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Introducao

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

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

esta Ouvidoria, em todo o0 més de fevereiro 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 relatorio, todas as tabelas e
gréficos foram feitos baseados nos dados da propria Ouvidoria da Agéncia e das
bases de dados fornecidas pelas Concessionarias reguladas, conforme o fato

supracitado.

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




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp - fevereiro
2022

1.1 ManifestagOes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 0 0,00%
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 106 69,74%
RECLAMACAO 45 29,61%

SOLICITACAO 1 0,66%

SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 152 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO
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CANAL / TIPO Informacdes Reclamagbes SolicitagGes
Call Center 98 24 1 123
e-Mail 0 21 0 21
e-Ouv 4 0 0 4
e-sic 4 0 0 4

TOTAL 106 45 1 152




MANIFESTACOES POR CANAL

e-Ouv e-sic
2%\ 3%

1.3 Unidade de referéncia das manifestagcdes

Unidade Manifestagoes %
Agetransp 13 8,55%
CCR Barcas 21 13,82%

CCR Via Lagos 1 0,66%
MetroRio 11 7,24%
Outros Orgaos 24 15,79%
Rota 116 1 0,66%
Supervia 81 53,29%
Total 152 100%

MANIFESTAGCOES - UNIDADE

24
21
13 -

OUTROS.. AGETRANSP CCR VIA LAGOS
SUPERVIA CCR BARCAS METRORIO ROTA 116
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ManifestacOes formais - Quvidoria

Agetransp

2019 2020 2021 2022

2 Reclamacgbes na Ouvidoria da Agetransp - fevereiro
2022

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

258

2019 2020 2021 2022
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2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes

‘ Unidade Reclamagdes % ‘

CCR Barcas 2 4,44%
MetroRio 9 20,00%
Rota 116 1 2,22%
Supervia 33 73,33%

Total 45 100,00%

2.2 Assunto das reclamacdes

Assunto
atraso no percurso

RECLAMACOES -

SUPERVIA

METRORIO ROTA 116
CCR BARCAS
Frequéncia %
10 22,22%

UNIDADE

9

2
1
I | -

Atraso na partida 5 11,11%
Intervalos 3 6,67%
Operagao 3 6,67%

Gratuidade 3 6,67%
Conservacgao e limpeza 2 4,44%
acidente 2 4,44%

Escada rolante 2 4,44%
Refrigeracdo 1 2,22%
Vendedores ambulantes 1 2,22%
Seguranga Publica 1 2,22%
Elevador 1 2,22%
Antecipagdo na Partida 1 2,22%
Logistica de embarque e desembarque 1 2,22%
Filas 1 2,22%
Paralisacdo da Linha 1 2,22%
Fiscalizagao 1 2,22%
Ressarcimento 1 2,22%
Acessibilidade 1 2,22%
Superlotacdo 1 2,22%
Horario de Funcionamento 1 2,22%
Aviso sonoro 1 2,22%
Integracao 1 2,22%

Total 45 100%
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atraso no percurso
Atraso na partida
Intervalos

Operagao

Gratuidade
Conservacdo e limpeza
acidente

Escada rolante
Refrigeracao
Vendedores ambulantes
Seguranca Publica
Elevador

Antecipagdo na Partida

Logistica de embarque e...

Filas

Paralisacdo da Linha
Fiscalizacdo
Ressarcimento
Acessibilidade
Superlotacdo

Horario de Funcionamento
Aviso sonoro

Integracao

Assunto das Reclamacgdes

I 10
I 5

I 3

I 3

I 3

I )

I

|—\|—\|—\|—\|—x|—\|—\|—l|—\|—\|—\|—!|—\|—\|—!|
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2.2 Categoria das reclamacdes

Reclamagbes Grafico de Setores das
por o categorias das
Categoria  Frequéncia % 3
reclamacgodes
Atendimento 9 20,00%
B Atendimento
Manutencao 4 8,89%
B Manutengdo
Operagao 15 33,33%
Operagdo
Outros 6 13,33%
B Outros
Regularidade 9 20,00%
M Regularidade
Seguranga 2 4,44%
W Segurancga
Total 45 100,00%
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3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacdes - Supervia

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Supervia

N

2019 2020 2021 2022

3.1 Categoria das reclamacdes

Reclamacg®bes da Supervia

Categorizagdao  Total %

Outros | Seguranca
6% 3%

Regularidade 9 27,3% &
Manutengao E
9% Operagao
37%
Manutenc¢ao 3 9,1%
Atendimento
18%
Seguranga 1 3,0%
Total 33 100,0%

Regularidade
27%

T I




3.2 Assunto das reclamacdes

Assunto
atraso no percurso 10 30,30%
Atraso na partida 5 15,15%
Intervalos 3 9,09%
Operagao 3 9,09%
Escada rolante 2 6,06%
Gratuidade 2 6,06%
Filas 1 3,03%
acidente 1 3,03%
Antecipacdo na Partida 1 3,03%
Vendedores ambulantes 1 3,03%
Superlotagdo 1 3,03%
Aviso sonoro 1 3,03%
Acessibilidade 1 3,03%
Conservacao e limpeza 1 3,03%
Total 33 100%
Assunto das Reclamacobes
atraso no percurso 10
Atraso na partida 5
Intervalos mEEE———— 3
Operacdo mEEEEEE—————— 3
Escada rolante m———— )
Gratuidade m———— )
Filas o ]
acidente m——— 1
Antecipacdo na Partida e 1
Vendedores ambulantes e 1
Superlotagdo m— 1
Aviso sonoro ]
Acessibilidade  m— 1
Conservagdo e limpeza 1
3.3 Ramais das reclamacdes
Ramal Total %
N&o Informado 12 36,36%
Japeri 9 27,27%
Gramacho 5 15,15%
Santa Cruz 3 9,09%
Belford Roxo 3 9,09%
Guapimirim 1 3,03%
Total 33 100%
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Ramais das Reclamacdes

II |
--—

Gramacho ®SantaCruz ™ Belford Roxo B Guapimirim

B N3o Informado W Japeri

3.4 Estacao das reclamacgoes

Estacao Total %
N3o Informada 16 48,48%
Central 3 9,09%
Gramacho 2 6,06%
Nova Iguagu 2 6,06%
Queimados 2 6,06%
Austin 2 6,06%
Belford Roxo 1 3,03%
Comendador Soares 1 3,03%
Quintino 1 3,03%
Maracana 1 3,03%
Duque de Caxias 1 3,03%
Engenheiro Pedreira 1 3,03%
Total 33 100%

Reclamacdes por Estacao

N3o Informada I 16
Central m—— 3

Gramacho mmE 2
Nova lguagu mmmm 2
Queimados M 2
Austin = 2

Belford Roxo

Comendador Soares

Quintino

Maracana

Duque de Caxias

Engenheiro Pedreira

VR




4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

/N

2022

2019 2020 2021

4.1 Categoria das reclamacdes

‘ Categorizagdo Total % ‘

Operacgao 3 33,33%

Outros 3 33,33% 11%

Seguranca 1 11,11% 11%‘
Atendimento 1 11,11% ‘
Manutenc¢ado 1 11,11% \b’

Total 9 100% v

2022

= Operagao

= Qutros
Seguranga

H Atendimento

B Manutengao

TR




4.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto %

Logistica de embarque e desembarque 1 11,11%
Horario de Funcionamento 1 11,11%
acidente 1 11,11%
Conservacao e limpeza 1 11,11%
Integragdo 1 11,11%
Elevador 1 11,11%
Segurancga Publica 1 11,11%
Fiscalizacao 1 11,11%
Gratuidade 1 11,11%

Total 9 100%

Reclamago6es por Assunto

Gratuidade
Fiscalizagdo

Seguranca Publica
Elevador

Integragao
Conservagao e limpeza
acidente

Horario de Funcionamento

=

Logistica de embarque e desembarque

4.3 Linha das Reclamacg®es

Reclamacgdes por Linha

Linha Total % Linha 1
11%
Ndo Informado 8  88,89% ‘
Linha 1 1 11,11%
Total 9 100%

rmado
89%

T -




4.4 Estacdo das Reclamacgbes

Grafico de barras das
Estagdo Total % reclamacdes da MetroRio
por estacao

N&o Informada 7 77,78%

Uruguai 1 11,11% Praca Onze [l
Praca Onze 1 11,11% Uruguai [l
Total 9 100% N&do Informada |

5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

/N

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - CCR Barcas

/ N\

2019 2020 2021 2022

T 2




5.1 Categoria das reclamacdes

Categorizagao Total %

Atendimento 2 100,00%

Total 2 100%

5.2 Assunto das reclamacgodes

Assunto Total %

Paralisagdao da Linha 1 50,00%

Refrigeracdo 1 50,00%

Total 2 100%

5.3 Estacao das reclamacoes

Estacao Total %

N3o Informada 2 100,00%

Total 2 100%

Reclamacgoes por
Categoria

Atendimento

Reclamacdes por Assunto

Paralisagdo da Linha _

Grafico de barras das
reclamacgcdes da CCR
Barcas
por estacao
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6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022

N&o houve reclamacdes acerca da Concessionaria no més de fevereiro de 2022.

[ 19 L




7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022
7.1 Categoria e assunto das Reclamacodes

Reclamacdes por Categoria

Categorizagao Total %
Outros 1 100,00% Outros _ 1
Total 1 100%
Reclamacgdes por Assunto
Assunto Total %
Ressarcimento 1 100,00% ) _
Ressarcimento 1
Total 1 100%

[ 20 [




8 Manifestacbes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021 2022

P




8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de Manifestagao Manifestagoes

DENUNCIA 2 0,06%

ELOGIO 6 0,17%

INFORMACAO 2897 79,83%

RECLAMACAO 625 17,22%

SOLICITACAO 98 2,70%

SUGESTAO 1 0,03%

Total 3629 100%

Supervia - Tipo das Manifestac¢oes
- SUGESTAO
SOLICITACAO 0% DENUNCIA
3% 0%
ELOGIO
0%
RECLAMACAO
17%
8.2 Manifestacdes por Ramal
Ramal Manifestagoes %

BELFORD ROXO 34 0,94%
DEODORO 249 6,86%
GUAPIMIRIM 5 0,14%
JAPERI 172 4,74%
NAO INFORMADO 2900 79,91%
SANTA CRUZ 120 3,31%
SARACURUNA 144 3,97%
VILA INHOMIRIM 5 0,14%
Total 3629 100%
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Manifestag6es Supervia - Por Ramal

SARACURUNA BELFORD ROXO

4% VILA
INHOMIRIM 1%

0%

DEODORO
7%

GUAPIMIRIM
0%

SANTA CRUZ
3%

8.3 Reclamacdes por Ramal

Ramal Reclamagoes %

BELFORD ROXO 29 4,64%
DEODORO 199 31,84%
GUAPIMIRIM 4 0,64%
JAPERI 150 24,00%

NAO INFORMADO 3 0,48%
SANTA CRUZ 107 17,12%
SARACURUNA 128 20,48%
VILA INHOMIRIM 5 0,80%
Total 625 100%

RECLAMAGCOES SUPERVIA - POR RAMAL

VILA INHOMIRIM BELFORD ROXO
SARACURUNA % 5%
20%

DEODORO
32%

SANTA CRUZ
17%

_ GUAPIMIRIM
NAO INFORMADO 1%
0%

JAPERI
24%

23 L




8.4 Reclamacdes por assunto

Assunto Reclamagoes

PONTUALIDADE DOS TRENS 106 16,96%
SEGURANGCA PUBLICA 73 11,68%
MANUTENGCAO 46 7,36%
PARADA NA SINALIZACAO 34 5,44%
AUDIO CIC 32 5,12%
BILHETEIRO 29 4,64%
MECANICA 25 4,00%
SUPERLOTACAO 24 3,84%
INTERLIGAGAO DE RAMAIS 23 3,68%
CARTAO PRE-PAGO 21 3,36%
ELETRICA 19 3,04%
COLABORADOR 15 2,40%
MAQUINISTA 15 2,40%
MATERIAL RODANTE 13 2,08%
ESPACO GRATUIDADE 12 1,92%
ARRECADACAO 10 1,60%
OBRAS CIVIS 10 1,60%
SEGURANCA NOS RAMAIS 9 1,44%
ATENDIMENTO TELEFONICO 8 1,28%
INTERRUPCAO DE CIRCULAGAO 7 1,12%
JURIDICO 7 1,12%
VIA PERMANENTE 6 0,96%
CIRCULACAO 5 0,80%
ALTERACAO DA GRADE 5 0,80%
CENTRO DE MANUTENGCAO DE ESTACOES 4 0,64%
SUPRESSAO 4 0,64%
SONORIZAGCAO 4 0,64%
TERCEIRIZADO 4 0,64%
COMUNICAGCAO COM O CLIENTE 4 0,64%
AMBULANTE 4 0,64%
BANHEIRO 3 0,48%
CATRACA 3 0,48%
CLIENTES 2 0,32%
CONFORTO 2 0,32%
COMUNICACAO 2 0,32%
RECRUTAMENTO E SELECAO 2 0,32%
INTERVALOS DOS TRENS 2 0,32%
SEGURANGCA NOS TRENS 2 0,32%
BILHETERIA 2 0,32%
SEGURANCA 2 0,32%
INICIO E FIM DA CIRCULACAO 2 0,32%
LIMPEZA 2 0,32%
Tl 2 0,32%
COMUNICACAO E MARKETING 2 0,32%
CONTACTLESS 2 0,32%
TREM ESPECIAL 2 0,32%
BICICLETARIO 2 0,32%
MONITOR 1 0,16%
TEMPO DE PERCURSO 1 0,16%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,16%
FILA 1 0,16%
ACESSIBILIDADE 1 0,16%
SITE 1 0,16%
REDE AEREA 1 0,16%
MURO 1 0,16%
METALICA 1 0,16%
RECEITAS ACESSORIAS 1 0,16%
MEIO AMBIENTE 1 0,16%

Total 625 100,00%

Y




Reclamagoes Supervia - Por Assunto

PONTUALIDADE DOS TRENS EEEEEE———— — 10
SEGURANCA PUBLICA e — 73
MANUTENCAQ S 46
PARADA NA SINALIZACAQ SN 34
AuDlOo cic IR 32
BILHETEIRO O 29
MECANICA SN )5
SUPERLOTACAO D )/
INTERLIGAGAO DE RAMAIS S )3
CARTAO PRE-PAGO NN )]
ELETRICA D 19
COLABORADOR NS 15
MAQUINISTA S 15
MATERIAL RODANTE ~SEEEEED 13
ESPACO GRATUIDADE Smmmmm 12
ARRECADACAO &3 10
OBRAS ClvIS &2 10
SEGURANCA NOS RAMAIS &=3 9
ATENDIMENTO TELEFONICO S 8
INTERRUPCAO DE CIRCULACAQ 7
JURIDICO = 7
VIA PERMANENTE S8 6
CIRCULACAQ = 5
ALTERACAO DA GRADE &8 §
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES &3 4
SUPRESSAO &3 4
SONORIZACAO &2 4
TERCEIRIZADO &3 4
COMUNICAGCAO COM O CLIENTE =2 4
AMBULANTE = 4
BANHEIRO @@ 3
CATRACA 8 3
CLIENTES @ 2
CONFORTO @ 2
COMUNICACAO @ 2
RECRUTAMENTO E SELECAO @ 2
INTERVALOS DOS TRENS & 2
SEGURANCA NOS TRENS @ 2
BILHETERIA @ 2
SEGURANCA @ 2
INICIO E FIM DA CIRCULACAO @ 2
LIMPEZA 9 2
T @2
COMUNICAGCAO E MARKETING @ 2
CONTACTLESS @ 2
TREM ESPECIAL @ 2
BICICLETARIO @ 2
MONITOR & 1
TEMPO DE PERCURSO @ 1
LIMPEZADOS TRENS & 1
FILA @1
ACESSIBILIDADE 9 1
SITE 91
REDE AEREA 9 1
MURO # 1
METALICA ® 1
RECEITAS ACESSORIAS @ 1
MEIO AMBIENTE @ 1
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagées
BELFORD ROXO 9 31,03%
OUTROS ASSUNTOS 5 17,24%
LIMPEZA 3 10,34%
SINALIZACAO 2 6,90%

PROCEDIMENTO

DESCUMPRIDO 2 6,90%
NIVEL SONORO 2 6,90%
FALTA DE INFORMACAO 1 3,45%
FALTA DE SEGURANCA 1 3,45%
FECHADO 1 3,45%
LAMPADA APAGADA 1 3,45%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 3,45%
REAJUSTE DA TARIFA 1 3,45%
Total 29 100%

Reclamac¢des Ramal Belford Roxo - Por Assunto

OUTROS AssunTos N
umvpreza I :
SINALIzACAO S
PROCEDIMENTO DEScUMPRIDO D >
NiVELSONoOro D °
FALTA DE INFORMACAO D 1
FALTA DE SEGURANCA D 1
FECHADO (D 1
LAMPADA APAGADA D 1
AREA NAO PAGA - NORMAL D 1
REAJUSTE DATARIFA N 1

BELForD Roxo (I o
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto Reclamagdes
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 21 10,55%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 20 10,05%
SANTA CRUZ 18 9,05%
JAPERI 10 5,03%
FALTA DE SEGURANGA 10 5,03%
SARACURUNA 10 5,03%
AMBULANTE 8 4,02%
ROUBO OU FURTO 8 4,02%
OUTROS ASSUNTOS 7 3,52%
ERRO DE LEITURA 7 3,52%
BELFORD ROXO 5 2,51%
FALTA DE INFORMAGAO 4 2,01%
CARRO EXCLUSIVO 4 2,01%
ATENDIMENTO 4 2,01%
AR-CONDICIONADO 4 2,01%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 4 2,01%
INFORMAGAO INCORRETA 3 1,51%
PISO DANIFICADO 3 1,51%
USO DE MASCARA 3 1,51%
BANHEIRO 3 1,51%
AVARIA DO TREM 3 1,51%
ATUALIZAGAO 3 1,51%
ASPECTO FiSICO 2 1,01%
FALTA DE ENERGIA 2 1,01%
PROCESSO SELETIVO 2 1,01%
FECHADO 2 1,01%
LIMPEZA 2 1,01%
FILA DE ESPERA 2 1,01%
PEDINTE 2 1,01%
SINALIZACAO 2 1,01%
DEODORO 2 1,01%
EVASAO DE RENDA 2 1,01%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0,50%
PORTA 1 0,50%
ATO DE VANDALISMO 1 0,50%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,50%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,50%
FUMANTE 1 0,50%
MANIFESTAGAO CULTURAL 1 0,50%
CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAQ 1 0,50%
ELEVADOR INOPERANTE 1 0,50%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,50%
GOTEIRAS 1 0,50%
ANIMAL NO SISTEMA 1 0,50%
ILUMINAGAO 1 0,50%
LAMPADA APAGADA 1 0,50%
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO 1 0,50%
APLICATIVO 1 0,50%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,50%
Total 199 100%
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Reclamagdes Ramal Deodoro - Por Assunto

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
SANTA CRUZ

JAPERI

FALTA DE SEGURANCA
SARACURUNA

AMBULANTE

ROUBO OU FURTO

OUTROS ASSUNTOS

ERRO DE LEITURA

BELFORD ROXO

FALTA DE INFORMACAO
CARRO EXCLUSIVO
ATENDIMENTO
AR-CONDICIONADO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
INFORMACAO INCORRETA

PISO DANIFICADO

USO DE MASCARA

BANHEIRO

AVARIA DO TREM
ATUALIZACAO

ASPECTO FisSICO

FALTA DE ENERGIA

PROCESSO SELETIVO

FECHADO

LIMPEZA

FILA DE ESPERA

PEDINTE

SINALIZACAO

DEODORO

EVASAO DE RENDA

RESPOSTA EM ATRASO

PORTA

ATO DE VANDALISMO
REAJUSTE DA TARIFA

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FUMANTE

MANIFESTACAO CULTURAL
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
ELEVADOR INOPERANTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
GOTEIRAS

ANIMAL NO SISTEMA
ILUMINACAO

LAMPADA APAGADA

ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
APLICATIVO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS

s
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8.5 Ramal Guapimirim

Reclamac¢des Ramal

Assunto Reclamagdes % Guapimirim - Por assunto
CONSTRUCAO _
IRREGULAR/INVASAO 2 50,00% RREGULAR/INVASKO =
ATO DE
VANDALISMO 1 25,00% =
OUTROS ASSUNTOS 1 25,00% ATO DE VANDALISMO !
Total 4 100%

8.6 Ramal Japeri

OUTROS ASSUNTOS =1

Assunto Reclamagdes %

JAPERI 68 45,33%

FALTA DE INFORMACAO 14 9,33%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 8 5,33%
ERRO DE LEITURA 8 5,33%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 7 4,67%
OUTROS ASSUNTOS 5 3,33%
AVARIA DO TREM 5 3,33%
REAJUSTE DA TARIFA 4 2,67%

FILA DE ESPERA 3 2,00%
ATENDIMENTO 3 2,00%
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA 3 2,00%
LAMPADA APAGADA 2 1,33%
AMBULANTE 2 1,33%

FALTA DE ENERGIA 1 0,67%
INFORMAGAO INCORRETA 1 0,67%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 0,67%
ATO DE VANDALISMO 1 0,67%

USO DE MASCARA 1 0,67%
ASPECTO FiSICO 1 0,67%
PLATAFORMA 1 0,67%

FALTA DE SEGURANCA 1 0,67%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,67%
ROUBO OU FURTO 1 0,67%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,67%
QUEDA DE LIGACAO 1 0,67%
NIVEL SONORO 1 0,67%
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 1 0,67%
EFETIVO DA ESTACAO 1 0,67%
BILHETERIA 1 0,67%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,67%
SONORIZAGCAO NOS TRENS 1 0,67%
Total 150 100%
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Reclamac¢des Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI
FALTA DE INFORMACAO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
OUTROS ASSUNTOS

AVARIA DO TREM

REAJUSTE DA TARIFA

FILA DE ESPERA

ATENDIMENTO

MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
LAMPADA APAGADA
AMBULANTE

FALTA DE ENERGIA
INFORMAGAO INCORRETA
VAZAMENTO EM COBERTURA
ATO DE VANDALISMO

USO DE MASCARA

ASPECTO FisSICO

PLATAFORMA

FALTA DE SEGURANCA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
ROUBO OU FURTO

CARRO EXCLUSIVO

QUEDA DE LIGACAO

NIVEL SONORO

VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
EFETIVO DA ESTACAO
BILHETERIA

ELEVADOR E RAMPA
SONORIZAGCAO NOS TRENS

8.7 Ramal Paracambi
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N&o houve reclamacgéo sobre o ramal no més de fevereiro de 2022.
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8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto ReclamagGes
SANTA CRUZ 42
ATENDIMENTO 9
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 8
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 6
ERRO DE LEITURA 6
AMBULANTE 6
LAMPADA APAGADA 5
TRILHO 3
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 3 2,80%
FALTA DE INFORMACAO 2 1,87%
FALTA DE SEGURANCA 2 1,87%
ASSENTO PREFERENCIAL 2 1,87%
COMUNICACAO VISUAL 2 1,87%
OUTROS ASSUNTOS 2 1,87%
BANHEIRO 1 0,93%
BURACO 1 0,93%
PISO DANIFICADO 1 0,93%
FALTA DE ENERGIA 1 0,93%
ELEVADOR INOPERANTE 1 0,93%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,93%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 1 0,93%
AR-CONDICIONADO 1 0,93%
USO DE MASCARA 1 0,93%
Total 107 100%

SANTA CRUZ

ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ERRO DE LEITURA

AMBULANTE

LAMPADA APAGADA

TRILHO

MANIFESTAGAO RELIGIOSA/POLITICA
FALTA DE INFORMAGAO

FALTA DE SEGURANCA
ASSENTO PREFERENCIAL
COMUNICAGAO VISUAL
OUTROS ASSUNTOS

BANHEIRO

BURACO

PISO DANIFICADO

FALTA DE ENERGIA

ELEVADOR INOPERANTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
AR-CONDICIONADO

USO DE MASCARA

Reclamagdes Ramal Santa Cruz - Por Assunto
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8.9 Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagoes

SARACURUNA 43 33,59%
OUTROS ASSUNTOS 12 9,38%
FALTA DE INFORMACAO 8 6,25%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 6 4,69%
AR-CONDICIONADO 5 3,91%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 3,91%
ASPECTO FiSICO 4 3,13%
EVASAO DE RENDA 3 2,34%
LIMPEZA 3 2,34%
AMBULANTE 3 2,34%
AVARIA DO TREM 3 2,34%
GOTEIRAS 3 2,34%
APLICATIVO 3 2,34%
LAMPADA APAGADA 2 1,56%
ATO DE VANDALISMO 2 1,56%
FALTA DE SEGURANCA 2 1,56%
PRECO DA PASSAGEM 2 1,56%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 2 1,56%
ERRO DE LEITURA 2 1,56%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,78%
PORTA 1 0,78%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,78%
BANHEIRO 1 0,78%
JAPERI 1 0,78%

FALTA DE ALCOOL 1 0,78%
ATENDIMENTO 1 0,78%

PRE OPERACIONAL 1 0,78%
INOPERANTE 1 0,78%

FILA DE ESPERA 1 0,78%

MANIFESTACAO

RELIGIOSA/POLITICA 1 0,78%
ILUMINACAO 1 0,78%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,78%
USO DE MASCARA 1 0,78%
PLATAFORMA 1 0,78%
Total 128 100%
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SARACURUNA
OUTROS ASSUNTOS
FALTA DE INFORMAGAO

AR-CONDICIONADO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ASPECTO FisICO

EVASAO DE RENDA

LIMPEZA

AMBULANTE

AVARIA DO TREM

GOTEIRAS

APLICATIVO

LAMPADA APAGADA

ATO DE VANDALISMO

FALTA DE SEGURANCA

PRECO DA PASSAGEM

ERRO DE LEITURA
FALTA DE BANHEIRO
PORTA

REAJUSTE DA TARIFA
BANHEIRO

JAPERI

FALTA DE ALCOOL
ATENDIMENTO

PRE OPERACIONAL
INOPERANTE

FILA DE ESPERA

ILUMINAGAO
CARRO EXCLUSIVO
USO DE MASCARA

PLATAFORMA

8.10 Ramal Vila

PROCEDIMENTO.

ESCADA ROLANTE...

MANIFESTACAO...

Reclamag¢des Ramal Saracuruna - Por Assunto
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Inhomirim

Reclamacdes Ramal Vila

LR il Inhomirim - Por Assunto
VILA INHOMIRIM 2 40,00%
CONSUMO/TRAFICO
DE DROGAS 1 20,00% VILA INHOMIRIM — 2
FALTA DE ENERGIA 1 20,00% )
’ CONSUMO/TRAFICO DE
PLANEJE SUA DROGAS - !
VIAGEM 1 20,00%
2 FALTA DE ENERGIA - 1
Total 5 100%
PLANEJE SUA VIAGEM - 1
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8.11 Assunto das ManifestacGes por tipo
DENUNCIAS - POR
ASSUNTO
Assunto Denuncias %
COMPLIANCE 1 50,00% T
SEGURANCA 1 50,00%
Total 2 100%
|~
COMPLIANCE SEGURANCA
ELOGIOS - POR ASSUNTO
Assunto Elogios % 2 2
SEGURANGCA 2 33,33%
ESTACOE§ 2 33,33% m m . .
CIRCULAGAO 1 16,67%
COMUNICAGAO m @
E MARKETING 1 16,67%
0,
Total 6 100% @‘(Y (;o‘é’ v(}o &
(00% é\v o)\/ vg:ﬁ/
& K S
0
&(y
S
Q,O@
Assunto Informages %
ARRECADAGAO 538 18,57%
BILHETAGEM ELETRONICA 11 0,38%
CIRCULAGAO 559 19,30%
COMUNICAGCAO E MARKETING 571 19,71%
ESTAGOES 31 1,07%
JURIDICO 39 1,35%
MATERIAL RODANTE 8 0,28%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 925 31,93%
SEGURANGCA 38 1,31%
SINALIZACAO 9 0,31%
SUPRIMENTOS 17 0,59%
TRACAO 1 0,03%
VIA PERMANENTE 5 0,17%
RECEITAS ACESSORIAS 21 0,72%
RECURSOS HUMANOS 122 4,21%
ENGENHARIA 2 0,07%
Total 2897 100%
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INFORMAGCOES - POR ASSUNTO

925

538 559 571
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Assunto Reclamagdes %
CIRCULACAO 176 28,16%
SEGURANCA 104 16,64%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 59 9,44%
ESTACOES 51 8,16%
ARRECADACAO 43 6,88%
MATERIAL RODANTE 40 6,40%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 39 6,24%
AuDIO cIC 37 5,92%
VIA PERMANENTE 17 2,72%
TRACAO 15 2,40%
COMUNICACAO E MARKETING 15 2,40%
JURIDICO 7 1,12%
SINALIZACAO 7 1,12%
BILHETAGEM ELETRONICA 5 0,80%
TECNOLOGIA DA INFORMACAO 2 0,32%
RECURSOS HUMANOS 2 0,32%
MEIO AMBIENTE 1 0,16%
RECEITAS ACESSORIAS 1 0,16%
ENGENHARIA 1 0,16%
TELECOMUNICACOES 1 0,16%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 1 0,16%
REDE AEREA 1 0,16%
Total 625 100%
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RECLAMACOES - POR ASSUNTO

59

ﬂ40 39 37

51

15 15

17

775 52 2 1111 1 1

104

176
Assunto
PLANEJAMENTO

SUGESTOES - POR

ASSUNTO

%

Sugestoes

DE
TRANSPORTES

100,00%

1

PLANEJAMENTO DE

100%

1

Total

TRANSPORTES
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CIRCULAGAO

ENGENHARIA

COMUNICACAO E MARKETING

JURIDICO

ESTACOES

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
CENTRO DE MANUTENGAO DE ESTACOES
SINALIZACAO

SEGURANCA

| Assunto Solicitagdes

SOLICITAGOES - POR ASSUNTO

I
I
I
[ [l
[ [l
Hs3
ms3
M 4
Bl s

VIA PERMANENTE I 11

ARRECADACAC I 2

%

ARRECADACAO 62 63,27%
VIA PERMANENTE 11 11,22%
SEGURANCA 8 8,16%
SINALIZACAO 4 4,08%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 3 3,06%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 3 3,06%
ESTACOES 2 2,04%
JURIDICO 2 2,04%
COMUNICACAO E MARKETING 1 1,02%
ENGENHARIA 1 1,02%
CIRCULACAO 1 1,02%

. Tt | 98 | 100%
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9 Manifestac6es MetroRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022

9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

Tipo de Manifestagio / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA4 | INFORMADA | Total %
CRITICA 253 158 65 317 793 | 28,80%
ELOGIO 4 10 1 13 28 | 1,02%
INFORMACAO 103 74 33 1298 1508 | 54,78%
SOLICITACAO 52 32 11 313 408 | 14,82%
SUGESTAO 2 5 0 9 16 | 0,58%
Total 414 279 110 1950 2753 | 100,00%




Tipo de Manifestagao - Por Linha

1298

317 13
253
103 158 0 .
2 .o:i2 5 -1 3311 ¢ 3 9

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

INFORMAGAO
55%

ELOGIO
1%

_

9.2 Categoria das Manifestacoes

SALDO 282

OPERACAO REGULAR 218
CARTAO MASTER 151
GRATUIDADE ESTUDANTE 147
RECARGA 131

POSTO DE GRATUIDADE 117
RECHAMADA 109
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 104
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 102
VALIDACAO DE RECARGA 90
OBJETO PERDIDO 82

GIRO 80

GRATUIDADE SENIOR 73
CADASTRO 60

ACESSO AO APP/SITE 52
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 49
RH 43

GERAL 42

H CRITICA

B ELOGIO

= INFORMACAO
B SOLICITACAO
B SUGESTAO

MANIFESTAGOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO

_— 15%

B SUGESTAO
0%

10,24%
7,92%
5,48%
5,34%
4,76%
4,25%
3,96%
3,78%
3,71%
3,27%
2,98%
2,91%
2,65%
2,18%
1,89%
1,78%
1,56%
1,53%
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UBER
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
CARTAO VISA
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
BLOQUEIO DE CARTAO
OPERACAO CARNAVAL
DEVOLUCAO VIA SITE
MANUTENCAO DAS ESTACOES
BIKE RIO
INFORMAGCOES GERAIS
CARTAO
FALTA DE FISCALIZACAO
CARTOES METRORIO
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
ATENDIMENTO DO SAC
DOACAO DE MANTIMENTOS
MANUTENCAO DOS TRENS
CELULAR
BILHETERIA
CASHBACK 30%
DANOS AO CLIENTE
COMERCIAL
APLICATIVO
SUPRIMENTOS
CARTAO UNITARIO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
INTEGRACAO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ACHADOS E PERDIDOS

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR
APROXIMACAO)

CARTAO PRE-PAGO
TRAJETOS DO MNS
DOCUMENTOS OPERACIONAIS

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

DE BLOQUEIO
RECARGA VIA PICPAY
TARIFAS
CORONAVIRUS
MUSICAS NAS ESTACOES
CONDUTORES

LOJAS E QUIOSQUES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
PLATAFORMA

CAMERA DAS ESTAGOES
LOCALIZAGAO DO EQUIPAMENTO

38
37
35
33
31
29
29
29
25
24
23
21
21
21
20
19
19
17
16
16
15
15
15
14
14
12
12
12
12
10

A O OO OO OO N N 0 00 O

(%]

40




OUTROS (PARCERIAS) 5 0,18%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 5 0,18%
APOIO CLIENTE 4 0,15%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 4 0,15%
LINHA DE BLOQUEIO 4 0,15%
BICICLETARIO 3 0,11%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

VENDAS 3 0,11%
COMUNICACAO VISUAL 3 0,11%
COMUNICACAO SONORA 3 0,11%
WIFI 3 0,11%
MENOR DE IDADE (LGPD) 3 0,11%
MENSAGEM NA CATRACA 3 0,11%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,11%
JURIDICO 2 0,07%
PROTECAO DE DADOS 2 0,07%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 2 0,07%
PARCERIAS 2 0,07%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 0,07%
SAC 2 0,07%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,07%
CARTAO BLOQUEADO 1 0,04%
BOAS PRATICAS 1 0,04%
DEVOLUCAO SALDO CARTAO GIRO 1 0,04%
INSTITUCIONAL 1 0,04%
CARTAO ELO 1 0,04%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0,04%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,04%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 1 0,04%
DUVIDAS 1 0,04%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,04%
EVENTOS / PARCERIAS 1 0,04%
IMPRENSA 1 0,04%
EXTRATO DE CARTAO METRORIO 1 0,04%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,04%
DOMINOS 1 0,04%
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS 1 0,04%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,04%
ATENDIMENTO CHAT 1 0,04%
SUGESTAO 1 0,04%
EQUIPAMENTO DAS ESTACOES 1 0,04%
SITE 1 0,04%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,04%
PALCO CARIOCA 1 0,04%
REDES SOCIAIS 1 0,04%
EXTRATO 1 0,04%

Total 2753 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE MANIFESTAGCOES

saco [ 252

operAcAO REGULAR [N 218
CARTAO MASTER 151
GRATUIDADE ESTUDANTE [ 1/
RecArcA [ 1::
posTo DE GRATUIDADE [ 117
RecHAMADA [ 10°
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO [ 104
GRATUIDADE DEF. Fisico crONIcO [N 102
VALIDAGAO DE RECARGA | -0

9.3 Categoria das Reclamacgdes

CATEGORIA RECLAMACOES
CARTAO MASTER 137
RECARGA 95
VALIDACAO DE RECARGA 74
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 61
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 42
ACESSO AO APP/SITE 34
UBER 32
CARTAO VISA 28
MANUTENCAO DAS ESTACOES 24
FALTA DE FISCALIZACAO 21
OPERACAO REGULAR 21
MANUTENGCAO DOS TRENS 17
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 15
GIRO 13
CARTAO 12
CELULAR 11
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 11
BLOQUEIO DE CARTAO 10
CADASTRO 10
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 10

%
17,28%
11,98%
9,33%
7,69%
5,30%
4,29%
4,04%
3,53%
3,03%
2,65%
2,65%
2,14%
1,89%
1,64%
1,51%
1,39%
1,39%
1,26%
1,26%
1,26%
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CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR

APROXIMACAO) 9 1,13%
CASHBACK 30% 8 1,01%
GRATUIDADE ESTUDANTE 7 0,88%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 6 0,76%
MUSICAS NAS ESTACOES 6 0,76%
CARTOES METRORIO 6 0,76%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

DE BLOQUEIO 5 0,63%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 5 0,63%
GRATUIDADE SENIOR 5 0,63%
RECARGA VIA PICPAY 5 0,63%

CORONAVIRUS 5 0,63%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 3 0,38%
SALDO 3 0,38%
ATENDIMENTO DO SAC 3 0,38%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,38%
OUTROS (PARCERIAS) 3 0,38%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 0,25%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 0,25%
COMUNICACAO SONORA 2 0,25%
CARTAO PRE-PAGO 2 0,25%
TRAJETOS DO MNS 2 0,25%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,25%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 2 0,25%
BILHETERIA 2 0,25%

INTEGRACAO 1 0,13%

DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,13%
PARCERIAS 1 0,13%
BICICLETARIO 1 0,13%
CARTAO ELO 1 0,13%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,13%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,13%
BIKE RIO 1 0,13%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,13%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,13%
REDES SOCIAIS 1 0,13%
PALCO CARIOCA 1 0,13%
DOMINOS 1 0,13%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,13%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,13%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1 0,13%
APLICATIVO 1 0,13%

Total 793 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

CARTAO MASTER
RECARGA

A RTRTvvm——————————,, 13y
m———————————"—_—9s

VALIDAGCAO DE RECARGA 74
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I |
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS I 4
ACESSO AO APP/SITE s 34
UBER I 32
CARTAO VISA W 23
MANUTENGAO DAS ESTACOES s 24
FALTA DE FISCALIZACAO mmm— 21
9.4 Motivo das Reclamacdes
Motivo Frequéncia %
GIRO 242 30,52%
NFC 198 24,97%
ATENDIMENTO 87 10,97%
VENDAS 62 7,82%
MANUTENGCAO 52 6,56%
GIRO - PARCERIAS 37 4,67%
OPERACAO 37 4,67%
GRATUIDADE 15 1,89%
LINHA DE BLOQUEIO 15 1,89%
COMUNICACAO 11 1,39%
GIRO - PROMOGOES 8 1,01%
METRO NA SUPERFICIE 8 1,01%
RESSARCIMENTO 7 0,88%
METRORIO CAMPANHAS 6 0,76%
PICPAY 5 0,63%
RIOCARD MAIS 1 0,13%
CONVENIENCIA 1 0,13%
SEGURANGA DO SISTEMA 1 0,13%
Total 793 100,00%

Motivo das Reclamagoes

GIRO

ATENDIMENTO

87

VENDAS
MANUTENCAO

GIRO - PARCERIAS
OPERACAO

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICACAO

GIRO - PROMOGOES
METRO NA SUPERFICIE
RESSARCIMENTO
METRORIO CAMPANHAS & 6
PICPAY & 5

RIOCARD MAIS 1
CONVENIENCIA 1
SEGURANCA DO SISTEMA 1

S 15
S 15
Il 11
i 8
- 8
= 7

[

I 62
I 52
SR 37
I 37

S —— ¥
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9.5 Manifestacdes Linha 1

Tipo de Manifestacao - Linha 1

CRTICA Frequéncia % soLICIT
CRITICA 253 61,11% 13
ELOGIO 4 0,97%

INFORMAGAO 103 24,88% INFORMACAO
SOLICITACAO 52 12,56% 25%
SUGESTAO 2 0,48% flo
Total 414 100,00%
Motivo Reclamagdes %

NFC 86 33,99%

ATENDIMENTO 34 13,44%

VENDAS 30 11,86%

GIRO 30 11,86%

MANUTENCAO 23 9,09%

OPERACAO 22 8,70%

COMUNICACAO 7 2,77%

LINHA DE BLOQUEIO 5 1,98%

METRO NA SUPERFICIE 4 1,58%
METRORIO CAMPANHAS 4 1,58%
GRATUIDADE 3 1,19%

GIRO - PROMOCOES 1 0,40%

PICPAY 1 0,40%

RIOCARD MAIS 1 0,40%
CONVENIENCIA 1 0,40%
RESSARCIMENTO 1 0,40%
Total 253 100,00%

Reclamagbes Linha 1 - Por motivo

NFC
ATENDIMENTO
VENDAS
GIRO
MANUTENCAO
OPERACAO
COMUNICAGAO
LINHA DE BLOQUEIO
METRO NA SUPERFICIE
METRORIO...
GRATUIDADE
GIRO - PROMOCOES
PICPAY
RIOCARD MAIS
CONVENIENCIA
RESSARCIMENTO

T




CARTAO MASTER
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
VALIDACAO DE RECARGA
OPERACAO REGULAR
CARTAO VISA
MANUTENCAO DAS ESTACOES
BLOQUEIO DE CARTAO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CELULAR
MANUTENCAO DOS TRENS
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR
APROXIMACAO)

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA

DE BLOQUEIO
GIRO
FALTA DE FISCALIZACAO
CORONAVIRUS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA
MUSICAS NAS ESTACOES
RECARGA
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
COMUNICACAO SONORA
CARTAO
CASHBACK 30%
INTEGRACAO
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
CARTOES METRORIO
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
GRATUIDADE ESTUDANTE
BICICLETARIO
PARCERIAS
TEMPO DE ESPERA NO MNS
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
COMO ESTOU DIRIGINDO
RECARGA VIA PICPAY
TRAJETOS DO MNS
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
GRATUIDADE SENIOR

(%,

w s~ b s
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24,11%
11,86%
7,91%
7,11%
5,93%
4,74%
3,95%
3,56%
2,77%
2,77%
2,37%
2,37%

1,98%

1,58%
1,58%
1,58%
1,19%

1,19%
1,19%
1,19%
0,79%
0,79%
0,79%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%

Total

253

100,00%
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Reclamagodes Linha 1 - Por categoria

CARTAO MASTER
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

VALIDACAO DE RECARGA I 13

OPERACAO REGULAR

CARTAO VISA

MANUTENCAO DAS ESTACOES
BLOQUEIO DE CARTAO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CELULAR

MANUTENCAO DOS TRENS

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

GIRO
FALTA DE FISCALIZAGAO
CORONAVIRUS

MUSICAS NAS ESTACOES

RECARGA

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
COMUNICACAO SONORA

CARTAO

CASHBACK 30%

INTEGRACAO

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
CARTAO PRE-PAGO

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
CARTOES METRORIO

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
GRATUIDADE ESTUDANTE

BICICLETARIO

PARCERIAS

TEMPO DE ESPERA NO MNS
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
COMO ESTOU DIRIGINDO

RECARGA VIA PICPAY

TRAJETOS DO MNS

COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
GRATUIDADE SENIOR

I 61
I 30
I 20

I 15
I 12
I 10

9

s 7
. 7

s 6
N 6
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR... mmm 5

4

4
N 4
- 3
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -...mm 3
- 3

H N
N N N

3

R R R R R R R R R R R R R R R R R
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Elogios - Linha 1
Elogios Frequéncia| % 4

ATENDIMENTO 4 100%
I P
ATENDIMENTO
Informacgoes Frequéncia %
OPERACAO 30 29,13%
VENDAS 15 14,56%
RECHAMADA 13 12,62%
GRATUIDADE 9 8,74%
METRO NA SUPERFICIE 6 5,83%
NFC 6 5,83%
RESSARCIMENTO 5 4,85%
RIOCARD MAIS 4 3,88%
CORPORATIVO 4 3,88%
ATENDIMENTO 3 2,91%
GIRO 2 1,94%
MANUTENCAO 2 1,94%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,97%
ACESSIBILIDADE 1 0,97%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,97%
CONVENIENCIA 1 0,97%
Total 103 100,00%

Informagdes - Linha 1
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Solicitagoes Atendimentos %

ACHADOS E

PERDIDOS 44 84,62%
RESSARCIMENTO 4 7,69%
OPERACAO 1 1,92%
GIRO 1 1,92%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL
PADRAO 1 1,92%
GRATUIDADE 1 1,92%
| Total | 52 [100,00%]

%
OPERACAO 1 50,00%
COMUNICACAO 1 50,00%

| Total | 2 1100,00%

9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de
Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 158 56,63%
ELOGIO 10 3,58%
INFORMACAO 74 26,52%
SOLICITACAO 32 11,47%
SUGESTAO 5 1,79%
Total 279 100,00%

Solicitagdes - Linha 1

ACHADOS E PERDIDOS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

GIRO

PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO

GRATUIDADE

A -
9.

1

§:

§:

f:

Sugestoes - Linha 1

1

COMUNICAGAO

1

OPERACAO

Tipo de manifestacao -

Linha 2

o

= CRITICA

= ELOGIO
INFORMACAO

= SOLICITACAO

m SUGESTAO
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Motivo Reclamagoes

NFC 67 42,41%
ATENDIMENTO 30 18,99%
VENDAS 17 10,76%
GIRO 14 8,86%
MANUTENCAO 14 8,86%
OPERACAO 8 5,06%
RESSARCIMENTO 3 1,90%
LINHA DE BLOQUEIO 2 1,27%
GRATUIDADE 2 1,27%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,63%
Total 158 100,00%

Reclamagoes Linha 2 - Por Motivo

NFC

ATENDIMENTO

VENDAS

GIRO

MANUTENGAO
OPERACAO
RESSARCIMENTO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
METRORIO CAMPANHAS

Categoria ReclamacgGes \ %

CARTAO MASTER 47 29,75%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 16 10,13%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 15 9,49%
CARTAO VISA 13 8,23%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 11 6,96%
VALIDAGAO DE RECARGA 10 6,33%
FALTA DE FISCALIZACAO 9 5,70%
OPERACAO REGULAR 4 2,53%
RECARGA 4 2,53%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS 3 1,90%
CARTOES METRORIO 3 1,90%
CELULAR 3 1,90%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 1,27%
GIRO 2 1,27%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 1,27%
CARTAO 2 1,27%
GRATUIDADE SENIOR 2 1,27%
BILHETERIA 2 1,27%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 1,27%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,63%
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMAGAO) 1 0,63%
CARTAO ELO 1 0,63%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE

BLOQUEIO 1 0,63%
CORONAVIRUS 1 0,63%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,63%

Total 158 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO MASTER 47
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 16
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS e 15
CARTAO VISA m—— 13
MANUTENCAQ DAS ESTACOES ~ m— 11
VALIDACAO DE RECARGA mmmmmmm 10
FALTA DE FISCALIZACAO s 9
OPERACAO REGULAR 4
RECARGA mmm 4
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS mm 3
CARTOES METRORIO mmm 3
CELULAR mm 3
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES == 2
GIRO 2
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) == 2
CARTAO mm 2
GRATUIDADE SENIOR == 2
BILHETERIA mm 2
MANUTENGCAO DOS TRENS == 2
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMAGAO) m 1
CARTAOELO m 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...m 1
CORONAVIRUS m 1
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES = 1
Elogios - Linha 2
9
ATENDIMENTO 9 90%
OPERAGCAO 1 10% T
IR TR —— r—
ATENDIMENTO OPERACAO
Informacgdes Frequéncia %
OPERACAO 24 32,43%
VENDAS 13 17,57%
NFC 9 12,16%
RECHAMADA 9 12,16%
METRORIO CAMPANHAS 4 5,41%
RESSARCIMENTO 2 2,70%
ACESSIBILIDADE 2 2,70%
GIRO 2 2,70%
ATENDIMENTO 2 2,70%
RIOCARD MAIS 2 2,70%
CORPORATIVO 2 2,70%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 2,70%
CONVENIENCIA 1 1,35%
Total 74 100,00%
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Informacdes - Linha 2

24
13
9 9
a4
2 2 2 2 2 2 2 .
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L R
N¢ e
SA°C|: :;(g)f;e: Frequéncia % Solicitacdes - Linha 2
PERDIDOS 20 62,50%
CORPORATIVO 1 3,13%
SEGURANCA DO ACHADOS E PERDIDOS —20
SISTEMA 2 6,25% ' .
RESSARCIMENTO 2 6,25% CORPORATIVO
PROCEPIMENTO SEGURANCA DO SISTEMA -2
OPERACIONAL
A 0,
P':.Df ,o;o 372 1201(;8080{; RESSARCIMENTO '2
ota ,00%

PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO

A -

Sugestdes - Linha 2

Sugestoes

Total

Frequéncia

comuNicaGRo 1 20,00%

%

100,00%

OPERACAO

MANUTENCAO  COMUNICACAO

1 1
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9.6 Manifestacdes Linha 4

Tipo de Manifestagao - Linha
4

CRITICA 65 59,09%
ELOGIO 1 0,91% ‘ w CRITICA
INFORMACAO 33 30,00% 0% = ELOGIO
- INFORMACAO
SOLICITACAO 11 10,00% _
= SOLICITACAO
Total 110 100,00%
Motivo Reclamagdes %
NFC 25 38,46%
VENDAS 13 20,00%
MANUTENCAO 8 12,31%
ATENDIMENTO 7 10,77%
GIRO 5 7,69%
OPERACAO 3 4,62%
LINHA DE BLOQUEIO 2 3,08%
RESSARCIMENTO 1 1,54%
METRORIO CAMPANHAS 1 1,54%
Total 65 100,00%

Reclamacgoes Linha 4 - Por Motivo

NFC

VENDAS

MANUTENCAO

ATENDIMENTO

GIRO

OPERACAO

LINHA DE BLOQUEIO
RESSARCIMENTO
METRORIO CAMPANHAS
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Categoria Reclamagoes

CARTAO MASTER 20 30,77%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 13 20,00%
MANUTENCAO DOS TRENS 4 6,15%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 3 4,62%
CARTAO VISA 3 4,62%
VALIDAGAO DE RECARGA 3 4,62%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 2 3,08%
OPERACAO REGULAR 2 3,08%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 2 3,08%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 3,08%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 2 3,08%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 1,54%
CELULAR 1 1,54%
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR

APROXIMACAO) 1 1,54%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 1,54%
CARTAO PRE-PAGO 1 1,54%
GIRO 1 1,54%
ACESSO AO APP/SITE 1 1,54%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 1,54%
CORONAVIRUS 1 1,54%

Total 65 100,00%

Reclamacgdes Linha 4 - Por categoria

CARTAO MIASTER 20
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 13
MANUTENCAO DOS TRENS o 4
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS mmmmm 3
CARTAQO VISA mmmmm 3
VALIDACAO DE RECARGA mmmmm 3
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES  mumm
OPERACAO REGULAR
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -...
FALTA DE FISCALIZAGCAO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
DEVOLUCAO VIA SITE
CELULAR
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMAGCAO)
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO PRE-PAGO
GIRO
ACESSO AO APP/SITE
BLOQUEIO DE CARTAO
CORONAVIRUS

fnnnn
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Elogios -Linha4

Elogios Assunto %
ATENDIMENTO 1 100%
Total 1 100%

B ATENDIMENTO

Tipo de Informagao Frequéncia %
OPERACAO 19 57,58%
RECHAMADA 4 12,12%
VENDAS 3 9,09%
METRO NA SUPERFICIE 2 6,06%
NFC 1 3,03%
RESSARCIMENTO 1 3,03%
GIRO 1 3,03%
GRATUIDADE 1 3,03%
METRORIO CAMPANHAS 1 3,03%
Total 33 100,00%
Informacdes - Linha 4
19
3 4
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Solicitagdes - Linha 4
Solicitagdes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 10 90,91% ACHADOS E PERDIDOS - 10
CORPORATIVO 1 9,09%
CORPORATIVO 1 1
Total 11 100,00%
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9.6 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestacao - Linha

Tipo de Nao Informada
Manifestacdo Frequéncia %
CRITICA 317 16,26% )
= CRITICA
ELOGIO 13 0,67%
~ = ELOGIO
INFORMACAO 1298 66,56% B
- INFORMAGAO
SOLICITACAO 313 16,05% -
- = SOLICITACAO
SUGESTAO 9 0,46% ~
m SUGESTAO
Total 1950 100,00% e
Motivo Reclamagdes %
GIRO 193 60,88%
GIRO - PARCERIAS 37 11,67%
NFC 20 6,31%
ATENDIMENTO 16 5,05%
GRATUIDADE 10 3,15%
GIRO - PROMOGOES 7 2,21%
MANUTENGAO 7 2,21%
LINHA DE BLOQUEIO 6 1,89%
COMUNICAGAO 4 1,26%
PICPAY 4 1,26%
METRO NA SUPERFICIE 4 1,26%
OPERACAO 4 1,26%
RESSARCIMENTO 2 0,63%
VENDAS 2 0,63%
SEGURANGA DO SISTEMA 1 0,32%
Total 317 100,00%

Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por Motivo

GIRO
GIRO - PARCERIAS

NFC

ATENDIMENTO
GRATUIDADE

GIRO - PROMOCOES
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICACAO

PICPAY

METRO NA SUPERFICIE
OPERACAO
RESSARCIMENTO
VENDAS

SEGURANCA DO SISTEMA

193
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Categoria

Reclamagoes

RECARGA 88 27,76%
VALIDACAO DE RECARGA 43 13,56%
ACESSO AO APP/SITE 33 10,41%
UBER 32 10,09%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 15 4,73%
CADASTRO 10 3,15%
CARTAO MASTER 9 2,84%
CARTAO 8 2,52%
CASHBACK 30% 7 2,21%
FALTA DE FISCALIZACAO 6 1,89%
GRATUIDADE ESTUDANTE 6 1,89%
GIRO 6 1,89%
MANUTENCAO DOS TRENS 5 1,58%
RECARGA VIA PICPAY 4 1,26%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 4 1,26%
MUSICAS NAS ESTACOES 3 0,95%
ATENDIMENTO DO SAC 3 0,95%
OUTROS (PARCERIAS) 3 0,95%
SALDO 3 0,95%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 2 0,63%
CARTOES METRORIO 2 0,63%
GRATUIDADE SENIOR 2 0,63%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 0,63%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 2 0,63%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 0,63%
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR
APROXIMACAO) 2 0,63%
BIKE RIO 1 0,32%
REDES SOCIAIS 1 0,32%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 1 0,32%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 0,32%
CELULAR 1 0,32%
APLICATIVO 1 0,32%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,32%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,32%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,32%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,32%
DOMINOS 1 0,32%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 0,32%
TRAJETOS DO MNS 1 0,32%
PALCO CARIOCA 1 0,32%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1 0,32%
Total 317 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

88

RECARGA
VALIDAGCAO DE RECARGA
ACESSO AO APP/SITE  n—— 33
UBER m 32
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO o 15
CADASTRO mmmm 10
CARTAO MASTER mmmm 9
CARTAO 8
CASHBACK 30% mmm 7
FALTA DE FISCALIZACAO mm 6
GRATUIDADE ESTUDANTE mm g
GIRO =m ¢
MANUTENCAO DOS TRENS
RECARGA VIA PICPAY
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MUSICAS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO DO SAC
OUTROS (PARCERIAS)
SALDO
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
CARTOES METRORIO
GRATUIDADE SENIOR
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMACAO)
BIKE RIO
REDES SOCIAIS
MANUTENGCAO DAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CELULAR
APLICATIVO
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ASSALTOS E FURTOS
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
DOMINOS
TEMPO DE ESPERA NO MNS
TRAJETOS DO MNS
PALCO CARIOCA
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS

43

|
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Elogios - Linha nao

Informada
Elogios Frequéncia % 10
ATENDIMENTO 2 15,38%
GIRO 10 76,92%
OPERACAO 1 7,69%
Total 13 100,00%

B ATENDIMENTO ®GIRO
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Informagodes Frequéncia

GRATUIDADE 314 24,19%
OPERACAO 179 13,79%
GIRO 172 13,25%
RECHAMADA 164 12,63%
ATENDIMENTO 139 10,71%
CORPORATIVO 67 5,16%
RIOCARD MAIS 48 3,70%
RESSARCIMENTO 40 3,08%
VENDAS 38 2,93%
GIRO - PARCERIAS 31 2,39%
OPERACOES ESPECIAIS 28 2,16%
NFC 22 1,69%
METRORIO CAMPANHAS 14 1,08%
CONVENIENCIA 12 0,92%
METRO NA SUPERFICIE 11 0,85%
GIRO - PROMOCOES 7 0,54%
SEGURANCA DO SISTEMA 5 0,39%
COMUNICACAO 2 0,15%
PICPAY 2 0,15%
ACESSIBILIDADE 2 0,15%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,08%
Total 1298 100,00%

Informacdes - Linha Nao Informada

314

179 172 164
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Solicitacao Frequéncia

GIRO 276 88,18%
GRATUIDADE 18 5,75%
ACHADOS E PERDIDOS 8 2,56%
CORPORATIVO 5 1,60%
LGPD 2 0,64%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,32%
METRORIO 1 0,32%
ATENDIMENTO 1 0,32%
OPERACAO 1 0,32%

Total 313 100,00%

Solicitagdes - Linha Nao Informada

giro I — 276
GRATUIDADE [ 18
ACHADOS E PERDIDOS 9 8
CORPORATIVO B'5
Lgpp #2
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO # 1
METRORIO #1
ATENDIMENTO ' 1
OPERACAO #1

Sugestoes Frequéncia %
OPERACAO 2 50,00%
GRATUIDADE 1 25,00%
MANUTENCAO 1 25,00%
Total 4 100,00%

Sugestdes - Linha Nao Informada

1 1
MANUTENCAO GRATUIDADE OPERACAO
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10 Manifestacbes CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

3148,
94 @
1431
2019 2020 2021 2022
Reclamacodes - CCR Barcas
112
E:{0)
39
34
2019 2020 2021 2022
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10.1 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTAGOES - CCR

MANIFESTACOES  TOTAL % BARCAS
RECLAMACAO 34 1,20%

RESSARCIMENTO 3 0,11% SOLICITACAO RECLAMACAO
SUGESTAO 2 0,07% 1% 1 / 1%

ELOGIO 2 0,07%
INFORMACAO 2782  98,23%
SOLICITACAO 9 0,32%
TOTAL 2832 100,00%
INFORM
ACAO

98%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

. RECLAMACOES - POR LINHA
LINHA RECLAMACGOES %

Praga XV 11 32,35%
Paqueta 8 23,53% Praca Xy () 11
Araribdia 6 17,65%
N3o Def. 4 11,76% Paquets )
Charitas 2 5,88% Araribsia (D o
Ilha Grande 1 2,94%
Cocota 1 2,94% Nao Def. (D 4
Mangaratiba 1 2,94% Charitas (D 2
Total 34 100,00%
llha Grande (@ 1
Cocots & 1
MOTIVO TOTAL %
Grade de horario 13 33,33%
Outros 11 28,21%
Ambulantes 4 10,26%
Manutenc¢do/ conservacdo 3 7,69%
Banheiros e Higiene 2 5,13%
Colaborador 2 5,13%
Transporte de animais/ Bicicletas 2 5,13%
Passageiro infrator 1 2,56%
Saida antecipada da embarcagdo 1 2,56%
Total 39 100%
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MOTIVO DAS RECLAMAGOES

Manutencgdo/ conservagio _ 3
Banheiros e Higiene - 2
Colaborador - 2
Transporte de animais/ Bicicletas - 2
Passageiro infrator - 1
Saida antecipada da embarcagdo - 1
10.3 Classificacao das reclamacodes
i RECLAMACOES CCR
CLASSIFICACAO
v BARCAS - POR
RECLAMACOES FREQUENCIA % CLASSIFICACAO
EMBARCACAO 15 38,46%
OPERACAO 18 46,15%
OUTROS 0 0,00% -
ESTAGAO 6 15,38% " EMBARCACAO
TOTAL 39 100,00% W OPERAGAO
m OUTROS
m ESTACAO
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Embarcacgao

Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao

Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba,
Ilha Grande)

B Horario de funcionamento

B Cobranga indevida

M Bilheteria

B Acessibilidade

m Ventilagdo/refrigeracdo

B Conforto

B Atraso na partida

B Superlotagdo

Estacdo Operagao Outros
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11 Manifestagc6es CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

—

2022

2022
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11.1 Manifestagfes por tipo

MANIFESTAGOES  QUANT. %
ELOGIO 189 0,74%
OUTROS 240 17,17%

RECLAMAGAO 3 72,46%
SOLIC./INFORMAGAO 1022 9,62%
SUGESTAO 1 0,00%
Total 1455 100,00%

Manifestagoes CCR Via
Lagos - Por Tipo

13% = ELOGIO
‘ OUTROS
RECLAMACAO

= SUGESTAO

= SOLIC./INFORMACAO

11.2 Classificacdo das reclamacgdes

COLABORADOR 1 33,33%
TROCO ERRADO 1 33,33%
VALOR DA
TARIFA E
PAVIMENTO 1 33,33%
Total 3 100,00%

Reclamacgdes CCR Via
Lagos - Por Classificagao

COLABORADOR ]

TROCO ERRADO .

VALOR DA TARIFAE |
PAVIMENTO
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12 Manifestacbes Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

235
105

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022
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12.1 Manifestacdes por Tipo

ManifestacOes Rota

TIPO DE 116 - Por Tipo
MANIFESTAGAO FREQUENCIA

INFORMACAO 0, 37%
RECLAMACAO 10 1,21% TROTE 00

ELOGIO 0 0,00% suGgesTao 0o
SOLICITACAO 72 96,66% REssARCIVENTO (D 14
RESSARCIMENTO 14 1,67% i

SUGESTAO 0 0,09% souciTacio (I 7

TROTE 0 0,00% etocio 00

Total 105 100,00% RECLAMACAO (@ 10

INFORMACAO D 9

12.2 Reclamacdes por classificagcédo e assunto

RECLAMAGOES FREQUENCIA

Reclamagdo condi¢Ges da rodovia: 7,69%
Reclamagdo pedagio: 3 30,77%
Reclamagdo outras: 2 0,00%
Reclamagdo 0800/ouvidoria: 1 53,85%
Reclamacao obras: 1 0,00%
Reclamacgdo S.A.U: 0 7,69%
Reclamacgao trafego: 0 0,00%
Total 10 100,00%

Reclamac¢des Rota 116 - Classificacao

Reclamagdo condigdes da rodovia: ﬁ 3
Reclamagdo pedagio: _ 3
Reclamac3o outras: >
Reclamag3o 0800/ouvidoria: ﬁ 1
Reclamagdo obras: @ 1

Reclamagdo S.A.U: U 0

Reclamagdo trafego: [] 0
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Assunto Frequéncia %
Outros 4 40,00%

Irregularidade de pavimento 2 20,00%

Interferéncias em propriedade 1 10,00%

Onda livre 1 10,00%

Sinalizagdo 1 10,00%

Procedimento administrativos 1 10,00%
Total 10 100%

Reclamacdes Rota 116

Outros ) /
Irregularidade de pavimento | )
Interferéncias em propriedade ﬁ 1
Onda livre ) 1
Sinaliza¢do | m—
Procedimento administrativos | m— ]

69



Concluséao

Baseado no presente documento, evidenciou-se a constancia de registros
no ano de 2020, & medida que no més de fevereiro houve 153 manifestagdes, 1
registro a mais que no més anterior. Foram registradas 106 informacdes, 45
reclamacgdes e 1 solicitacdo, havendo aumento apenas das informacdes em
relagéo a janeiro. O call center foi o canal mais utilizado, presente em 80,9% dos
registros, além de ser o canal principal de coleta de todos os tipos de
manifestacdes registrados no periodo. Considerando as Concessionarias, a
maior parcela (53,3%) dos registros se referiu a Supervia, o que ocorre
historicamente. CCR Barcas o0 2° maior percentual (13,8%), logo ap6s MetroRio
(7,2%), CCR Via Lagos (0,66%) e Rota 116 (0,66%).

Considerando os dados das Concessionarias, a Ouvidoria da Supervia
obteve maior numero de registros no periodo. Em 2° lugar, houve alteracdo. CCR
Barcas obteve 2.832 registros enquanto MetroRio 2.753. A ouvidoria da CCR
Barcas coletou 1455 registros (13,5%) e Rota 116 obteve 105 (1%).

Em relacdo as reclamacbes nas Concessionarias, a Ouvidoria do
Metr6Rio obteve o maior niumero de reclamacdes, 793 em numeros absolutos
(54,1% das reclamacdes). Supervia coletou 625 (42,7%), CCR Barcas 34 (2,3%),
CCR Via Lagos 3 (0,2%) e Rota 116 10 insatisfacbes (0,7%). Notou-se que
apenas as Concessionarias Supervia e MetréRio apresentaram aumento dos
registros de reclamagdes. As reclamacbes nesta Ouvidoria diferiram das
Concessionarias, a medida que o maior numero de insatisfacdes foi em relacdo
a Supervia, sendo de 33 em numeros absolutos e 73,3% em percentuais.
MetrdRio foi teor de 20% das queixas, CCR Barcas 4,4% e Rota 116 2,2%.

Notou-se uma reducdo do numero de registros a partir de 2021, que pode
ser explicado pelas medidas voltadas ao combate a pandemia, propostas em
marco de 2020. Em relacdo ao mesmo més do ano passado, notou-se reducéo
de 23,9% dos registros totais. Em comparacdo com o periodo pré-pandemia, a
reducdo encontrada foi de 73,6%. Destaca-se também que houve,
aproximadamente, 5,5 registros diarios. As reclamacdes também reduziram em
relacdo ao periodo anterior a pandemia, no entanto, nota-se um aumento em
relacdo ao ano passado, de 9,3%, indicando um possivel retorno ao
comportamento de 2020.

Em relacdo ao comportamento dos registros nesta Ouvidoria, constatou-




se que houve reducéo tanto nos registros gerais como nas reclamacgdes
acerca das concessionarias MetroRio, CCR barcas e CCR Via Lagos. Em
relacdo a Rota, o nimero permaneceu o mesmo de fevereiro de 2021. Ja
considerando a Supervia, apesar dos registros sobre a mesma reduzirem, as
reclamacgdes cresceram.

Considerando os registros nesta Ouvidoria, dos ramais informados, o
ramal de Japeri foi o0 mais reclamado. Além disto, destaca-se o0 assunto atraso
no percurso, responsavel por 30,3% e atraso na partida, 15,15%. Na
Concessionaria Deodoro foi teor de 31,8%, e Japeri 0 2° mais reclamado motivo
de 24%, sendo importante pontuar que o ramal Deodoro é comum aos ramais
Santa Cruz e Japeri. Dos assuntos, pontualidade dos trens novamente obteve
destaque, sendo o0 mais reclamado e motivo de 106 queixas (16,96%).

N&o houve assunto que se destacou em relacdo ao MetroRio, nas
reclamagdes coletadas por esta Ouvidoria. Referente a linha, apenas 1 registro
obteve informacao, sendo sobre a Linha 1. Na Ouvidoria do MetroRio, das linhas
informadas, a Linha 1 foi a mais reclamada. Dos assuntos, destaca-se que os 4
mais reclamados séo ligados a pagamento, sédo eles: cartdo master, recarga,
validacdo de recarga e maquina de autoatendimento.

Sobre a CCR Barcas, a Ouvidoria da Agetransp coletou 1 reclamagao
acerca de paralisacéo da linha e outra sobre refrigeragcdo. Nao houve informacéo
de estacdo. Na Ouvidoria da Concessionaria, grade de horério foi assunto mais
reclamado, motivo de 33,3% das queixas e Praca XV a estacdo, havendo 11
reclamacgdes (32,3%).

Nao houve reclamacédo sobre a CCR Via Lagos nesta Ouvidoria. No
entanto, a Concessionaria registros 3 reclamacfes. Os assuntos constatados
foram: colaborador, troco errado e valor da tarifa e pavimento.

A reclamacéo referente a Rota 116 foi em sobre ressarcimento da
Concessionaria. JA na Concessionaria, 0 assunto outros foi o0 mais frequente.

Dos demais, apenas irregularidade de pavimento obteve mais de 1 registro.

Rio de Janeiro, 28 de marco de 2022

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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