Ja
as reclamacdes na Concessionaria reduziram. Sinalizagdo e buracos/desniveis
na pista foram reclamacgcdes nesta Ouvidoria enquanto na Concessionaria,

Outros e irregularidade de pavimento.
Rio de Janeiro, 23 de dezembro de 2021

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




