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Introducao

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

Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

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

esta Ouvidoria, em todo o més de abril de 2022.

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

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

supracitado.

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




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp - abril 2022

1.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE X
MANIFESTACAO QUANTIDADE % MANIFESTACOES POR TIPO

DENUNCIA 1 0,37% 169

ELOGIO 0 0,00% 100
INFORMAGAO 169 62,36% Lo -‘ o 1
RECLAMAGAO 100 36,90% - - - -
SOLICITACAO 0 0,00% 4O 0 40«0 O ~¥»

SUGESTAQ 1 0,37% 0@2&{@“2\@1&(1’0&

TOTAL 271 100,00% TS

1.2 Canal das Manifestacdes

Canal / Tipo Denuncias Informagdes ReclamagOes Sugestoes  Total
Call Center 0 152 57 0 209
e-Mail 1 0 41 1 43
e-Ouv 0 9 2 0 11
e-sic 0 8 0 0 8
Total 1 169 100 1 271
MANIFESTAC()ES POR CANAL
e-Ouv e-sic
4% e-Mail 3%

16%

1.3 Unidade de referéncia das manifestagcfes

Unidade Manifestagoes %
Agetransp 10 3,69%
CCR Barcas 33 12,18%

CCR Via Lagos 2 0,74%

MetroRio 35 12,92%

Outros Orgdos 34 12,55%
Rota 116 1 0,37%
Supervia 156 57,56%
Total 271 100%
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MANIFESTACOES - UNIDADE

156

35 34 33

10
[ | 2 a1
METRORIO CCR BARCAS CCR VIA LAGOS
SUPERVIA OUTROS ORGAOS AGETRANSP ROTA 116

Manifestacdes formais - Ouvidoria
Agetransp

2019 2020 2021 2022
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2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp - abril 2022

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

a4
20
2019 2020 2021 2022
2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes
Unidade Reclamagoes %
Agetransp 1 1,00%
CCR Barcas 10 10,00%
CCR Via Lagos 2 2,00%
MetréRio 12 12,00%
Supervia 75 75,00%
Total 100 100,00%
RECLAMACOES - UNIDADE
75
12 10
L ] 2 a
SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS CCR VIA LAGOS AGETRANSP
2.2 Assunto das reclamacgées
Assunto Frequéncia %
atraso no percurso 12 12,00%
Atraso na partida 12 12,00%
Intervalos 8 8,00%
Manutengdo 7 7,00%
Gratuidade 7 7,00%
Atendimento 6 6,00%
Operagao 4 4,00%
[ 9 [




Refrigeracdo 4 4,00%
Informacao 4 4,00%
Superlotacgdo 4 4,00%
Horario de Funcionamento 4 4,00%
Ressarcimento 3 3,00%
Paralisacdo da Linha 3 3,00%
Denduncia 3 3,00%
Conservagado e limpeza 3 3,00%
lluminacao 3 3,00%
Logistica de embarque e desembarque 2 2,00%
Horarios 2 2,00%
Banheiros 1 1,00%

furto 1 1,00%

bilheteria 1 1,00%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 1,00%
Segurancga Publica 1 1,00%
Assento preferencial 1 1,00%
Tarifas 1 1,00%

Avaria 1 1,00%

Aviso sonoro 1 1,00%

Total 100 100%

Assunto das Reclamacdes

atraso no percurso

Atraso na partida
Intervalos

Manutengao

Gratuidade

Atendimento

Operagao

Refrigeragdo

Informacgado

Superlotacao

Hordrio de Funcionamento
Ressarcimento

Paralisacdo da Linha
Denuncia

Conservagao e limpeza
Iluminagao

Logistica de embarque e desembarque
Horarios

Banheiros

furto

bilheteria

Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro
Seguranga Publica

Assento preferencial
Tarifas

Avaria

Aviso sonoro

I ]
I | 2
I 3
— ]
I
I

N N NN

NN

R R R R R R R R R
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2.2 Categoria das reclamacoes

ReclamagGes por Categoria Frequéncia %

Operagao 32 32,00%

Outros 19 19,00%
Atendimento 15 15,00%
Regularidade 14 14,00%
Manutengao 11 11,00%
Informacao 4 4,00%
Refrigeragdo 4,00%
Segurancga 1 1,00%

Total 100 100,00%

Grafico de Setores das categorias das
reclamacoes

W Operagao

W Outros
Atendimento

B Regularidade

B Manutengao

B Informagao

W Refrigeragdo

W Segurancga

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacoes - Supervia

244

156,

115

68

2019 2020 2021 2022
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Reclamacdes - Supervia

N4

2019 2020 2021 2022

3.1 Categoria das reclamacoes

. Reclamacgdes da
Categorizacdo  Total % Supervia por categoria

Regularidade 14  18,7%

Seguranca
Infor;‘r;agao Refrigeracao 1%
utros (] = 1%
Out 11 14,7% °
Manutengao
12% Operagdo
Informacgao 4,0% 2%
- - Outros
Refrigeragao 1 1,3% 15%
Total 75 100,0%

Atendimento Regularidade
16% 19%

3.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto Total %
Atraso na partida 12 16,00%
atraso no percurso 11 14,67%
Intervalos 7 9,33%
Manutengao 6 8,00%
Gratuidade 6 8,00%
Superlotacdo 4 5,33%
Conservacdo e limpeza 3 4,00%
Operacgao 3 4,00%
Informacao 3 4,00%
Atendimento 3 4,00%
Paralisagdo da Linha 2 2,67%
Ressarcimento 2 2,67%
lluminagdao 2 2,67%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 1,33%
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Horario de Funcionamento 1 1,33%
bilheteria 1 1,33%
Aviso sonoro 1 1,33%
Avaria 1 1,33%
Refrigeragdo 1 1,33%
Denuncia 1 1,33%
Segurancga Publica 1 1,33%
Logistica de embarque e desembarque 1 1,33%
furto 1 1,33%
Horarios 1 1,33%
Total 75 100%
Assunto das Reclamacobes
Atraso na partida 12
atraso no percurso 11
Intervalos 7
Manutengdo
Gratuidade
Superlotagdo E————————
Conservacgdo e limpeza ————————— 3
Operagao m——— 3
Informagdo ———— 3
Atendimento = 3
Paralisagdo da Linha me——— 2
Ressarcimento e
lluminagdo m——— 2
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro  mmmm 1
Hordrio de Funcionamento s 1
bilheteria w1
Aviso sonoro mmmm ]
Avaria mesm ]
Refrigeragdo s 1
Dendncia e ]
Seguranca Publica s 1
Logistica de embarque e desembarque === 1
furto e 1
Hordrios s 1
3.3 Ramais das reclamacdes
Ramal Total %
N3o Informado 31 41,33%
Santa Cruz 16 21,33%
Japeri 12 16,00%
Gramacho 8 10,67%
Deodoro 5 6,67%
Saracuruna 1 1,33%
Belford Roxo 1 1,33%
Guapimirim 1 1,33%
Total 75 100%
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3.4 Estacédo das reclamacdes

Estacao

Campo Grande 2 2,67%
Central 6 8,00%
Engenho de Dentro 1 1,33%
Gramacho 2 2,67%
Guapimirim 1 1,33%
Hondrio Gurgel 1 1,33%
Inhoaiba 1 1,33%
Japeri 1 1,33%
Madureira 2 2,67%
Magalhaes Bastos 2 2,67%
Magé 1 1,33%
Maracana 3 4,00%
Mocidade/Padre Miguel 1 1,33%
Nilépolis 2 2,67%

Nova Iguagu 1 1,33%
Parada de Lucas 1 1,33%
Penha 2 2,67%

Penha Circular 1 1,33%
Prefeito Bento Ribeiro 1 1,33%
Queimados 3 4,00%
Riachuelo 2 2,67%
Sampaio 1 1,33%

Santa Cruz 2 2,67%

S3o Cristévao 2 2,67%
Sao Francisco Xavier 1 1,33%
Jacarezinho 1 1,33%
N3o Informado 30 40,00%
Guilherme de Silveira 1 1,33%
Total 75 100%
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Reclamacodes por Estacao

Campo Grande
Central

Engenho de Dentro
Gramacho
Guapimirim

Hondrio Gurgel
Inhoaiba

Japeri

Madureira
Magalhdes Bastos
Magé

Maracana
Mocidade/Padre Miguel
Nilépolis

Nova Iguagu

Parada de Lucas
Penha

Penha Circular
Prefeito Bento Ribeiro
Queimados
Riachuelo

Sampaio

Santa Cruz

Sdo Cristovao

Sao Francisco Xavier
Jacarezinho

Nao Informado
Guilherme de Silveira

6

e 30
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

N

2019 2020 2021 2022
Reclamacdes - MetroRio
2019 2020 2021 2022

4.1 Categoria das reclamacgodes
Reclamacgdes por

Categoria
Categorizagao Total % g
Manutengao

Outros 5 41,67% 8%
Atendimento 3 25,00% Operacdo Outros
25% 42%
Operagao 3 25,00%
Manuteng3o 1 8,33% /
Total 12 100% Atendimento
25%

[ 16 [




4.2 Assunto das reclamacoes

Assunto %
Horario de Funcionamento 3 25,00%
Atendimento 2 16,67%
lluminagdo 1 8,33%
Ressarcimento 1 8,33%
Logistica de embarque e desembarque 1 8,33%
Gratuidade 1 8,33%
Banheiros 1 8,33%
Tarifas 1 8,33%
Assento preferencial 1 8,33%
Total 12 100%
Reclamagoes por Assunto
3
2
I 1 1 1 1 1 1 1
& § & @ F S ~ &
¥ N $ 3 S & & &
e @ S g & © 3
& < & ES Q
& F é” &
L S (::q?
<
4.3 Linha das Reclamacgoes
Linha Total % Reclamagdes por Linha

Linha 2
N&o Informado 7 58,33%

Linha 1
Linha 4 2 16,67% 17%
Linha 1 2 16,67% v
Linha 2 1 833% \

Total 12 100%
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4.4 Estacao das Reclamagoes

Grafico de barras das

Estacdo Total %

No Informada 5 38,46% reclamacdes da MetroRio
Siqueira -
Campos 2 15,38% pOf eStaan
Uruguai 2 15,38% ) o
Jardim Jardim Oceanico
Oceanico 1 7,69% Nova América/Del... I
Jardim de Alah 1 7,69% Jardim de Alah
Nova
América/Del Jardim Oceanico I
Castilho 1 7,69% Uruguai
Jardim Sioueira C
Sestiiias 1 7,69% iqueira Campos I
Total 13 100% N3do Informada I

5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacoes - CCR Barcas

N

2019 2020 2021 2022
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Reclamac0Oes - CCR Barcas

2019 2020

5.1 Categoria das reclamacoes

Categorizagao Total %

2021 2022

Reclamacgoes por

Categoria

Operagao 5 50,00%
Refrigeracdo 3 30,00%
Informacéao 1 10,00%
Outros 1 10,00%

Total 10 100% - -

Operacdao  Refrigeracdo Informacdo Outros

5.2 Assunto das reclamacg®es
Assunto Total %

atraso no percurso 1 10,00%

Denuncia 1 10,00%

Horarios 1 10,00%

Informacgao 1 10,00%

Intervalos 1 10,00%

Operagao 1 10,00%

Paralisacdo da Linha 1 10,00%

Refrigeracdo 3 30,00%

Total 10 100%
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Reclamacgdes por Assunto

atraso no percurso
Denuncia

Horarios
Informagao
Intervalos

Operagao

I N = T = N =S S S =Y

Paralisagdo da Linha

Refrigeragdo

5.3 Estacédo das reclamacdes

Grafico de barras das

Estacdio Total % reclamacbes da CCR
Barcas

Praca Arariboia 1 10,00% por eStaQé_O

N&do Informada 9 90,00%

Praca Arariboia [l

Total 10 100%

N&o Informada IS

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

6.1 Categoria e assunto das Reclamacdes

Categorizagao Total % Assunto Total %
Denuncia 1 50,00% Outros 1 50,00%
Manutengdo 1 50,00% Manuteng3o 1 50,00%
Total 2 100% Total 2 100%

7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020 2021 2022

Y




2019

Reclamacdes - Rota 116

2020 2021 2022
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8 ManifestagOes Supervia

ManifestacOes - Supervia

2019 2020 2021 2022

Reclamacoes - Supervia

2019 2020 2021 2022
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8.1 Manifestacdes por Tipo

—— Supervia - Tipo das
Manifestacdo Manlfestagoes Manlfestagoes
DENUNCIA 0,14% SOLICITACAO
ELOGIO 5 0,10% RECLAMACAO 3%

INFORMACAO 3944 80,34% 17% AO  ELOGIO
RECLAMACAO 821 16,72% ENONGIA 0%
SOLICITACAO 131 2,67% 0%
SUGESTAO 1 0,02%
Total 4909 100% INFORMA
cAo
80%
8.2 Manifestacdes por Ramal
Ramal Manifestagdes % Manifestagoes Supervia - Por
ROXO 59 1,20%
DEODORO 416 8,47% VILA INHOMIRIM | 7
GUAPIMIRIM 11 0,22% SARACURUNA | 126
JAPERI 154 3,14% SANTACRUZ | 182
NAO PARACAMBI | 10
INFORMADO 3944 80,34% )
PARACAMBI 10 0,20% NAO INFORMADO I 3944
SANTA CRUZ 182 3,71% JAPERI || 154
SARACURUNA 126 2,57% GUAPIMIRIM | 11
VILA DEODORO M 416
INHOMIRIM 7 0,14%
Total 4909 100% SELFORD ROXO | 59
0 2000 4000
8.3 Reclamagdbes por Ramal
Ramal Reclamagdes %
BELFORD ROXO 52 6,33%
DEODORO 339 41,29%
GUAPIMIRIM 11 1,34%
JAPERI 136 16,57%
PARACAMBI 8 0,97%
SANTA CRUZ 168 20,46%
SARACURUNA 101 12,30%
VILA INHOMIRIM 6 0,73%
Total 821 100%
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RECLAMAGCOES SUPERVIA - POR RAMAL

VILA INHOMIRIM

SARACURUNA 1%
12% N

BELFORD ROXO
6%

SANTA CRUZ
21%

DEODORO
41%
PARACAMBI
1%

JAPERI
17% GUAPIMIRIM

1%

8.4 Reclamacg®bes por assunto

Assunto Reclamagoes
PONTUALIDADE DOS TRENS 152
SEGURANCA PUBLICA 66
ESPACO GRATUIDADE 58
MANUTENCAO 43
AUDIO CIC 39
PARADA NA SINALIZACAO 37
SUPERLOTACAO 34
BILHETEIRO 30
ELETRICA 28
INTERLIGACAO DE RAMAIS 28
CARTAO PRE-PAGO 26
ATENDIMENTO TELEFONICO 21
MECANICA 21
GRATUIDADE 16
COLABORADOR 15
SEGURANCA NOS RAMAIS 15
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 15
ALTERACAO DA GRADE 14
COMUNICACAO 14
INTERVALOS DOS TRENS 13
CIRCULACAO 12
SITE 10
MATERIAL RODANTE 8
TERCEIRIZADO 8
SEGURANCA NOS TRENS 8
VIA PERMANENTE 6
MAQUINISTA 6
OBRAS CIVIS 6
BILHETERIA 5
SUPRESSAO 5

%
18,51%
8,04%
7,06%
5,24%
4,75%
4,51%
4,14%
3,65%
3,41%
3,41%
3,17%
2,56%
2,56%
1,95%
1,83%
1,83%
1,83%
1,71%
1,71%
1,58%
1,46%
1,22%
0,97%
0,97%
0,97%
0,73%
0,73%
0,73%
0,61%
0,61%
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ARRECADACAO 4 0,49%
TREM ESPECIAL 4 0,49%
LIMPEZA 4 0,49%
JURIDICO 4 0,49%
COMUNICACAO COM O CLIENTE 3 0,37%
BANHEIRO 3 0,37%
TEMPO DE PERCURSO 3 0,37%
ACESSIBILIDADE 3 0,37%
MURO 2 0,24%
FILA 2 0,24%
TELECOMUNICAGOES 2 0,24%
MANUTENCAO PROGRAMADA 2 0,24%
MOBILIDADE 2 0,24%
SEGURANCA 2 0,24%
HIGIENIZAGAO DOS TRENS 2 0,24%
LIMPEZA DOS TRENS 2 0,24%
CATRACA 2 0,24%
MEIO AMBIENTE 1 0,12%
MONITOR 1 0,12%
RECRUTAMENTO E SELECAO 1 0,12%
PROGRAMAGCAO DE JOGOS E
EVENTOS 1 0,12%
METALICA 1 0,12%
REDE AEREA 1 0,12%
TRACAO 1 0,12%
ESTACOES 1 0,12%
TI 1 0,12%
CONTACTLESS 1 0,12%
NOVA LINHA DE TREM 1 0,12%
CONFORTO 1 0,12%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 0,12%
IDX 1 0,12%
SINALIZACAO 1 0,12%
BILHETAGEM ELETRONICA 1 0,12%
Total 821 100,00%
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Reclamagoes Supervia - Por Assunto

PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANCA PUBLICA
ESPACO GRATUIDADE

MANUTENCAO
AuDIO CIC
PARADA NA SINALIZACAO
SUPERLOTAGAO
BILHETEIRO
ELETRICA
INTERLIGAGAO DE RAMAIS
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO TELEFONICO
MECANICA
GRATUIDADE
COLABORADOR
SEGURANGCA NOS RAMAIS
INTERRUPGAO DE CIRCULACAO
ALTERAGAO DA GRADE
COMUNICAGAO
INTERVALOS DOS TRENS
CIRCULACAO
SITE
MATERIAL RODANTE
TERCEIRIZADO
SEGURANCA NOS TRENS
VIA PERMANENTE
MAQUINISTA
OBRAS CIVIS
BILHETERIA
SUPRESSAOQ
ARRECADACAO
TREM ESPECIAL
LIMPEZA
JURIDICO
COMUNICAGCAO COM O CLIENTE
BANHEIRO
TEMPO DE PERCURSO
ACESSIBILIDADE
MURO
FILA
TELECOMUNICAGOES
MANUTENCAO PROGRAMADA
MOBILIDADE
SEGURANCA
HIGIENIZACAO DOS TRENS
LIMPEZA DOS TRENS
CATRACA
MEIO AMBIENTE
MONITOR
RECRUTAMENTO E SELECAO
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS
METALICA
REDE AEREA
TRAGAO
ESTACOES
Tl
CONTACTLESS
NOVA LINHA DE TREM
CONFORTO
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
IDX
SINALIZAGCAO
BILHETAGEM ELETRONICA
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes
BELFORD ROXO 16 30,77%
PASSAGEM EM NIVEL 7 13,46%
LAMPADA APAGADA 5 9,62%
LIMPEZA 9,62%

CONSTRUCAO

IRREGULAR/INVASAO 4 7,69%
FALTA DE INFORMACAO 3 5,77%
AR-CONDICIONADO 1 1,92%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 1,92%
EFETIVO DA ESTACAO 1 1,92%
FALTA DE SEGURANCA 1 1,92%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 1,92%
PORTA ABERTA 1 1,92%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,92%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 1,92%
EVASAO DE RENDA 1 1,92%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,92%
AGENDAMENTO 1 1,92%
FILA DE ESPERA 1 1,92%
Total 52 100%

BELFORD ROXO

PASSAGEM EM NIVEL

LAMPADA APAGADA

LIMPEZA

CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
FALTA DE INFORMACAO
AR-CONDICIONADO

PLANEJE SUA VIAGEM

EFETIVO DA ESTACAO

FALTA DE SEGURANCA

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
PORTA ABERTA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
AREA NAO PAGA - NORMAL
EVASAO DE RENDA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AGENDAMENTO

FILA DE ESPERA

Reclamacdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

A ————

——————————————————) ]
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S
N

w
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto

Reclamagoes

%

PROCEDIMENTO DA EMPRESA 54 15,93%
SANTA CRUZ 44 12,98%

JAPERI 28 8,26%

OUTROS ASSUNTOS 21 6,19%
DEODORO 20 5,90%

FALTA DE INFORMACAO 18 5,31%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 17 5,01%
SARACURUNA 11 3,24%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 9 2,65%
ROUBO OU FURTO 8 2,36%

ERRO DE LEITURA 8 2,36%
ATENDIMENTO 8 2,36%
INFORMAGAO INCORRETA 7 2,06%
FALTA DE SEGURANCA 6 1,77%
CARRO EXCLUSIVO 5 1,47%
AMBULANTE 5 1,47%
LAMPADA APAGADA 4 1,18%

FILA DE ESPERA 4 1,18%
AUSENCIA DE INFORMAGAO 4 1,18%
AGENDAMENTO 4 1,18%
AR-CONDICIONADO 3 0,88%
AVARIA DO TREM 3 0,88%

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 3 0,88%
BELFORD ROXO 3 0,88%

ATO DE VANDALISMO 2 0,59%
RISCO ELETRICO 2 0,59%
ATUALIZACAO DE INFORMACAO 2 0,59%
BANHEIRO 2 0,59%
PLATAFORMA 2 0,59%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 0,59%
APLICATIVO 2 0,59%
SONORIZACAO NOS TRENS 2 0,59%
VENDA INCORRETA 2 0,59%
FECHADO 2 0,59%
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 0,59%
ACIDENTE 2 0,59%

NOVA LEI 2 0,59%

PRECO DA PASSAGEM 1 0,29%
QUEDA DE LIGACAO 1 0,29%
PROCESSO SELETIVO 1 0,29%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,29%
EVASAO DE RENDA 1 0,29%
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAOQ 1 0,29%
AREA PAGA - NORMAL 1 0,29%
FALTA DE ENERGIA 1 0,29%
GUARDA-CORPO E CORRIMAO 1 0,29%
ANIMAL NO SISTEMA 1 0,29%
ACESSOS 1 0,29%
BILHETERIA 1 0,29%

TRILHO 1 0,29%

EFETIVO DA ESTACAO 1 0,29%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,29%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0,29%
Total 339 100%
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Reclamagdes Ramal Deodoro - Por Assunto

PROCEDIMENTO DA EMPRESA

SANTA CRUz I /4

JAPERI I 3
OUTROS ASSUNTOS Y |
DEODORO IS )0
FALTA DE INFORMACAO I 13
ESCADA ROLANTE INOPERANTE (N 17
SARACURUNA IS 11
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO (N 9
ROUBO OU FURTO N 3
ERRO DE LEITURA NS 3
ATENDIMENTO S 3
INFORMAGCAO INCORRETA N 7
FALTA DE SEGURANCA N 6
CARRO EXCLUSIVO NN 5
AMBULANTE SN 5
LAMPADA APAGADA [ 4
FILA DE ESPERA N 4
AUSENCIA DE INFORMACAO I 4
AGENDAMENTO N 4
AR-CONDICIONADO B 3
AVARIADO TREV B 3
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS B 3
BELFORD ROXO B 3
ATO DE VANDALISMO I 2
RISCO ELETRICO @ 2
ATUALIZACAO DE INFORMACAO B 2
BANHEIRO B 2
PLATAFORMA @B 2
HORARIO DE FUNCIONAMENTO B 2
APLICATIVO B 2
SONORIZACAO NOS TRENS I 2
VENDA INCORRETA @ 2
FECHADO B 2
PERTUBACAO NA VIAGEM B 2
ACIDENTE @ 2
NOVA LEI
PRECO DA PASSAGEM
QUEDA DE LIGACAO
PROCESSO SELETIVO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
EVASAO DE RENDA
CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAO
AREA PAGA - NORMAL
FALTA DE ENERGIA
GUARDA-CORPO E CORRIMAO
ANIMAL NO SISTEMA
ACESSOS
BILHETERIA
TRILHO
EFETIVO DA ESTACAO
REAJUSTE DA TARIFA
RESPOSTA EM ATRASO
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8.7 Ramal Guapim

irim

Assunto Reclamagodes %
OUTROS ASSUNTOS 3 27,27%
GUAPIMIRIM 2 18,18%
LAMPADA APAGADA 2 18,18%
ANIMAL NO SISTEMA 1 9,09%
AVARIA DO TREM 1 9,09%
LIMPEZA 1 9,09%

CONSTRUCAO

IRREGULAR/INVASAO 1 9,09%
Total 11 100%

8.8 Ramal Japeri

Assunto
JAPERI

PROCEDIMENTO DA EMPRESA

Reclamagdes Ramal Guapimirim -
Por assunto

OUTROS ASSUNTOS E
GUAPIMIRIM )2
LAMPADA APAGADA )

ANIMAL NO SISTEMA = 1
AVARIA DO TREM = 1
LIMPEZA = 1
CONSTRUCAO = 1

IRREGULAR/INVASAO

Reclamacoes %
61 44,85%
9 6,62%

FILA DE ESPERA 9 6,62%
ATENDIMENTO 7 5,15%
OUTROS ASSUNTOS 6 4,41%
ERRO DE LEITURA 5 3,68%
FALTA DE INFORMAGAO 4 2,94%
FALTA DE SEGURANCA 2 1,47%
PORTA 2 1,47%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 2 1,47%
AR-CONDICIONADO 2 1,47%
SANTA CRUZ 2 1,47%
LAMPADA APAGADA 1 0,74%
PASSAGEM EM NIVEL 1 0,74%
ASPECTO FiSICO 1 0,74%
PRECO DA PASSAGEM 1 0,74%
DISPONIBILIDADE 1 0,74%
EVASAO DE RENDA 1 0,74%
AMBULANTE 1 0,74%
PAINEL ELETRONICO 1 0,74%
SINALIZAGAO 1 0,74%
MANIFESTAGAO RELIGIOSA/POLITICA 1 0,74%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,74%
ESTRUTURA CIVIL 1 0,74%
PISO DANIFICADO 1 0,74%
ACESSO NAO LIBERADO 1 0,74%
INFORMAGAO INCORRETA 1 0,74%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,74%
BURACO 1 0,74%

FALTA DE ALCOOL 1 0,74%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 1 0,74%
PRE OPERACIONAL 1 0,74%
AVARIA DO TREM 1 0,74%
DORMENTE 1 0,74%
FUMANTE 1 0,74%
APLICATIVO 1 0,74%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,74%
Total 136 100%
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Reclamag¢des Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FILA DE ESPERA
ATENDIMENTO

OUTROS ASSUNTOS

ERRO DE LEITURA

FALTA DE INFORMAGAO

FALTA DE SEGURANCA

PORTA

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
AR-CONDICIONADO

SANTA CRUZ

LAMPADA APAGADA
PASSAGEM EM NIVEL
ASPECTO FiSICO

PRECO DA PASSAGEM
DISPONIBILIDADE

EVASAO DE RENDA
AMBULANTE

PAINEL ELETRONICO
SINALIZACAO

MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
CARRO EXCLUSIVO
ESTRUTURA CIVIL

PISO DANIFICADO

ACESSO NAO LIBERADO
INFORMAGAO INCORRETA
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
BURACO

FALTA DE ALCOOL
PERTUBAGAO NA VIAGEM

PRE OPERACIONAL

AVARIA DO TREM

DORMENTE

FUMANTE

APLICATIVO

PLANEJE SUA VIAGEM
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8.9 Ramal Paracambi

Assunto
PROCEDIMENTO

Reclamagées %

Reclamac¢des Ramal Paracambi
- Por Assunto

DESCUMPRIDO 2 25,00%
ATENDIMENTO 1 12,50%

PARACAMBI 1 12,50% PROCEDIMENTO DESCUMPRIDD S 2
ERRO DE . ATENDIMENTO Tl 1
IE)EJ;LI;?Q ! 12,50% PARACAMBI ol 1

ASSUNTOS 1 12,50% ERRO DE LEITURA o 1

EVRAESS‘SADE . 12 50% OUTROS AssUNTOs Tl 1

INFORMACAO o EVASAO DE RENDA S 1

INCORRETA 1 12,50% INFORMAGAO INCORRETA | 1

Total 8 100%
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8.10 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoes
SANTA CRUZ 91 54,17%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 9 5,36%
OUTROS ASSUNTOS 8 4,76%
AGENDAMENTO 7 4,17%
ERRO DE LEITURA 7 4,17%
FALTA DE INFORMACAO 3 1,79%
AMBULANTE 3 1,79%
FALTA DE SEGURANCA 3 1,79%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 3 1,79%
LAMPADA APAGADA 3 1,79%
JAPERI 3 1,79%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 2 1,19%
INOPERANCIA 2 1,19%
ATENDIMENTO 2 1,19%
ROUBO OU FURTO 2 1,19%
LIMPEZA 1 0,60%
MANUTENCAO 1 0,60%
INFORMACAO INCORRETA 1 0,60%
AVARIA DO TREM 1 0,60%
CAMBISTA 1 0,60%
ATO DE VANDALISMO 1 0,60%
FECHADO 1 0,60%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,60%

MANIFESTACAO

RELIGIOSA/POLITICA 1 0,60%
BILHETERIA 1 0,60%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,60%
ELEVADOR INOPERANTE 1 0,60%
MEZANINO 1 0,60%
ENTORNO DA ESTACAO 1 0,60%
PRECO DA PASSAGEM 1 0,60%
ELEVADOR DANIFICADO 1 0,60%
RISCO DE QUEDA 1 0,60%
AREA PAGA - NORMAL 1 0,60%
ACIDENTE 1 0,60%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,60%
Total 168 100%
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
OUTROS ASSUNTOS
AGENDAMENTO

ERRO DE LEITURA

FALTA DE INFORMACAO
AMBULANTE

FALTA DE SEGURANCA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
LAMPADA APAGADA

JAPERI

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
INOPERANCIA

ATENDIMENTO

ROUBO OU FURTO

LIMPEZA

MANUTENCAO

INFORMAGAO INCORRETA
AVARIA DO TREM

CAMBISTA

ATO DE VANDALISMO
FECHADO

FALTA DE BANHEIRO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
BILHETERIA

MANIFESTAGAO CULTURAL
ELEVADOR INOPERANTE
MEZANINO

ENTORNO DA ESTACAO
PRECO DA PASSAGEM
ELEVADOR DANIFICADO
RISCO DE QUEDA

AREA PAGA - NORMAL
ACIDENTE

REAJUSTE DA TARIFA
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8.11 Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagoées
SARACURUNA 25 24,75%
LAMPADA APAGADA 7 6,93%
ROUBO OU FURTO 7 6,93%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 7 6,93%
ERRO DE LEITURA 5 4,95%
FALTA DE INFORMACAO 5 4,95%
ATENDIMENTO 4 3,96%
EFETIVO DA ESTACAO 3 2,97%
ASPECTO FisICO 3 2,97%
FALTA DE SEGURANCA 3 2,97%
LIMPEZA 3 2,97%
AR-CONDICIONADO 3 2,97%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 3 2,97%
OUTROS ASSUNTOS 2 1,98%
AMBULANTE 2 1,98%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 2 1,98%
AGENDAMENTO 2 1,98%
FALTA DE ESCADA ROLANTE 2 1,98%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 2 1,98%
ILUMINACAO 1 0,99%
AREA PAGA - NORMAL 1 0,99%
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 1 0,99%
EVASAO DE RENDA 1 0,99%
GOTEIRAS 1 0,99%
AVARIA DO TREM 1 0,99%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,99%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,99%
PRE OPERACIONAL 1 0,99%
FALTA DE ENERGIA 1 0,99%
DORMENTE 1 0,99%
Total 101 100%
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Reclamag¢des Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA

LAMPADA APAGADA

ROUBO OU FURTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ERRO DE LEITURA

FALTA DE INFORMAGAO
ATENDIMENTO

EFETIVO DA ESTACAO
ASPECTO FiSICO

FALTA DE SEGURANCA
LIMPEZA

AR-CONDICIONADO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
OUTROS ASSUNTOS
AMBULANTE

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
AGENDAMENTO

FALTA DE ESCADA ROLANTE
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ILUMINACAO

AREA PAGA - NORMAL
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
EVASAO DE RENDA

GOTEIRAS

AVARIA DO TREM

FALTA DE BANHEIRO
ELEVADOR E RAMPA

PRE OPERACIONAL

FALTA DE ENERGIA

DORMENTE
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8.12 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagées %
VILA
INHOMIRIM 2 33,33%
FALTA DE
SEGURANCA 1 16,67%
LAVAGEM 1 16,67%
OUTROS
ASSUNTOS 1 16,67%
LAMPADA
APAGADA 1 16,67%
Total 6 100%

25

Reclamacgdes Ramal Vila
Inhomirim - Por Assunto

VILA INHOMIRIM
FALTA DE SEGURANCA
LAVAGEM

OUTROS ASSUNTOS
LAMPADA APAGADA

>
S
O
S
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8.13 Assunto das Manifestagdes por tipo

A Dend y DENUNCIAS - POR
ssunto enuncias 6
: ASSUNTO
SEGURANCA 5 71,43%
COMPLIANCE 1 14,29% m fg fg
REDE AEREA 1 14,29% <
: & & &
Total 7 100% > & Sl
ota 00% & S &
Assunto InformacgGes %
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 954 24,19%
COMUNICAGAO E MARKETING 582
SUPRIMENTOS
JURIDICO
0,05%
0,03%
Total 3944 100%
1422 INFORMACOES - POR ASSUNTO
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Assunto Elogios %
SEGURANCA 3 60,00%
VIA
PERMANENTE 1 20,00%
ESTACOES 1 20,00%
Total 5 100%

ELOGIOS - POR ASSUNTO
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SUGESTOES - POR

Assunto Sugestdes % ASSUNTO
COMUNICAGAO
E MARKETING 1 100,00% @
Total 1 100%
COMUNICACAO E
MARKETING
Assunto Reclamagoées %

CIRCULACAO 250 30,45%

SEGURANCA 104 12,67%

ARRECADACAO 103 12,55%

ESTACOES 75 9,14%

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 72 8,77%

CENTRO DE MANUTENCAO DE

ESTACOES 56 6,82%

AuUDIO CIC 41 4,99%

COMUNICAGAO E MARKETING 34 4,14%

MATERIAL RODANTE 26 3,17%

VIA PERMANENTE 19 2,31%

SINALIZACAO 10 1,22%

TRACAO 7 0,85%

BILHETAGEM ELETRONICA 5 0,61%

TELECOMUNICACOES 5 0,61%

JURIDICO 4 0,49%

HIGIENIZAGAO DOS TRENS 4 0,49%

ENGENHARIA 2 0,24%

MEIO AMBIENTE 1 0,12%

RECURSOS HUMANOS 1 0,12%

TECNOLOGIA DA INFORMAGAO 1 0,12%

REDE AEREA 1 0,12%

Total 821 100%
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250

Solicitagoes

70,99%
8,40%
6,11%
3,05%
2,29%

93

ARRECADACAO

VIA PERMANENTE

1,53%
1,53%
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CENTRO DE MANUTENCAO DE

ESTAGCOES

SUPRIMENTOS
RECURSOS HUMANOS

1,53%
0,76%
0,76%
0,76%
0,76%
0,76%
0,76%
100%

AN = e

JURIDICO
AuDIO CIC
ENGENHARIA
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES

131

Total
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO

93
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9 Manifestac6es MetréRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - MetroRio

889

860
379
127
2019 2020 2021 2022
9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo
Tipo de Manifestagio/ | LINHA LINHA NAO
Linha 1 LINHA 2 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 251 152 59 398 860 | 2521%
ELOGIO 3 2 0 14 19 0,56%
INFORMACAO 111 103 34 1686 1934 | 56,68%
SOLICITACAO 67 35 16 461 579 | 16,97%
SUGESTAO 4 2 0 14 20 0,59%
Total 436 294 109 2573 3412 | 100,00%




MANIFESTAGOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO
17%

/_SUGESTAO
1%

~_ELOGIO
0%

Tipo de Manifestagao - Por Linha

1686

® CRITICA
®mELOGIO
= INFORMACAO
1 SOLICITACAO
398 61

m SUGESTAO

251

152
111 103
. 657 , lisz 59E34150 4 4

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

9.2 Categoria das Manifestagcbes

SALDO 424 12.43%
OPERACAO REGULAR 301 8.82%
GRATUIDADE ESTUDANTE 175 5.13%
OBJETO PERDIDO 134 3,93%

POSTO DE GRATUIDADE 128 3,75%

GIRO 126 3,69%

GRATUIDADE SENIOR 125 3.66%

CARTAO MASTER 116 3,40%
RECHAMADA . 112 3.28%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 108 3,17%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 94 2.75%

) RECARGA 92 2,70%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 91 2.67%
OPERACAO CARNAVAL 79 2.32%

GERAL 78 2.29%

CADASTRO 74 2,17%

CARTAO VISA 59 1,73%

VALIDACAO DE RECARGA 57 1,67%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 51 1.49%
ATENDIMENTO DO SAC 51 1,49%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 49 1,44%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 49 1,44%
BILHETERIA 46 1,35%

ACESSO AO APP/SITE 43 1,26%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 42 1,23%
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INFORMACOES GERAIS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
UBER
DEVOLUCAO VIA SITE
DANOS AO CLIENTE
BLOQUEIO DE CARTAO
RH
ACHADOS E PERDIDOS
MANUTENCAO DOS TRENS
CARTAO UNITARIO
LINHA DE BLOQUEIO
BIKE RIO
COMERCIAL
APLICATIVO
CARTAO
INTEGRACAO
FALTA DE FISCALIZACAO
TEMPO DE ESPERA NO MNS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO PRE-PAGO

LOJAS E QUIOSQUES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
APOIO CLIENTE
SUPRIMENTOS
OUTROS (PARCERIAS)
COMUNICACAO VISUAL
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

_ TRAJETOS DO MNS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
CARTAO GIRO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
DOMINOS
RESPONSABILIDADE SOCIAL
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
REGULATORIO
OUTROS (GRATUIDADE)
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
DOCUMENTOS OPERACIONAIS
BICICLETARIO
_ CASHBACK 30% _

MUSICAS NAS ESTACOES
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
SUGESTAO
COMUNICACAO SONORA
SITE
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS
CAMERA DAS ESTACOES
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
INCENTIVO A SEGUNDA DOSE
DEVOLUCAO SALDO CARTAO GIRO
PALCO CARIOCA
EVENTOS / PARCERIAS
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO
ESTRUTURA

y ASSALTOS E FURTOS

EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO
MENOR DE IDADE (LGPD)

BOAS PRATICAS

AR CONDICIONADO
INSTITUCIONAL

WIFI
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS

NNNNNNNNNNNWOWDLOWWWWLWWWWWWHAPPUULULUNUIOOOONNNNNLO
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RECARGA VIA PICPAY

0,06%

2
PARCERIAS 2 0,06%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 2 0.06%
IMPRENSA 1 0.03%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 1 0.03%
ATENDIMENTO CHAT 1 0.03%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 1 0,03%
TARIFAS 1 0.03%
CONDUTORES 1 0.03%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0.03%
EQUIPAMENTO DOS TRENS 1 0.03%
COMPRA DE BILHETES 1 0.03%
JOGOS E EVENTOS 1 0,03%
CARTOES METRORIO 1 0.03%
ATENDIMENTO 0800 1 0.03%
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS 1 0.03%
CORONAVIRUS 1 0.03%
CIRCO VOADOR 1 0.03%
EXTRATO DE CARTAO METRORIO 1 0,03%
CAIXA 24 HORAS 1 0.03%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 1 0.03%
MELHORIAS 1 0.03%
PROMOCOES 1 0.03%
PROTECAO DE DADOS 1 0,03%

Total 412 100 0N%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

saco I <2

oPERACAO REGULAR [ 301
GRATUIDADE ESTUDANTE [ 175
OBJETO PERDIDO 134
posTO DE GRATUIDADE [N 123
Giro NN 126
GRATUIDADE SENIOR [N 135
cArRTAO MASTER [ 116
RecHAMADA [ 112
GRATUIDADE DEF. Fisico crONIcO | 108
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9.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA RECLAMACOES %

CARTAO MASTER 109 12.67%
RECARGA 70 8,14%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 58 6,74%
CARTAO VISA 52 6,05%
VALIDACAO DE RECARGA 48 5,58%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 43 5,00%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 42 4,88%
ATENDIMENTO DO SAC 41 4,77%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 36 4,19%
ACESSO AO APP/SITE 34 3,95%
OPERACAO REGULAR 31 3,60%
UBER 27 3,14%
MANUTENCAO DOS TRENS 23 2,67%
CADASTRO 19 2,21%
GIRO 18 2,09%
SALDO 15 1,74%
FALTA DE FISCALIZACAO 14 1,63%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 13 1,51%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 13 1,51%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 13 1,51%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 10 1,16%
BLOQUEIO DE CARTAO 9 1,05%
CARTAO 8 0,93%
GRATUIDADE ESTUDANTE 7 0,81%
OUTROS (PARCERIAS) 7 0,81%
GRATUIDADE SENIOR 7 0,81%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE 6 0,70%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 6 0,70%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 6 0,70%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 6 0,70%
APLICATIVO 6 0,70%
COMUNICACAO VISUAL 6 0,70%
DOMINOS 5 0,58%
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMACAO) 5 0,58%
MUSICAS NAS ESTACOES 4 0,47%
BILHETERIA 4 0,47%
CASHBACK 30% 3 0,35%
CARTAO PRE-PAGO 3 0,35%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 3 0,35%
BIKE RIO 3 0,35%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,23%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,23%
INTEGRACAO 2 0,23%
AR CONDICIONADO 2 0,23%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 0,23%
RECARGA VIA PICPAY 2 0,23%
COMUNICACAO SONORA 2 0,23%
OPERACAO CARNAVAL 1 0,12%
BOAS PRATICAS 1 0,12%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,12%
DEVOLUGAO VIA SITE 1 0,12%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,12%
APOIO CLIENTE 1 0,12%
TRAJETOS DO MNS 1 0,12%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1 0,12%
ESTRUTURA 1 0,12%
SITE 1 0,12%
CAMERA DAS ESTACOES 1 0,12%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA 1 0,12%
CARTAO UNITARIO 1 0,12%

Total 860 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

CARTAO MASTER

RECARGA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO VISA

VALIDACAO DE RECARGA
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
ATENDIMENTO DO SAC

MANUTENGCAO DAS ESTACOES

ACESSO AO APP/SITE

iy 109

—— 7o
L k8

- 52

I— 4
S— a3
—— 42

41

— 36

- 34

9.4 Motivo das Reclamacdes

Motivo Frequéncia %

GIRO 243 28,26%

NFC 174 20,23%
ATENDIMENTO 129 15,00%
MANUTENCAO 72 8,37%
VENDAS 61 7,09%
OPERACAO 51 5,93%
GIRO - PARCERIAS 42 4,88%
LINHA DE BLOQUEIO 22 2,56%
METRO NA SUPERFICIE 20 2,33%
COMUNICACAO 14 1,63%
GRATUIDADE 14 1,63%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 0,47%
METRORIO CAMPANHAS 4 0,47%
GIRO - PROMOCOES 3 0,35%
RIOCARD MAIS 2 0,23%
PICPAY 2 0,23%
RESSARCIMENTO 1 0,12%
CONVENIENCIA 1 0,12%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,12%

Total 860 100,00%
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GIRO

NFC

ATENDIMENTO
MANUTENCAO

VENDAS

OPERACAO

GIRO - PARCERIAS
LINHA DE BLOQUEIO
METRO NA SUPERFICIE
COMUNICAGAO
GRATUIDADE
SEGURANCA DO SISTEMA
METRORIO CAMPANHAS
GIRO - PROMOCOES
RIOCARD MAIS

PICPAY

RESSARCIMENTO
CONVENIENCIA
OPERACOES ESPECIAIS

Motivo das Reclamagoes

S —— ]

————————————————————————————— 1 7
129

I 72
. 61
— 51
I 42
. 22
S 20

- 14

14

B4

§a

i3

i2

12

|1

11

11

9.5 Manifestacdes Linha 1

Tipo de Manifestagao -

CRTICA Frequéncia % Linha 1
CRITICA 251 57,57%
ELOGIO ~ 3 0,69% SOLICITACAO UGESTAO
INFORMACAO 111 25,46% 15%
SOLICITACAO 67 15,37%
SUGESTAO 4 0,92%
Total 436 100,00%

INFORM
ACAO
25%
ELO
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Motivo Reclamagoes

NFC 85 33,86%
ATENDIMENTO 33 13,15%
OPERACAO 29 11,55%
VENDAS 28 11,16%
MANUTENCAO 25 9,96%
GIRO 23 9,16%
LINHA DE BLOQUEIO 12 4,78%
COMUNICACAO 4 1,59%
GRATUIDADE 3 1,20%
GIRO - PARCERIAS 3 1,20%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,80%
RIOCARD MAIS 1 0,40%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,40%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,40%
CONVENIENCIA 1 0,40%

Total 251 100,00%

Reclamagodes Linha 1 - Por motivo

NFC

ATENDIMENTO
OPERACAO

VENDAS

MANUTENCAO

GIRO

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICACAO
GRATUIDADE

GIRO - PARCERIAS
METRORIO CAMPANHAS
RIOCARD MAIS

METRO NA SUPERFICIE
SEGURANCA DO SISTEMA
CONVENIENCIA

Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO
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CARTAO MASTER 52 20,72%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 28 11,16%
CARTAO VISA 27 10,76%
OPERACAO REGULAR 22 8,76%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 17 6,77%
VALIDAGCAO DE RECARGA 15 5,98%
GIRO 11 4,38%
MANUTENCAO DOS TRENS 10 3,98%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 8 3,19%
BLOQUEIO DE CARTAO 7 2,79%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 7 2,79%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 6 2,39%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 5 1,99%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 4 1,59%
CARTAO 3 1,20%
UBER 3 1,20%
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR
APROXIMACAO) 3 1,20%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA
DE BLOQUEIO 3 1,20%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 2 0,80%
GRATUIDADE SENIOR 2 0,80%
CAMERA DAS ESTACOES 1 0,40%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,40%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 1 0,40%
ACESSO AO APP/SITE 1 0,40%
INTEGRACAO 1 0,40%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,40%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,40%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 0,40%
MUSICAS NAS ESTACOES 1 0,40%
COMUNICAGCAO VISUAL 1 0,40%
SITE 1 0,40%
CARTAO UNITARIO 1 0,40%
ESTRUTURA 1 0,40%
COMUNICAGCAO SONORA 1 0,40%
BILHETERIA 1 0,40%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 0,40%
Total 251 100,00%
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Reclamagbes Linha 1 - Por categoria

CARTAO MASTER
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO VISA
OPERACAO REGULAR m—— 22
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 17
VALIDACAO DE RECARGA = 15
GIRO s 11
MANUTENCAO DOS TRENS 10
MANUTENCAO DAS ESTACOES ~mmmmm 8
BLOQUEIO DE CARTAO mmmm 7
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES ~mmmmm 7
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS mmmm 6
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAQ mmm 5
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 4
CARTAO
UBER
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMACAO)
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
GRATUIDADE SENIOR
CAMERA DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...
ACESSO AO APP/SITE
INTEGRACAO
GRATUIDADE ESTUDANTE
ATENDIMENTO DO SAC
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
MUSICAS NAS ESTACOES
COMUNICACAO VISUAL
SITE
CARTAO UNITARIO
ESTRUTURA
COMUNICACAO SONORA
BILHETERIA
TEMPO DE ESPERANO MNS ®

Solicitagdes | Atendimentos Solicitagdes - Linha 1

28
27

"11ni
w W ww

NN

- E B B B = =
RR R R R R R RRRRRRERRR

ACHADOS E
PERDIDOS 61 91,04%
PROCEDIMENTO acranos € peroipos  TNNNND 61
OPERACIONAL
X PROCEDIMENTO
PADRAO 2 2,99% OPERACIONAL PADRAO ’:
CORPORATIVO 2 2,99% corroraTivo B2
X 0,
OPERACAO 1 1,49% operacio B2
GRATUIDADE 1

1,499
% 11

GRATUIDADE
100,00%
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Informacgoes

Frequéncia

OPERACAO 39 35,14%
GRATUIDADE 12 10,81%
OPERACOES ESPECIAIS 10 9,01%
VENDAS 10 9,01%
RESSARCIMENTO 9 8,11%
ATENDIMENTO 8 7,21%
RECHAMADA 7 6,31%
RIOCARD MAIS 6 5,41%
CONVENIENCIA 4 3,60%
NFC 3 2,70%
GIRO 1 0,90%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,90%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,90%
Total 111 100,00%
Informagdes - Linha 1
39
12 10 10
9
8 7 6
1T Frrees
i [0 [
L O RS & N & < X
SO S F LS £
& & 8 & & & &8 6> o
<O YOS & S RS
S SRS o ooy
V‘Q QS/ \a C %(4 o)
9 B A\
(_)
Sugestdes - Linha 1
METRO NA
SUPERFICIE 1 1 1 1
(MNS) 1 25,00%
GRATUIDADE 1 25,00%
COMUNICACAO 1 25,00%
CONVENIENCIA 1 25,00%
CONVENIENCIA COMUNICACAO GRATUIDADE METRO NA
SUPERFICIE
(MNS)
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9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de manifestagao -
Linha 2

Tipo de
Manifestacao  Frequéncia %
CRITICA 152 51,70% ‘ . CRITICA
ELOGIO 2 0,68%
INFORMACAO 103 35,03% " ELOGIO
SOLICITACAO 35 11,90% INFORMAGAO
SUGESTAO 2 0,68% = SOLICITACAO
Total 294 100,00% = SUGESTAO
Motivo Reclamagdes %
NFC 57 37,50%
ATENDIMENTO 26 17,11%
VENDAS 23 15,13%
MANUTENCAO 16 10,53%
GIRO 9 5,92%
OPERACAO 8 5,26%
LINHA DE BLOQUEIO 4 2,63%
COMUNICAGCAO 3 1,97%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,32%
GRATUIDADE 2 1,32%
RIOCARD MAIS 1 0,66%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,66%
Total 152 100,00%

Reclamagoes Linha 2 - Por Motivo

NFC
ATENDIMENTO

VENDAS

MANUTENCAO

GIRO

OPERACAO

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICAGAO
SEGURANGA DO SISTEMA
GRATUIDADE

RIOCARD MAIS
METRORIO CAMPANHAS
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Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO 1 50% . .
OPERACAO 1 50% £5% 5%
ATENDIMENTO OPERACAO
Categoria Reclamagées %

CARTAO MASTER 41 26,97%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 21 13,82%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 17 11,18%
CARTAO VISA 14 9,21%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 10 6,58%
VALIDACAO DE RECARGA 7 4,61%
MANUTENGCAO DOS TRENS 5 3,29%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 5 3,29%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 1,97%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 1,97%
COMUNICACAO VISUAL 3 1,97%
BILHETERIA 2 1,32%
GIRO 2 1,32%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 2 1,32%
CARTAO PRE-PAGO 2 1,32%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 1,32%
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR

APROXIMACAO) 2 1,32%
OPERACAO REGULAR 2 1,32%
GRATUIDADE ESTUDANTE 2 1,32%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,66%
BOAS PRATICAS 1 0,66%
INTEGRACAO 1 0,66%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 0,66%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,66%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,66%
APOIO CLIENTE 1 0,66%

Total 152 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO MASTER I 41
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 21
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS maeesssssssss—— 17
CARTAO VISA m— 14
MANUTENCAO DAS ESTACOES e 10
VALIDACAO DE RECARGA mmmmmm 7
MANUTENCAO DOS TRENS mmmmm 5
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 5
FALTA DE FISCALIZACAO mm 3
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES mmm 3
COMUNICACAO VISUAL mm 3

BILHETERIA mm 2
GIRO mm 2
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 2
CARTAO PRE-PAGO mm 2
BLOQUEIO DE CARTAO mm 2
CELULAR (E OUTROS APARELHOS POR APROXIMACAO) mm 2
OPERAGCAO REGULAR mm 2
GRATUIDADE ESTUDANTE mm 2
ASSALTOS E FURTOS 1
BOAS PRATICAS m 1
INTEGRAGAO m 1
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) m 1
EQUIPAMENTOS NAS ESTAGOES m 1
ATENDIMENTO DOSAC = 1
APOIO CLIENTE 1
Informagoes Frequéncia %
OPERACAO 40 38,83%
OPERAGOES ESPECIAIS 13 12,62%
RECHAMADA 11 10,68%
VENDAS 8 7,77%
RESSARCIMENTO 6 5,83%
NFC 6 5,83%
ATENDIMENTO 5 4,85%
GRATUIDADE 4 3,88%
RIOCARD MAIS 4 3,88%
CORPORATIVO 2 1,94%
CONVENIENCIA 2 1,94%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,94%
Total 103 100,00%
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Informacdes - Linha 2
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADQOS E PERDIDOS 31 88,57%
CORPORATIVO 1 2,86%
GRATUIDADE 1 2,86%
RESSARCIMENTO 2,86%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 2,86%
Total 35 100,00%

Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS

A 31

CORPORATIVO @1
GRATUIDADE B 1
RESSARCIMENTO @8 1
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO B 1
Sugestdes - Linha 2
Sugestoes Frequéncia % )

Total 2

100,00%

OPERACAO
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9.6 Manifestacdes Linha 4

Tipo de
Manifestacao Frequéncia %
CRITICA 59 54,13%
INFORMACAO 34 31,19%
SOLICITACAO 16 14,68%
Total 109 100,00%

Tipo de Manifestagao - Linha
4

= CRITICA
= INFORMACAO
SOLICITACAO

Motivo Reclamagodes %
NFC 19 32,20%
MANUTENCAO 16 27,12%
VENDAS 8 13,56%
OPERACAO 5 8,47%
ATENDIMENTO 5 8,47%
LINHA DE BLOQUEIO 3 5,08%
GIRO 3 5,08%
Total 59 100,00%

Reclamacgoes Linha 4 - Por Motivo

NFC
MANUTENCAO

16

VENDAS

OPERACAO
ATENDIMENTO
LINHA DE BLOQUEIO

GIRO
Solicitagoes Frequéncia %
GRATUIDADE 1 6,25%
ACHADOS E
PERDIDOS 15 93,75%
Total 16 100,00%

Solicitacdes - Linha 4

GRATUIDADE
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Categoria

Reclamagoes

CARTAO MASTER 13 22,03%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 8 13,56%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 8 13,56%
CARTAO VISA 6 10,17%
MANUTENCAO DOS TRENS 5 8,47%
OPERACAO REGULAR 4 6,78%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 3 5,08%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 3 5,08%
VALIDACAO DE RECARGA 3 5,08%
GIRO 2 3,39%
CARTAO PRE-PAGO 1 1,69%
FALTA DE FISCALIZACAO 1 1,69%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 1,69%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 1,69%
Total 59 100,00%

Reclamacgdes Linha 4 - Por categoria

CARTAO MASTER I 13

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

MANUTENGAO DAS ESTAGOES mEE S
CARTAQ VISA I

MANUTENCAO DOS TRENS
OPERAGAO REGULAR

ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
VALIDAGCAO DE RECARGA

GIRO

CARTAO PRE-PAGO

FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)

I 3

L]
. 1
L

Tipo de Informagao Frequéncia %
OPERACAO 12 35,29%
RECHAMADA 6 17,65%
ATENDIMENTO 4 11,76%
RESSARCIMENTO 3 8,82%
OPERACOES ESPECIAIS 3 8,82%
GRATUIDADE 2 5,88%
GIRO - PARCERIAS 1 2,94%
NFC 1 2,94%
GIRO 1 2,94%
VENDAS 1 2,94%
Total 34 100,00%
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Informacodes - Linha 4
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9.6 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagao - Linha
Manifestacdo Frequéncia % Nao Informada
CRITICA 398 15,47% ‘
ELOGIO 14 0,54% .
- = CRITICA
INFORMACAQO 1686 65,53% 4
® ELOGIO

SOLICITAGAO 461 17,92%

Tipo de

- INFORMAGAO
SUGESTAO 14 0,54% )
u SOLICITACAO
Total 2573  100,00% _
m SUGESTAO
65%
Motivo Reclamagdes %
GIRO 208 52,26%
ATENDIMENTO 65 16,33%
GIRO - PARCERIAS 39 9,80%
METRO NA SUPERFICIE 19 4,77%
MANUTENCAO 15 3,77%
NFC 13 3,27%
OPERACAO 9 2,26%
GRATUIDADE 9 2,26%
COMUNICACAO 7 1,76%
GIRO - PROMOCOES 3 0,75%
LINHA DE BLOQUEIO 3 0,75%
PICPAY 2 0,50%
VENDAS 2 0,50%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,25%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,25%
RESSARCIMENTO 1 0,25%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,25%
Total 398 100,00%
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Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por

Motivo

GIRO

ATENDIMENTO

GIRO - PARCERIAS
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENCAO

NFC

OPERACAO
GRATUIDADE
COMUNICAGAO

GIRO - PROMOCOES
LINHA DE BLOQUEIO
PICPAY

VENDAS

METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA
RESSARCIMENTO
OPERACOES ESPECIAIS

3
3
2
2
1
1
1
1

Categoria
RECARGA
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO
ATENDIMENTO DO SAC
ACESSO AO APP/SITE
UBER
VALIDACAO DE RECARGA
CADASTRO
SALDO
TEMPO DE ESPERA NO MNS
FALTA DE FISCALIZAGCAO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
OUTROS (PARCERIAS)
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
APLICATIVO
DOMINOS
CARTAO
CARTAO VISA
GRATUIDADE SENIOR
GRATUIDADE ESTUDANTE
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE
MANUTENCAO DOS TRENS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
BIKE RIO
MUSICAS NAS ESTACOES
OPERACAO REGULAR
CARTAO MASTER
GIRO
CASHBACK 30%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
COMUNICACAO VISUAL

Reclamacoes
70
42
39
33
24
23
19
15
12
10

[EEN
o
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208

17,59%
10,55%
9,80%
8,29%
6,03%
5,78%
4,77%
3,77%
3,02%
2,51%
2,51%
1,76%
1,51%
1,51%
1,26%
1,26%
1,26%
1,26%
1,01%
1,01%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,50%
0,50%
0,50%
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ACESSO AO APP/SITE

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS 2 0,50%
RECARGA VIA PICPAY 2 0,50%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,50%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 0,50%
AR CONDICIONADO 2 0,50%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,25%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,25%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1 0,25%
TRAJETOS DO MNS 1 0,25%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,25%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 1 0,25%
DEVOLUGAO VIA SITE 1 0,25%
COMUNICAGAO SONORA 1 0,25%
COMUNICAGAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,25%
BILHETERIA 1 0,25%
OPERAGAO CARNAVAL 1 0,25%
Total 398 100.00%
Reclamacgodes Linha Nao Informada - Por Categoria
RECARGA 70
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 42
ATENDIMENTO DO SAC 39

SALDO

FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENGCAO DAS ESTACOES
OUTROS (PARCERIAS)
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
APLICATIVO
DOMINOS
CARTAO
CARTAO VISA
GRATUIDADE SENIOR
GRATUIDADE ESTUDANTE
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
MANUTENGAO DOS TRENS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
BIKE RIO
MUSICAS NAS ESTACOES
OPERACAO REGULAR
CARTAO MASTER
GIRO
CASHBACK 30%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
COMUNICAGAO VISUAL
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
RECARGA VIA PICPAY
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
AR CONDICIONADO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ASSALTOS E FURTOS
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
TRAJETOS DO MNS
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
DEVOLUGAO VIA SITE
COMUNICAGAO SONORA
COMUNICAGAO OPERACIONAL PADRAO
BILHETERIA
OPERAGCAO CARNAVAL &
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Elogios - Linha nao
Informada
9

Elogios Frequéncia %

ATENDIMENTO 5 35,71%
GIRO 9 64,29%
Total 14 100,00%
B ATENDIMENTO = GIRO
Informagoes Frequéncia %
GRATUIDADE 391 23,19%
OPERACAO 305 18,09%
RECHAMADA 241 14,29%
GIRO 198 11,74%
ATENDIMENTO 146 8,66%
RIOCARD MAIS 82 4,86%
VENDAS 78 4,63%
OPERACOES ESPECIAIS 53 3,14%
CORPORATIVO 50 2,97%
RESSARCIMENTO 41 2,43%
GIRO - PARCERIAS 28 1,66%
CONVENIENCIA 18 1,07%
NFC 13 0,77%
METRO NA SUPERFICIE 11 0,65%

COMUNICACAO 9 0,53%
SEGURANCA DO SISTEMA 8 0,47%
METRORIO 5 0,30%
METRORIO CAMPANHAS 4 0,24%
GIRO - PROMOCOES 2 0,12%
ACESSIBILIDADE 2 0,12%
MANUTENCAO 1 0,06%

Total 1686 100,00%

Informacgdes - Linha Nao Informada
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GRATUIDADE @ 36
ACHADOS E PERDIDOS N 27
corrorATIVO B 11
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO B 3
ATENDIMENTO # 2

Solicitacdes - Linha Nao Informada

Solicitacao Frequéncia
GIRO 380 82,43%
GRATUIDADE 36 7,81%
ACHADOS E PERDIDOS 27 5,86%
CORPORATIVO 11 2,39%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 0,65%
ATENDIMENTO 2 0,43%
LGPD 1 0,22%
VENDAS 1 0,22%
Total 461 100,00%

giro I 330

Lpp #1
VENDAS 11
Sugestoes Frequéncia %
GIRO 3 21,43%
METRORIO 3 21,43%
OPERACAO 3 21,43%
COMUNICACAO 2 14,29%
METRORIO CAMPANHAS 1 7,14%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 1 7,14%
VENDAS 1 7,14%
Total 14 100,00%
Sugestdes - Linha Nao Informada
3 3
2
1 1 1 I
VENDAS METRO NA METRORIO COMUNICACAO OPERACAO GIRO
SUPERFICIE CAMPANHAS
(MNS)
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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 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTACOES TOTAL %

RECLAMACAO 58 1,84%
RESSARCIMENTO 2 0,06%
SUGESTAO 3 0,10%
ELOGIO 2 0,06%
INFORMACAO 3078 97,65%
SOLICITACAO 9 0,29%
TOTAL 3152 100,00%

MANIFESTACOES - CCR
BARCAS

_ ELOGIO
RECLAMACAO 0% syGESTAO

o,
P y 0%
SOLICITAGAO

0,

CIMENTO
%

INFORIViA(;Z\O
98%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

LINHA RECLAMAGOES %
Charitas 15 25,86%
Praga XV 14 24,14%
Arariboia 14 24,14%
N&do.Def 7 12,07%

Cocota 4 6,90%
Paquetd 2 3,45%

Mangaratiba 1 1,72%
Ilha Grande 1 1,72%
Total 58 100,00%

RECLAMACOES - POR LINHA

Charitas (T | &
pracaxv (E——— 1
Arariboia () 1
Nio.Def () 7

Cocots (N /
Paqueta’ _ 2

Mangaratiba S 1
llha Grande S 1
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MOTIVO

Grade de horario 20 34,48%
Ventilagdo/refrigeracdo 8 13,79%
Outros 7 12,07%
Atraso na partida 4 6,90%
Tempo de viagem 2 3,45%
Cobranga indevida 2 3,45%
Colaborador 2 3,45%
Gratuidade 2 3,45%
Horario 1 1,72%
Dano a objeto 1 1,72%
Bilheteria 1 1,72%
Instalagbes/ Capacidade 1 1,72%
Manutengdo/ conservagio 1 1,72%
Divisdo Sul (Angra, Mangaratiba, Ilha Grande) 1 1,72%
Ambulantes 1 1,72%
Transporte de animais/ Bicicletas 1 1,72%
Esquema especial de feriado 1 1,72%
Acesso preferencial 1 1,72%
Acessibilidade 1 1,72%
Total 58 100%
MOTIVO DAS RECLAMACOES
Grade de hordrio 20
Ventilagdo/refrigeracdo 8
Outros mee——— 7
Atraso na partida m—— 4
Tempo de viagem mmm 2
Cobranga indevida mm 2
Colaborador mmm ?
Gratuidade mmmm
Horario mm 1
Dano aobjeto mm 1
Bilheteria mm 1
Instalagbes/ Capacidade mm 1
Manutencdo/ conservagdo m 1
Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, llha... 1
Ambulantes = ]
Transporte de animais/ Bicicletas 1
Esquema especial de feriado 1
Acesso preferencial 1
Acessibilidade = 1

10.3 Classificacao das reclamacdes

CLASSIFICACAO

DAS
RECLAMACOES FREQUENCIA %

Estagao 12 20,69%
Operagao 29 50,00%
Outros 3 5,17%
Embarcacao 14 24,14%
Total 58 100,00%

RECLAMAGOES CCR BARCAS
- POR CLASSIFICAGAO

M Estacao

u Operagdo

B Qutros

B Embarcagdo
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Motivo \ Classificagdo Embarcacao Estacio  Operagao Outros
Acessibilidade 1
Acesso preferencial 1
Ambulantes 1
Atraso na partida 4
Bilheteria 1
Colaborador 2
Dano a objeto 1
Divisdo Sul (Angra, Mangaratiba, Ilha
Grande) 1
Esquema especial de feriado 1
Grade de horario 20
Gratuidade 2
Hordrio 1
Instalagdes/ Capacidade 1
Manutencgdo/ conservacgio 1
Outros 2 4 1
Tempo de viagem 2
Transporte de animais/ Bicicletas 1
Ventilacdo/refrigeracdo 8
Cobranga indevida 2
Total 14 12 29 3

Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao
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11 Manifestagbes CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

1175

917
831
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Reclamacdes - CCR Via Lagos

276
263

109

2019 2020 2021

e L




11.1 Manifestacdes por tipo

/
o, . ~ .
MANIFESTACOEs QUANT- % Manifesta¢des CCR Via Lagos -
Por Tipo
ELOGIO 213 0,74%
OUTROS 222 17,17% 14% = ELOGIO
RECLAMAGAO 6 72,46% OUTROS
SOLIC./INFORMACAO 1098 9,62% 15% RECLAMACAO
SUGESTAO 1 0,00% ® SOLIC./INFORMACAO
Total 1540 100,00% = SUGESTAO
11.2 Classificacéo das reclamacoes
Forma de Pagamento 1 16,67%
Troco Errado 1 16.67%
Obras no km 14 1 16.67%
Estacionamento Irregular 1 16.67%
Fila na pista automatica 1 16.67%
Indisponibilidade Equipamento 1 16,67%
Visa Vale pedagio
Total 6 100,00%

Reclamagdes CCR Via Lagos - Por
Classificagao

Forma de Pagamento

Troco Errado

Obras no km 14

Estacionamento Irregular

Fila na pista automatica

Indisponibilidade Equipamento Visa Vale
pedagio
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12 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116
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Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022
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12.1 Manifestacdes por Tipo

Manifestacoes Rota 116

TIPO DE - Por Tipo
MANIFESTACAO FREQUENCIA %
Elogios 1 0,00% Elogios 01
Informacgdes 4 0,37% 1
Reclamagdes 11 1,21% InformacBes & 4
Ressarcimento 12 1,67% Reclamaces () 11
Solicitagdes 88 96,66% Ressarcimento (8D 12
Sugestdes 0 0,09%
Trote 0 0,00% Solicitacses & ) 88
Total 116 100,00% sugestdes 00
Trote 00

12.2 Reclamacdes por classificagcao e assunto

RECLAMACOES  FREQUENCIA % Reclamacdes Rota 116 -
Reclamacéo Classificagdo
pedagio: 9 7,69%
Reclamacdo Reclamacgdo pedagio: _ 9
condigdes da Reclamac&o condicdes ﬁ 1
rodovia: 1 0,00% da rodovia:
Reclamac3o outras: 1 0,00% Reclamacio outras: .
Reclamacdo
0800/ouvidoria: 0 7,69% Oszzj'amésaé o
Reclamacgdo obras: 0 53,85% ouvidorts:
Reclamacgdo S.A.U: 0 30,77% Reclamaggo obras: UO
Reclamagao trafego: 0 0,00%
Reclamagdo S.A.U: UO
Total 11 100,00% ¢
Reclamacgao trafego: ﬂ 0
Reclamacgdes Rota 116
Assunto Frequéncia %
Irregularidade de
pavimento 1 9.09% Irregularidade de i 1
’ . t
Onda livre 7 63,64% pevimene
Outros 2 18,18% ondalivre )
conduta de
veiculos de Outros i 2
usuarios 1 9,09% conduta de veiculos de ﬂ 1
Total 11 100% usuarios

70




Conclusao

A Ouvidoria da Agetransp registrou um aumento de 78,3% no numero de
manifestagbes e 400% considerando as reclamag¢des no mesmo més do ano
passado. O call center foi principal canal utilizado pelos usuarios, coletando
77,1% dos registros. Ademais, também foi maior canal de registro de
insatisfacdes, equivalendo a 57% dos registros. Dos 271 registros, 62,36% foram

referentes a informacao, 36,9% reclamacdes e 0,37% denuncias e sugestdes.

A Supervia foi Concessiondria mais manifestada e reclamada nesta
Agéncia, teor de 57,6% dos registros e 75% das reclamacdes. Tanto as
manifestacfes quanto reclamacdes cresceram em relacdo ao més de abril do
ano passado. Das insatisfacdes, destaca-se atraso na partida, teor de 16% das
gqueixas acerca da Supervia. Dos ramais mencionados, 41,3% nao haviam
informacgao de ramal e 21,3% foram referentes ao ramal Santa Cruz. Nos dados
da propria Concessionaria também houve crescente nos registros e
reclamacdes. Ademais, destaca-se 0 assunto pontualidade dos trens, teor mais
reclamado. Considerando os ramais, o ramal Deodoro foi o0 mais frequente, e

logo apos, Santa Cruz.

No que tange o MetréRio, a Concessionaria apresentou o segundo maior
namero de registros e queixas nesta Ouvidoria. Comparando-se com o0 ano
passado, o0 més de abril apresentou crescimento de 25% das manifestacdes e
100% das reclamacdes. Horario de funcionamento foi assunto mais questionado
pelos usuarios e as linhas 1 e 4, que apresentaram 1 registro a mais que a linha
2. Com base nos dados do Metr6Rio, 0s registros aumentaram 73,3% e
reclamagdes 126,9%. Das linhas informadas, a linha 1 apresentou o maior
namero de insatisfacdes. Dos assuntos das queixas, cartdo master foi o0 mais
reclamado, teor de 109 reclamacdes, seguido por recarga. Nao obstante, os trés
assuntos posteriores também se referiram a meios de pagamento, tratando-se

de maquina de autoatendimento, cartéo visa e validacao de recarga.

Referente a CCR Barcas, a Concessionaria obteve o 3° maior numero de
registros nesta Ouvidoria, 2 a menos que o0 MetroRio. Em relacdo as

reclamacdes, a disparidade entre as duas Concessionarias foi a mesma. As




manifestacbes em relacdo ao ano passado cresceram 1 unidade, mas as
insatisfacbes 900%. O assunto mais frequente nas queixas foi refrigeracao
disponibilizada pela Concessionaria e somente uma insatisfacdo com estacéo
informada, que fora a de Praca XV. Na Concessionéria, tanto as manifestacdes
quanto reclamacbes cresceram, assim como nesta Ouvidoria. Das queixas,
Charitas liderou, seguida por Praca XV e Arariboia. O assunto mais frequente foi

Grade de horario, presente em 34,5% das insatisfacoes.

Considerando a Concessionaria CCR Via Lagos, houve 2 manifestacdes
acerca da mesma nesta Ouvidoria sendo todas reclamacfes. Os registros
permaneceram constantes, apesar do crescimento das reclamacfes. As
reclamagfes foram sobre manutengcdo e outros. Na Concessionaria o
comportamento também foi de crescimento em ambos os registros. No entanto,
nao houve assunto especifico de reclamacdo. Os usuarios se gueixaram de
Forma de Pagamento, Troco Errado, Obras no km 14, Estacionamento Irregular,

Fila na pista automatica, Indisponibilidade Equipamento e Visa Vale pedagio.

Houve 1 manifestacdo acerca da Rota 116 na Agetransp, contudo, a
mesma nao se tratou de queixa. Na prépria Concessionaria, 0 comportamento
das manifestacdes foi semelhante, onde constatou-se um crescimento de 22,2%.
Considerando as reclamagfes, o comportamento foi inverso ao das
manifestacbes e reclamacfes nas demais Concessionarias, cuja reducao
avaliada foi de 31,3%. Pontua-se que, de suas reclamacdes, onda livre obteve

destaque, teor de 63,6% das queixas coletadas pela Concessionaria.

Foi evidenciado também que as Concessionarias Supervia, MetréRio e
CCR Barcas foram as que apresentaram maiores numeros de registros e
reclamacdes tanto nesta Agéncia quanto nas Concessionarias. Acerca das
rodovias, a ordem também foi similar. CCR Via Lagos foi responsavel pelo 4°

maior nimero, e Rota 116 a Concessionaria com menor nimero de registros.
Rio de Janeiro, 31 de maio de 2022

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




