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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 o0 més de janeiro de 2022.

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 Manifestagcdes na Ouvidoria da Agetransp - janeiro

2022

1.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 3 1,96%

ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 101 66,01%
RECLAMACAO 47 30,72%

SOLICITACAO 2 1,31%

SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 153 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO
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CANAL / TIPO Dentincias Informagoes Reclamacgdes SolicitagGes
Call Center 3 99 28 1 131
e-Mail 0 0 19 1 20
e-sic 0 2 0 0 2
TOTAL 3 101 47 2 153




MANIFESTACOES POR CANAL
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1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

Unidade Manifestagoes %
Agetransp 3 1,96%
CCR Barcas 26 16,99%

CCR Via Lagos 2 1,31%
MetroRio 17 11,11%
Outros Orgdos 22 14,38%
Rota 116 2 1,31%
Supervia 81 52,94%
Total 153 100%

MANIFESTACOES - UNIDADE

SUPERVIA I s
ROTA 116 &
OUTROS ORGAOS I
METRORIO |7
CCR VIA LAGOS &
CCR BARCAS I cE

AGETRANSP B
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ManifestacOes formais - Quvidoria

Agetransp
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2 Reclamacg®bes na Ouvidoria da Agetransp - janeiro 2022

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp
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2.1 Unidade de referéncia das Reclamacoes

Unidade Reclamagbes %

CCR
Barcas 4 8,51%
MetroRio 7 14,89%
Rota 116 2 4,26%
Supervia 34 72,34%
Total 47 100,00%

RECLAMAGOES - UNIDADE

34
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SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116

2.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto Frequéncia %
atraso no percurso 6 12,77%
Operagao 5 10,64%
Intervalos 4 8,51%
Atendimento 4 8,51%
Refrigeragao 4 8,51%
Atraso na partida 3 6,38%
Vendedores ambulantes 3 6,38%
Fiscalizacdao 2 4,26%
Ressarcimento 2 4,26%
Horarios 2 4,26%
Tarifas 1 2,13%
Aviso sonoro 1 2,13%
Ventilagdo 1 2,13%
Embarcacao 1 2,13%
Banheiros 1 2,13%
Conservagdo e limpeza 1 2,13%
Seguranga Publica 1 2,13%
Avaria 1 2,13%
Obstrucdo da via 1 2,13%
Escada rolante 1 2,13%
Acessibilidade 1 2,13%
Filas 1 2,13%
Total 47 100%
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Assunto das Reclamagdes

atraso no percurso e
Operagao I 5
Intervalos I 4

Atendimento T /)
Refrigeracdo NS 4
Atraso na partida TS 3
Vendedores ambulantes sssssssssssssss——"" 3
Fiscalizacdo mmmeeeessss——— )
Ressarcimento INEEEEEEEE————
Horarios
Tarifas
Aviso sonoro
Ventilagdo
Embarcagao
Banheiros
Conservacao e limpeza
Seguranca Publica
Avaria
Obstrugdo da via
Escada rolante
Acessibilidade
Filas

N

PR R R R R R R R R R R

2.2 Categoria das reclamacgoes

Reclamagdes por Categoria Frequéncia %

Atendimento 5 10,64%

COVID-19 3 6,38%

Manutengao 2 4,26%

Operacgao 8 17,02%

Outros 8 17,02%

Refrigeracdo 4 8,51%

Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares,

supressao e antecipacdo de horarios) 15 31,91%

Segurancga 2 4,26%
Total 47 100,00%

T



Grafico de Setores das categorias das
reclamacdes

B Atendimento

H COVID-19
Manutengao

B Operagdo

m Outros

M Refrigeragao

MW Regularidade

MW Seguranga

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

ManifestacOes - Supervia

238
220,
= —Q
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Reclamacodes - Supervia
—
2019 2020 2021 2022
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3.1 Categoria das reclamacoes

Categorizagao Total %
Regularidade 15 44,1%
Outros 7 20,6%
Operagao 6 17,6%
Refrigeragao 3 8,8%
Manutengao 2 5,9%

COVID-19 1 2,9%

Total 34 100,0%

Reclamacgdes da Supervia
por categoria

Manutengao

6% P

Refrigeracao
9%

Operagao
18%

Outros
20%

3.2 Assunto das reclamacgoes

COVID-19

3%

Regularidade
44%

Assunto Total %
atraso no percurso 6 17,65%
Operagao 4 11,76%
Intervalos 4 11,76%
Vendedores ambulantes 3 8,82%
Atraso na partida 3 8,82%
Refrigeracao 3 8,82%
Fiscalizacao 2 5,88%
Atendimento 1 2,94%
Horarios 1 2,94%
Avaria 1 2,94%
Ressarcimento 1 2,94%
Aviso sonoro 1 2,94%
Tarifas 1 2,94%
Banheiros 1 2,94%
Acessibilidade 1 2,94%
Escada rolante 1 2,94%
Total 34 100%
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Assunto das Reclamacobes

atraso no percurso
Operagao
Intervalos
Vendedores ambulantes
Atraso na partida
Refrigeracao
Fiscalizacdo
Atendimento
Horarios

Avaria
Ressarcimento
Aviso sonoro
Tarifas

Banheiros
Acessibilidade
Escada rolante

4
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3.3 Ramais das reclamacdes

Ramal Total
Nao Informado 21
Japeri 7
Belford Roxo 2
Santa Cruz 2
Gramacho 1
Saracuruna 1

6

%
61,76%
20,59%

5,88%
5,88%
2,94%
2,94%

Total 34

100%

Ramais das Reclamacébes

I. ? N

B N3o Informado W Japeri Belford Roxo M Santa Cruz B Gramacho

1
|

MW Saracuruna
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3.4 Estacéao das reclamacoes

Estacao %

N3o Informada 20 58,82%
Austin 2 5,88%
Duque de Caxias 2 5,88%
Gramacho 2 5,88%
Belford Roxo 1 2,94%
Central 1 2,94%
Engenheiro Pedreira 1 2,94%
Engenho de Dentro 1 2,94%
Marechal Hermes 1 2,94%
Méier 1 2,94%

Pres. Juscelino 1 2,94%
Queimados 1 2,94%
Total 34 100%

Reclamacdes por Estacao

Nao Informada
Austin
Duque de Caxias

NNN|
N
o

Gramacho

Belford Roxo
Central

Engenheiro Pedreira
Engenho de Dentro
Marechal Hermes
Méier

Pres. Juscelino

R R R R R R R R

Queimados
4 Ouvidoria da Agetransp — MetréRio

ManifestacOes - MetroRio

2019 2020 2021 2022
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Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022

4.1 Categoria das reclamacgodes

Reclamac®es por
Categoria

Categorizagao Total %

Seguranga
Atendimento 3 42,86% 14%

Atendimento
43%

Outros 1 14,29%

Refrigeragdo
14%

Operagao 1 14,29%
Refrigeracdo 1 14,29%
Seguranga 1 14,29% Operacéo
14%
Total 7 100% Outros

15%

4.2 Assunto das reclamacoes

Assunto Total %

Atendimento 2 28,57%
Refrigeracdo 1 14,29%
Operagao 1 14,29%
Conservacado e limpeza 1 14,29%
Segurancga Publica 1 14,29%
Filas 1 14,29%

Total 7 100%

[ 16 [




Reclamagobes por Assunto

2
I | | | | |
Refrigeracdo Conservacgdo e... Filas
Atendimento Operacdo Seguranga Publica

4.3 Linha das Reclamacoes

Reclamagdes por Linha

Linha 2

Linha Total % 14%

Linha 1 3 42,86%
N&o Informado 3 42,86%

Linha 2 1 14,29%

Total 7 100%

4.4 Estacao das Reclamagoes

Gréafico de barras das

Estacdo Total % reclamacées da MetroRio
Nio Informada 3  42,86% por estagdo
Cantagalo 2 28,57% Triagem N
Uruguaiana 1 1429% Uruguaiana
Triagem 1 1425%% Cantagalo G
Total 7 100% N3o Informada I
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5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

172
56
44
26

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022

5.1 Categoria das reclamacbes

Reclamagoes por

Categoria
COVID-19 50,00%
Operacgao 1 25,00% :
Atendimento 1 25,00%
Total 4 100%
COVID-19 Operagso Atendimento

[ 18 L




5.2 Assunto das reclamacg®es

Reclamacgdes por Assunto

Assunto Total %

Atendimento 1 25,00% Atendimento | N :

Embarcacgao 1 25,00% .
Embarcagio [N 1
Horarios 1 25,00%
Horarios | RN
Ventilacdo 1 25,00%
Ventilacso | M 1
Total 4 100%

5.3 Estacédo das reclamacdes

Grafico de barras das

Estacdo Total % reclamacdes da CCR
Cocota 1 25,00% Barcas ~
por estagao
Praga XV 1 25,00%
Cocotd NN
N3o Informada 2 50,00%
Praga XV IS
Total 4 100% N3o Informada DN

6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022
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Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022

7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020 2021 2022
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Reclamacdes - Rota 116

-

2019 2020 2021 2022

7.1 Categoria e assunto das Reclamacdes

Categorizagao Total % Assunto Total %

Seguranga 1 50,00% Ressarcimento 1 50,00%
Atendimento 1 50,00% Obstrucio da via 1 50,00%
Total 2 100% Total 2 100%

Y



8 ManifestagOes Supervia

ManifestacOes - Supervia

2019 2020 2021

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021

2022

2022
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8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de Manifesta¢dao Manifestagoes
ELOGIO 8 0,23%
INFORMACAO 2798 80,17%
RECLAMACAO 590 16,91%
SOLICITACAO 90 2,58%
SUGESTAO 4 0,11%
Total 3490 100%

Supervia - Tipo das Manifestagoes

SOLICITAGAO
\ -
3% SUGEOSTAO ELOGIO
0% 0%
RECLAMAGAO

17%

8.2 Manifestacdes por Ramal

Ramal Manifestagoes %
BELFORD ROXO 35 1,00%
DEODORO 270 7,74%
GUAPIMIRIM 9 0,26%
JAPERI 105 3,01%
NAO INFORMADO 2798 80,17%
PARACAMBI 2 0,06%
SANTA CRUZ 118 3,38%
SARACURUNA 150 4,30%
VILA INHOMIRIM 3 0,09%
Total 3490 100%
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8.3 Reclamagbes por Ramal

Ramal Reclamagoes

BELFORD ROXO 30 5,08%
DEODORO 217 36,78%
GUAPIMIRIM 8 1,36%
JAPERI 88 14,92%
PARACAMBI 1 0,17%
SANTA CRUZ 104 17,63%
SARACURUNA 139 23,56%
VILA INHOMIRIM 3 0,51%
Total 590 100%

RECLAMAGCOES SUPERVIA - POR RAMAL

VILA INHOMIRIM BELFORD ROXO
SARACURUNA 2% 5%

13%

DEODORO

SANTA CRUZ
35%

19%

PARACAMBI

3% N

NAO INFORMADO /
1% GUAPIMIRIM
JAPERI 3%

19%

8.4 Reclamacg®bes por assunto

Assunto Reclamagdes
PONTUALIDADE DOS TRENS 95
SEGURANCA PUBLICA 48
AUDIO CIC 44
MANUTENCAO 39
JURIDICO 35
BILHETEIRO 33
MECANICA 28
CARTAO PRE-PAGO 24
PARADA NA SINALIZACAO 22
INTERLIGACAO DE RAMAIS 20
SUPERLOTACAO 18
MAQUINISTA 17
SEGURANCA NOS RAMAIS 15
MATERIAL RODANTE 15

%
16,10%
8,14%
7,46%
6,61%
5,93%
5,59%
4,75%
4,07%
3,73%
3,39%
3,05%
2,88%
2,54%
2,54%
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INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 11 1,86%
COLABORADOR 10 1,69%
BILHETERIA 8 1,36%
AMBULANTE 8 1,36%
CLIENTES 7 1,19%
TREM ESPECIAL 7 1,19%
INTERVALOS DOS TRENS 6 1,02%
OBRAS CIVIS 6 1,02%
ELETRICA 5 0,85%
ESPACO GRATUIDADE 4 0,68%
ALTERACAO DA GRADE 4 0,68%
SEGURANCA 3 0,51%
MANUTENCAO PROGRAMADA 3 0,51%
SITE 3 0,51%
FILA 3 0,51%
CARTAO UNITARIO 3 0,51%
RECRUTAMENTO E SELECAO 3 0,51%
LIMPEZA 3 0,51%
SEGURANGCA NOS TRENS 3 0,51%
BANHEIRO 3 0,51%
ATENDIMENTO TELEFONICO 2 0,34%
CIRCULACAO 2 0,34%
SUPRESSAO 2 0,34%
CATRACA 2 0,34%
RECEITAS ACESSORIAS 2 0,34%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 2 0,34%
COMUNICACAO COM O CLIENTE 2 0,34%
BICICLETARIO 2 0,34%
TERCEIRIZADO 2 0,34%
MURO 2 0,34%
COMUNICACAO 2 0,34%
ARRECADACAO 2 0,34%
VIA PERMANENTE 2 0,34%
INSTITUCIONAL 1 0,17%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 1 0,17%
MONITOR 1 0,17%
METALICA 1 0,17%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,17%
INICIO E FIM DA CIRCULACAO 1 0,17%
COMUNICACAO E MARKETING 1 0,17%
CONFORTO 1 0,17%
Total 590 100,00%




Reclamagoes Supervia - Por Assunto

PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANGA PUBLICA

Auplo cic

MANUTENGAO

JURIDICO

BILHETEIRO
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MATERIAL RODANTE
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BILHETERIA

AMBULANTE
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COMUNICAGAO E MARKETING
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes
BELFORD ROXO 13 43,33%
FALTA DE INFORMACAO 4 13,33%
AVARIA DO TREM 2 6,67%
OUTROS ASSUNTOS 2 6,67%
ERRO DE LEITURA 2 6,67%
APLICATIVO 1 3,33%
FECHADO 1 3,33%
TRILHO 1 3,33%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 3,33%

PROCEDIMENTO

DESCUMPRIDO 1 3,33%
ATO DE VANDALISMO 1 3,33%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 3,33%
Total 30 100%

BELFORD ROXO

FALTA DE INFORMAGAO
AVARIA DO TREM

OUTROS ASSUNTOS

ERRO DE LEITURA

APLICATIVO

FECHADO

TRILHO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ATO DE VANDALISMO

PLANEJE SUA VIAGEM

Reclamag¢des Ramal Belford Roxo - Por Assunto
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto

Reclamagoées

ESCADA ROLANTE INOPERANTE 22 10,14%
FALTA DE INFORMACAO 14 6,45%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 13 5,99%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 11 5,07%
JAPERI 11 5,07%
SANTA CRUZ 11 5,07%
ROUBO OU FURTO 10 4,61%
SARACURUNA 10 4,61%
OUTROS ASSUNTOS 10 4,61%
REAJUSTE DA TARIFA 10 4,61%
ATENDIMENTO 8 3,69%
USO DE MASCARA 8 3,69%
ERRO DE LEITURA 8 3,69%
AVARIA DO TREM 7 3,23%
BELFORD ROXO 6 2,76%
FECHADO 6 2,76%
AMBULANTE 5 2,30%
INFORMACAO INCORRETA 4 1,84%
PROCESSO SELETIVO 3 1,38%
DEODORO 3 1,38%
TRILHO 3 1,38%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 0,92%
FALTA DE SEGURANCA 2 0,92%
ACIDENTE 2 0,92%
EVASAO DE RENDA 2 0,92%
ABERTURA DE PORTAO 2 0,92%
ANIMAL NO SISTEMA 2 0,92%
FILA DE ESPERA 2 0,92%
BILHETERIA 2 0,92%
CARRO EXCLUSIVO 2 0,92%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 0,46%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 1 0,46%
ESCADA ROLANTE DANIFICADA 1 0,46%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,46%
PARACAMBI 1 0,46%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,46%
AR-CONDICIONADO 1 0,46%
VENDA INCORRETA 1 0,46%
BURACO 1 0,46%
ELEVADOR DANIFICADO 1 0,46%
PORTA E PORTAO 1 0,46%
GOTEIRAS 1 0,46%
ENTORNO DA ESTACAO 1 0,46%
CORONAVIRUS 1 0,46%
BANHEIRO 1 0,46%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,46%
Total 217 100%




Reclamacgdes Ramal Deodoro - Por Assunto

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
FALTA DE INFORMAGAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
JAPERI

SANTA CRUZ

ROUBO OU FURTO
SARACURUNA

OUTROS ASSUNTOS
REAJUSTE DA TARIFA
ATENDIMENTO

USO DE MASCARA

ERRO DE LEITURA

AVARIA DO TREM

BELFORD ROXO

FECHADO

AMBULANTE

INFORMAGCAO INCORRETA
PROCESSO SELETIVO
DEODORO

TRILHO

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE SEGURANCA
ACIDENTE

EVASAO DE RENDA
ABERTURA DE PORTAO
ANIMAL NO SISTEMA

FILA DE ESPERA

BILHETERIA

CARRO EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA

MANIFESTACAO.

ESCADA ROLANTE DANIFICADA
PERTUBACAO NA VIAGEM
PARACAMBI

SONORIZACAO NOS TRENS
AR-CONDICIONADO

VENDA INCORRETA

BURACO

ELEVADOR DANIFICADO
PORTA E PORTAO

GOTEIRAS

ENTORNO DA ESTACAO
CORONAVIRUS

BANHEIRO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
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8.5 Ramal Guapimirim

Reclamagdes Ramal

Assunto  Reclamagbes % Guapimirim - Por assunto
GUAPIMIRIM 4 50,00%
TRILHO 2 25,00%
OUTROS —ey
ASSUNTOS 2 25,00% GUAPIMIRIM 4
Total 8 100%

TRILHO

OUTROS ASSUNTOS = 2

8.6 Ramal Japeri

Assunto Reclamagoées %
JAPERI 38 43,18%
REAJUSTE DA TARIFA 7 7,95%
ERRO DE LEITURA 6 6,82%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 6 6,82%
SINALIZACAO 3 3,41%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 3,41%
CARRO EXCLUSIVO 2 2,27%
AMBULANTE 2 2,27%
FALTA DE SEGURANCA 2 2,27%
FALTA DE INFORMACAO 2 2,27%
AR-CONDICIONADO 2 2,27%

MANIFESTACAO

RELIGIOSA/POLITICA 2 2,27%
USO DE MASCARA 1 1,14%
ABERTURA DE PORTAO 1 1,14%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 1,14%
BILHETERIA 1 1,14%
OUTROS ASSUNTOS 1 1,14%
ELEVADOR INOPERANTE 1 1,14%
INVESTIMENTO 1 1,14%
ATENDIMENTO 1 1,14%
PLATAFORMA 1 1,14%
LIMPEZA 1 1,14%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 1,14%
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 1,14%
PRE OPERACIONAL 1 1,14%
Total 88 100%
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Reclamag¢des Ramal Japeri - Por assunto

JAPER) — 38
REAJUSTE DA TARIFA D 7
ERRO DE LEITURA D 6
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO (N 6
SINALIZACAO I 3
PROCEDIMENTO DA EMPRESA D 3
CARRO EXCLUSIVO B 2
AMBULANTE I 2
FALTA DE SEGURANCA I 2
FALTA DE INFORMACAO B 2
AR-CONDICIONADO I 2
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA I 2
USO DE MASCARA BB 1
ABERTURA DE PORTAO B 1
MANIFESTACAO CULTURAL I 1
BILHETERIA 1
OUTROS ASSUNTOS B 1
ELEVADOR INOPERANTE I 1
INVESTIMENTO BB 1
ATENDIMENTO 91
PLATAFORMA B 1
LimPezAa BB 1
DIFICULDADE DE ACEsso I 1
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA B 1
PRE OPERACIONAL 8 1

8.7 Ramal Paracambi

Reclamagdes Ramal Paracambi

Assunto Reclamagdes % - Por Assunto

ERRO
DE
LEITURA 1 100,00%
Total 1 100% ERRO DE LEITURA
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8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto
SANTA CRUZ
FALTA DE INFORMACAO
REAJUSTE DA TARIFA
OUTROS ASSUNTOS
USO DE MASCARA
ERRO DE LEITURA
LAMPADA APAGADA
FALTA DE SEGURANCA
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AR-CONDICIONADO
CARRO EXCLUSIVO
ESTRUTURA CIVIL
AMBULANTE
INFORMAGCAO INCORRETA
FECHADO
EVASAO DE RENDA
PLANEJE SUA VIAGEM
INOPERANCIA
BURACO
JAPERI
ABERTURA DE PORTAO
LIMPEZA

Reclamagoées
48
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Total

104

SANTA CRUZ
FALTA DE INFORMACAO
REAJUSTE DA TARIFA
OUTROS ASSUNTOS

USO DE MASCARA

ERRO DE LEITURA

LAMPADA APAGADA

FALTA DE SEGURANCA
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AR-CONDICIONADO

CARRO EXCLUSIVO
ESTRUTURA CIVIL
AMBULANTE

INFORMAGAO INCORRETA
FECHADO

EVASAO DE RENDA

PLANEJE SUA VIAGEM
INOPERANCIA

BURACO

JAPERI

ABERTURA DE PORTAO
LIMPEZA
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto
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8.9 Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagoées

SARACURUNA 41 29,50%

FALTA DE INFORMACAO 11 7,91%
REAJUSTE DA TARIFA 11 7,91%
AR-CONDICIONADO 8 5,76%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 8 5,76%
ASPECTO FiSICO 7 5,04%

ERRO DE LEITURA 6 4,32%
FALTA DE SEGURANCA 5 3,60%
ATENDIMENTO 5 3,60%
AVARIA DO TREM 5 3,60%
ROUBO OU FURTO 4 2,88%
LIMPEZA 3 2,16%

ESCADA ROLANTE INOPERANTE 3 2,16%
INFORMAGAO INCORRETA 3 2,16%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 2,16%
EVASAO DE RENDA 2 1,44%
PORTA 2 1,44%

CARRO EXCLUSIVO 1 0,72%
ILUMINACAO 1 0,72%

VENDA INCORRETA 1 0,72%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,72%
LAMPADA APAGADA 1 0,72%
FECHADO 1 0,72%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,72%
AMBULANTE 1 0,72%
ACESSOS 1 0,72%

OUTROS ASSUNTOS 1 0,72%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,72%
USO DE MASCARA 1 0,72%

Total 139 100%
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Reclamacgdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA s 41

FALTA DE INFORMACAO (S 11
REAJUSTE DA TARIFA N 11
AR-CONDICIONADO NS 3

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO —EENI 3
ASPECTO FisicO s 7
ERRO DE LEITURA N 6
FALTA DE SEGURANCA I 5
ATENDIMENTO CHEEEED 5
AVARIADO TREM SHEEE 5
ROUBO OU FURTO I 4
LIMPEZA EEEB 3
ESCADA ROLANTE INOPERANTE SHE 3
INFORMACAO INCORRETA EEEI 3
PROCEDIMENTO DA EMPRESA EEES 3
EVASAO DE RENDA EH 2

PORTA EH 2

CARRO EXCLUSIVO B 1
ILUMINACAO B 1

VENDA INCORRETA B 1
PLANEJE SUAVIAGEM B 1
LAMPADA APAGADA B 1
FECHADO B 1
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS B 1
AMBULANTE B3 1
ACESSOS B 1

OUTROS ASSUNTOS B 1
FALTA DE BANHEIRO 8 1
USO DE MASCARA B 1

8.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagdes %
VILA
INHOMIRIM 2 66,67%
PROCEDIMENTO
DA EMPRESA 1 33,33%
Total 100%

Reclamacgdes Ramal Vila
Inhomirim - Por Assunto

VILA INHOMIRIM

PROCEDIMENTO DA
EMPRESA

-
2
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8.11 Assunto das Manifestagdes por tipo

ELOGIOS - POR ASSUNTO

4
Assunto Elogios % 3
ESTACOES 4 50,00%
SEGURANCA 3 37,50% @
HIGIENIZACAO
DOS TRENS 1 12,50%
& & ey
W s XS
Total 8 100% & N v(y
< Y
(9@
S

Assunto Informagoes %
ARRECADACAO 368 13,15%
BILHETAGEM ELETRONICA 7 0,25%
CIRCULACAO 729 26,05%
COMUNICACAO E MARKETING 537 19,19%
ESTACOES 17 0,61%
JURIDICO 48 1,72%
MATERIAL RODANTE 4 0,14%

PLANEJAMENTO DE

TRANSPORTES 891 31,84%
REDE AEREA 3 0,11%
SEGURANCA 35 1,25%
SINALIZACAO 3 0,11%
SUPRIMENTOS 21 0,75%
VIA PERMANENTE 1 0,04%
RECEITAS ACESSORIAS 20 0,71%
RECURSOS HUMANOS 113 4,04%
PATRIMONIO 1 0,04%
Total 2798 100%
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INFORMACOES - POR ASSUNTO
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Assunto Reclamagdes %
CIRCULACAO 147 24,92%
SEGURANCA 93 15,76%
ESTACOES 58 9,83%
AuDpIO CIC 45 7,63%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 44 7,46%
MATERIAL RODANTE 39 6,61%
CENTRO DE MANUTENGCAO DE
ESTACOES 38 6,44%
JURIDICO 35 5,93%
ARRECADACAO 33 5,59%
TRACAO 17 2,88%
VIA PERMANENTE 15 2,54%
COMUNICACAO E MARKETING 9 1,53%
ENGENHARIA 4 0,68%
RECURSOS HUMANOS 3 0,51%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 3 0,51%
SINALIZACAO 3 0,51%
RECEITAS ACESSORIAS 2 0,34%
TELECOMUNICACOES 1 0,17%
BILHETAGEM ELETRONICA 1 0,17%
Total 590 100%
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RECLAMACOES - POR ASSUNTO
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| Assunto Solicitagdes

ARRECADACAO
SEGURANCA
VIA PERMANENTE
INVESTIMENTOS
MEIO AMBIENTE
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
COMPLIANCE
PATRIMONIO

RECURSOS HUMANOS
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES

TELECOMUNICACOES
RECEITAS ACESSORIAS

48
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1
. Jota | 90 | 100%

%
53,33%
14,44%

8,89%
3,33%
2,22%
2,22%
2,22%
2,22%
2,22%
2,22%
1,11%
1,11%
1,11%

1,11%
1,11%
1,11%

37 L




SOLICITACOES - POR ASSUNTO

48
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SUGESTOES - POR ASSUNTO

Assunto Sugestoes %
PLANEJAMENTO
DE

TRANSPORTES 2 50,00%

SEGURANCA 1 25,00%
COMUNICACAO

E MARKETING 1 25,00%

Total 4 100%

[

PLANEJAMENTO SEGURANCA COMUNICAGAO
DE E MARKETING
TRANSPORTES
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9 Manifestac6es MetréRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022




9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

Tipo de Manifestagdo / NAO
Linha LINHA 1 LINHA 2 LINHA4 | INFORMADA | Total | %
CRITICA 222 131 41 134 528 | 24,47%
ELOGIO 10 8 0 18 36 | 1,67%
INFORMACAO 154 109 40 931 1234 | 57,18%
SOLICITAGAO 62 21 11 255 349 | 16,17%
SUGESTAO 7 1 0 3 11 | 0,51%
100,00
Total 455 270 92 1341 2158 | %
Tipo de Manifestagao - Por Linha
931

H CRITICA

H ELOGIO
= INFORMACAO

B SOLICITACAO
222 55 =
154 B SUGESTAO
, 131 109 134
0 7 14 41 40 il 0 8 3
LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTAGOES METRORIO - POR TIPO

___SUGESTAO
1%

INFORMACAO
57%

ELOGIO
2%
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9.2 Categoria das Manifestacbes

SALDO
OPERACAO REGULAR
POSTO DE GRATUIDADE
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO MASTER
GRATUIDADE SENIOR
OBJETO PERDIDO
RECHAMADA
RECARGA
CADASTRO
RH
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
GRATUIDADE ESTUDANTE
FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENCAO DOS TRENS
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
MANUTENCAO DAS ESTACOES
GERAL
GIRO
CARTOES METRORIO
DEVOLUCAO VIA SITE
BLOQUEIO DE CARTAO
BILHETERIA
ACESSO AO APP/SITE
CASHBACK 30%

CARTAO VISA
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
OPERACAO REVEILLON
INFORMACOES GERAIS
BIKE RIO
APLICATIVO
VALIDACAO DE RECARGA
SUPRIMENTOS
ATENDIMENTO DO SAC
COMERCIAL
CARTAO PRE-PAGO
LOJAS E QUIOSQUES
UBER
TARIFAS
DANOS AO CLIENTE
CARTAO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CORONAVIRUS
CARTAO UNITARIO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
CELULAR
CAMERA DAS ESTACOES
CONDUTORES
APOIO CLIENTE
ACHADOS E PERDIDOS
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
MENSAGEM NA CATRACA
TRAJETOS DO MNS
BICICLETARIO
ASSALTOS E FURTOS

211
180
111
107
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RECARGA VIA PICPAY

0,19%

4

RESPONSABILIDADE SOCIAL 4 0,19%
AQUARIO 4 0,19%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 4 0,19%
IMPRENSA 3 0,14%
NUMERO LOGICO 3 0,14%
COMUNICACAO SONORA 3 0,14%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 3 0,14%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,14%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA 3 0,14%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 2 0,09%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 0,09%
ESTRUTURA 2 0,09%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 2 0,09%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 2 0,09%
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,09%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 2 0,09%
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 2 0,09%
PALCO CARIOCA 2 0,09%
INTEGRACAO 2 0,09%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,09%
INCENTIVO A SEGUNDA DOSE 1 0,05%
CAIXA 24 HORAS 1 0,05%
EXTRATO 1 0,05%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,05%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,05%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0,05%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,05%
AR CONDICIONADO 1 0,05%
WIFI 1 0,05%
EVENTOS / PARCERIAS 1 0,05%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,05%
ATENDIMENTO CHAT 1 0,05%
RIACHUELO 1 0,05%
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,05%
CIRCO VOADOR 1 0,05%
JOGOS E EVENTOS 1 0,05%
MUSICAS NAS ESTACOES 1 0.05%
SITE 1 0,05%

Total 2158 100 0N%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

SALDO
OPERACAO REGULAR
POSTO DE GRATUIDADE 111
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO n—— 107
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO me—— 91
CARTAO MASTER messssssssssssss 84
GRATUIDADE SENIOR  me— 33
OBJETO PERDIDO  m—— 81
RECHAMADA IS 67
RECARGA NS 59

180

211
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9.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA
CARTAO MASTER
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENCAO DOS TRENS
RECARGA
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA
ACESSO AO APP/SITE
CASHBACK 30%
CADASTRO
VALIDACAO DE RECARGA
BLOQUEIO DE CARTAO
BILHETERIA
GIRO
CARTOES METRORIO
CARTAO PRE-PAGO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
CELULAR
UBER
OPERACAO REGULAR
ASSALTOS E FURTOS
CORONAVIRUS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
AQUARIO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
GRATUIDADE SENIOR
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
RECARGA VIA PICPAY

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
APLICATIVO
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
NUMERO LOGICO
BIKE RIO
SALDO
OUTROS (PARCERIAS)
COMUNICACAO SONORA
LOJAS E QUIOSQUES
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
AR CONDICIONADO
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA
CARTAO
RIACHUELO
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
CAMERA DAS ESTACOES

RECLAMACOES
77
53
40
38
36
34
31
23
17
15
14
12
11
10

P RPRRPRPRRPRPREPRPRERPEENNNMNMNNNNOWOORDRPREPRPPRPUOUIOO0NONONNNOOOO

14.58%
10,04%
7.58%
7,20%
6.82%
6,44%
5.87%
4,36%
3.22%
2,84%
2,65%
2,27%
2,08%
1,89%
1,70%
1,.52%
1,52%
1,33%
1.33%
1,14%
1,14%
1,14%
0,95%
0,95%
0,76%
0,76%
0,76%
0,76%
0,57%
0,57%
0.57%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%
0,19%

Total

1
N
DO

100 00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

CARTAO MASTER

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENCAO DOS TRENS
RECARGA

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DAS ESTACBES
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA

ACESSO AO APP/SITE

AR, 11

e s

()
I
I 36
I 34
I 31
—— 2:
— 1
— 5

9.4 Motivo das Reclamacdes

Motivo Frequéncia %
NFC 101 19,13%
ATENDIMENTO 93 17,61%
GIRO 92 17,42%
MANUTENCAO 92 17,42%
VENDAS 62 11,74%
OPERACAO 20 3,79%
GIRO - PROMOCOES 14 2,65%
GIRO - PARCERIAS 14 2,65%
LINHA DE BLOQUEIO 11 2,08%
RESSARCIMENTO 8 1,52%
SEGURANCA DO SISTEMA 6 1,14%
GRATUIDADE 5 0,95%
METRORIO CAMPANHAS 4 0,76%
PICPAY 3 0,57%
COMUNICACAO 1 0,19%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,19%
CONVENIENCIA 1 0,19%

Total 528 100,00%
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NFC

ATENDIMENTO

GIRO

MANUTENCAO

VENDAS

OPERACAO

GIRO - PROMOCOES
GIRO - PARCERIAS
LINHA DE BLOQUEIO
RESSARCIMENTO
SEGURANCA DO SISTEMA
GRATUIDADE
METRORIO CAMPANHAS
PICPAY

Motivo das Reclamagoes

ikl

93
- 92
EEEEEE——— %2
EEEEEEE——— 62
R 20

IS 14

S 14

11

I 38

Il 6

= 5

]

= 3

COMUNICACAO 4 1
METRO NA SUPERFICIE I 1
CONVENIENCIA 1 1

9.5 Manifestacgdes Linha 1

CRITICA

Tipo de Manifestagao -

Frequéncia % Linha 1

CRITICA 222 48,79%

ELOGIO 10 2,20% SOLICITACA SUGESTAO
INFORMAGRO 154  33,85% oy || TN
SOLICITACAO 62 13,63%

SUGESTAO 7 1,54%
INFORM
Total 455 100,00% AcAO
34% EL
Motivo Reclamacoes %
MANUTENCAO 53 23,87%
ATENDIMENTO 46 20,72%
NFC 39 17,57%
VENDAS 35 15,77%
GIRO 14 6,31%
OPERACAO 11 4,95%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 1,80%
RESSARCIMENTO 4 1,80%
LINHA DE BLOQUEIO 4 1,80%
GRATUIDADE 3 1,35%
GIRO - PROMOCOES 3 1,35%
METRORIO CAMPANHAS 3 1,35%
GIRO - PARCERIAS 1 0,45%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,45%
PICPAY 1 0,45%
Total 222 100.00%
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Reclamagobes Linha 1 - Por motivo

MANUTENGAO
ATENDIMENTO

NFC

VENDAS

GIRO

OPERACAO

SEGURANCA DO SISTEMA
RESSARCIMENTO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

GIRO - PROMOCOES
METRORIO CAMPANHAS
GIRO - PARCERIAS
METRO NA SUPERFICIE
PICPAY

CARTAO MASTER 33 14,86%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 32 14,41%
MANUTENCAO DOS TRENS 24 10,81%
FALTA DE FISCALIZACAO 21 9,46%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 17 7,66%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 16 7,21%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 12 5,41%
BLOQUEIO DE CARTAO 7 3,15%
VALIDACAO DE RECARGA 6 2,70%
CARTAO VISA 5 2,25%
OPERACAO REGULAR 5 2,25%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 4 1,80%
CARTOES METRORIO 4 1,80%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 4 1,80%
ASSALTOS E FURTOS 4 1,80%
BILHETERIA 3 1,35%
CORONAVIRUS 3 1,35%
GIRO 3 1,35%
CASHBACK 30% 3 1,35%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 2 0,90%
CARTAO PRE-PAGO 2 0,90%
GRATUIDADE SENIOR 2 0,90%
CELULAR 1 0,45%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 1 0,45%
ACESSO AO APP/SITE 1 0,45%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,45%
AR CONDICIONADO 1 0,45%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,45%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,45%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,45%
UBER 1 0,45%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,45%
Total 222 100,00%
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Reclamagbes Linha 1 - Por categoria

CARTAO MASTER

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DOS TRENS

FALTA DE FISCALIZACAO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
BLOQUEIO DE CARTAO

VALIDAGAO DE RECARGA

CARTAO VISA

OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS
CARTOES METRORIO

PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)
ASSALTOS E FURTOS

BILHETERIA

CORONAVIRUS

GIRO

CASHBACK 30%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

CARTAO PRE-PAGO
GRATUIDADE SENIOR
CELULAR

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

ACESSO AO APP/SITE

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES

AR CONDICIONADO

RECARGA VIA PICPAY

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
UBER

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE

ATENDIMENTO 10 1

I 33
I 32
I 24

I 2 1

I 17

I 16

I—— 12

7

I 6

I 5
I 5

4

4

4

s 4

N NN

R OR R R R R R R R R

W w ww

Elogios - Linha 1

10

ATENDIMENTO
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Informacgoes Frequéncia

OPERACAO 40 25,97%
GRATUIDADE 22 14,29%
RECHAMADA 15 9,74%

RESSARCIMENTO 11 7,14%
OPERACOES ESPECIAIS 10 6,49%
VENDAS 10 6,49%
NFC 9 5,84%
ATENDIMENTO 7 4,55%
GIRO 6 3,90%
SEGURANCA DO SISTEMA 6 3,90%
METRO NA SUPERFICIE 4 2,60%
CONVENIENCIA 4 2,60%
RIOCARD MAIS 4 2,60%
CORPORATIVO 3 1,95%
ACESSIBILIDADE 1 0,65%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,65%
GIRO - PARCERIAS 1 0,65%
Total 154 100,00%

Informacgdes - Linha 1

1
FLELEFELLL T IF&FEO o‘&\o’" o’
G \§ S W T LT TS S
& Q Q) \S N\
SRS & N I FR S S
Qg/(,y‘ O é‘(z ) (Joé N Q’OQ\ Q/C)
%
ACHADOS E PERDIDOS 49 79,03%
OPERACAO 3 4,84%
RESSARCIMENTO 2 3,23%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 3,23%
GIRO 2 3,23%
CORPORATIVO 2 3,23%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 1,61%
GRATUIDADE 1 1,61%
 Tota [ 62 | 10000%
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Solicitacdes - Linha 1

. ______________________________JU

OPERACAO )3

ACHADOS E PERDIDOS

ressarcivento D2
secUrANcA DO sisTema D 2
cro M2
corrorativo B2
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 11

GraTUIDADE 1

%
COMUNICACAO 2 28,57%
MANUTENCAO 2 28,57%
CONVENIENCIA 2 28,57%

OPERACAO 1 14,29%
Total

Sugestdes - Linha 1

2 2 2

1

OPERACAO CONVENIENCIA MANUTENGCAO COMUNICAGAO

9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de manifestagao -
Tk Linha 2

Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 131 48,52% o el -
ELOGIO 8 2,96% ) ‘
INFORMACAO 109 40,37%
SOLICITACAO 21 7,78% INFORM

SUGESTAO 1 0,37% ACAO

Total 270 100,00% \
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Motivo Reclamagoes
NFC 45 34,35%
ATENDIMENTO 30 22,90%
VENDAS 20 15,27%
MANUTENCAO 15 11,45%
OPERACAO 7 5,34%
GIRO 6 4,58%
LINHA DE BLOQUEIO 4 3,05%
RESSARCIMENTO 2 1,53%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,76%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,76%
Total 131 100,00%

Reclamagoes Linha 2 - Por Motivo

NFC

ATENDIMENTO

VENDAS

MANUTENCAO
OPERACAO

GIRO

LINHA DE BLOQUEIO
RESSARCIMENTO
METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA

Categoria Reclamagées %

CARTAO MASTER 30 22,90%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 17 12,98%
FALTA DE FISCALIZACAO 13 9,92%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 11 8,40%
CARTAO VISA 10 7,63%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 10 7,63%
BILHETERIA 6 4,58%
CELULAR 5 3,82%
GIRO 3 2,29%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 1,53%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 2 1,53%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 1,53%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 2 1,53%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 1,53%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 2 1,53%
CARTOES METRORIO 2 1,53%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 1,53%
VALIDACAO DE RECARGA 2 1,53%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 1,53%
CARTAO PRE-PAGO 1 0,76%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,76%
RECARGA 1 0,76%

SALDO 1 0,76%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE 1 0,76%
CORONAVIRUS 1 0,76%

Total 131 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO MASTER mEEESSSSSSSSSSSSSSSSSSSSs—— 30
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO s 17
FALTA DE FISCALIZACAO K]
MANUTENGCAO DAS ESTACOES ~m— 11
CARTAO VISA e 10
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS e 10
BILHETERIA e 6
CELULAR 5
GIRO mmm 3
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO mm
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -... .
MANUTEN(;AO DOS TRENS mm
EQUIPAMENTOS NAS ESTACGES -
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS mm
CARTOES METRORIO mmm
BLOQUEIO DE CARTAO mm
VALIDACAO DE RECARGA mm
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) mmm
CARTAO PRE-PAGO
ASSALTOS E FURTOS =
RECARGA m
SALDO m
|
o

N NN N N NNNNN

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...
CORONAVIRUS

R OR R R R R

Elogios - Linha 2

Elogios Frequéncia| %

ATENDIMENTO 8 100%

ATENDIMENTO
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Informagoes

Frequéncia

OPERACAO 40 36,70%
OPERACOES ESPECIAIS 13 11,93%
VENDAS 11 10,09%
RECHAMADA 7 6,42%
CORPORATIVO 6 5,50%
GRATUIDADE 6 5,50%
NFC 6 5,50%
RESSARCIMENTO 5 4,59%
RIOCARD MAIS 4 3,67%
GIRO 3 2,75%
ATENDIMENTO 3 2,75%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,83%
MANUTENCAO 1 0,92%
CONVENIENCIA 1 0,92%
ACESSIBILIDADE 1 0,92%
Total 109 100,00%
Informacodes - Linha 2
40
13
7 6 6 6
I l > 43 3 2 4 g,
T R e
FFFITLSS LSS
¢ < <<,(/ Qg QY NS & N (@) R Q S
& ¥ O & Q S S
Q?(%O ¥ © © Q‘S(;) D ?/g é(?, @?‘ RS ?gﬁo
S 65@
&
Solicitagbes | Frequéncia % Solicitagc”)es - Linha 2
ACHADOS E
PERDIDOS 18 85,71%
OPERACAO 1 4,76% PERDIDOS
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL OPERACAO 11
PADRAO 2 9,52% ¢
Total 21 100,00% PROCEDIMENTO
OPERACIONAL '2
PADRAO
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Sugestoes Frequéncia %
CONVENIENCIA 1 100,00%
Total 1 100,00%

9.6 Manifestacdes Linha 4

CRITICA 41 44,57%
INFORMACAO 40 43,48%
SOLICITACAO 11 11,96%

Total 92 100,00%

Motivo Reclamagoes %
NFC 14 34,15%
MANUTENCAO 11 26,83%
ATENDIMENTO 6 14,63%

VENDAS 3 7,32%

LINHA DE

BLOQUEIO 2 4,88%

OPERACAO 1 2,44%

GIRO -
PARCERIAS 1 2,44%
SEGURANCA
DO SISTEMA 1 2,44%
GRATUIDADE 1 2,44%
CONVENIENCIA 1 2,44%
Total 41 100,00%

Sugestdes - Linha 2

1

CONVENIENCIA

Tipo de Manifestagao - Linha
4

12%

= CRITICA
= INFORMACAO
SOLICITACAO

Reclamagoes Linha 4 -
Por Motivo

NFC

MANUTENCAO
ATENDIMENTO

VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
OPERACAO

GIRO - PARCERIAS
SEGURANCA DO SISTEMA
GRATUIDADE
CONVENIENCIA
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Categoria Reclamagoes
CARTAO MASTER 11 26,83%

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 5 12,20%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 4 9,76%
MANUTENGAO DAS ESTAGOES 4 9,76%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 3 7,32%
MANUTENGAO DOS TRENS 3 7,32%
CARTAO VISA 2 4,88%
FALTA DE FISCALIZAGAO 1 2,44%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 2,44%
UBER 1 2,44%
LOJAS E QUIOSQUES 1 2,44%
CARTAO 1 2,44%
CAMERA DAS ESTAGOES 1 2,44%
CARTAO PRE-PAGO 1 2,44%
GIRO 1 2,44%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 2,44%
Total 41 100,00%

Reclamacgdes Linha 4 - Por categoria

CARTAO MASTER I 11
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 5
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES I 1
MANUTENGAO DAS ESTACOES I 4
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO . 3
MANUTENCAO DOS TRENS I 3
CARTAO VISA I ?
FALTA DE FISCALIZACAO
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
UBER
LOJAS E QUIOSQUES
CARTAO
CAMERA DAS ESTACOES
CARTAO PRE-PAGO
GIRO

R R R R R R R R R

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
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Tipo de Informagao Frequéncia

OPERACAO 17 42,50%
VENDAS 8 20,00%
CONVENIENCIA 5 12,50%
RESSARCIMENTO 2 5,00%
RECHAMADA 2 5,00%
RIOCARD MAIS 2 5,00%
ATENDIMENTO 2 5,00%
CORPORATIVO 1 2,50%
NFC 1 2,50%

Total 40 100,00%

Informacodes - Linha 4

;;m---.li

& O v
) 639 dg& Q‘gy. ng <§$/ <§§§ Ssp égéy
S & & 5 S ©
C v &L G
Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 8 72,73%
CORPORATIVO 1 9,09%
GIRO 1 9,09%
OPERACAO 1 9,09%
Total 11 100,00%

Solicitagdes - Linha 4

ACHADOS E
PERDIDOS

(-]

CORPORATIVO

GIRO

1§

OPERACAO

[ 55




9.6 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagao -
Linha Nao Informada

Tipo de
Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 134 9,99%

ELOGIO 18 1,34% ./ = CRITICA
INFORMACAO 931 69,43% = ELOGIO
SOLICITACAO 255 19,02% INFORMAGAO

SUGESTAO 3 0,22% " SOLICITACAO
= SUGESTAO
Total 1341 100,00% oz
Motivo Reclamagoées %

GIRO 72 53,73%
MANUTENCAO 13 9,70%

GIRO - PARCERIAS 12 8,96%

GIRO - PROMOCOES 11 8,21%
ATENDIMENTO 11 8,21%

VENDAS 4 2,99%

NFC 3 2,24%
RESSARCIMENTO 2 1,49%

PICPAY 2 1,49%
GRATUIDADE 1 0,75%

LINHA DE BLOQUEIO 1 0,75%
OPERACAO 1 0,75%
COMUNICACAO 1 0,75%

Total 134 100,00%

Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Motivo

GIRO
MANUTENCAO

GIRO - PARCERIAS
GIRO - PROMOCOES
ATENDIMENTO
VENDAS

NFC
RESSARCIMENTO
PICPAY
GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO
OPERACAO
COMUNICACAO
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Elogios - Linha nao

! o 5
Elogios Frequéncia % Informada
ATENDIMENTO 1 5,56% .
GIRO 17 94,44%
Total 18 100,00%
1
H ATENDIMENTO m®GIRO
Categoria Reclamagodes %
RECARGA 35 26,12%
ACESSO AO APP/SITE 14 10,45%
CADASTRO 12 8,96%
CASHBACK 30% 11 8,21%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 6,72%
FALTA DE FISCALIZACAO 5 3,73%
UBER 4 2,99%
AQUARIO 4 2,99%
MANUTENGCAO DAS ESTACOES 4 2,99%
CARTAO PRE-PAGO 3 2,24%
VALIDACAO DE RECARGA 3 2,24%
CARTAO MASTER 3 2,24%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 3 2,24%
NUMERO LOGICO 2 1,49%
CARTOES METRORIO 2 1,49%
RECARGA VIA PICPAY 2 1,49%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 1,49%
BIKE RIO 2 1,49%
APLICATIVO 2 1,49%
GIRO 1 0,75%
SALDO 1 0,75%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,75%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,75%
RIACHUELO 1 0,75%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,75%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 1 0,75%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,75%
COMUNICAGCAO SONORA 1 0,75%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 1 0,75%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 1 0,75%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 0,75%
Total 134 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por

Categoria
RECARGA 35
ACESSO AO APP/SITE 14
CADASTRO = 12
CASHBACK 30% ne— 11
MANUTENCAO DOS TRENS m— 9
FALTA DE FISCALIZACAO mmmmmm 5
UBER mmmm 4
AQUARIO a4
MANUTENCAO DAS ESTACOES mmmm 4
CARTAO PRE-PAGO mmm 3
VALIDAGAO DE RECARGA mmm 3
CARTAO MASTER mmm 3
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS mmm 3
NUMERO LOGICO 2
CARTOES METRORIO == 2
RECARGA VIA PICPAY mm 2
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MINS mm 2
BIKERIO mm 2
APLICATIVO mm 2
GIRO 1
SALDO = 1
BLOQUEIO DE CARTAO m 1
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA = 1
RIACHUELO m 1
GRATUIDADE SENIOR = 1
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 1
OUTROS (PARCERIAS) = 1
COMUNICACAO SONORA m 1
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 1
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO m 1
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) m 1
Informagdes Frequéncia %
GRATUIDADE 215 23,09%
OPERACAO 156 16,76%
ATENDIMENTO 121 13,00%
GIRO 107 11,49%
RECHAMADA 78 8,38%
CORPORATIVO 66 7,09%
RESSARCIMENTO 37 3,97%
VENDAS 34 3,65%
GIRO - PARCERIAS 27 2,90%
RIOCARD MAIS 22 2,36%
METRO NA SUPERFICIE 15 1,61%
NFC 14 1,50%
CONVENIENCIA 13 1,40%
GIRO - PROMOC@ES 12 1,29%
COMUNICACAO 5 0,54%
METRORIO CAMPANHAS 4 0,43%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 0,32%
PICPAY 1 0,11%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,11%
Total 931 100,00%
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Solicitagao
GIRO
GRATUIDADE
ACHADOS E
PERDIDOS
CORPORATIVO
RESSARCIMENTO
ATENDIMENTO

Informacdes - Linha Nao Informada

Frequéncia %
218 85,49%
24 9,41%
6 2,35%
5 1,96%
1 0,39%
1 0,39%

Solicitagdes - Linha Nao

giro I 213
GRATUIDADE ™ 24
ACHADOS E PERDIDOS 6
CORPORATIVO F#5
RESSARCIMENTO ! 1

ATENDIMENTO # 1

Sugestdes - Linha Nao

Total 255 100,00%
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 1 33,33%
OPERACAO 1 33,33%
GIRO 1 33,33%
Total 3 100,00%

Informada

Informada

OPERACAO COMUNICACAO
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10 Manifestacbes CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022

Reclamacoes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022
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10.1 Manifestac¢des por Tipo

MANIFESTACOES TOTAL %

RECLAMACAO 40 1,44%
RESSARCIMENTO 2 0,07%
SUGESTAO 3 0,11%
ELOGIO 0 0,00%
INFORMAGAO 2722 97,91%
SOLICITACAO 13 0,47%
TOTAL 2780 100,00%

MANIFESTACOES - CCR
BARCAS

RECLAMACAO ELOGIO

1% 0%  SUGESTAO
&_ 0%

SOLICITACAO
NTO

1% B—

|NFORNJA(;Z\0
98%

10.2 Reclamagdes por Linha e Motivo

RECLAMACGOES - POR LINHA

LINHA  RECLAMAGOES %
Praga XV 15 37,50%
Paquets 1 27.50% Pracaxv (I 15
Arariboia 6 15,00% Paquets () 11
Ndo Def. 3 7,50% Arariboia T 6
Charitas L 206 e
llha Grande 1 2,50% Cocots (N 3
Charitas 1
TOTAL 40 100,00%
llha Grande &1
MOTIVO TOTAL %
Outros 8 32,00%
Passageiro infrator 3 12,00%
Divisao Sul 3 12,00%
Saida antecipada da embarcagao 2 8,00%
Banheiros e Higiene 2 8,00%
Grade de horario 2 8,00%
Superlotagdo 1 4,00%
Colaborador 1 4,00%
Terceirizado 1 4,00%
Capacidade menor que a demanda 1 4,00%
Cargas e bagagens 1 4,00%
Total 25 100%
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Outros

Passageiro infrator

Divisdo Sul

Saida antecipada da embarcagdo
Banheiros e Higiene

Grade de hordario

Superlotagao

Colaborador

Terceirizado

Capacidade menor que a demanda

Cargas e bagagens

CLASSIFICACAO

MOTIVO DAS RECLAMAGOES

e}
I 3
I 3
I 2
I 2
I 2
I
.
I
I
I

10.3 Classificagcéo das reclamacdes

RECLAMACOES CCR

DAS BARCAS - POR
RECLAMACOES | FREQUENCIA % CLASSIFICACAO
Estacao 8 20,00%
Operacgao 15 37,50% )
M Estacao
Outros 1 2,50% B Operacdo
(6]
Embarcagdo 16 40,00% i Outros
B Embarcagdo
Total 40 100%
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Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao

B Saida antecipada da embarcagao
Passe livre

M Acesso preferencial

B Esquema especial de feriado

| Ventilagdo/refrigeragdo

H Conforto

B Atraso na partida

M Superlotagdo

B Ambulantes

M Outros

B Colaborador

3 Grade de horario

Embarcagao Estacdo Operagao Outros

63 L



11 Manifestagbes CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2019

2020

2021

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019

2020

2021

2022

2022
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11.1 Manifestacdes por tipo

MANIFESTAGOES  QUANT. %

RECLAMAGAO 2 0,74%

ELOGIO 285 17,17%

SOLIC./INFORMAGAO 1340  72,46%

OUTROS 282 9,62%

SUGESTAO 1 0,00%
Total 1910 100,00%

Manifestagoes CCR Via Lagos
- Por Tipo

0% = RECLAMAGA
0

ELOGIO
15%
SOLIC./INFOR

MACAO
= OUTROS

= SUGESTAO
70%

11.2 Classificagcéo das reclamacdes

RECLAMAGOES
(CLASSIFICACAO) FREQUENCIA %

Troco errado 1 10,00%
Atendimento
supervisor e nao

liberacdo de
pedagio 1 10,00%
Total 2 20,00%

Reclamagdes CCR Via
Lagos - Por Classificagao

Atendimento
supervisor e ndo 1
liberagdo de pedégio

Troco errado
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12 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022
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12.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE

MANIFESTACAO FREQUENCIA

%

INFORMAGAO 0,37%

RECLAMAGAO 1,21%

ELOGIO 0,00%
SOLICITAGAO 96,66%

RESSARCIMENTO 1,67%

SUGESTAO 0,09%
TROTE 0,00%
Total 117 100,00%

ManifestacOes Rota
116 - Por Tipo

TROTE 00
suGesTAo 01
RESSARCIMENTO (D 13

soLiciTAcAo () 86

eLogio 01

RECLAMACAO (D 14

INFORMACAO @ 2

12.2 Reclamacdes por classificagcao e assunto

Reclamacdes Rota 116 -
Classificacao

Reclamago... o

Reclamagdo condigdes... i 3
Reclamac&o obras: =
Reclamacdo outras: @

Reclamagdo pedagio: @ 8
Reclamagdo S.A.U: 0o
Reclamacdo trafego: 0o

RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamacgédo
0800/ouvidoria: 0 53,85%
Reclamacgao
condigdes da
rodovia: 3 7,69%
Reclamagéo obras: 2 0,00%
Reclamacgdo outras: 1 0,00%
Reclamacgédo
pedagio: 8 30,77%
Reclamacgdo S.A.U: 0 7,69%
Reclamacgao
trafego: 0 0,00%
Total 14 100,00%
Tipo Frequéncia %
Troco errado 3 21,43%
Irregularidade de
pavimento 3 21,43%
Onda livre 2 14,29%
Fila 1 7,14%
Atendimento no
pedagio 1 7,14%
Falta de Obras 1 7,14%
Qualidade da obra 1 7,14%
Outros 1 7,14%
Procedimento
administrativos 1 7,14%
Total 14 100%

Reclamacgdes Rota 116 -
Tipo
Troco errado (D 3
Irregularidade de... ==
Onda livre I 2
Fila B 1
Atendimento no... B8 1
Falta de Obras [ 1
Qualidade da obra j 1
outros 1

Procedimento... i 1
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Conclusao

No primeiro més do ano de 2022, a Ouvidoria da Agetransp coletou 153
manifestacbes, sendo 101 informacdes, 47 reclamacdes, 3 denuncias e 2
solicitagcbes. O call center foi canal responsavel por coletar a maioria dos tipos
de manifestacdes, exceto solicitagbes, onde registrou 1 manifestagdo, assim
como o e-mail. De modo geral, o Call center foi responsavel por 86% dos
registros, e-mail 13% e e-Sic, 1%. Em relacdo as Concessionarias, destaca-se
gue a Ouvidoria da Agetransp registrou a maior parcela em relacédo a Supervia,
cerca de 53%. A segunda Concessionaria mais manifestada foi CCR Barcas,
que apresentou 26 registros e 17%, em percentuais. Logo apoés, MetréRio com
11,1%, CCR Via Lagos e Rota 116 com 1,3% cada. O percentual restante foi
dividido entre Outros Orgéos (14,4%) e Agetransp (2%).

Este ano apresentou o menor niumero de registros em todos os 4 anos
analisados sendo a reducdo em relacdo ao ano anterior de 23,9%. As
reclamacdes seguiram o comportamento inverso, onde houve um aumento de
9,3%, e 47 registros de insatisfacfes nesta Ouvidoria. Nota-se que MetroRio
superou a CCR Barcas no numero de reclamacdes, além de ndo haver queixas
sobre a CCR Via Lagos.

Nas Ouvidorias das Concessionarias, a mais manifestada foi Supervia,
responsavel por 33,4% dos registros, seguida por CCR Barcas (26,6%),
MetréRio(20,6%), CCR Via Lagos (18,3%) e Rota 116 (1,1%). Foi evidenciado
que a diferenca entre as concessionarias de rodovias foi muito superior
considerando os registros das proprias Concessionarias. Sobre as demais, o
comportamento foi similar ao da Ouvidoria da Agetransp. Em relacdo as
reclamacgdes, o comportamento foi semelhante ao da Ouvidoria da Agetransp.
Supervia mais reclamada com 50,3% das insatisfacdes, MetroRio responsavel
por 45%, e CCR Barcas 3,4%. Rota 116 foi teor de 1,2% das reclamacfes nas
Concessionarias e CCR Via Lagos 0,2%.

Os registros acerca da Supervia nesta Ouvidoria seguiram o
comportamento dos registros gerais. As manifestacdes reduziram em 5,8%,
apresentando o menor numero de registros nos 4 anos, e as reclamacdes
superaram o0 més de janeiro de 2021, onde houve um crescimento no ano de

referéncia de 9,7%. Nota-se que 0 assunto mais reclamado foi atraso no




percurso, responsavel por 17,65% das reclamacfes. Além disto,
dos ramais informados, destaca-se Japeri, motivo de 20,6% das queixas.

Na Ouvidoria da Supervia, tanto as manifestacdes quanto as reclamacoes
cresceram. Os registros totais aumentaram em 12,6% e reclamacfes em 11,5%.
A diferenca entre o comportamento dos registros da Concessionaria e da
Agetransp se deve as reclamacdes. Na Concessiondria o ramal mais
manifestado foi o de Deodoro, correspondendo a 36,8% das queixas. O
comportamento ndo usual se refere ao 2° ramal mais reclamado que foi o
Saracuruna, sendo que nos meses anteriores, foram Japeri ou Santa Cruz. Além
disto, diverge do comportamento evidenciado na Ouvidoria da Agetransp em
janeiro de 2022. No entanto, Pontualidade dos Trens continuou sendo assunto
mais frequente nas insatisfacbes, que representou 16,1% das queixas e 3
reclamacdes diarias.

Considerando a Concessionaria responsavel pelo transporte metroviéario,
0 comportamento foi similar. Os registros coletados por esta Ouvidoria reduziram
15% e as insatisfacfes aumentaram em 75%. Atendimento foi inico assunto com
mais de 1 registro sobre a Concessionaria, além da linha 1 ser responsavel por
42,9% das queixas.

O comportamento do MetroRio foi semelhante ao da Concessionaria
Supervia. As manifestacdes cresceram 7,7% e as reclamacfes também
aumentaram, sendo o crescimento avaliado de 24,2%. A linha mais reclamada
na Concessionaria também foi a Linha 1, responsavel por 42% das queixas. O
assunto mais reclamado foi o Cartdo Master, responsavel por 14,6% das
insatisfacbes, superando Maquina de Autoatendimento, que nos meses
anteriores era o assunto mais reclamado.

Os registros sobre a CCR Barcas na Agetransp reduziram em 53,6%, mas
ao contrario das demais Concessionarias mencionadas anteriormente, as
reclamacodes também reduziram, sendo a reducéo avaliada em 42,9%, o inverso
do ocorrido com a Concessionéria MetroRio. Diante deste fato, a Concessionéria
responsavel pelo transporte aquaviario foi a 32 mais reclamada, sendo superada
pelo Metr6Rio. Dos assuntos, ndo houve destague, sendo as reclamacdes
referentes a atendimento, embarcacdo, horarios e ventilacdo. Metade dos
registros ndo tinham informacao de linha, enquanto houve 1 registro acerca de

Cocota e 1 sobre Praga XV.




Na Ouvidoria da CCR Barcas, as manifestacfes reduziram
2,3%, um comportamento que difere das demais Concessionarias e se
assemelha com a Ouvidoria da Agetransp. Em relacdo as insatisfagfes, o
crescimento de 60% evidencia um comportamento parecido com o das
Concessionarias. A Linha mais reclamada foi a de Praca XV, teor de 37,5% das
insatisfagcfes, seguida por Paqueté, 27,5%. O Motivo Outros foi o mais frequente.
Dos assuntos mais especificos, passageiro infrator e Divisdo sul foram motivo
de 3 reclamacfes cada assunto.

Em relacéo aos registros sobre a CCR Via lagos na Agéncia, 0s registros
reduziram 60% e n&do houve reclamacgdes assim como janeiro de 2021, sendo a
concessionaria menos manifestada, assim como Rota 116, e a menos reclamada
nesta Ouvidoria, considerando as 5 Concessionarias reguladas. Na Ouvidoria da
Concessionaria, as manifestacdes cresceram, sendo um aumento de 119,3% em
comparacao com janeiro do ano passado. No entanto, as reclamacdes reduziram
50%, comportamento de diminuicdo também encontrado dos registros da
Agetransp. As reclamacfes na Concessionaria forma referentes a troco errado
e atendimento supervisor e néo liberacdo de pedagio.

No que tange a Rota 116, os dados desta Ouvidoria indicaram um
comportamento de estabilidade nos meses de janeiro, onde nos anos de 2021 e
2022 apresentaram 2 manifestacdes acerca da Concessionéria. No entanto, as
reclamacdes no ano de referéncia cresceram, havendo 1 registro a mais que no
ano anterior. As reclamacdes nesta Ouvidoria foram acerca de ressarcimento e
obstrucdo da via. Na prépria Concessionaria, as manifestacées cresceram 80%
e reclamagdes reduziram 6,7%. Neste més, troco errado e irregularidade no
pavimento foram os mais reclamados superando onda livre, assunto mais

reclamado nos meses anteriores.

Rio de Janeiro, 28 de fevereiro de 2022

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




