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Introducao

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

Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

A Agetransp é responsavel por regular e fiscalizar as Concessionarias
Supervia, MetréRio, 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 fevereiro do ano de 2023.

Além disto, o documento detalha, por Concessionaria, as demandas
estatisticas realizadas diretamente nas Ouvidorias das Concessionarias,
considerando que as Concessionarias encaminham a essa Ouvidoria relatérios
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
gréaficos 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 o0s principais
motivos que levam os usuarios destas Concessionarias a recorrer as Ouvidorias,
quais 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 decisao, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre 0s usudrios e 0s servigos publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp — Fevereiro

2023
1.1 ManifestacOes por Tipo
TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 0 0,00%
ELOGIO 0 0,00%
INFORMAGAO 145 52,92%
RECLAMACAO 128 46,72%
SOLICITAGCAO 0 0,00%
SUGESTAO 1 0,36%
TOTAL 274 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO
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Informacde Reclamagde Solicitagée

CANAL / TIPO 3 Sugestoes TOTAL
e-Mail 2 89 0 1 92
e-OuUvV 11 6 0 0 17

e-sic 1 0 0 0 1
Telefone 131 33 0 0 164
TOTAL 145 128 0 1 274
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MANIFESTACOES POR CANAL

e-OuUvV
e-sic 6%
0%

1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

Agetransp 2 0,73%
CCR Barcas 51 18,61%
CCR Via Lagos 2 0,73%
MetroRio 37 13,50%
Outros Orgdos 29 10,58%
Rota 116 0 0,00%
Supervia 153 55,84%
Total 274 100%

MANIFESTACOES - UNIDADE

153

51
37

29

Supervia CCR Barcas MetréRio Outros Orgdos Agetransp CCR Via Lagos

0

Rota 116




Manifestacdes formais - Ouvidoria
Agetransp

2019 2020 2021 2022 2023

2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp — Fevereiro
2023

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

2019 2020 2021 2022 2023

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes

CCR Barcas 7 5,47%

Outros Orgaos 1 0,78%
MetroRio 18 14,06%
Supervia 102 79,69%
Total 128 100,00%

-



RECLAMAGCOES - UNIDADE

18

SUPERVIA METRORIO

2.2 Assunto das reclamacgoes

CCR BARCAS

1

OUTROS ORGAOS

Assunto Frequéncia %

Operagao 38 29,69%
Atraso no Percurso 29 22,66%
Atraso na partida 11 8,59%
Intervalos 9 7,03%
Refrigeragdo 8 6,25%
Informagao 5 3,91%
Escada rolante 4 3,13%
Vagdo feminino 2 1,56%
Atendimento 2 1,56%
Acessibilidade 2 1,56%
Cartao 2 1,56%
Superlotagdo 2 1,56%
Conservacao e limpeza 2 1,56%
Débito indevido 2 1,56%
Bilheteria 2 1,56%
Manutengao 1 0,78%
Tarifas 1 0,78%
Antecipacdo na Partida 1 0,78%
Avaria 1 0,78%
Vendedores ambulantes 1 0,78%
Aviso sonoro 1 0,78%
Seguranca Publica 1 0,78%
Logistica de embarque e desembarque 1 0,78%
Total 128 100%
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Assunto das Reclamacoes

Operacgao

Atraso no Percurso
Atraso na partida
Intervalos

Refrigeragdo
Informacgdo

Escada rolante

Vagao feminino
Atendimento
Acessibilidade

Cartao

Superlotagdo
Conservacdo e limpeza
Débito indevido
Bilheteria

Manutencao

Tarifas

Antecipacdo na Partida
Avaria

Vendedores ambulantes
Aviso sonoro
Seguranga Publica
Logistica de embarque e desembarque
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2.2 Categoria das reclamacdes

ReclamagGes por Categoria Frequéncia %
Atendimento 6 4,69%
Informacgao 6 4,69%
Manutenc¢ao 7 5,47%
Operagao 28 21,88%
Outros 12 9,38%
Refrigeracdo 7 5,47%
Seguranga 1 0,78%
Regularidade 61 47,66%
Total 128 100,00%
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Grafico de Setores das categorias das
reclamacoes

B Atendimento
B Informagao
B Manutengao
 Operagao

B Outros

M Refrigeragdo
W Seguranga

B Regularidade

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021 2022 2023
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3.1 Categoria das reclamacdes

Categorizagao Total

Informagao 51 33,3%
Outros 6 3,9%
Atendimento 3 2,0%

Total 153 100,0%

Reclamacdes da Supervia por categoria

Atendimento
2%
Manutengdo
3%
Regularidade
Operacao 41%
17%

Informacéo |
33%

3.2 Assunto das reclamacgodes

Assunto Total %
Operagao 39 25,49%
Informacao 38 24,84%
Atraso no Percurso 28 18,30%
Atraso na partida 12 7,84%
Gratuidade 8 5,23%
Intervalos 8 5,23%
Cartao 2 1,31%
Tarifas 2 1,31%
Superlotagao 2 1,31%
Refrigeracdo 1 0,65%
Bilheteria 1 0,65%
Vagao feminino 1 0,65%
Avaria 1 0,65%
Antecipac¢ao na Partida 1 0,65%
Seguranga Publica 1 0,65%
Escada rolante 1 0,65%
Conservagao e limpeza 1 0,65%
Acessibilidade 1 0,65%
Telefone da concessionaria 1 0,65%
Aviso sonoro 1 0.65%
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Prioridade 1

Logistica de embarque e desembarque 1
Manutengao 1
Total 153

Assunto das ReclamacGdes

39
38

Operagdo
Informagao
Atraso no Percurso
Atraso na partida = ——— 1)
Gratuidade m———— g
Intervalos me—— 3

Cartdo mm )

Tarifas mem 2

Superlotagdo mmm 2
Refrigeracdo
Bilheteria
Vagdo feminino
Avaria
Antecipagdo na Partida
Seguranga Publica
Escada rolante
Conservagdo e limpeza
Acessibilidade
Telefone da concessiondria
Aviso sonoro
Prioridade
Logistica de embarque e desembarque
Manutengdo

28
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3.3 Ramais das reclamacgoes

Ramal Total %
Belford Roxo 2 1,31%
Deodoro 4 2,61%
Gramacho 6 3,92%
Guapimirim 2 1,31%
Japeri 23 15,03%
Santa Cruz 56 36,60%
Saracuruna 1 0,65%
Nao Informado 59 38,56%

Total 153 100%
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Ramais das Reclamacoes

56
23
E—— W=

M Belford Roxo M Deodoro M Gramacho Guapimirim M Japeri

3.4 Estacao das reclamacgodes

M Santa Cruz

Estacao Total %
Augusto Vasconcelos 1 0,65%
Austin 1 0,65%
Bangu 1 0,65%
Benjamim do Monte 2 1,31%
Bonsucesso 1 0,65%
Campo Grande 3 1,96%
Central 2 1,31%
Central do Brasil 1 0,65%
Deodoro 2 1,31%
Duque de Caxias 1 0,65%
Edson passos 1 0,65%
Gramacho 1 0,65%
Guapimirim 1 0,65%
Japeri 3 1,96%
Marechal Hermes 1 0,65%
Méier 1 0,65%
Nova Iguagu 2 1,31%
Oswaldo Cruz 1 0,65%
Prefeito Bento Ribeiro 1 0,65%
Queimados 3 1,96%
Realengo 1 0,65%
Ricardo de Albuquerque 1 0,65%
Santa Cruz 14 9,15%
Sdo Cristévao 1 0,65%
triagem 1 0,65%
N3o Informado 104 67,97%
Guilherme de Silveira 1 0,65%
Total 153 100%
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetréRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacgdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022 2023

4.1 Categoria das reclamacgoes

10,34%

Atendimento 3
Informacdo 11 37,93%
Outros 8 27,59%
Manutengao 3 10,34%
Operagao 2 6,90%
Refrigeragdo 1 3,45%
Seguranga 1 3,45%
Total 29 100%

T




Reclamacdes por Categoria

Refrigeragdo
4%

Operagao
7%

Manuteng¢ao
10%

28%

4.2 Assunto das reclamacgobes

Seguranga

3%

Atendimento
10%

Informacgdo
38%

Assunto Total %
Informacdo 6 20,69%
Cartao 3 10,34%
Escada rolante 3 10,34%
Refrigeracdo 2 6,90%
Operagao 2 6,90%
Atendimento 2 6,90%
Achados e perdidos 2 6,90%
Débito indevido 2 6,90%
Vendedores ambulantes 1 3,45%
Intervalos 1 3,45%
Conservagao e limpeza 1 3,45%
Vagao feminino 1 3,45%
Acessibilidade 1 3,45%
Bilheteria 1 3,45%
lluminagdo 1 3,45%
Total 29 100%
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Reclamacgo6es por Assunto
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4.3 Linha das Reclamacg®es
Linha Total %
N&o Informado 20 68,97%
Linha 2 5 17,24%
Linha 1 3 10,34%
Linha 4 1 3,45%
Total 29 100%
Reclamagdes por Linha
Linha 1 Linha 4
10% 4%
Linha 2 ‘
17%
4.4 Estacéo das Reclamacgbes
Estagao Total %
N3o Informado 21 72,41%
Pavuna 2 6,90%
Cantagalo 2 6,90%
Botafogo 1 3,45%
Vicente de Carvalho 1 3,45%
Cardeal Arcoverde 1 3,45%
Flamengo 1 3,45%
Total 29 100%
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Grafico de barras das reclamacdes da
MetroRio
por estacao

Flamengo

Cardeal Arcoverde
Vicente de Carvalho
Botafogo
Cantagalo

Pavuna

N&o Informado

5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022 2023
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5.1 Categoria das reclamacdes

Categorizagao Total %
Informacao 43 84,31%
Refrigeragdo 7 13,73%
Regularidade 1 1,96%
Total 51 100%

Reclamacgoes por Categoria

I [

Informagao Refrigeragao Regularidade

5.2 Assunto das reclamacgbes

Assunto Total %
Achados e perdidos 2 3,92%
Atraso no Percurso 1 1,96%

Horarios 10 19,61%

Informacgao 31 60,78%
Refrigeragdo 7 13,73%
Total 51 100%

Reclamacgdes por Assunto

Achados e perdidos
Atraso no Percurso
Horarios I
Informa ga o |
Refrigeragdo I————

5.3 Estacao das reclamacdes

Estacao Total %
Charitas 1 1,96%
Ilha Grande 3 5,88%
Praga XV 1 1,96%
N&o Informado 46 90,20%
Total 51 100%

Y




Grafico de barras das reclamacotes da

Charitas

Ilha Grande
Praca XV

Nao Informado

CCR Barcas
por estacao

w1

w1

6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

2019

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - CCR Via Lagos
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Categorizacao Total %

Informacédo 2 100,00%
Total 2 100%

Reclamacgdes por Categoria

Assunto Total ) ‘

Informacgao 2 100,00%
Total 2 100%

Reclamacgdes por Assunto

23 L




7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022 2023
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8 ManifestacOes Supervia

ManifestacOes - Supervia

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Supervia

2023

2019 2020 2021 2022

2023
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8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de Manifestagao

Manifestagoes

INFORMACAO 5221 80,83%
RECLAMACAO 1032 15,98%
SOLICITACAO 176 2,72%
ELOGIO 22 0,34%
DENUNCIA 7 0,11%
SUGESTAO 1 0,02%
Total 6459 100%
Supervia - Tipo das Manifestacoes
inForvacAo [ 2>
ReclAMACAO [ 1032
soLicITAGRo || 176
ELOGIO 22
DENUNCIA 7
SUGESTAO 1
8.2 ManifestagOes por Ramal
Ramal Manifestacoes %
NAO INFORMADO 5223 80,86%
DEODORO 490 7,59%
SANTA CRUZ 363 5,62%
JAPERI 202 3,13%
SARACURUNA 114 1,76%
BELFORD ROXO 30 0,46%
GUAPIMIRIM 25 0,39%
VILA INHOMIRIM 6 0,09%
PARACAMBI 6 0,09%
Total 6459 100%
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Manifestagoes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO I 5223
DEODORO M 490

SANTACRUZ | 363

JAPERI B 202

SARACURUNA | 114
BELFORD ROXO | 30
GUAPIMIRIM | 25
VILA INHOMIRIM 6
PARACAMBI 6

8.3 Reclamacgbes por Ramal

Ramal Reclamagoes %
DEODORO 384 37,21%
SANTA CRUZ 331 32,07%
JAPERI 172 16,67%
SARACURUNA 91 8,82%
BELFORD ROXO 26 2,52%
GUAPIMIRIM 20 1,94%
VILA INHOMIRIM 6 0,58%
PARACAMBI 2 0,19%
Total 1032 100%

Reclamagoes Supervia - Por Ramal

DEODORO | 35/
SANTACRUZ S 331

JAPERI N 172
SARACURUNA [ 91

BELFORD ROXO M 26
GUAPIMIRIM | 20

VILA INHOMIRIM | 6
PARACAMBI | 2
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8.4 Reclamacdes por assunto

Assunto
SANTA CRUZ
JAPERI
SARACURUNA
AGENDAMENTO
BELFORD ROXO
ESTUDANTIL
DOCUMENTO RECEBIDO
GUAPIMIRIM
VILA INHOMIRIM
OUTROS ASSUNTOS
PESSOA COM DEFICIENCIA
VERIFICACAO DE PROTOCOLO
DOCUMENTO PROCURADO
DEODORO
TARIFA SOCIAL
OBJETO PROCURADO
REAJUSTE DA TARIFA
ERRO DE LEITURA
SUPERVIA
ENVIO DE CURRICULO
PARACAMBI
FALTA DE INFORMACAO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
ATENDIMENTO
MAIOR DE 65 ANOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
TREM ESPECIAL
RESTRICAO
ESTACOES DE PARADA
CARRO EXCLUSIVO
DOCUMENTO DEVOLVIDO
TREM EXPRESSO
TROCA DE CARTAO
AR-CONDICIONADO
BLOQUEADO
PASSAGEM
APLICATIVO

PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS

INTEGRACAO
PRE-PAGO
CONFIRMACAO DE PRESENCA
PARCERIA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO

Reclamagoées

1127
748
478
457
455
305
285
281
213
201
157
141

95
86
85
84
81
69
66
65
64
56
43
43
35
33
29
28
27
23
23
20
18
17
17
16
16
15
15
15
14
13
13
11

17,45%
11,58%
7,40%
7,08%
7,04%
4,72%
4,41%
4,35%
3,30%
3,11%
2,43%
2,18%
1,47%
1,33%
1,32%
1,30%
1,25%
1,07%
1,02%
1,01%
0,99%
0,87%
0,67%
0,67%
0,54%
0,51%
0,45%
0,43%
0,42%
0,36%
0,36%
0,31%
0,28%
0,26%
0,26%
0,25%
0,25%
0,23%
0,23%
0,23%
0,22%
0,20%
0,20%
0,17%
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TELEFONES
SINALIZACAO
LIMPEZA
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO
AMBULANTE
UNIVERSITARIO
DESISTENCIA
PROCESSO SELETIVO
INFORMACAO INCORRETA
ROUBO OU FURTO
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
FECHADO
MURO
INVESTIMENTO
PASSAGEM EM NIVEL
EMBARQUE COM BICICLETA
LAMPADA APAGADA
CONTACTLESS
OFiclo

ELEVADOR INOPERANTE
BLOQUEIO DO CARTAO POR
PERDA/ROUBO

PROBLEMA OPERACIONAL
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
ACIDENTE
OBJETO RECEBIDO
PREDIO ADMINISTRATIVO
TRILHO
SEGUNDA VIA
NIVEL SONORO
CONTATO COM O CLIENTE
COMPLEMENTO
ELEVADOR E RAMPA
VENDA INCORRETA
CARTAO QUEBRADO
DEBITO INDEVIDO
ELETROMIDIA
ANIMAL NO SISTEMA
OBJETO DEVOLVIDO
PODA DE ARVORE
AUSENCIA DE INFORMACAO
PRIMEIROS SOCORROS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
AREA NAO PAGA - NORMAL
ATO DE VANDALISMO
PERTUBACAO NA VIAGEM
TRANSPORTE DE ANIMAL
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LOCALIZACAO
NOVA LEI
COBERTURA CIVIL
SONORIZACAO NOS TRENS
PLATAFORMA
FALTA DE SEGURANCA
FALTA DE ENERGIA
ACESSOS
ASPECTO FiSICO
EVASAO DE RENDA
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
TROCO MAXIMO
OUTROS ENTORNO
CANAIS DE ATENDIMENTO
ABERTURA DE PORTAO
TRANSPORTE DE VOLUMES
BANHEIRO
EMBARQUE EXCLUSIVO
INVESTIMENTOS
BILHETERIA
HIDRAULICA
VALE VIAGEM
ESTRUTURA CIVIL
ANIMAL MORTO
EXCESSO DE INFORMACAO
RAMPAS DE ACESSO
ATUALIZACAO CADASTRAL
AMBULANTES
ASSENTO PREFERENCIAL
RECUPERACAO JUDICIAL
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
FILA DE ESPERA
VISITA A SUPERVIA
FUMANTE
ADESIVACAO DOS TRENS
ADMINISTRATIVO
PASSEIO ESCOLAR
PARADA NA SINALIZACAO
PISO DANIFICADO
AREA PAGA - NORMAL
USO INDEVIDO - SPV
HORARIO DE ATENDIMENTO
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA
AVARIA DO TREM
NOVAS INSTALACOES
DORMENTE
ENDERECO
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EFETIVO DA ESTAGAO 1 0,02%

TRANSPORTE DE VOLUME 1 0,02%

PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,02%

INOPERANTE 1 0,02%

GREVE 1 0,02%

DINHEIRO 1 0,02%

GRAVAGAO 1 0,02%

FALTA DE ESCADA ROLANTE 1 0,02%
Total 6459 100,00%
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Reclamagdes Supervia - Por Assunto

—
SANTA CRUZ - 748

AGENDAMENTO ﬁ?

DOCUMENTO RECEBIDO ‘e
OUTROS ASSUNTOS
DOCUMENTO PROCURADQ ‘= 2 T
— X
OBJETO PROCURADO == g
—
SUPERVIA ==

FALTA DE INFORMAGAO
MAIOR DE 65 ANOS
TREM ESPECIAL

CARRO EXCLUSIVO
TROCA DE CARTAO
PASSAGEM
INTEGRAGAO

PARCERIA

SINALIZAGCAO
AMBULANTE

PROCESSO SELETIVO
ALUGUEL DE LOJA/ESPAGO
INVESTIMENTO
LAMPADA APAGADA

ELEVADOR INOPERANTE
MANIFESTAGCAO RELIGIOSA/POLITICA
PREDIO ADMINISTRATIVO
NIVEL SONORO
ELEVADOR E RAMPA
DEBITO INDEVIDO
OBJETO DEVOLVIDO
PRIMEIROS SOCORROS
ATO DE VANDALISMO
LOCALIZAGAO
SONORIZAGAO NOS TRENS
FALTA DE ENERGIA
EVASAO DE RENDA
OUTROS ENTORNO
TRANSPORTE DE VOLUMES
INVESTIMENTOS
VALE VIAGEM
EXCESSO DE INFORMACAO
AMBULANTES
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
FUMANTE
PASSEIO ESCOLAR
AREA PAGA - NORMAL
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA
DORMENTE
TRANSPORTE DE VOLUME
GREVE
FALTA DE ESCADA ROLANTE

1127
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagdes %
BELFORD ROXO 7 26,92%
OUTROS ASSUNTOS 3 11,54%
FALTA DE INFORMACAO 2 7,69%
SINALIZACAO 2 7,69%
PASSAGEM EM NIVEL 2 7,69%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 3,85%
ERRO DE LEITURA 1 3,85%
APLICATIVO 1 3,85%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 3,85%
ATENDIMENTO 1 3,85%
TRILHO 1 3,85%
FECHADO 1 3,85%

CONSTRUCAO

IRREGULAR/INVASAO 3,85%
LIMPEZA 1 3,85%
RESTRICAO 1 3,85%
Total 26 100%

Reclamacdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

seLrorp roxo . /

ouTtros Assuntos N -

FaLTA DE INFORMAcAo D >

sinaLizacao I

passacem v NiveL D >
soNorizacAo Nos TRens (D 1
erro DE LEITURA D 1
apticativo (D 1
consumo/TrRAFICO DE DROGAs D 1
atenpivento D 1
Tritho (D 1
recHapo (D 1
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO N
uveeza D |
resTricRo (D 1
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto

SANTA CRUZ
JAPERI
ERRO DE LEITURA
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
FALTA DE INFORMACAO
DEODORO
REAJUSTE DA TARIFA
OUTROS ASSUNTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO
RESTRICAO
APLICATIVO
BLOQUEADO
INFORMAGCAO INCORRETA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ROUBO OU FURTO
AGENDAMENTO
ELEVADOR INOPERANTE
LAMPADA APAGADA
FECHADO
AR-CONDICIONADO
AUSENCIA DE INFORMACAO
CARRO EXCLUSIVO
AMBULANTE
PLATAFORMA
NiVEL SONORO
SARACURUNA
PERTUBACAO NA VIAGEM
ACESSOS
ACIDENTE

TROCO MAXIMO
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA

SINALIZAGAO

Reclamagodes
84
29
28
25
23
21
17
16
16
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21,88%
7,55%
7,29%
6,51%
5,99%
5,47%
4,43%
4,17%
4,17%
3,13%
2,34%
2,34%
2,08%
1,56%
1,56%
1,30%
1,30%
1,04%
1,04%
1,04%
1,04%
0,78%
0,78%
0,78%
0,78%
0,78%
0,78%
0,52%
0,52%
0,52%
0,52%

0,52%
0,52%
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COBERTURA CIVIL 2 0,52%

FALTA DE ENERGIA 1 0,26%
VENDA INCORRETA 1 0,26%
EFETIVO DA ESTAGAO 1 0,26%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,26%
FALTA DE ESCADA ROLANTE 1 0,26%
EVASAO DE RENDA 1 0,26%
BANHEIRO 1 0,26%

ASSENTO PREFERENCIAL 1 0,26%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,26%
FUMANTE 1 0,26%
SONORIZAGAO NOS TRENS 1 0,26%
TRILHO 1 0,26%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,26%
PROCESSO SELETIVO 1 0,26%

PISO DANIFICADO 1 0,26%

VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 0,26%
EXCESSO DE INFORMAGAO 1 0,26%
Total 384 100%
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Reclamacdes Ramal Deodoro - Por Assunto

SANTA CRUZ

JAPERI

ERRO DE LEITURA

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
FALTA DE INFORMACAO
DEODORO

REAJUSTE DA TARIFA

OUTROS ASSUNTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO

RESTRICAO

APLICATIVO

BLOQUEADO

INFORMAGAO INCORRETA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ROUBO OU FURTO
AGENDAMENTO

ELEVADOR INOPERANTE
LAMPADA APAGADA
FECHADO

AR-CONDICIONADO
AUSENCIA DE INFORMAGAO
CARRO EXCLUSIVO
AMBULANTE

PLATAFORMA

NIVEL SONORO

SARACURUNA

PERTUBACAO NA VIAGEM
ACESSOS

ACIDENTE

TROCO MAXIMO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
SINALIZACAO

COBERTURA CIVIL

FALTA DE ENERGIA

VENDA INCORRETA

EFETIVO DA ESTACAO

AREA NAO PAGA - NORMAL
FALTA DE ESCADA ROLANTE
EVASAO DE RENDA

BANHEIRO

ASSENTO PREFERENCIAL
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FUMANTE

SONORIZACAO NOS TRENS
TRILHO

EMBARQUE EXCLUSIVO
PROCESSO SELETIVO

PISO DANIFICADO

VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA
EXCESSO DE INFORMACAO

I 20
N 28
. 05
A 03
NN 21
NS 17
NN 16
N 16
A 12
N °
N °

3
- -

- 6

. 5

s 5

- 4

[

[

- 4

-3

-3

-3

-3

-3

-3

.2

@2

.2

.2

.2

.2

.2

g1

g1l

g1l

g1l

g1l

g1

gl

gl

gl

gl

!

!

gl

g1

sl

g1

#1

[ 36 L




8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoées %

SINALIZACAO 6 30,00%
PASSAGEM EM NIVEL 2 10,00%
OUTROS ASSUNTOS 2 10,00%
GUAPIMIRIM 2 10,00%
ESTRUTURA CIVIL 1 5,00%
TRILHO 1 5,00%

VILA INHOMIRIM 1 5,00%
ACIDENTE 1 5,00%
LAMPADA APAGADA 1 5,00%
ASPECTO FISICO 1 5,00%
DORMENTE 1 5,00%
MURO 1 5,00%

Total 20 100%

Reclamacgdes Ramal Guapimirim - Por assunto

ESTRUTURA Clv|L T )
TRILHO T g

VILA INHOMIRIV T )
ACIDENTE Ty g
LAMPADA APAGADA T |
ASPECTO Fisico Ty 1
DORMENTE T q

MURO T g

8.6 Ramal Japeri

Assunto
JAPERI
ERRO DE LEITURA
REAJUSTE DA TARIFA
FALTA DE INFORMACAO
CARRO EXCLUSIVO
RESTRICAO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA

MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA

AR-CONDICIONADO
BLOQUEADO
ATENDIMENTO

Reclamagodes
77
20
12
10
7
7
5

w w s~ b

%
44,77%
11,63%

6,98%
5,81%
4,07%
4,07%
2,91%

2,33%
2,33%
1,74%
1,74%
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ROUBO OU FURTO 2 1,16%
BILHETERIA 2 1,16%

MURO 2 1,16%

EVASAO DE RENDA 1 0,58%
ACIDENTE 1 0,58%

LIMPEZA 1 0,58%

FILA DE ESPERA 1 0,58%
AVARIA DO TREM 1 0,58%
INOPERANTE 1 0,58%

TRILHO 1 0,58%

SANTA CRUZ 1 0,58%
AMBULANTE 1 0,58%
APLICATIVO 1 0,58%

VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 1 0,58%
PASSAGEM EM NiVEL 1 0,58%
DEBITO INDEVIDO 1 0,58%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 1 0,58%
Total 172 100%

Reclamacdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPER| I — 77

ERRO DE LE[TURA N 20
REAJUSTE DA TARIFA N 12
FALTA DE INFORMACAO EEEEEEN 10
CARRO EXCLUSIVO S 7
RESTRICAO S 7
PROCEDIMENTO DA EMPRESA B 5
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA B 4
AR-CONDICIONADO B 4
BLOQUEADO @8 3
ATENDIMENTO @8 3
ROUBO OU FURTO 8 2
BILHETERIA BB 2
MURO B2
EVASAO DERENDA B
ACIDENTE
LIMPEZA
FILA DE ESPERA
AVARIA DO TREM
INOPERANTE
TRILHO
SANTA CRUZ
AMBULANTE
APLICATIVO
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
PASSAGEM EM NIVEL
DEBITO INDEVIDO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
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R R R R R R R R R R R R R B

[ L




8.7 Ramal Paracambi

Assunto Reclamagoées
BLOQUEADO 1 50,00%
PASSAGEM EM NiVEL 1 50,00%
Total 2 100%

Reclamacgdes Ramal Paracambi - Por Assunto

BLOQUEADO ;1

PASSAGEM EM NiVEL J1

8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagées ‘ %
SANTA CRUZ 197 59,52%
OUTROS ASSUNTOS 18 5,44%
FALTA DE INFORMACAO 14 4,23%
REAJUSTE DA TARIFA 13 3,93%
ERRO DE LEITURA 13 3,93%
CARRO EXCLUSIVO 9 2,72%
ATENDIMENTO 6 1,81%
RESTRICAO 5 1,51%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 1,51%
AR-CONDICIONADO 5 1,51%
ELEVADOR E RAMPA 4 1,21%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 3 0,91%
BLOQUEADO 3 0,91%
FECHADO 3 0,91%
AMBULANTE 3 0,91%
INFORMAGCAO INCORRETA 3 0,91%
MURO 3 0,91%
AREA NAO PAGA - NORMAL 2 0,60%
ATO DE VANDALISMO 2 0,60%
NIVEL SONORO 2 0,60%
VENDA INCORRETA 2 0,60%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 0,30%
AUSENCIA DE INFORMAGAO 1 0,30%
ROUBO OU FURTO 1 0,30%
LIMPEZA 1 0,30%
COBERTURA CIVIL 1 0,30%
SONORIZAGCAO NOS TRENS 1 0,30%
FALTA DE SEGURANCA 1 0,30%
DEBITO INDEVIDO 1 0,30%
APLICATIVO 1 0,30%
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TRILHO 1 0,30%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,30%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 1 0,30%
ADESIVAGAO DOS TRENS 1 0,30%
FALTA DE ENERGIA 1 0,30%
NOVAS INSTALACOES 1 0,30%
ANIMAL NO SISTEMA 1 0,30%
Total 331 100%

Reclamagdes Ramal Santa Cruz - Por Assunto

OUTROS ASSUNTOS SN 18
FALTA DE INFORMACAO £ 14
REAJUSTE DA TARIFA EEEB 13
ERRO DE LEITURA OHEB 13
CARRO EXCLUSIVO
ATENDIMENTO
RESTRICAO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AR-CONDICIONADO
ELEVADOR E RAMPA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
BLOQUEADO
FECHADO
AMBULANTE
INFORMAGAO INCORRETA
MURO
AREA NAO PAGA - NORMAL
ATO DE VANDALISMO
NIVEL SONORO
VENDA INCORRETA
TRANSPORTE DE VOLUME
AUSENCIA DE INFORMACAO
ROUBO OU FURTO
LIMPEZA
COBERTURA CIVIL
SONORIZACAO NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA
DEBITO INDEVIDO
APLICATIVO
TRILHO
PERTUBACAO NA VIAGEM
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
ADESIVACAO DOS TRENS
FALTA DE ENERGIA
NOVAS INSTALACOES
ANIMAL NO SISTEMA
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SANTA CRUz I 197
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8.9 Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagoes

SARACURUNA 28,57%
ERRO DE LEITURA 7 7,69%
FALTA DE INFORMACAO 7 7,69%
RESTRICAO 5 5,49%
LIMPEZA 5 5,49%
OUTROS ASSUNTOS 4 4,40%
AR-CONDICIONADO 4 4,40%
ELEVADOR INOPERANTE 3 3,30%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 3,30%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 3 3,30%
ATENDIMENTO 3 3,30%
AMBULANTE 3 3,30%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 2 2,20%
REAJUSTE DA TARIFA 2 2,20%
CARRO EXCLUSIVO 2 2,20%
FALTA DE ENERGIA 1 1,10%
INVESTIMENTO 1 1,10%
BLOQUEADO 1 1,10%
AREA PAGA - NORMAL 1 1,10%
VENDA INCORRETA 1 1,10%
LAMPADA APAGADA 1 1,10%
FALTA DE SEGURANCA 1 1,10%
ASPECTO FiSICO 1 1,10%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 1 1,10%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 1,10%
SINALIZACAO 1 1,10%
ACESSOS 1 1,10%
Total 91 100%
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Reclamagdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA
ERRO DE LEITURA

FALTA DE INFORMAGAO
RESTRICAO

LIMPEZA

OUTROS ASSUNTOS
AR-CONDICIONADO

ELEVADOR INOPERANTE
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
ATENDIMENTO

AMBULANTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
REAJUSTE DA TARIFA

CARRO EXCLUSIVO

FALTA DE ENERGIA
INVESTIMENTO

BLOQUEADO

AREA PAGA - NORMAL

VENDA INCORRETA

LAMPADA APAGADA

FALTA DE SEGURANCA
ASPECTO FisICO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
PLANEJE SUA VIAGEM
SINALIZACAO

ACESSOS

o 2
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8.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagdes %
APLICATIVO 2 33,33%
ASPECTO FISICO 1 16,67%
OUTROS ASSUNTOS 1 16,67%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 16,67%
VILA INHOMIRIM 1 16,67%
Total 6 100%

Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

APLICATIVO I >
ASPECTO Fisico e 1
OUTROS ASSUNTOSs e 1|
PERTUBACAO NA VIAGEV —EEE 1
VILA INHOMIRIV ~ EEE |

42 1




8.11 Assunto das Manifesta¢des por tipo

Assunto Denuncias %
SEGURANCA 6 85,71%
COMPLIANCE 1 14,29%

Total 7 100%
DENUNCIAS - POR ASSUNTO
6
SEGURANCA COMPLIANCE
Assunto Elogios %
SEGURANCA 14 63,64%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 2 9,09%
VIA PERMANENTE 1 4,55%
COMUNICACAO E MARKETING 1 4,55%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 1 4,55%
ESTACOES 1 4,55%
ARRECADACAO 1 4,55%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 4,55%
Total 22 100%
ELOGIOS - POR ASSUNTO
14
2
1 1 1 1 1
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Informagoes

Assunto

x
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COMUNICAGAO E MARKETING
RECURSOS HUMANOS 1,59%

SEGURANCA

SUPRIMENTOS

MATERIAL RODANTE

0,02%

SINALIZACAO

0,02%
100%

5221

COMPLIANCE

Total

1902

~

INFORMAGCOES - POR ASSUNTO

E

1181

1041
=
=
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Assunto Reclamagoes %
CIRCULAGCAO 403 39,05%
ARRECADACAO 128 12,40%
SEGURANCA 87 8,43%
AUDIO CIC 70 6,78%
ESTACOES 58 5,62%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 55 5,33%

CENTRO DE MANUTENCAO DE

ESTAGOES 52 5,04%
JURIDICO 44 4,26%
MATERIAL RODANTE 28 2,71%
VIA PERMANENTE 26 2,52%
COMUNICACAO E MARKETING 25 2,42%
SINALIZACAO 18 1,74%
INFRAESTRUTURA 16 1,55%
BILHETAGEM ELETRONICA 10 0,97%
TRACAO 8 0,78%
HIGIENIZAGCAO DOS TRENS 2 0,19%
RECURSOS HUMANOS 1 0,10%
INTELIGENCIA DE MERCADO 1 0,10%
Total 1032 100%
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RECLAMACOES - POR ASSUNTO
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ARRECADACAO
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES
VIA PERMANENTE
SEGURANCA
PATRIMONIO
INTELIGENCIA DE MERCADO
COMUNICACAO E MARKETING
ESTACOES
CIRCULACAO
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES
BILHETAGEM ELETRONICA
MEIO AMBIENTE
RECURSOS HUMANOS
HIGIENIZACAO DOS TRENS

= =S N

176

SOLICITACOES - POR ASSUNTO

129

=

| assunto | solictages |
129
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73,30%
6,82%
6,25%
2,84%
1,70%
1,70%
1,70%
1,14%
1,14%

1,14%
0,57%
0,57%
0,57%
0,57%

100%
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Assunto Sugestoes
CIRCULACAO 1 100,00%
Total 1 100%

SUGESTOES - POR ASSUNTO

1

CIRCULACAO

8 |




9 Manifestacdes MetroRio

Manifestacdes - MetroRio

2019

Reclamacdes - MetroRio

2019

2021

2021

9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

2022

2022

2023

2023

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA4 |INFORMADA | Total %
CRITICA 290 152 67 345 854 | 22,98%
ELOGIO 7 2 0 4 13 | 0,35%
INFORMACAO 375 234 84 1783 2476 | 66,61%
SOLICITACAO 81 31 23 222 357 | 9,60%
SUGESTAO 3 6 1 7 17 | 0,46%
Total 756 425 175 2361 3717 | 100,00%




Tipo de Manifestagao - Por Linha

1783

375
290

234 22

1 2 84
67

m CRITICA ®ELOGIO ®INFORMAGAO @ SOLICITAGAO m SUGESTAO
LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO
SOLICITAGAO

~10%  syGEesTAO
0%

CRITICA
23%

INFORMAGAO
67%

ELOGIO
0%

9.2 Categoria das Manifestacbes

GIRO (APP E SITE) 435
OPERACAO CARNAVAL 423
OPERACAO REGULAR 265
GIRO 161
GRATUIDADE ESTUDANTE 159
SALDO 151
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 145
ATENDIMENTO DO SAC 142
RECHAMADA 141
CARTAO MASTER 126
OBJETO PERDIDO 126
GRATUIDADE SENIOR 110
GERAL 68

11,70%
11,38%
7,13%
4,33%
4,28%
4,06%
3,90%
3,82%
3,79%
3,39%
3,39%
2,96%
1,83%
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MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO VISA
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
RH
GIRO - PARCERIAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
BILHETERIA
MANUTENCAO DOS TRENS
DANOS AO CLIENTE
INFORMACOES GERAIS
INTEGRACAO
DEVOLUCAO VIA SITE
FUNCIONAMENTO
ACHADOS E PERDIDOS
LINHA DE BLOQUEIO
CARTAO PRE-PAGO
VALIDACAO DE RECARGA
CARTAO UNITARIO
LOJAS E QUIOSQUES
APOIO CLIENTE
CADASTRO
FALTA DE FISCALIZACAO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA

DE BLOQUEIO

POSTO DE GRATUIDADE
CARTEIRA DIGITAL
TARIFAS
COMERCIAL

CARTAO GIRO
BLOQUEIO DE CARTAO

REGULATORIO

COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO

RESPONSABILIDADE SOCIAL
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
PLATAFORMA

COMUNICAGAO SONORA
PARCERIAS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
CAMERA DAS ESTAGOES

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
VENDAS

RECARGA

66
64
62
62
60
57
55
54
50
46
44
42
36
36
34
32
30
28
24
22
22
18
17
15
14
14
14

13
13
13
13
12
12
11

NN

O 0O O NN
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PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 5 0,13%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 5 0,13%
TRAJETOS DO MNS 5 0,13%
FORNECEDOR METRORIO 4 0,11%
DUVIDAS 4 0,11%
PALCO CARIOCA 4 0,11%
MUSICAS NAS ESTACOES 4 0,11%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 3 0,08%
BICICLETARIO 3 0,08%
CANCELAMENTO DE PROTOCOLO 3 0,08%
EVENTOS / PARCERIAS 3 0,08%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 0,08%
ATENDIMENTO 0800 2 0,05%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 2 0,05%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 2 0,05%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 2 0,05%
CODIGO DE ETICA 2 0,05%
NUMERO LOGICO 2 0,05%
APLICATIVO 2 0,05%
SITE 2 0,05%
OPERACAO REVEILLON 2 0,05%
JOGOS E EVENTOS 2 0,05%
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 2 0,05%
CARTAO ELO 2 0,05%
MELHORIAS 1 0,03%
DEVOLUCAO SALDO CARTAO GIRO 1 0,03%
RELACOES INSTITUCIONAIS 1 0,03%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,03%
CASHBACK 30% 1 0,03%
CAIXA 24 HORAS 1 0,03%
PROPOSTA DE PARCERIA 1 0,03%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0,03%
INSTITUCIONAL 1 0,03%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,03%
ACIDENTE 1 0,03%
BOAS PRATICAS 1 0,03%
ACESSO AO APP/SITE 1 0,03%
SUGESTAO 1 0,03%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,03%
ATENDIMENTO CHAT 1 0,03%
CARTOES METRORIO 1 0,03%
OUTROS (GRATUIDADE) 1 0,03%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,03%

Total 3717 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

GIro (app ESITE) - [ 435
OPERAGAO CARNAVAL [ 423
OPERACAO REGULAR [N 265

GIRO

161

GRATUIDADE ESTUDANTE | 150

saoo [N 151

GRATUIDADE DEF. Fisico crRONICO | 145

ATENDIMENTO DO SAC [ 142

RecHAMADA I 141

cARTAO MASTER | 126

9.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA
GIRO (APP E SITE)
ATENDIMENTO DO SAC
CARTAO MASTER
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA
MANUTENCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DOS TRENS
GIRO - PARCERIAS
VALIDACAO DE RECARGA
FALTA DE FISCALIZACAO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)

OPERAGAO CARNAVAL
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA
DE BLOQUEIO

OPERACAO REGULAR
BLOQUEIO DE CARTAO
GIRO
CARTEIRA DIGITAL

RECLAMAGCOES
135
121
116

57
50
45
38
37
35
19
18
14
13
13
12

12
12
11
11
9

%
15,81%
14,17%
13,58%

6,67%
5,85%
5,27%
4,45%
4,33%
4,10%
2,22%
2,11%
1,64%
1,52%
1,52%
1,41%

1,41%
1,41%
1,29%
1,29%
1,05%
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INTEGRACAO 8 0,94%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 6 0,70%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 6 0,70%
CARTAO PRE-PAGO 6 0,70%
GRATUIDADE ESTUDANTE 6 0,70%
COMUNICACAO SONORA 6 0,70%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 5 0,59%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 4 0,47%
BILHETERIA 4 0,47%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 3 0,35%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 0,35%
MUSICAS NAS ESTACOES 3 0,35%
GRATUIDADE SENIOR 2 0,23%
CARTAO ELO 2 0,23%
SITE 2 0,23%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 2 0,23%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,12%
BOAS PRATICAS 1 0,12%
CARTOES METRORIO 1 0,12%
OPERACAO REVEILLON 1 0,12%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,12%
TRAJETOS DO MNS 1 0,12%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,12%
ACIDENTE 1 0,12%
Total 854 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMACOES

GIRO (APP ESITE) [ 135
ATENDIMENTO DO SAC - [ 121
CARTAO MASTER [ 116

EQUIPAMENTOS NAS ESTAGOES

cArRTAOVIsA [ S0
MANUTENGAO DAS ESTACOES N 45
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS [ 3:
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO [ 37
MANUTENGAO DOS TRENS [ 35

GIRO - PARCERIAS [ 19

57
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9.4 Motivo das Reclamacgbes

Motivo Frequéncia
ATENDIMENTO 204 23,89%
GIRO 183 21,43%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 175 20,49%
MANUTENCAO 137 16,04%
OPERACAO 42 4,92%
VENDAS 39 4,57%
COMUNICACAO 18 2,11%
LINHA DE BLOQUEIO 15 1,76%
OPERACOES ESPECIAIS 13 1,52%
GRATUIDADE 10 1,17%
RIOCARD MAIS 8 0,94%
METRO NA SUPERFICIE 5 0,59%
NFC 2 0,23%
RESSARCIMENTO 1 0,12%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,12%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,12%
Total 854 100,00%

ATENDIMENTO
GIRO

PAGAMENTO POR...

MANUTENCAO
OPERAGAO

VENDAS
COMUNICACAO

LINHA DE BLOQUEIO
OPERACOES ESPECIAIS
GRATUIDADE

RIOCARD MAIS

METRO NA SUPERFICIE
NFC

RESSARCIMENTO
METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA

Motivo das Reclamagoes

R
R, 183

137

B 42
39
B 18
B 15
B 13

B 10

H s

Bs

2

| 1

|1

i1

175
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9.5 Manifestacdes Linha 1

CRITICA Frequéncia %

CRITICA 290 38,36%

ELOGIO 7 0,93%
INFORMACAO 375 49,60%
SOLICITACAO 81 10,71%

SUGESTAO 3 0,40%
Total 756 100,00%

Tipo de Manifestacao - Linha 1
; SUGESTAO
SOLICITACAO 0%
11%
CRITICA
38%
INFORMAGAO
50%
ELOGIO
1%
Motivo Reclamagodes %

PAGAMENTO POR APROXIMACAO 77 26,55%
MANUTENCAO 74 25,52%
ATENDIMENTO 33 11,38%

OPERACAO 24 8,28%
VENDAS 23 7,93%

GIRO 22 7,59%

LINHA DE BLOQUEIO 11 3,79%
OPERACOES ESPECIAIS 9 3,10%
COMUNICACAO 7 2,41%
RIOCARD MAIS 4 1,38%
GRATUIDADE 3 1,03%
NFC 2 0,69%

METRO NA SUPERFICIE 1 0,34%
Total 290 100,00%
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Reclamagbes Linha 1 - Por motivo

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO

] 77

MANUTENGCAO

| 74

ATENDIMENTO

| 33

OPERACAO

VENDAS
GIRO

LINHA DE BLOQUEIO
OPERACOES ESPECIAIS
COMUNICAGAO
RIOCARD MAIS
GRATUIDADE

NFC

METRO NA SUPERFICIE

CARTAO MASTER
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
MANUTENCAO DAS ESTACOES
CARTAO VISA
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
OPERACAO CARNAVAL
GIRO
OPERACAO REGULAR
GIRO (APP E SITE)
MANUTENCAO DOS TRENS
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BLOQUEIO DE CARTAO
VALIDACAO DE RECARGA
GIRO - PARCERIAS
COMUNICACAO SONORA
INTEGRACAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA
DE BLOQUEIO

FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS

ATENDIMENTO DO SAC
CARTEIRA DIGITAL

CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA

GRATUIDADE ESTUDANTE
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO

A~ 00 L OO O ) N O O

b

N W B B

17,59%
14,83%
8,62%
8,28%
7,93%
4,83%
3,79%
3,10%
3,10%
2,41%
2,07%
2,07%
2,07%
2,07%
1,72%
1,72%
1,72%
1,38%

1,38%
1,38%

1,38%
1,38%
1,03%
0,69%

0,69%
0,69%
0,34%
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CARTAO ELO 1 0,34%

COMUNICAGAO VISUAL 1 0,34%

ACIDENTE 1 0,34%

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,34%

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,34%
Total 290 100,00%

Reclamagobes Linha 1 - Por categoria

CARTAO MASTER

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
MANUTENCAO DAS ESTACOES

CARTAO VISA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

GIRO

OPERACAO REGULAR

GIRO (APP E SITE)

MANUTENCAO DOS TRENS
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BLOQUEIO DE CARTAO

VALIDAGAO DE RECARGA

GIRO - PARCERIAS

COMUNICAGAO SONORA
INTEGRACAO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

FALTA DE FISCALIZACAO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
ATENDIMENTO DO SAC

CARTEIRA DIGITAL

CARTAO PRE-PAGO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

GRATUIDADE ESTUDANTE
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO ELO

COMUNICACAO VISUAL

ACIDENTE

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO

| Eogs | requenda | %

ATENDIMENTO
OPERACAO

200%

Byl
I 43
I 25
I 24

I 23

I 14
I 11
OPERAGAO CARNAVAL w9
I 9
. 7

s 6

N 6

6 0,857142857
1 0,142857143
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Elogios - Linha 1

1

ATENDIMENTO OPERACAO
Informagoes Frequencia %
OPERACOES ESPECIAIS 83 22,13%
OPERACAO 73 19,47%
GRATUIDADE 65 17,33%
RECHAMADA 34 9,07%
RIOCARD MAIS 19 5,07%
VENDAS 18 4,80%
GIRO 15 4,00%
ATENDIMENTO 14 3,73%
RESSARCIMENTO 14 3,73%
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 12 3,20%
CORPORATIVO 10 2,67%
METRO NA SUPERFICIE 6 1,60%
CONVENIENCIA 6 1,60%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 1,07%
ACESSIBILIDADE 1 0,27%
COMUNICACAO 1 0,27%
Total 375 100,00%
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Informacdes - Linha 1

83

34
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%
ACHADOS E PERDIDOS 65 80,25%
GRATUIDADE 7 8,64%
GIRO 3 3,70%
METRORIO 2 2,47%
ATENDIMENTO 1 1,23%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 1,23%
RESSARCIMENTO 1 1,23%
OPERACAO 1 1,23%

100,00%
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Solicitagbes - Linha 1

ACHADOS £ perDIDOS R 65
GRATUIDADE - 7
GIRO - 3

METRORIO ' 2

ATENDIMENTO ' 1

PROCEDIMENTO ' 1
OPERACIONAL PADRAO

RESSARCIMENTO ' 1

OPERACAO 0.

%
COMUNICACAO 2 66,67%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 1 33,33%

- Tta_____| 3 | 10000%

Sugestodes - Linha 1

2

1

METRO NA SUPERFICIE (MNS) COMUNICAGAO

9.6 Manifestag¢des Linha 2

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 152 35,76%
ELOGIO 2 0,47%

INFORMACAO 234 55,06%
SOLICITACAO 31 7,29%
SUGESTAO 6 1,41%

Total 425 100,00%
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Tipo de manifestagao - Linha 2

= CRITICA
= ELOGIO
= INFORMACAO

SOLICITACAO
= SUGESTAO
Motivo Reclamagodes %
ATENDIMENTO 25 16,45%
COMUNICACAO 1 0,66%
GIRO 10 6,58%
GRATUIDADE 2 1,32%
LINHA DE BLOQUEIO 3 1,97%
MANUTENCAO 21 13,82%
OPERACAO 8 5,26%
VENDAS 11 7,24%
METRORIO CAMPANHAS 0,66%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,66%
OPERACOES ESPECIAIS 1,32%
RIOCARD MAIS 2 1,32%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 65 42,76%
Total 152 100,00%

Reclamacgoes Linha 2 - Por Motivo

ATENDIMENTO
COMUNICAGCAO

GIRO

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENCAO
OPERACAO

VENDAS

METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA
OPERACOES ESPECIAIS
RIOCARD MAIS
PAGAMENTO POR APROXIMACAQ
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Categoria Reclamagoées

CARTAO MASTER 44 28,95%

CARTAO VISA 17 11,18%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 12 7,89%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 10 6,58%
MANUTENCAO DOS TRENS 7 4,61%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 7 4,61%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 7 4,61%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 4 2,63%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

DE BLOQUEIO 4 2,63%
VALIDACAO DE RECARGA 4 2,63%
BLOQUEIO DE CARTAO 4 2,63%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 3 1,97%
CARTAO PRE-PAGO 3 1,97%
CARTEIRA DIGITAL 3 1,97%
OPERACAO REGULAR 3 1,97%
OPERAGCAO CARNAVAL 2 1,32%
BILHETERIA 2 1,32%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 1,32%
INTEGRACAO 2 1,32%
GRATUIDADE ESTUDANTE 2 1,32%
GIRO (APP E SITE) 2 1,32%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 1,32%
CARTAO ELO 1 0,66%
GIRO 1 0,66%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,66%
MUSICAS NAS ESTACOES 1 0,66%
BOAS PRATICAS 1 0,66%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,66%

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

CARTAO MASTER
CARTAO VISA
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS o 12
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO  m— 10
MANUTENCAO DOS TRENS ~ mmmmm 7
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES ~mmmmmm 7
MANUTENCAO DAS ESTACOES s 7
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -... mmm 4
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - LINHA DE... mmm 4
VALIDACAO DE RECARGA mmm 4
BLOQUEIO DE CARTAO mmm 4
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) mmm 3
CARTAO PRE-PAGO == 3

44

17

CARTEIRA DIGITAL 3
OPERAGAO REGULAR == 3
OPERAGAO CARNAVAL
BILHETERIA
FALTA DE FISCALIZAGAO

INTEGRACAO

GRATUIDADE ESTUDANTE

GIRO (APP E SITE)

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
CARTAO ELO

GIRO

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
MUSICAS NAS ESTACOES

BOAS PRATICAS

ASSALTOS E FURTOS =

"friNCfnnl
N NNNNNN

ROR R R R R

| Elogios | Frequincia | %

ATENDIMENTO 2 100%

Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO
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Informacgoes

Frequéncia

OPERAGCOES ESPECIAIS 86 36,75%
OPERACAO 49 20,94%
GRATUIDADE 17 7,26%
RIOCARD MAIS 15 6,41%
VENDAS 14 5,98%
ATENDIMENTO 11 4,70%
CORPORATIVO 9 3,85%
RECHAMADA 8 3,42%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 7 2,99%
RESSARCIMENTO 6 2,56%
GIRO 3 1,28%
CONVENIENCIA 3 1,28%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 1,28%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,43%
COMUNICACAO 1 0,43%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,43%
Total 234 100,00%
Informacdes - Linha 2
86
49
17 15
14 11 9 8 7 6 3 3 3 . . .
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Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 26 83,87%
GIRO 1 3,23%
GRATUIDADE 1 3,23%
OPERACAO 1 3,23%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 3,23%
METRORIO 1 3,23%
Total 31 100,00%
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Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOs T 26
gro W1
GraTuiDADE D1
oreracio D1
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO I 1

meTrorio D1

Sugestoes Frequéncia %

METRO NA SUPERFICIE (MNS) 16,67%
METRORIO 1 16,67%
Total 6 100,00%

Sugestdes - Linha 2

1 1

METRORIO OPERAGAO METRO NA SUPERFICIE (MNS) MANUTENGAO
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9.7 Manifestacdes Linha 4

INFORMACAO 84 48,00%
CRITICA 67 38,29%
SOLICITACAO 23 13,14%
SUGESTAO 1 0,57%
Total 175 100,00%

Tipo de Manifestacao - Linha 4

&

= INFORMACAO
= CRITICA
= SOLICITACAO

SUGESTAO
Motivo Reclamagodes %
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 21 31,34%
MANUTENCAO 18 26,87%
ATENDIMENTO 13 19,40%
GIRO 7 10,45%
VENDAS 5 7,46%
COMUNICACAO 2 2,99%
RIOCARD MAIS 1 1,49%
Total 67 100,00%

Reclamacgoes Linha 4 - Por Motivo

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO

MANUTENCAO

ATENDIMENTO

GIRO

VENDAS

COMUNICAGAO

RIOCARD MAIS
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Categoria

Reclamagoées

CARTAO MASTER 16 23,88%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 10 14,93%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 6 8,96%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 6 8,96%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

DE BLOQUEIO 4 5,97%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 4 5,97%
CARTAO VISA 3 4,48%
GIRO (APP E SITE) 3 4,48%
CARTEIRA DIGITAL 2 2,99%
VALIDACAO DE RECARGA 2 2,99%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 2,99%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 2,99%
CARTAO PRE-PAGO 1 1,49%
GIRO - PARCERIAS 1 1,49%
COMUNICAGCAO OPERACIONAL PADRAO 1 1,49%
INTEGRACAO 1 1,49%
ATENDIMENTO DO SAC 1 1,49%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 1,49%
COMUNICACAO SONORA 1 1,49%

Total 67 100,00%

Reclamacdes Linha 4 - Por categoria

CARTAO MASTER

MANUTENGCAO DAS ESTACOES
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO VISA

GIRO (APP E SITE)

CARTEIRA DIGITAL

VALIDAGAO DE RECARGA

FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENCAO DOS TRENS
CARTAO PRE-PAGO

GIRO - PARCERIAS

COMUNICAGAO OPERACIONAL PADRAO
INTEGRAGAO

ATENDIMENTO DO SAC

BLOQUEIO DE CARTAO
COMUNICAGAO SONORA

T 16
I 10
I 6
I 6
I 4
I 4
- 3
3

N N N N

R OR R R R R R
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Tipo de Informagao Frequéncia
OPERACAO 22 26,19%
OPERACOES ESPECIAIS 16 19,05%
RIOCARD MAIS 10 11,90%
GRATUIDADE 8 9,52%
RECHAMADA 7 8,33%
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 4 4,76%
ATENDIMENTO 4 4,76%
VENDAS 3 3,57%
CONVENIENCIA 2 2,38%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 2,38%
RESSARCIMENTO 2 2,38%
METRO NA SUPERFICIE 2 2,38%
GIRO 1 1,19%
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,19%
Total 84 100,00%
Informacgdes - Linha 4
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16
10
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 18 78,26%
ATENDIMENTO 2 8,70%
CORPORATIVO 1 4,35%
GRATUIDADE 2 8,70%
Total 23 100,00%
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Solicitacdes - Linha 4

PERDIDOS
ATENDIMENTO -2
CORPORATIVO -1

GRATUIDADE -2

Sugestoes Frequéncia %

Total 1 100,00%

Sugestdes - Linha 4

VENDAS

9.8 Manifestag¢des Linha N&o Informada

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 345 14,61%
ELOGIO 4 0,17%

INFORMACAO 1783 75,52%
SOLICITACAO 222 9,40%
SUGESTAO 7 0,30%

Total 2361 100,00%
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Tipo de Manifestacao - Linha Nao Informada

= CRITICA
= ELOGIO
= INFORMACAO

SOLICITACZ\O
= SUGESTAO
Motivo Reclamagodes %
GIRO 144 41,74%
ATENDIMENTO 133 38,55%
MANUTENCAO 24 6,96%
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 12 3,48%
OPERACAO 10 2,90%
COMUNICACAO 8 2,32%
GRATUIDADE 5 1,45%
METRO NA SUPERFICIE 4 1,16%
OPERACOES ESPECIAIS 2 0,58%
RESSARCIMENTO 1 0,29%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,29%
RIOCARD MAIS 1 0,29%
Total 345 100,00%
Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Motivo
GIRO ] 144
ATENDIMENTO ] 133
MANUTENCAO
PAGAMENTO POR APROXIMA(;AO
OPERACAO
COMUNICACAO
GRATUIDADE

METRO NA SUPERFICIE
OPERACOES ESPECIAIS
RESSARCIMENTO
LINHA DE BLOQUEIO
RIOCARD MAIS
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Categoria

Reclamagodes

GIRO (APP E SITE) 124 35,94%
ATENDIMENTO DO SAC 116 33,62%
MANUTENCAO DOS TRENS 20 5,80%
GIRO - PARCERIAS 13 3,77%
VALIDACAO DE RECARGA 7 2,03%
CARTAO VISA 6 1,74%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 6 1,74%
FALTA DE FISCALIZACAO 6 1,74%
CARTAO MASTER 5 1,45%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 4 1,16%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 4 1,16%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 3 0,87%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 0,87%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 3 0,87%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,58%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 0,58%
GRATUIDADE ESTUDANTE 2 0,58%
SITE 2 0,58%
MUSICAS NAS ESTACOES 2 0,58%
BILHETERIA 2 0,58%
GRATUIDADE SENIOR 2 0,58%
OPERACAO REGULAR 2 0,58%
GIRO 1 0,29%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,29%
OPERACAO CARNAVAL 1 0,29%
CARTOES METRORIO 1 0,29%
CARTEIRA DIGITAL 1 0,29%
OPERACAO REVEILLON 1 0,29%
INTEGRACAO 1 0,29%
TRAJETOS DO MNS 1 0,29%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,29%
Total 345 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

GIRO (APP E SITE)
ATENDIMENTO DO SAC
MANUTENCAO DOS TRENS ~mmmmmmm 20
GIRO - PARCERIAS mmmmm 13
VALIDACAO DE RECARGA mm 7
CARTAOVISA mm 6
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS == 6
FALTA DE FISCALIZACAO == 6
CARTAO MASTER mm 5
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO = 4
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) = 4
MANUTENGAO DAS ESTACOES m 3
TEMPO DE ESPERA NO MNS
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
GRATUIDADE ESTUDANTE
SITE
MUSICAS NAS ESTACOES
BILHETERIA
GRATUIDADE SENIOR
OPERACAO REGULAR
GIRO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
OPERACAO CARNAVAL
CARTOES METRORIO
CARTEIRA DIGITAL
OPERACAO REVEILLON
INTEGRACAO
TRAJETOS DO MNS
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO

- - = = = W m = m . [ ]
w
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Elogios Frequéncia

ATENDIMENTO 1
OPERACAO

124

116

%
25,00%
25,00%
50,00%

1
OPERACOES ESPECIAIS 2
Total 4

100,00%

Elogios - Linha nao Informada
2

B ATENDIMENTO  ®OPERAGAO  m OPERAGOES ESPECIAIS
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Informagoes

Frequéncia

ATENDIMENTO 30 1,68%
COMUNICACAO 9 0,50%
CONVENIENCIA 13 0,73%
CORPORATIVO 51 2,86%
GIRO 358 20,08%
GRATUIDADE 337 18,90%
OPERACAO 259 14,53%
VENDAS 51 2,86%
SEGURANCA DO SISTEMA 11 0,62%
METRO NA SUPERFICIE 12 0,67%
RESSARCIMENTO 40 2,24%
RECHAMADA 290 16,26%
OPERACOES ESPECIAIS 227 12,73%
ACESSIBILIDADE 1 0,06%
GIRO - PROMOCOES 1 0,06%
RIOCARD MAIS 48 2,69%
METRORIO 8 0,45%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 31 1,74%
CANAL DE DENUNCIA 2 0,11%
FORNECEDORES 4 0,22%
Total 1783 100,00%

Informacgdes - Linha Ndo Informada
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Solicitacao Frequéncia

GIRO 157 70,72%
GRATUIDADE 38 17,12%
ACHADOS E PERDIDOS 17 7,66%
CORPORATIVO 4 1,80%
ATENDIMENTO 3 1,35%
COMUNICACAO 1 0,45%
METRORIO 1 0,45%
GIRO - PARCERIAS 1 0,45%

Total 222 100,00%

Solicitacdes - Linha Nao Informada
Y 157

GIRO
GRATUIDADE Wy 38
ACHADOS E PERDIDOS N 17
corPORATIVO B 4
ATENDIMENTO 93
COMUNICACRO #1
METRORIO 01
GIRO - PARCERIAS T 1
Sugestoes Frequéncia %
OPERACAO 2 28,57%
GIRO 2 28,57%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 1 14,29%
COMUNICACAO 1 14,29%
MANUTENCAO 1 14,29%
Total 7 100,00%
Sugestdes - Linha Nao Informada
2 2
1 1 1
MANUTENCAO COMUNICACAO METRO NA SUPERFICIE (MNS) GIRO OPERACAO
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10 Manifestacbes CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacgdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022 2023
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10.1 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTACOES TOTAL

RECLAMACAO 1,49%
RESSARCIMENTO 1 0,03%
SUGESTAO 2 0,06%
ELOGIO 1 0,03%
INFORMACAO 3094 97,94%
SOLICITACAO 14 0,44%
TOTAL 3159 100,00%
MANIFESTACOES - CCR BARCAS
RECLAMACAO

2%

SOLICITACAO y SUGESTAO
0% 0%

RESSARCIMENTO
0%

INFORMACAO
98%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

MOTIVO TOTAL

Outros 27,66%
Ventilagdo/refrigeracdo 13 27,66%
Horario 3 6,38%

Colaborador 3 6,38%
Ventilacdo/refrigeracdo 2 4,26%
Capacidade menor que a demanda 2 4,26%
Atraso na partida 2 4,26%

Passe livre 1 2,13%

Tempo de espera para embarque 1 2,13%
Grade de horario 1 2,13%
Bilheteria 1 2,13%

Saida antecipada da embarcagdo 1 2,13%
Cobranga indevida 1 2,13%

Cargas e bagagens 1 2,13%
Logistica de embarque e desembarque 1 2,13%
Acesso preferencial 1 2,13%

Total 47 100%
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MOTIVO DAS RECLAMAGOES

Outros I 13
Ventilagdo/refrigeracdo GG 13
Hordrio s 3
Colaborador 3
Ventilagdo/refrigeracdo N 2
Capacidade menor que a demanda N 2
Atraso na partida N 2

Passe livre HH 1
Tempo de espera para embarque HH 1
Grade de hordrio 1 1
Bilheteria I 1
Saida antecipada da embarcacdo HE 1
Cobranga indevida Wl 1
Cargas e bagagens 1
Logistica de embarque e desembarque 1
Acesso preferencial 1
LINHA RECLAMACOES %
Praga XV 17 36,17%
Arariboia 17 36,17%
Nao.Def 4 8,51%
Cocota 3 6,38%
Paqueta 3 6,38%
Angra dos Reis 1 2,13%
Charitas 1 2,13%
Ilha Grande 1 2,13%
Total 47 100,00%
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RECLAMACOES - POR LINHA

pracaxv ) 1 7
Arariboia (R 1 7
N3o.Def ) 4
Cocots (NN 3
Paquetd O :

Angra dos Reis &
Charitas (G 1

10.3 Classificacao das reclamacgodes

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES FREQUENCIA ‘ % ‘
Estacao 11 23,40%
Operagao 11 23,40%
Outros 1 2,13%
Embarcacao 23 48,94%
TOTAL 47 100,00%

RECLAMAGOES CCR BARCAS - POR

CLASSIFICACAO
/‘ M Estacao
‘t‘} m Operagdo
49% i = Outros
Embarcacgdo
.A‘\\ [ |
: ‘\\-“ 3
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Motivo \ Classificagdo

Embarcacao Estagao

Ventilagdo/refrigeragcdo 2
Grade de hordrio 1
Logistica de embarque e desembarque 1
Capacidade menor que a demanda 2
Colaborador 3
Outros 7 3 2
Hordrio 3
Atraso na partida 2
Bilheteria 1
Cobranga indevida 1
Ventilagdo/refrigeracdo 13
Acesso preferencial 1
Tempo de espera para embarque 1
Saida antecipada da embarcacdo 1
Passe livre 1
Cargas e bagagens 1
Total 23 11 12

25

20

15

10

Reclamacgdes CCR Barcas por motivo e classificacao

Embarcagdo Estagdo

W Ventilagdo/refrigeracdo

Operagao Outros

B Grade de horario

M Logistica de embarque e desembarque = Capacidade menor que a demanda

B Colaborador
W Hordrio
H Bilheteria

B Ventilagdo/refrigeragdo

B QOutros
B Atraso na partida
B Cobranga indevida

B Acesso preferencial

M Tempo de espera para embarque Saida antecipada da embarcagdo

Passe livre

Cargas e bagagens
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11 Manifestagc6es CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

1830
1622

1110

547

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022

11.1 Manifestacdes por tipo

2392

2023

2023

MANIFESTAGOES QUANT. %
ELOGIO 362 15,13%
OUTROS 247 10,33%

RECLAMACAO 2 0,08%
SOLIC./INFORMACAO 1777 74,29%
SUGESTAO 4 0,17%
Total 2392 100,00%
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P
Manifestagoes CCR Via Lagos - Por Tipo

15%
= ELOGIO
= OUTROS
) = RECLAMAGAO
N\

= SOLIC./INFORMACAO

= SUGESTAO
J
11.2 Classificacéo das reclamacoes
TROCO ERRADO 1 50,00%
Auséncia de atendimento 1 50,00%
Total 2 100,00%

Reclamacg¢des CCR Via Lagos - Por
Classificacao

TROCO ERRADO

Auséncia de atendimento _
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12 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

401

235

144 _&

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022

12.1 Manifestacdes por Tipo

2023

2023

TIPO DE MANIFESTAGCAO FREQUENCIA %
ELOGIO 0 0,37%
INFORMAGAO 2 1,21%
RECLAMAGAO 5 0,00%
RESSARCIMENTO 13 96,66%
SOLICITACAO 81 1,67%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%
Total 101 100,00%
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Manifestacdes Rota 116 - Por Tipo

trRoTe 0O

sucesTko 0o

soLICITACAo @& D 81
RESSARCIMENTO ] 13
Rectamacko E=Ds
INFORMAGAO @ 2
etogio 0o
12.2 Reclamacgdes por classificagcao e assunto
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamagdo pedagio: 5 53,85%
Reclamagdo S.A.U: 0 7,69%
Reclamagdo 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamacgdo condig¢bes da rodovia: 0 0,00%
Reclamagdo trafego: 0 30,77%
Reclamagdo obras: 0 7,69%
Reclamagdo outras: 0 0,00%
Total 5 100,00%

Reclamacdes Rota 116 - Classificacao

)5

Reclamagdo pedagio: !

Reclamagdo S.A.U: UO

Reclamacdo 0800/ouvidoria: UO
Reclamagdo condigdes da rodovia: U 0
Reclamacdo trafego: ﬂo

Reclamagdo obras: UO

Reclamacéo outras: U 0
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Tipo Frequéncia

Onda livre 3 60,00%
Conduta de veiculo 1 20,00%
Outros 1 20,00%

Total 5 100%

Reclamacgdes Rota 116 - Tipo

Onda livre & 3
Conduta de veiculo E 1
Outros k J 1
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Conclusao

Em fevereiro do més corrente, a Ouvidoria coletou 274 registros, dos quais
52,9% dos registros foram informacdes, 46,7% reclamacdes e 0,4% sugestdes.
N&o houveram registros acerca de denuncias, elogios e solicitacdes. O sistema
telefénico foi o principal canal de coleta de registros de forma geral, sendo
responsavel por 90,3%. Considerando as reclamacdes, o principal canal foi o e-
mail, pontuado em 69,6%. Destaca-se também as queixas por telefone, com o

percentual de 25,8%.

O ano em vigor apresentou o segundo maior nimero de manifestacdes
em fevereiro a partir de 2020, havendo um acréscimo avaliado em 80,3%. O
segundo més do ano apresentou um comportamento semelhante as
manifestagbes em geral, mantendo crescimento referente as reclamacoes,
assim como em 2022. Em média, houve 5 registros diarios e 7 reclamacgdes por
dia util.

A Supervia foi a concessionaria mais manifestada (55,8% dos registros) e
reclamada (79,7% das queixas) nesta Ouvidoria. Nas Concessionarias, também
apresentou 0os maiores numeros de registros e reclamacdes. Em relacdo aos
meses de fevereiro, houve aumentos das manifestagbes, assim como nas
reclamacdes em comparacéo com fevereiro do ano passado. Os registros foram
os maiores desde 2019. Nesta Ouvidoria, operacao foi assunto mais mencionado
nas reclamacfes, que corresponderam a 255% das queixas. Na
Concessionaria, Santa Cruz foi o assunto de maior ocorréncia. Com relagéo aos
ramais, 0os mais mencionados na Agetransp ndo foram informados, porém
destacando-se o ramal Santa Cruz, responsavel por 36,6% das queixas. O ramal
Deodoro recebeu mais reclamacdes na Concessionaria, representado 37,2%

dos registros que foram queixas.

O MetroRio apresentou aumento dos registros e reclamacfes em
comparagcdo com ao ano anterior, assim como na Agetransp, havendo um
aumento nas reclamagOes sobre a mesma. Os assuntos mais mencionados
neste setor foram informacao, cartdo e escada rolante, enquanto giro (app e site)
foi o mais mencionado na Concessionaria. Nao houve concordancia em relagcéo
a linha mais reclamada, sendo a linha 2 mais frequente neste setor, enquanto a

linha 1 recebeu mais queixas na Concessionaria.




Considerando a concessionaria CCR Barcas, a mesma foi a
22 concessionaria mais manifestada nesta Ouvidoria e a 3% em relacdo aos dados
registrados nas concessionarias. Houve concordancia em relagdo ao
comportamento das manifestacdes e queixas entre a concessionaria e nesta
Agéncia, ambos o0s registros e reclamacfes apresentaram aumento. Dos
assuntos frequentes, verificou-se que informacao foi mais mencionado nas
queixas neste setor, ventilacdo/refrigeragdo mais mencionado na
Concessionaria. Com relacdo a estacao, ndo informada e Ilha Grande foram
mencionadas uma vez na Agetransp, e, na prépria Concessionaria, Praca XV e

Arariboia representaram 36,2% das indagacdes cada.

A CCR Via Lagos apresentou aumento de uma manifestacdo, porém
manteve sem indice reclamacdes neste setor para 0 més de fevereiro como no
ano passado. Considerando os dados da concessionaria, houve um aumento de
1 registro nas reclamacdes e crescimento de 30,7% das manifestagoes.
Informacéo foi assunto mencionado nesta Agéncia e troco errado e auséncia de

atendimento pela concessionaria.

Considerando a Rota 116, ndo houve registros acerca da concessionaria
nesta Ouvidoria. Na concessionaria, 0s registros diminuiram 3,8% e
reclamacdes também apresentaram decréscimo, com o percentual de 50%,
onde os assuntos mais frequentes foi onda livre, representando 60% das

queixas.

Rio de Janeiro, 17 de abril de 2023

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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