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Introducao

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

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

esta Ouvidoria, em todo 0 més de agosto 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 servi¢os publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp - agosto
2022

1.1 ManifestagOes por Tipo

TIPO DE .
MANIFESTACAO QUANTIDADE % MANIFESTACOES POR TIPO
DENUNCIA 1 0,71% 9
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 99 70,71% 35
RECLAMACAO 35 25,00% T ' o1
SOLICITACAO 1 0,71% O 0 40 40 © ¥
SUGESTAO 4 2,86% F FEFTE S
TOTAL 140 100,00% LS 9

1.2 Canal das Manifestacdoes

Total

CANAL/TIPO Denuincias Informagoes Reclamacoes Solicitagdes Sugestées Geral
Telefone 1 88 16 0 0 105
e-Ouv 0 9 4 1 4 18
e-Mail 0 0 15 0 0 15
e-sic 0 2 0 0 0 2
Total 1 99 35 4 140

MANIFESTACf)_ES POR CANAL
e-Mail e::/:c
11%

e-Ouv
13%

1.3 Unidade de referéncia das manifestacfes

| Unidade Manifestagdes % |
Agetransp 4 2,86%
CCR Barcas 33 23,57%
CCR Via Lagos 2 1,43%
MetroRio 19 13,57%
Outros Orgaos 20 14,29%
Rota 116 1 0,71%
Supervia 61 43,57%
Total 140 100%




MANIFESTAGOES - UNIDADE
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CCR BARCAS METRORIO CCR VIA..
SUPERVIA OUTROS.. AGETRANSP ROTA 116

ManifestacOes formais - Quvidoria
Agetransp
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2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp - agosto
2022

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp
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2.1 Unidade de referéncia das Reclamacgoes

Unidade Reclamagdes %
CCR Barcas 2 5,71%
CCR Via Lagos 1 2,86%
Outros Orgaos 1 2,86%
MetroRio 6 17,14%
Rota 116 1 2,86%
Supervia 24 68,57%
Total 35 100,00%

RECLAMAGOES - UNIDADE

6

2
1 1 1
I . | - I

METRORIO CCR VIA LAGOS ROTA 116
SUPERVIA CCR BARCAS OUTROS..

2.2 Assunto das reclamacgodes

Assunto Frequéncia %
atraso no percurso 8 22,86%
Operagao 5 14,29%
Atraso na partida 4 11,43%
bilheteria 3 8,57%
Débito indevido 2 5,71%
Manutengao 1 2,86%
Bicicletario 1 2,86%
Refrigeragao 1 2,86%
Atendimento 1 2,86%
Logistica de embarque e desembarque 1 2,86%
Sinalizagdo 1 2,86%
Banheiros 1 2,86%
Tarifas 1 2,86%
Seguranca Publica 1 2,86%
Horario de Funcionamento 1 2,86%
Intervalos 1 2,86%
Antecipagdo na Partida 1 2,86%
Escada rolante 1 2,86%
Total 35 100%




Assunto das Reclamacgdes

atraso no percurso
Operagao

Atraso na partida
bilheteria

Débito indevido
Manuteng¢ao

Bicicletario

Refrigeragao

Atendimento

Logistica de embarque e desembarque
Sinalizacao

Banheiros

Tarifas

Seguranca Publica

Hordrio de Funcionamento
Intervalos

Antecipagao na Partida
Escada rolante
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2.2 Categoria das reclamacoes

Reclamagdes por

Gréfico de Setores das

Categoria __ Frequéncia % categorias das reclamacdes
Atendimento 1 2,86%

Informacgao 2 5,71% 14
Manuteng¢ao 2 5,71% 12
Operacdo 9 25,71% 10
Outros 7 20,00% 2
Regularidade 13 37,14% 4

Seguranca 1 2,86% 2y N | I 1

Total 35  100,00% nNnH S
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3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Supervia

49

41

2019 2020 2021 2022

3.1 Categoria das reclamacdes

Categorizagio  Total % Reclamacgdes da Supervia
por categoria

Operagao 25,0%

Manutengao 4,2%

Total 24 100,0%

T




3.2 Assunto das reclamacdes

Assunto %

atraso no percurso 8 33,33%

Operacao 5 20,83%

Atraso na partida 3 12,50%

Escada rolante 1 4,17%

bilheteria 1 4,17%

Atendimento 1 4,17%

Intervalos 1 4,17%

Manutencao 1 4,17%

Antecipagdo na Partida 1 4,17%

Banheiros 1 4,17%

Bicicletario 1 4,17%

Total 24 100%
Assunto das Reclamacobes

atraso no percurso 8

Operagao

Atraso na partida
Escada rolante
bilheteria
Atendimento
Intervalos
Manutencgdo
Antecipacdo na Partida

Banheiros

N = = T = T = T = S S

Bicicletario

3.3 Ramais das reclamacdes

Ramais das Reclamac®es

Ramal Total %
N&o Informado 16 66,67%
Japeri 4 16,67%
Deodoro 3 12,50%
Santa Cruz 1 4,17% ]
Total 24 100%

B N3o Informado M Japeri

Deodoro M Santa Cruz

T I




3.4 Estacao das reclamacgoes

Estacao

N3o Informado 15 62,50%
Japeri 2 8,33%
Madureira 2 8,33%
Riachuelo 1 4,17%
Parada de Lucas 1 4,17%
Cascadura 1 4,17%
Santa Cruz 1 4,17%
Méier 1 4,17%
Total 24 100%

Reclamacdes por Estacao
Ndo Informado NN 15
Japeri M 2
Madureira [N 2
Riachuelo HH 1
Parada de Lucas N 1
Cascadura 1 1
SantaCruz HH 1

Méier HH 1
4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

Manifestacoes - MetroRio

2019 2020 2021 2022
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Reclamacdes - MetroRio

2019 2020

4.1 Categoria das reclamacdes

‘ Categorizagdo ‘ Total %

2021 2022

Reclamacgdes MetroRio
por categoria

2 2
Operacao 2 33,33% 1 1
Outros 2 33,33%
Regularidade 1 16,67% N - - I
— T
Atendimento 1 16,67% v&o /\o‘o S §% <§\o
& > & S
Total 6 100% & A
O &
S v
4.2 Assunto das Reclamacgodes
Assunto Total %
Débito indevido 2 33,33%
Logistica de embarque e desembarque 1 16,67%
Hordrio de Funcionamento 1 16,67%
bilheteria 1 16,67%
Atraso na partida 1 16,67%
Total 6 100%

VR




Reclamagodes por Assunto

2
I | | | |
Logistica de embarqu... bilheteria
Débito indevido Horario de... Atraso na partida

4.3 Linha das Reclamacg®es

Linha Total %

Reclamagdes por Linha

Linha 1 4 66,67%
N&o Informado 2 33,33%
Total 6 100% ‘

Nao

Informado
33%
4.4 Estacao das Reclamacgodes

Estacdo Total %
Nao Informado 3 50,00%
Uruguai 1 16,67%
Carioca 1 16,67%
Siqueira Campos 1 16,67%
Total 6 100%

Gréfico de barras das reclamacdes da MetroRio
por estacao

Siqueira Campos
Carioca
Uruguai

N3o Informado

TR




5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

T

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022

5.1 Categoria das reclamacdes

Categorizacao Total %

Categoria
Outros 1 50,00%
Operacgao 1 50,00%
1 1
Total 2 100%
Outros Operagao

T -




5.2 Assunto das reclamacdes

Assunto Total %

bilheteria 1 50,00%
Refrigeragdo 1 50,00%
Total 2 100%

5.3 Estacao das reclamacoes

Estacao Total %
N3o Informado 2 100,00%
Total 2 100%

Reclamacdes por Assunto

pivereris |

Reclamacdes
por estacao

N3o Informado _

6 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020

2021 2022

T 2




Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022

Reclamacgdes por Assunto

Sinalizacéo _ '

Reclamacdes por
Categoria

7 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022
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Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022

Reclamacgdes por Categoria Reclamacgdes por Assunto

Tarifas _ 1 Informacgo _ 1

[ 19 L




8 ManifestagOes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021 2022
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8.1 Manifestacdes por tipo

Supervia - Tipo das

—— 450!)\/Ianlfestagoes
Manifestagdo ManifestagGes % 4024
p 4000
DENUNCIA 13 0,26%
3500
ELOGIO 22 0,45% 2000
INFORMACAO 4024 81,89% 5500
RECLAMACAO 737 15,00% 5000
SOLICITACAO 111 2,26% 1500
SUGESTAO 7 0,14% 1000 737
0,
Total 4914 100% 500 L o I o
0 R __ __ —_—
0‘?* 06\0 (eYO CYO &9 ::){VO
$\3 Q @V‘ @?‘ {\V‘ (9‘9
X S OV\C’ oY
NER
8.2 Manifestacdes por Ramal
Ramal Manifestagoes %
NAO INFORMADO 4024 81,89%
DEODORO 402 8,18%
JAPERI 189 3,85%
SANTA CRUZ 176 3,58%
SARACURUNA 69 1,40%
BELFORD ROXO 32 0,65%
GUAPIMIRIM 11 0,22%
PARACAMBI 7 0,14%
VILA INHOMIRIM 4 0,08%
Total 4914 100%
Manifestagoes Supervia - Por Ramal
4024
402
[ [SSS— i
O N % 0 N
R Qo‘z“O \v‘{& & %\5& & & (y@q’ @\@@
& & S © S S & <
S B 5 o & < N
N

P




8.3 Reclamacdes por Ramal

Ramal Reclamagoes
DEODORO 317 43,01%
JAPERI 170 23,07%
SANTA CRUZ 143 19,40%
SARACURUNA 62 8,41%
BELFORD ROXO 26 3,53%
GUAPIMIRIM 11 1,49%
PARACAMBI 6 0,81%
VILA INHOMIRIM 2 0,27%
Total 737 100%
Reclamagoes Supervia - Por Ramal
317
170
143
62
11 )
. —
L A 3 3
& k & © VQ\Q >
K B & X ¥
8.4 Reclamacdbes por Assunto
Assunto Reclamagoes %
JAPERI 173 23,47%
SANTA CRUZ 134 18,18%
OUTROS ASSUNTOS 40 5,43%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 36 4,88%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 35 4,75%
ERRO DE LEITURA 31 4,21%
FALTA DE INFORMAGAO 25 3,39%
ROUBO OU FURTO 22 2,99%
ATENDIMENTO 20 2,71%
SARACURUNA 20 2,71%
DEODORO 19 2,58%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 17 2,31%
LAMPADA APAGADA 13 1,76%
BELFORD ROXO 10 1,36%
CARRO EXCLUSIVO 8 1,09%
PROCESSO SELETIVO 7 0,95%
INFORMAGAO INCORRETA 7 0,95%
LIMPEZA 6 0,81%
ACIDENTE 6 0,81%

22 L




AR-CONDICIONADO
EMBARQUE EXCLUSIVO
AVARIA DO TREM
EFETIVO DA ESTACAO
AMBULANTE
PRECO DA PASSAGEM
INOPERANTE
PLATAFORMA
PERTUBACAO NA VIAGEM
ELEVADOR E RAMPA
NIVEL SONORO
ELEVADOR INOPERANTE
VENDA INCORRETA
LAVAGEM
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
PASSAGEM EM NIVEL
ENTORNO DA ESTACAO
APLICATIVO
FALTA DE SEGURANCA
PLANEJE SUA VIAGEM
VAZAMENTO EM COBERTURA
BLOQUEADO
PAINEL ELETRONICO
EVASAO DE RENDA
FECHADO
ACESSOS
GUAPIMIRIM
TREM
AREA NAO PAGA - NORMAL
TRILHO
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
DISPONIBILIDADE
AREA PAGA - NORMAL
PROSTITUICAO
ESCADA ROLANTE DANIFICADA
ELEVADOR DANIFICADO
MURO
ATUALIZACAO DE INFORMACAO
COMUNICACAO VISUAL
PORTA
NOVAS INSTALAGOES
VILA INHOMIRIM
ESTRUTURA
FUMANTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
REAJUSTE DA TARIFA
PARACAMBI
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
FALTA DE ENERGIA
SINALIZACAO
FALTA DE ESCADA ROLANTE
TROCO MAXIMO

PP RPRRRPRPRRPRRPRRPRPRPRRPRPRRPRPRRPRRRPRPRPRREPRPRPRRPRLRNNNNNNNNNNNNNWOWOWOUDWWOWDSEDdNDNDdO




PISO E MAPA TATIL 1 0,14%
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 1 0,14%
DEBITO INDEVIDO 1 0,14%
ASSENTO PREFERENCIAL 1 0,14%
TRANSPORTE DE ANIMAL 1 0,14%
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA 1 0,14%
ABERTURA DE PORTAO 1 0,14%
FILA DE ESPERA 1 0,14%
Total 737 100,00%
ReclamagoOes Supervia - Por Assunto
JAPER| ) 173
SANTA CRUZ N 1 34
OUTROS ASSUNTOS (D 40

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
ERRO DE LEITURA

FALTA DE INFORMACAO
ROUBO OU FURTO
ATENDIMENTO

SARACURUNA

DEODORO

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
LAMPADA APAGADA

BELFORD ROXO

CARRO EXCLUSIVO

PROCESSO SELETIVO
INFORMACAO INCORRETA
LIMPEZA

ACIDENTE
AR-CONDICIONADO
EMBARQUE EXCLUSIVO
AVARIA DO TREM

EFETIVO DA ESTACAO
AMBULANTE

PRECO DA PASSAGEM
INOPERANTE

PLATAFORMA

PERTUBACAO NA VIAGEM
ELEVADOR E RAMPA

NIVEL SONORO

[T
S 35
) 31
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ELEVADOR INOPERANTE

VENDA INCORRETA
LAVAGEM
HORARIO DE FUNCIONAMENTO

MANIFESTACAO...

PASSAGEM EM NIVEL
ENTORNO DA ESTACAO
APLICATIVO

FALTA DE SEGURANCA
PLANEJE SUA VIAGEM
VAZAMENTO EM COBERTURA
BLOQUEADO

PAINEL ELETRONICO

EVASAO DE RENDA

FECHADO

ACESSOS

GUAPIMIRIM

TREM

AREA NAO PAGA - NORMAL
TRILHO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
DISPONIBILIDADE

AREA PAGA - NORMAL
PROSTITUICAO

ESCADA ROLANTE DANIFICADA
ELEVADOR DANIFICADO
MURO

ATUALIZACAO DE INFORMACAO
COMUNICACAO VISUAL
PORTA

NOVAS INSTALACOES

VILA INHOMIRIM

ESTRUTURA

FUMANTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
REAJUSTE DA TARIFA
PARACAMBI

ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
FALTA DE ENERGIA
SINALIZACAO

FALTA DE ESCADA ROLANTE
TROCO MAXIMO

PISO E MAPA TATIL

VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
DEBITO INDEVIDO

ASSENTO PREFERENCIAL
TRANSPORTE DE ANIMAL
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA
ABERTURA DE PORTAO

FILA DE ESPERA
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8.5 Reclamacdes Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes
BELFORD ROXO 8 30,77%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 3 11,54%
LIMPEZA 3 11,54%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 3,85%
EFETIVO DA ESTACAO 1 3,85%
NOVAS INSTALACOES 1 3,85%
EVASAO DE RENDA 1 3,85%
PRECO DA PASSAGEM 1 3,85%
FALTA DE INFORMACAO 1 3,85%
NIVEL SONORO 1 3,85%
LAMPADA APAGADA 1 3,85%
CARRO EXCLUSIVO 1 3,85%
ATENDIMENTO 1 3,85%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 3,85%
MURO 1 3,85%
Total 26 100%

Reclamac¢des Ramal Belford Roxo - Por Assunto

BeLFORD ROxo N 3

PROCEDIMENTO DEscumpripo N 3
LIMPEZA A
PROCEDIMENTO DA EMPResA (D 1
EFETIVO DA EsTACAO (N 1
NOVAS INSTALACOES (D 1
EvAsAO DE RENDA D 1
PRECO DA PASsAcEM D 1
FALTA DE INFORMACAO N |
NiVELsonoro D 1
LAMPADA APAGADA D 1
CARRO ExcLusivo D 1
ATENDIMENTO D 1

PERTUBACAO NA VIAGEM D 1
MURO A |

26 L




8.6 Reclamacdes Ramal Deodoro

Assunto

Reclamagoes

%

JAPERI 68 21,45%

SANTA CRUZ 44 13,88%

ESCADA ROLANTE INOPERANTE 30 9,46%
DEODORO 19 5,99%

ROUBO OU FURTO 17 5,36%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 16 5,05%
OUTROS ASSUNTOS 14 4,42%
ATENDIMENTO 12 3,79%

FALTA DE INFORMACAO 11 3,47%
PROCESSO SELETIVO 7 2,21%
ERRO DE LEITURA 6 1,89%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 5 1,58%
LAMPADA APAGADA 5 1,58%
INFORMAGAO INCORRETA 5 1,58%
SARACURUNA 5 1,58%
EMBARQUE EXCLUSIVO 4 1,26%
AVARIA DO TREM 3 0,95%
ELEVADOR INOPERANTE 3 0,95%
EFETIVO DA ESTACAO 3 0,95%
ACIDENTE 3 0,95%

BELFORD ROXO 2 0,63%
PAINEL ELETRONICO 2 0,63%
INOPERANTE 2 0,63%
VAZAMENTO EM COBERTURA 2 0,63%
APLICATIVO 2 0,63%

FALTA DE SEGURANCA 2 0,63%
CARRO EXCLUSIVO 2 0,63%
ACESSOS 1 0,32%

PISO E MAPA TATIL 1 0,32%
ESTRUTURA 1 0,32%

FILA DE ESPERA 1 0,32%

PRECO DA PASSAGEM 1 0,32%
VENDA INCORRETA 1 0,32%
PORTA 1 0,32%

HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,32%
FUMANTE 1 0,32%

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,32%
PLATAFORMA 1 0,32%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,32%
ESCADA ROLANTE DANIFICADA 1 0,32%
PROSTITUICAO 1 0,32%
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA 1 0,32%
DEBITO INDEVIDO 1 0,32%
FECHADO 1 0,32%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,32%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,32%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,32%
LAVAGEM 1 0,32%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,32%
AREA PAGA - NORMAL 1 0,32%
Total 317 100%
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Reclamacdes Ramal Deodoro - Por Assunto

JAPERI

SANTA CRUZ

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
DEODORO

ROUBO OU FURTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
OUTROS ASSUNTOS
ATENDIMENTO

FALTA DE INFORMAGAO
PROCESSO SELETIVO

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
LAMPADA APAGADA
INFORMAGAO INCORRETA
SARACURUNA

EMBARQUE EXCLUSIVO
AVARIA DO TREM

ELEVADOR INOPERANTE
EFETIVO DA ESTAGAO
ACIDENTE

BELFORD ROXO

PAINEL ELETRONICO
INOPERANTE

VAZAMENTO EM COBERTURA
APLICATIVO

FALTA DE SEGURANCA

CARRO EXCLUSIVO

ACESSOS

PISO E MAPA TATIL
ESTRUTURA

FILA DE ESPERA

PREGO DA PASSAGEM

VENDA INCORRETA

PORTA

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FUMANTE

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
PLATAFORMA

COMUNICAGAO VISUAL
ESCADA ROLANTE DANIFICADA
PROSTITUIGAO

FIDELIZACAO DE PLATAFORMA
DEBITO INDEVIDO

FECHADO

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
REAJUSTE DA TARIFA

AREA NAO PAGA - NORMAL
LAVAGEM

PERTUBAGAO NA VIAGEM
AREA PAGA - NORMAL

I —— 8
— 1\ 0
I 30
N 19
A |7

A 16

AN |/

[ )

S {1

.

N

- 5

[

- 3
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8.7 Reclamacdes Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoes %
OUTROS ASSUNTOS 2 18,18%
LAMPADA APAGADA 2 18,18%

PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 9,09%
INFORMAGAO INCORRETA 1 9,09%
LAVAGEM 1 9,09%
GUAPIMIRIM 1 9,09%
TREM 1 9,09%
SINALIZAGAO 1 9,09%
PASSAGEM EM NIVEL 1 9,09%
Total 11 100%
Reclamagdes Ramal Guapimirim - Por assunto
OUTROS AssUNTos EE——
LAMPADA APAGADA T

PROCEDIMENTO DA...

INFORMACAO INCORRETA
LAVAGEM

GUAPIMIRIM

TREM

SINALIZACAO

PASSAGEM EM NIVEL

8.8 Reclamacdes Ramal Paracambi

Assunto Reclamagdes %
OUTROS ASSUNTOS 2 33,33%
FALTA DE INFORMACAO 1 16,67%
PASSAGEM EM NIVEL 1 16,67%
PARACAMBI 1 16,67%
NIVEL SONORO 1 16,67%
Total 6 100%

Reclamacdes Ramal Paracambi - Por Assunto

OUTROS ASSUNTOS
FALTA DE INFORMACAO
PASSAGEM EM NIVEL
PARACAMBI

NIVEL SONORO

s 1

J 1

s 1

s 1
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8.9 Reclamacdes Ramal Japeri

Assunto Reclamagoes

JAPERI 105 61,76%

ERRO DE LEITURA 12 7,06%
OUTROS ASSUNTOS 11 6,47%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 10 5,88%
FALTA DE INFORMACAO 6 3,53%
AR-CONDICIONADO 4 2,35%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 3 1,76%
ACIDENTE 3 1,76%

ROUBO OU FURTO 2 1,18%
ASSENTO PREFERENCIAL 1 0,59%
FALTA DE ENERGIA 1 0,59%
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 1 0,59%
DISPONIBILIDADE 1 0,59%
ENTORNO DA ESTACAO 1 0,59%
LAMPADA APAGADA 1 0,59%
ATENDIMENTO 1 0,59%
AMBULANTE 1 0,59%

NIVEL SONORO 1 0,59%
PLATAFORMA 1 0,59%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,59%
TRANSPORTE DE ANIMAL 1 0,59%
SANTA CRUZ 1 0,59%

VENDA INCORRETA 1 0,59%
Total 170 100%

Reclamacdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPER SSS———., 1 05,
ERRO DE LEITURA (S 12
OUTROS ASSUNTOS EHEEEEN 11
PROCEDIMENTO DA EMPRESA I 10
FALTA DE INFORMACAO I 6
AR-CONDICIONADO I 4
PROCEDIMENTO... 8 3
ACIDENTE @8 3
ROUBO OU FURTO
ASSENTO PREFERENCIAL
FALTA DE ENERGIA
VEICULO NA RAMPA DE...
DISPONIBILIDADE
ENTORNO DA ESTAGAO
LAMPADA APAGADA
ATENDIMENTO
AMBULANTE
NIVEL SONORO
PLATAFORMA
PERTUBAGAO NA VIAGEM
TRANSPORTE DE ANIMAL
SANTA CRUZ
VENDA INCORRETA

Al |
N

- e e e e e e e e e e
R R R R R R R R R R RRR R
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8.10 Reclamagbes Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagoes

SARACURUNA 15 24,19%
ATENDIMENTO 6 9,68%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 5 8,06%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 8,06%
FALTA DE INFORMACAO 4 6,45%
OUTROS ASSUNTOS 3 4,84%
CARRO EXCLUSIVO 3 4,84%
ERRO DE LEITURA 3 4,84%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 2 3,23%
ROUBO OU FURTO 2 3,23%
AMBULANTE 2 3,23%

SANTA CRUZ 2 3,23%
AR-CONDICIONADO 2 3,23%
INOPERANTE 1 1,61%

TROCO MAXIMO 1 1,61%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 1,61%
PRECO DA PASSAGEM 1 1,61%
ELEVADOR DANIFICADO 1 1,61%
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO 1 1,61%
LAMPADA APAGADA 1 1,61%
ABERTURA DE PORTAO 1 1,61%
Total 62 100%

Reclamag¢des Ramal Saracuruna - Por Assunto
SARACURUNA /e 15

ATENDIMENTO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FALTA DE INFORMACAO
OUTROS ASSUNTOS

CARRO EXCLUSIVO

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ROUBO OU FURTO
AMBULANTE

SANTA CRUZ
AR-CONDICIONADO
INOPERANTE

TROCO MAXIMO

PLANEJE SUA VIAGEM

PRECO DA PASSAGEM
ELEVADOR DANIFICADO
ALUGUEL DE LOJA/ESPAGCO
LAMPADA APAGADA
ABERTURA DE PORTAO

S NS
N 5
S
s )
S 3
O 3
[ ]
o >
o >
o >
o >
o >

s |

s )

s |

s |

/=

S |

/|

s |
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8.11 Reclamagbes Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagodes
SANTA CRUZ 87 60,84%
ERRO DE LEITURA 10 6,99%
OUTROS ASSUNTOS 8 5,59%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 4 2,80%
ELEVADOR E RAMPA 3 2,10%
LAMPADA APAGADA 3 2,10%
LIMPEZA 3 2,10%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 2,10%
FALTA DE INFORMACAO 2 1,40%
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA 2 1,40%
BLOQUEADO 2 1,40%
CARRO EXCLUSIVO 2 1,40%
PRECO DA PASSAGEM 1 0,70%
FECHADO 1 0,70%
AMBULANTE 1 0,70%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,70%
AVARIA DO TREM 1 0,70%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,70%
ROUBO OU FURTO 1 0,70%
FALTA DE ESCADA ROLANTE 1 0,70%
ATUALIZACAO DE INFORMACAO 1 0,70%
INFORMACAO INCORRETA 1 0,70%
ENTORNO DA ESTACAO 1 0,70%
EVASAO DE RENDA 1 0,70%
PLATAFORMA 1 0,70%
VENDA INCORRETA 1 0,70%
Total 143 100%

7




Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA cruz I S/

ERRO DE LEITURA SHEENS 10
OUTROS ASSUNTOS NN 8
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO EI 4
ELEVADOR E RAMPA B 3
LAMPADA APAGADA 1B 3
LIMPEzA 1B 3
PROCEDIMENTO DA EMPRESA BB 3
FALTA DE INFORMACAO ® 2
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA 1 2
BLOQUEADO B2
CARRO EXCLUSIVO B 2
PRECO DA PASSAGEM B 1
FECHADO §1
AMBULANTE 81
HORARIO DE FUNCIONAMENTO # 1
AVARIADOTREM 1
PLANEJE SUA VIAGEM B 1
ROUBOOUFURTO §1
FALTA DE ESCADA ROLANTE 81
ATUALIZACAO DE INFORMACAO B 1
INFORMACAO INCORRETA B1
ENTORNO DA ESTACAO 81
EVASAO DERENDA 81
PLATAFORMA §1
VENDA INCORRETA 81

8.12 Reclamagbes Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoes %

TRILHO 1 50,00%
VILA
INHOMIRIM 1 50,00%
Total 2 100%

Reclamacdes Ramal Vila
Inhomirim - Por Assunto

TRILHO -1

VILA INHOMIRIM -1
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8.13 Assunto das ManifestacGes por tipo

DENUNCIAS - POR

Assunto Denuncias %
SEGURANCA 11 84,62% ASSUNTO
COMPLIANCE 2 15,38% "
Total 13 100%
2
=
SEGURANGCA COMPLIANCE
ELOGIOS - POR
Assunto Elogios % - ASSUNTO
SEGURANCA 9 40,91% .
COMUNICACAO 4
E MARKETING 5 22,73% 2 2
ESTACOES 4 18,18% @ @
CIRCULACAO 2 9,09% e o
PLANEJAMENTO @é« & v&% &
DE S & & & &
TRANSPORTES 2 9,09% ° 0@0 ¢ &
Total 22 100% © >
Assunto Informagoes %
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1561 38,79%
COMUNICACAO E MARKETING 925 22,99%
CIRCULAGCAO 723 17,97%
RECURSOS HUMANOS 340 8,45%
ARRECADACAO 324 8,05%
SEGURANCA 44 1,09%
ESTACOES 40 0,99%
NOVOS NEGOCIOS 28 0,70%
BILHETAGEM ELETRONICA 11 0,27%
SUPRIMENTOS 10 0,25%
JURIDICO 8 0,20%
MATERIAL RODANTE 7 0,17%
INFRAESTRUTURA 3 0,07%
Total 4024 100%
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s 9 g = S g &
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Assunto Reclamagoes %
CIRCULAGCAO 232 31,48%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 137 18,59%
SEGURANCA 82 11,13%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 61 8,28%
ESTACOES 48 6,51%
ARRECADACAO 46 6,24%
AUDIO CIC 40 5,43%
COMUNICACAO E MARKETING 19 2,58%
TRACAO 14 1,90%
MATERIAL RODANTE 13 1,76%
VIA PERMANENTE 10 1,36%
RECURSOS HUMANOS 8 1,09%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 7 0,95%
BILHETAGEM ELETRONICA 6 0,81%
SINALIZACAO 5 0,68%
INFRAESTRUTURA 4 0,54%
TELECOMUNICAGCOES 2 0,27%
JURIDICO 1 0,14%
NOVOS NEGOCIOS 1 0,14%
SUPRIMENTOS 1 0,14%
Total 737 100%
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| Assunto | Solicitagdes

ARRECADACAO 68
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
ESTACOES
SEGURANCA
VIA PERMANENTE
COMUNICAGCAO E MARKETING
CENTRO DE MANUTENGCAO DE ESTACOES
JURIDICO
INFRAESTRUTURA
INTELIGENCIA DE MERCADO
RECURSOS HUMANOS
CIRCULACAO
INVESTIMENTOS
SINALIZACAO

SOLICITAGOES - POR ASSUNTO

[ERN
=

P P PR P NNWDDOOO

111

%
61,26%
9,91%
5,41%
5,41%
3,60%
3,60%
2,70%
1,80%
1,80%
0,90%
0,90%
0,90%
0,90%
0,90%
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Assunto Sugestoes

COMUNICACAO E MARKETING 2 28,57%

AUDIO CIC 1 14,29%

INTELIGENCIA DE MERCADO 1 14,29%

INVESTIMENTOS 1 14,29%

INFRAESTRUTURA 1 14,29%

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 14,29%
Total 7 100%

SUGESTOES - POR ASSUNTO

1 1 1 1 1

& & o & & <
<& © & K Q
X S & & S s
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9 Manifestacdes MetroRio

Manifestacoes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021

2022

2022




9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

Tipo de Manifestacao NAO
/ Linha LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 | INFORMADA |Total %
CRITICA 355 214 76 344 989 | 26,30%
ELOGIO 11 3 0 9 23 0,61%
INFORMACAO 288 160 100 1551 2099 | 55,82%
SOLICITACAO 89 41 36 466 632 | 16,81%
SUGESTAO 1 3 0 13 17 0,45%
100,00
Total 744 421 212 2383 3760 %
Tipo de Manifestac¢ao - Por Linha
1551
H CRITICA
® ELOGIO

= INFORMAGAO
= SOLICITACAO
B SUGESTAO

66
355
288 » 344
160
9 76 100
1 1 13 o ‘6 0 9 3

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTAGOES METRORIO - POR TIPO

SUGESTAO
= o%

SOLICITAGRO -
17%

ELOGIO
1%
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9.2 Manifestac¢des por Categoria

 catgoia  Frequenda %

SALDO 410 10,90%

OPERACAO REGULAR 248 6,60%

GRATUIDADE SENIOR 229 6,09%

CARTAO MASTER 191 5,08%

OBJETO PERDIDO 175 4,65%

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 161 4,28%

RECARGA 159 4,23%

CARTAO VISA 135 3,59%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 130 3,46%

GIRO 106 2,82%

RECHAMADA 104 2,77%

CADASTRO 95 2,53%

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 76 2,02%

INFORMACOES GERAIS 75 1,99%

GERAL 72 1,91%

GRATUIDADE ESTUDANTE 67 1,78%

VALIDACAO DE RECARGA 64 1,70%

INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 64 1,70%

ACESSO AO APP/SITE 59 1,57%

OPERACAO ROCK IN RIO 57 1,52%

RH 53 1,41%

MANUTENCAO DAS ESTACOES 52 1,38%

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 48 1,28%

ACHADOS E PERDIDOS 35 0,93%

DEVOLUCAO VIA SITE 35 0,93%

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 35 0,93%

BLOQUEIO DE CARTAO 34 0,90%

POSTO DE GRATUIDADE 33 0,38%

INTEGRACAO 32 0,85%

FUNCIONAMENTO 31 0,82%

ROCK IN RIO 29 0,77%

UBER 28 0,74%

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 28 0,74%

CARTAO PRE-PAGO 25 0,66%

DANOS AO CLIENTE 24 0,64%

BILHETERIA 24 0,64%

CARTAO UNITARIO 23 0,61%

MANUTENGCAO DOS TRENS 23 0,61%

LINHA DE BLOQUEIO 23 0,61%

OUTROS (PARCERIAS) 22 0,59%

COMERCIAL 22 0,59%

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 21 0,56%

ATENDIMENTO DO SAC 21 0,56%

BIKE RIO 20 0,53%

40



PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CARTEIRA DIGITAL
LOJAS E QUIOSQUES
RESPONSABILIDADE SOCIAL

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

DE BLOQUEIO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
VENDAS

SUPRIMENTOS
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
FALTA DE FISCALIZACAO
CARTAO GIRO
JOGOS E EVENTOS
APLICATIVO
TRAJETOS DO MNS
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
REGULATORIO
TEATRO RIACHUELO
CASHBACK 30%
TARIFAS

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
PLATAFORMA

LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO
PARCERIAS
CONDUTORES
TEATRO PRUDENTIAL
PALCO CARIOCA
TEMPO DE ESPERA NO MNS
CARTAO ELO
DOCUMENTOS OPERACIONAIS
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
APOIO CLIENTE
CASHBACK 15%

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
DUVIDAS
EVENTOS / PARCERIAS
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
DEVOLUCAO SALDO CARTAO GIRO
CANCELAMENTO DE PROTOCOLO
OUTROS (GRATUIDADE)
COMUNICACAO SONORA
ASSALTOS E FURTOS
RESSARCIMENTO DA TARIFA
BICICLETARIO
DOMINOS
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO
PLACAS E SINALIZACOES
CAMERA DAS ESTACOES

20
19
18
17

16

N NN NNNMNDNMNNMNDWWWWWPSEP>~PBP oo oo o O N NN

0,43%

0,43%
0,35%
0,32%
0,29%
0,29%
0,27%
0,27%
0,27%
0,27%
0,24%
0,21%
0,21%
0,19%

0,19%
0,19%
0,19%
0,16%
0,16%
0,16%
0,16%
0,16%
0,13%
0,13%
0,11%
0,11%
0,11%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
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CARTOES METRORIO 2 0,05%
CARTAO BLOQUEADO 2 0,05%
SITE 2 0,05%
CAIXA 24 HORAS 2 0,05%
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS 1 0,03%
EXTRATO 1 0,03%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,03%
ATENDIMENTO 0800 1 0,03%
SUGESTAO 1 0,03%
PROMOCGCOES 1 0,03%
OPERACAO REVEILLON 1 0,03%
NUMERO LOGICO 1 0,03%
GIRO- PARCERIAS 1 0,03%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 1 0,03%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,03%
COMUNICAGAO VISUAL 1 0,03%
CIRCO VOADOR 1 0,03%
OPERACAO CARNAVAL 1 0,03%
RIACHUELO 1 0,03%
PROTECAO DE DADOS 1 0,03%
EQUIPAMENTO DOS TRENS 1 0,03%
CLIQUE RETIRE 1 0,03%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 1 0,03%
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS 1 0,03%
ACIDENTE 1 0,03%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,03%
SAC 1 0,03%

Total 3760 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTAGCOES

SALDO I 410

OPERACAO REGULAR I, 248

GRATUIDADE SENIOR . 229

CARTAO MASTER

191

OBJETO PERDIDO I 175

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO I 161
RECARGA I 159
CARTAO VIsA I 135
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO NN 130
GIRO NN 106
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9.3 Reclamacdes por Motivo

Motivo Frequéncia

GIRO 290 29,32%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 284 28,72%
ATENDIMENTO 98 9,91%
MANUTENCAO 94 9,50%
VENDAS 74 7,48%
OPERACAO 37 3,74%
GIRO - PARCERIAS 36 3,64%
LINHA DE BLOQUEIO 31 3,13%
RIOCARD MAIS 10 1,01%
GIRO - PROMOCOES 9 0,91%
METRO NA SUPERFICIE 9 0,91%
GRATUIDADE 7 0,71%
COMUNICACAO 3 0,30%
RESSARCIMENTO 2 0,20%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,20%
NFC 1 0,10%

PICPAY 1 0,10%
CONVENIENCIA 1 0,10%

Total 989 100,00%

Motivo das Reclamacgodes

GIRO E———————————————_——_—___, a0
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO i —— )81

ATENDIMENTO 98
MANUTENCAO I 94
VENDAS IS 74
OPERACAO IEmmmm 37
GIRO - PARCERIAS NN 36
LINHA DE BLOQUEIO s 31
RIOCARD MAIS I 10
GIRO - PROMOCOES M 9
METRO NA SUPERFICIE B 9
GRATUIDADE W 7
COMUNICACAO 1
RESSARCIMENTO
SEGURANCA DO SISTEMA
NFC
PICPAY
CONVENIENCIA

i
i
|
|
|

P R R NNW
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9.4 Reclamacdes por Categoria

CATEGORIA RECLAMAGCOES %

CARTAO MASTER 159 16,08%

CARTAO VISA 111 11,22%

RECARGA 103 10,41%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 70 7,08%
VALIDACAO DE RECARGA 56 5,66%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 51 5,16%
CADASTRO 41 4,15%

ACESSO AO APP/SITE 36 3,64%
ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS 28 2,83%
GIRO 26 2,63%

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 25 2,53%
MANUTENGAO DOS TRENS 22 2,22%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 21 2,12%
UBER 20 2,02%

OPERACAO REGULAR 17 1,72%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - LINHA DE

BLOQUEIO 16 1,62%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 13 1,31%
OUTROS (PARCERIAS) 13 1,31%
CARTEIRA DIGITAL 13 1,31%

BLOQUEIO DE CARTAO 12 1,21%

FALTA DE FISCALIZACAO 11 1,11%
ATENDIMENTO DO SAC 11 1,11%
INTEGRACAO 10 1,01%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 10 1,01%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 9 0,91%
APLICATIVO 9 0,91%

BILHETERIA 8 0,81%

CARTAO PRE-PAGO 8 0,81%

SALDO 7 0,71%

TEMPO DE ESPERA NO MNS 6 0,61%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA 5 0,51%
CASHBACK 30% 5 0,51%

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 5 0,51%
CASHBACK 15% 4 0,40%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 3 0,30%
CARTAO ELO 2 0,20%

GRATUIDADE ESTUDANTE 2 0,20%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,20%

BIKE RIO 2 0,20%

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 2 0,20%
CARTOES METRORIO 2 0,20%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,10%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,10%
RIACHUELO 1 0,10%

CAIXA 24 HORAS 1 0,10%

ACIDENTE 1 0,10%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,10%
GIRO- PARCERIAS 1 0,10%

RECARGA VIA PICPAY 1 0,10%
COMUNICACAO SONORA 1 0,10%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,10%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 1 0,10%
SITE 1 0,10%

PROBLEMA NA OPERAGCAO (EXTERNO) 1 0,10%

Total 989 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

CARTAO MASTER [ e 159
CARTAO VISA e 11
RECARGA [ 103

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

70

VALIDAGAO DE RECARGA N 56
MANUTENGAO DAS ESTACOES I 51

CADASTRO I 41
ACESSO AO APP/SITE I 36

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS [ 28
GIRO W 26

9.5 Manifestacdes linha 1

Tipo de Manifestacao - Linha
1

CRITICA Frequéncia %
CRITICA 355 47,72% SUGESTAO
ELOGIO 11 1,48%
INFORMACAO 288 38,71%
SOLICITACAO 89 11,96%
SUGESTAO 1 0,13% INFORMACAO
Total 744 100,00% - -
1
Motivo Reclamagoes %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 152 42,82%
MANUTENCAO 42 11,83%
GIRO 40 11,27%
ATENDIMENTO 37 10,42%
VENDAS 34 9,58%
LINHA DE BLOQUEIO 17 4,79%
OPERACAO 17 4,79%
RIOCARD MAIS 4 1,13%
GRATUIDADE 3 0,85%
RESSARCIMENTO 2 0,56%
COMUNICACAO 2 0,56%
CONVENIENCIA 1 0,28%
GIRO - PROMOCOES 1 0,28%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,28%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,28%
NFC 1 0,28%
Total 355 100,00%
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Reclamag¢odes Linha 1 - Por motivo

PAGAMENTO POR APROXIMACAO
MANUTENCAO

GIRO

ATENDIMENTO

VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
OPERACAO

RIOCARD MAIS
GRATUIDADE
RESSARCIMENTO
COMUNICACAO
CONVENIENCIA

GIRO - PROMOCOES
SEGURANCA DO SISTEMA
METRO NA SUPERFICIE
NFC

4
3
2
2
1
1
1
1
1

152

CARTAO MASTER 87 24,51%

CARTAO VISA 54 15,21%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 32 9,01%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 21 5,92%
VALIDAGAO DE RECARGA 19 5,35%
GIRO 15 4,23%
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS 14 3,94%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 12 3,38%
RECARGA 11 3,10%
CARTEIRA DIGITAL 11 3,10%
OPERACAO REGULAR 10 2,82%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 2,54%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS 8 2,25%
BLOQUEIO DE CARTAO 8 2,25%
FALTA DE FISCALIZAGAO 5 1,41%
CARTAO PRE-PAGO 4 1,13%
INTEGRAGAO 4 1,13%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 4 1,13%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE

BLOQUEIO 3 0,85%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 3 0,85%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 0,85%
BILHETERIA 2 0,56%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - PLATAFORMA 2 0,56%
CARTOES METRORIO 2 0,56%
COMUNICAGCAO SONORA 1 0,28%
ACESSO AO APP/SITE 1 0,28%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,28%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,28%
CAIXA 24 HORAS 1 0,28%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,28%
CASHBACK 30% 1 0,28%
CARTAO ELO 1 0,28%
SITE 1 0,28%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 1 0,28%
APLICATIVO 1 0,28%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,28%

Total 355 100,00%
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Reclamagodes Linha 1 - Por categoria

CARTAO MASTER
CARTAO VISA
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO ~ mo— 32
MANUTENCAO DAS ESTACOES ~m— 21
VALIDACAO DE RECARGA mommssssm 19
GIRO e 15
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS o 14
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 12
RECARGA mmmm 11
CARTEIRADIGITAL = 11
OPERACAO REGULAR mmmm 10
MANUTENCAO DOS TRENS mmmm 9
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS mmm 8
BLOQUEIO DE CARTAO 8
FALTA DE FISCALIZACAO
CARTAO PRE-PAGO
INTEGRACAO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
BILHETERIA
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -...
CARTOES METRORIO
COMUNICACAO SONORA
ACESSO AO APP/SITE
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1
CAIXA 24 HORAS 1
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1
CASHBACK 30% 1
1
1
1

54

5
4
4
4
3

CARTAO ELO

SITE

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
APLICATIVO

3
3
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
ASSALTOS E FURTOS 1 1

Elogios - Linha 1
§
ATENDIMENTO 10 91%

OPERACAO 1 9%

ATENDIMENTO

87
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Solicitagdes | Atendimentos

ACHADOS E
PERDIDOS 73 82,02%
GRATUIDADE 9 10,11%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL
PADRAO 4 4,49%
CORPORATIVO 2 2,25%
RESSARCIMENTO 1 1,12%
| Total [ 89 [100,00%]
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Solicitagdes - Linha 1

ACHADOS E PERDIDOS _ 73

GRATUIDADE

PROCEDIMENTO...

CORPORATIVO

RESSARCIMENTO

Do
[
f:
[

Informagodes Frequencia

OPERACAO 68 23,61%
GRATUIDADE 62 21,53%
VENDAS 23 7,99%
PAGAMENTO POR APROXIMAGCAO 21 7,29%
RECHAMADA 20 6,94%
RIOCARD MAIS 18 6,25%
OPERACOES ESPECIAIS 16 5,56%
GIRO 12 4,17%
RESSARCIMENTO 11 3,82%
ATENDIMENTO 11 3,82%
METRO NA SUPERFICIE 7 2,43%
CORPORATIVO 6 2,08%
CONVENIENCIA 5 1,74%
ACESSIBILIDADE 5 1,74%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,69%
GIRO (APP OU SITE) 1 0,35%

Total 288 100,00%

Informacgdes - Linha 1
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OPERAGAO 1 100,00%

9.6 Manifestacdes Linha 2

Sugestdes - Linha 1

OPERACAO

Tipo de manifestagao - Linha

Tipo de 2
Manifestagcdo  Frequéncia %
CRITICA 214 50,83%
ELOGIO 3 0,71% ‘L )
~ = CRITICA
INFORMACAO 160 38,00%
SOLICITACAO 41 9,74% = ELOGIO
SUGESTAO 3 0,71% INFORMACAO
Total 421 100,00% = SOLICITACAO
m SUGESTAO
Motivo Reclamagoes %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 99 46,26%
VENDAS 30 14,02%
ATENDIMENTO 30 14,02%
MANUTENCAO 28 13,08%
GIRO 15 7,01%
OPERACAO 7 3,27%
LINHA DE BLOQUEIO 4 1,87%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,47%
Total 214 100,00%

Reclamacgodes Linha 2 - Por Motivo

PAGAMENTO POR APROXIMACAO
VENDAS

ATENDIMENTO

MANUTENCAO

GIRO

OPERAGAO

LINHA DE BLOQUEIO

SEGURANCA DO SISTEMA

99
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Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO 3 100%
ATENDIMENTO
Categoria Reclamagées %
CARTAO MASTER 55 25,70%
CARTAO VISA 43 20,09%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 29 13,55%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 19 8,88%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA
DE BLOQUEIO 10 4,67%
VALIDACAO DE RECARGA 10 4,67%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 9 4,21%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 6 2,80%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 4 1,87%
BILHETERIA 4 1,87%
MANUTENGCAO DOS TRENS 3 1,40%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 3 1,40%
BLOQUEIO DE CARTAO 3 1,40%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 2 0,93%
CARTAO PRE-PAGO 2 0,93%
GIRO 2 0,93%
FALTA DE FISCALIZAGAO 1 0,47%
RECARGA 1 0,47%
OPERACAO REGULAR 1 0,47%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 0,47%
CADASTRO 1 0,47%
CARTAO ELO 1 0,47%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,47%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,47%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,47%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,47%
Total 214 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO MASTER

CARTAO VISA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE
VALIDAGCAO DE RECARGA
ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
BILHETERIA

MANUTENCAO DOS TRENS

BLOQUEIO DE CARTAO

I 55

I 0O
IEEEES——— 19

... I 10
10
]

. 4
. 4
= 3
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS mm 3
]

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

CARTAO PRE-PAGO

GIRO

FALTA DE FISCALIZACAO

RECARGA

OPERACAO REGULAR

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CADASTRO

CARTAO ELO

PROBLEMA NA OPERAGAO (EXTERNO)
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO DO SAC

ASSALTOS E FURTOS

ROR R R R R R R R R

N NN

6

43

Informagoes Frequéncia %
OPERACAO 65 40,63%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 16 10,00%
VENDAS 16 10,00%
RECHAMADA 15 9,38%
GRATUIDADE 10 6,25%
RESSARCIMENTO 7 4,38%
RIOCARD MAIS 6 3,75%
GIRO 5 3,13%
OPERACOES ESPECIAIS 5 3,13%
CORPORATIVO 4 2,50%
ACESSIBILIDADE 3 1,88%
ATENDIMENTO 2 1,25%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,25%
GIRO (APP OU SITE) 1 0,63%
CONVENIENCIA 1 0,63%
COMUNICACAO 1 0,63%
GIRO - PARCERIAS 1 0,63%
Total 160 100,00%
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Informagdes - Linha 2
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Solicitacbes  Frequéncia % Solicitacdes - Linha 2
ACHADOS E
PERDIDOS 39 95,12%
GRATUIDADE 1 2,44% acHapos £ perpipos NG :o
PROCEDIMENTO GraTUIDADE B 1
OPERACIONAL
PADRAO 1 2 44% PROCEDIMENTO... 11
Total 41 100,00%

Sugestoes

CONVENIENCIA

Total

Frequéncia

Sugestdes - Linha 2

33,33% 1 1 1

100,00%

\/CNINAC AARNIENTERIAIA AARNALINICAACRA
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9.7 Manifestacdes Linha 4

Tipo de Tipo de Manifestagdo - Linha
Manifestacdao Frequéncia % 4
CRITICA 76 35,85%
INFORMACAO 100 47,17% = CRITICA
SOLICITACAO 36 16,98% " INFORMAGAO
SOLICITACAO
Total 212 100,00%
Motivo Reclamagoes %
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 24 31,58%
ATENDIMENTO 11 14,47%
MANUTENCAO 9 11,84%
VENDAS 8 10,53%
OPERACAO 8 10,53%
GIRO 7 9,21%
RIOCARD MAIS 4 5,26%
LINHA DE BLOQUEIO 3 3,95%
METRO NA SUPERFICIE 1 1,32%
GIRO - PROMOCOES 1 1,32%
Total 76 100,00%

Reclamacgodes Linha 4 - Por Motivo

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
ATENDIMENTO

MANUTENCAO

VENDAS

OPERAGAO

GIRO

RIOCARD MAIS

LINHA DE BLOQUEIO
METRO NA SUPERFICIE
GIRO - PROMOGOES

Solicitagoes Frequéncia %
RESSARCIMENTO 1 2,78%
ACHADOS E
PERDIDOS 33 91,67%
ATENDIMENTO 1 2,78%
CORPORATIVO 1 2,78%
Total 36 100,00%

Solicitagdes - Linha 4

REssARCIMENTO B2

ACHADOS E PERDIDOS J 33
ATENDIMENTO B2

CORPORATIVO f1
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Categoria

Reclamagoes

CARTAO MASTER 12 15,79%

CARTAO VISA 10 13,16%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 8 10,53%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 6 7,89%
VALIDACAO DE RECARGA 5 6,58%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 4 5,26%
OPERACAO REGULAR 4 5,26%
INTEGRACAO 4 5,26%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 3,95%
CARTEIRA DIGITAL 2 2,63%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 2 2,63%
GIRO 2 2,63%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 2,63%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 2,63%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 1,32%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA
DE BLOQUEIO 1 1,32%
CARTAO PRE-PAGO 1 1,32%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 1,32%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 1 1,32%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 1,32%
CASHBACK 30% 1 1,32%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 1,32%
CADASTRO 1 1,32%
BILHETERIA 1 1,32%

Total 76 100,00%

[ 4 L




Reclamacgdes Linha 4 - Por categoria

CARTAO MASTER = 1 2

CARTAO VISA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO ~ e———— 3

MANUTENGCAO DAS ESTACOES ~ m—— G
VALIDACAO DE RECARGA e 5
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS ~me— 4
OPERACAO REGULAR mssssss 4

10

INTEGRACAO 4
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO meesssssss 3
CARTEIRA DIGITAL e 2
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS mmmmm 2
GIRO mmm 2
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES s 2
MANUTENGCAO DOS TRENS 2
BLOQUEIO DE CARTAO mmm 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... mmm 1
CARTAO PRE-PAGO mmm 1
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA wm 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO -... mmm 1
EQUIPAMENTOS NAS ESTAGOES 1
CASHBACK 30% mmm 1
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) mmm 1
CADASTRO mmm 1
BILHETERIA mmm 1
Tipo de Informagao Frequéncia %
OPERACAO 46 46,00%
OPERACOES ESPECIAIS 13 13,00%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 8 8,00%
VENDAS 7 7,00%
RIOCARD MAIS 6 6,00%
RECHAMADA 4 4,00%
GRATUIDADE 3 3,00%
ATENDIMENTO 3 3,00%
METRO NA SUPERFICIE 3 3,00%
RESSARCIMENTO 2 2,00%
GIRO 2 2,00%
CORPORATIVO 1 1,00%
MANUTENCAO 1 1,00%
GIRO - PARCERIAS 1 1,00%
Total 100 100,00%
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Informacgdes - Linha 4
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9.8 Manifestagdes Linha N&o Informada

Tipo de Manifestagao - Linha

Tipo de .

Manifestagao Frequéncia % Nao Informada

CRITICA 344 14,44% ‘

ELOGIO 9 0,38% . = CRITICA
INFORMACAO 1551 65,09% = ELOGIO
SOLICITACAO 466 19,56% INFORMACAO

SUGESTAO 13 0,55% " SOLATACRO
= SUGESTAO
Total 2383 100,00% 65%
Motivo Reclamagoes %

GIRO 228 66,28%

GIRO - PARCERIAS 36 10,47%
ATENDIMENTO 20 5,81%
MANUTENCAO 15 4,36%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 9 2,62%
LINHA DE BLOQUEIO 7 2,03%
GIRO - PROMOGOES 7 2,03%
METRO NA SUPERFICIE 7 2,03%
OPERACAO 5 1,45%
GRATUIDADE 4 1,16%
RIOCARD MAIS 2 0,58%
VENDAS 2 0,58%
COMUNICACAO 1 0,29%
PICPAY 1 0,29%

Total 344 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Motivo
GIRO 228
GIRO - PARCERIAS
ATENDIMENTO
MANUTENCAO
PAGAMENTO POR APROXIMACAO
LINHA DE BLOQUEIO
GIRO - PROMOCOES
METRO NA SUPERFICIE
OPERACAO
GRATUIDADE
RIOCARD MAIS
VENDAS
COMUNICACAO
PICPAY
Categoria Reclamagdes %
RECARGA 91 26,45%
CADASTRO 39 11,34%
ACESSO AO APP/SITE 35 10,17%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 25 7,27%
VALIDACAO DE RECARGA 22 6,40%
UBER 20 5,81%
OUTROS (PARCERIAS) 13 3,78%
ATENDIMENTO DO SAC 10 2,91%
APLICATIVO 8 2,33%
MANUTENGAO DOS TRENS 8 2,33%
GIRO 7 2,03%
SALDO 7 2,03%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 6 1,74%
CARTAO MASTER 5 1,45%
FALTA DE FISCALIZACAO 5 1,45%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 5 1,45%
CASHBACK 15% 4 1,16%
CARTAO VISA 4 1,16%
CASHBACK 30% 3 0,87%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - LINHA DE
BLOQUEIO 2 0,58%
INTEGRACAO 2 0,58%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 0,58%
BIKE RIO 2 0,58%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,58%
OPERACAO REGULAR 2 0,58%
GRATUIDADE ESTUDANTE 2 0,58%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 2 0,58%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 1 0,29%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,29%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,29%
CARTAO PRE-PAGO 1 0,29%
ACIDENTE 1 0,29%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,29%
RIACHUELO 1 0,29%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,29%
GIRO- PARCERIAS 1 0,29%
BILHETERIA 1 0,29%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 1 0,29%
Total 344 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

RECARGA
CADASTRO
ACESSO AO APP/SITE

91

39
35

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO  m— 25
VALIDACAO DE RECARGA mnssss 22
UBER mm 20

OUTROS (PARCERIAS)
ATENDIMENTO DO SAC
APLICATIVO

MANUTENCAO DOS TRENS
GIRO

SALDO

TEMPO DE ESPERA NO MNS
CARTAO MASTER

FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
CASHBACK 15%

CARTAO VISA

CASHBACK 30%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

INTEGRACAO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
BIKE RIO

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
OPERACAO REGULAR

GRATUIDADE ESTUDANTE
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
RECARGA VIA PICPAY

CARTAO PRE-PAGO

ACIDENTE

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
RIACHUELO

GRATUIDADE SENIOR

GIRO- PARCERIAS

BILHETERIA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 8 88,89%
OPERACAO 1 11,11%
Total 9 100,00%

e 13

10
= 8
mm 8
7
- 7
= 6

Elogios - Linha nao

Informada
8

B ATENDIMENTO = OPERAGAO
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Informacgodes Frequéncia

GRATUIDADE 413 26,63%
RECHAMADA 196 12,64%
OPERACAO 172 11,09%

GIRO 157 10,12%
GIRO (APP OU SITE) 95 6,13%
CORPORATIVO 77 4,96%
RIOCARD MAIS 66 4,26%
OPERACOES ESPECIAIS 64 4,13%
ATENDIMENTO 60 3,87%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 53 3,42%
GIRO - PARCERIAS 51 3,29%
RESSARCIMENTO 46 2,97%
VENDAS 42 2,71%
CONVENIENCIA 18 1,16%
COMUNICACAO 13 0,84%
METRO NA SUPERFICIE 10 0,64%
METRORIO 9 0,58%
GIRO - PROMOCOES 4 0,26%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,13%
MANUTENCAO 1 0,06%
ACESSIBILIDADE 1 0,06%
LGPD 1 0,06%

Total 1551 100,00%

Informagdes - Linha Nao Informada

172157
III 776654605351464
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Solicitagdes - Linha Nao

Solicitacao Frequéncia % Inf d
GIRO 374 80,26% nrormada
GRATUIDADE 41 8,80%
]
ACHADOS E GIRO 374
PERDIDOS 30 6,44% GRATUIDADE &9 41
CORPORATIVO 14 3,00% ACHADOS E PERDIDOS -lz°
METRORIO 3 0,64% corromATIve.
% METRORIO 3
ATENDIMENTO 3 0,64% ATENDIMENTO 8 3
Total 466 100,00%
Sugestoes Frequéncia %
OPERACAO 5 38,46%
COMUNICACAO 3 23,08%
MANUTENCAO 1 7,69%
CONVENIENCIA 1 7,69%
METRORIO 1 7,69%
GIRO 1 7,69%
GRATUIDADE 1 7,69%
Total 13 100,00%
Sugestdes - Linha Nao Informada
5
3
1 1 1 1 1
GRATUIDADE GIRO METRORIO  CONVENIENCIA MANUTEN(;/SO COMUNICACZ\O OPERACAO
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10 Manifestagcbes CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022

Reclamacodes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022
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10.1 Manifestacdes por Tipo
MANIFESTACOES - CCR
BARCAS
RECLAMACAO 26 1,27% 2004
RESSARCIMENTO 4 0,20%
SUGESTAO 3 0,15%
ELOGIO 4 0,20%
INFORMACAO 2004 97,80%
SOLICITACAO 8 0,39%
TOTAL 2049 100,00% % 4 3 4 8
Xe) 0 e O Y O
@v@ \&%« C;é:,\v <<>/O(9 Qs@(y &\}(Y
S Y L
& @cy 3 S
LN
10.2 Reclamacgdes por Linha e Motivo
LINHA __RECLAMAGOES % RECLAMAGOES - POR LINHA
Arariboia 9 34,62%
Praga XV 7 26,92%
N3o Def. 5 19,23% Arariboia '
Charitas 2 7,69% Pracaxv (D 7
Paquetd 2 7,69% N3o Def. D 5
Mangaratiba 1 3,85% Charitas N )
Total 26 100,00% Paquets (NN )
Mangaratiba S 1
MOTIVO TOTAL %
Outros 7 26,92%
Ventilagdo/refrigeracdo 2 7,69%
Banheiros e Higiene 2 7,69%
Cobranga indevida 2 7,69%
Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, Ilha Grande) 1 3,85%
Rampas de acesso (embarque e desembarque) 1 3,85%
Travamento de roletas 1 3,85%
Transporte de animais/ Bicicletas 1 3,85%
Ambulantes 1 3,85%
Bilheteria 1 3,85%
Manutenc¢do/ Conservacdo 1 3,85%
Acessibilidade 1 3,85%
Maquinas de débito 1 3,85%
Atraso na partida 1 3,85%
Curriculo 1 3,85%
Horario de funcionamento 1 3,85%
Passageiro infrator 1 3,85%
Total 26 100%
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MOTIVO DAS RECLAMAGOES

Outros NN

Ventilagdo/refrigeracdo [N 2

Banheiros e Higiene [N ?

Cobranga indevida [N 2
Divisdo Sul (Angra, Mamgaratiba, llha Grande) I 1
Rampas de acesso (embarque e desembarque) I 1
Travamento de roletas [ 1
Transporte de animais/ Bicicletas I 1
Ambulantes N 1
Bilheteria N 1
Manutengdo/ Conservacdo I 1
Acessibilidade [ 1
Magquinas de débito [N 1
Atraso na partida 1
Curriculo 1IN 1
Hordrio de funcionamento 1
Passageiro infrator 1

10.3 Classificacdo das reclamacdes

RECLAMAGCOES CCR

CLASSIFICACAO

DAS BARCAS - POR
RECLAMAGOES FREQUENCIA % CLASSIFICACAO
Estagdo 12 46,15%
Operagao 3 11,54%
Outros 3 11,54% H Estagdo
Embarcacdo 8 30,77% H Operagio
Total 26 100,00% B Outros

B Embarcagao
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Motivo \ Classificagdo Embarcagao
Banheiros e Higiene 2
Outros 3 3
Ambulantes 1
Atraso na partida
Ventilagdo/refrigeracdo 2
Transporte de animais/

Bicicletas 1
Bilheteria

Acessibilidade

Cobranga indevida

Horario de funcionamento

Passageiro infrator 1
Divisdo Sul (Angra, Mangaratiba, Ilha
Grande)

Manutenc¢do/ Conservacdo 1
Travamento de roletas

Maquinas de débito

Rampas de acesso (embarque e

desembarque) 1
Curriculo

[N S REENY

Operagao Outros Total

[EEN
PR NR R R N R RN

R R R

Total 8 12

Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao

< o 2 20 2 < P Qo
O RS Y N\ S X > : 2 R\
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Embarcagdo M Estacdo M Operagdo M Outros M Total
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11 Manifestac6es CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

1370

917

553
445

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - CCR Via Lagos
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11.1 Manifestagfes por tipo

MANIFESTAGOES  QUANT. %
RECLAMAGAO 8 0,58%
ELOGIO 170 12,41%
SOLIC./INFORMAGAO 610 44,53%
OUTROS 580 42,34%
SUGESTAO 2 0,15%
Total 1370 100,00%

11.2 Classificacdo das reclamacgdes

RECLAMACOES
(CLASSIFICACAO) FREQUENCIA %
Troco Errado 5 62,50%
Tarifa 2 25,00%
Fila 1 12,50%
Total 8 100,00%

-

Manifestagoes CCR Via Lagos
- Por Tipo
1%
= RECLAMAGAO

12%
ELOGIO

SOLIC./INFORMAGAO
= OUTROS

45%
= SUGESTAO

Reclamag¢des CCR Via
Lagos - Por

Classjficacdo

Troco Errado

Tarifa -2
Fila -1
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12 ManifestacOes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022
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12.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE
MANIFESTACAO FREQUENCIA %

Elogios 0 1,21%
Informacgdes 1 0,00%
Reclamagoes 16 0,37%
Ressarcimento 15 96,66%
Solicitagoes 118 1,67%
Sugestdes 0 0,09%
Trote 0 0,00%

Total 150 100,00%

Manifestacdes Rota
116 - Por Tipo

Elogios 00

Informacdes 0:

Reclamacdes &= 16

Ressarcimento () 15

Solicitacdes @ D118

Sugestdes 00

Trote 00

12.2 Reclamacdes por classificagcédo e assunto

RECLAMACOES FREQ. %
Reclamagdo
0800/ouvidoria: 0 7,69%
Reclamacao
condicdes da
rodovia: 0 0,00%
Reclamagao obras: 3 53,85%
Reclamacgdo outras: 1 0,00%
Reclamagdo
pedagio: 11 7,69%
Reclamacgdo S.A.U: 1 30,77%
Reclamacao
trafego: 0 0,00%
Total 16 100,00%

Assunto
Atendimento no

Frequéncia %

pedagio 1 6,25%

Cobranca Indevida
de Eixo 2 12,50%

Conduta de veiculos
de usuarios 1 6,25%

Interferéncias em
propriedade 2 12,50%
Onda livre 4 25,00%
Outros 4 25,00%
Qualidade da obra 1 6,25%
Troco errado 1 6,25%
Total 16 100%

Reclamacdes Rota 116
- Classificacao

Reclamacdo... fo
Reclamacgdo condigdes... U 0
Reclamacdo obras: =:
Reclamac3o outras: W
Reclamagdo pedagio: = 11
Reclamagdo S.A.U: (11K}

Reclamagdo trafego: fo

Reclamacdes Rota 116

Atendimento no pedégio =
Cobranca Indevida de... =
Conduta de veiculos de... ll 1
Interferéncias em... D) 2
Onda livre ] 4
Outros ) 4

Qualidade da obra =
Troco errado D 1
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Conclusao

No presente relatorio concluiu-se que foram registrados por este setor de
Ouvidoria, 140 manifestacdes, sendo 99 informagdes ( 70,7%), 35 reclamacdes
(25%) e 04 sugestdes (2,9%). Os demais tipos de manifestacbes foram
denuncias, solicitacdes e sugestbes, que corresponderam a percentuais
inferiores a 1%. No geral, o sistema telefénico foi o principal canal de
manifestacbes. Além disto, o canal obteve o maior nimero de denudncias,
informagdes e reclamagdes. Houve 1 registro de solicitagdo, proveniente do e-
Sic e 4 sugestdes por e-Ouv. Em comparacdo com os anos de 2019, 2020 e
2021, agosto do ano corrente foi o que obteve menor numero de manifestacées,
sendo avaliada uma reducédo de 20,5% em relagdo a 2021. O comportamento
das insatisfagdes foi similar. No ano de referéncia houve 2 registros a menos que

no ano passado, havendo diminuicdo de 5,4%, em percentuais.

Analisou-se as unidades de referéncia dos registros realizados nesta
Agéncia, com destaque para as concessionarias reguladas. O maior niumero de
registros se referiu a Supervia, seguida por CCR Barcas e MetroRio. As
concessiondrias de rodovias foram responsaveis por 01 manifestacéo,
individualmente. Considerando as reclamacfes, a alteracdo é em relacdo ao

MetréRio, que superou o nimero de queixas a respeito da CCR barcas.

Considerando as manifestagfes realizadas na Concessionaria, Supervia
obteve o maior nimero de manifestacbes, assim como 0s registros nesta
Agéncia. Ademais, MetroRio e CCR Barcas obtiveram o 2° e 3° maior namero,
respectivamente. Este comportamento foi similar em relacdo as reclamacdes nas
Concessionérias. Por fim, a discrepancia é em relacdo as concessionarias de
rodovias. CCR Via Lagos foi responsavel pelo 2° menor nimero de registros e
menor numero de queixas. Notou-se que a Rota 116 apresentou registros de

insatisfacdes superiores ao da CCR Via Lagos.

No que se refere a Supervia, enquanto as manifestacdes sobre a mesma
reduziram 20,8% nesta Ouvidoria, a concessionaria apresentou crescimento
avaliado de 28,9%. Em relac&o as queixas, houve crescimento em ambos. Nota-
se que o queixas sem informacdo de ramal nesta Ouvidoria foram as mais
frequentes, seguida pelo ramal Japeri. A supervia registrou 43% das queixas

sobre o ramal Deodoro e 23,1% em relacéo ao ramal Japeri. Dos assuntos,




atraso no percurso foi 0 mais citado na Agetransp, enquanto o0 assunto Japeri
obteve maior percentual na Concessionaria. E importante destacar que o

assunto foi mencionado tanto nas queixas do ramal, quanto do ramal Deodoro.

MetréRio também apresentou reducdo nesta Ouvidoria, enquanto a
Concessionéria evidenciou um aumento de 3,4% no ndmero de registros. Em
relacdo as reclamagdes, o comportamento foi semelhante ao das manifestagoes,
nos dois setores. Das linhas reclamadas, nota-se que houve concordancia, a
medida que tanto na Agetransp quanto no MetréRio, a Linha 1 obteve o maior
nuimero de queixas. Ademais, 0 assunto mais mencionado, pertencente a 2
gueixas, foi débito indevido. Na concessiondria 0s assuntos cartdo master e
cartdo visa foram os mais reclamados. Pontua-se que pagamento por

aproximacao foi motivo mais mencionado nas Linhas 1, 2 e 4.

Verificou-se que os registros e reclamacdes nesta Ouvidoria reduziram
acerca da CCR Barcas. Na propria concessionaria, apesar do aumento de 11,3%
dos registros, as queixas reduziram 10,3%. Nenhuma das reclamacgdes
realizadas nesta Ouvidoria obteve informacdo de estacdo, enquanto na
concessiondaria a mais mencionada foi a estacdo Araribdia. Bilheteria e
refrigeracdo foram assuntos mais reclamados neste setor. Na CCR Barcas,
outros, ventilacao/refrigeracédo, banheiros e higiene e cobranca indevida foram
assuntos de destaque.

Rota 116 permaneceu sendo responsavel por 1 registros nesta Ouvidoria,
onde o mesmo foi reclamacéo tanto em agosto de 2021 quanto de 2022. Na
concessionaria nota-se uma reducao dos registros gerais, mas crescimento das
gueixas. O assunto mencionado na Agetransp foi sinalizacdo enquanto onda
livre e outros foram os mais reclamados na Rotall6. Em relacdo a CCR Via
Lagos, houve crescimento tanto dos registros quanto reclamacdes nesta
Agéncia, bem como na Concessionaria. Além disto, a reclamacao foi referente a

Informacéo, enquanto na Concessionaria, troco errado foi 0 mais mencionado.
Rio de Janeiro, 30 de setembro de 2022
Jo&o Bosco de Lima

Ouvidor
ID 4198994-5




