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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp vem, por intermédio do presente documento,
dispor sobre as demandas dos usuarios em relagdo as Concessionarias
reguladas pela AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigos 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 manifestagdes recebidas e tratadas por

esta Ouvidoria, em todo o més de maio 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 relatorios
mensais com o detalhamento dos atendimentos, pratica prevista no Art.18° da
Resolugdo AGETRANSP N° 25 DE 23/12/2014.

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

supracitado.

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




1 Manifestag6es na Ouvidoria da Agetransp — Maio
2023

1.1 Manifestagoes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 2 0,94%

ELOGIO 0 0,00%
INFORMAGAO 142 66,67%
RECLAMACAO 68 31,92%

SOLICITACAO 1 0,47%

SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 213 100,00%
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1.2 Canal das Manifestacoes

CANAL / TIPO Informacgdes | Reclamagdes Dentincia Solicitagdo Sugestoes

e-Mail 1 44 0 1 0 46

e-OuUv 7 1 0 0 0 8
Presencial 14 4 0 0 0 18
Telefone 120 19 2 0 0 141

TOTAL 142 68 2 1 0 213




MANIFESTACOES POR CANAL

e-OuUvV
4%
1.3 Unidade de referéncia das manifestagoes

Agetransp 6 2,82%

CCR Barcas 39 18,31%
CCR Via Lagos 1 0,47%
MetroRio 29 13,62%
Outros Orgaos 56 26,29%

Rota 116 1 0,47%
Supervia 81 38,03%
Total 213 100%
MANIFESTACOES - UNIDADE

81
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29
6
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Supervia Outros Orgdos CCR Barcas MetrdRio Agetransp CCR Via Lagos Rota 116




ManifestacOes formais - Quvidoria
Agetransp

2019 2020 2021 2022 2023

2 Reclamacgoes na Ouvidoria da Agetransp — Maio 2023

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

2019 2020 2021 2022 2023

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacgoes

Agetransp 1 1,47%

CCR Barcas 7 10,29%
Outros Orgdos 1 1,47%
MetroRio 12 17,65%
Rota 116 1 1,47%
Supervia 46 67,65%
Total 68 100,00%




RECLAMACOES - UNIDADE

46
12
7
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METRORIO AGETRANSP ROTA 116
SUPERVIA CCR BARCAS OUTROS...
2.2 Assunto das reclamacgoes
Assunto Frequéncia %
Operagao 13 19,12%
Atraso no Percurso 10 14,71%
Manutengao 5 7,35%
Informacao 5 7,35%
Atraso na partida 4 5,88%
Refrigeracdo 3 4,41%
Escada rolante 3 4,41%
Seguranca Publica 2 2,94%
Cartao 2 2,94%
Débito indevido 2 2,94%
Banheiros 2 2,94%
Elevador 1 1,47%
Bilheteria 1 1,47%
Outros 1 1,47%
Trem 1 1,47%
Superlotacdo 1 1,47%
Vendedores ambulantes 1 1,47%
Bicicletario 1 1,47%
Aviso sonoro 1 1,47%
Paralisacdo da Linha 1 1,47%
Intervalos 1 1,47%
Denuncia 1 1,47%
Conservagado e limpeza 1 1,47%
Telefone da concessionaria 1 1,47%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 1,47%
Onibus 1 1,47%
Atendimento 1 1,47%
lluminacgao 1 1,47%
Total 68 100%

10 L




Assunto das Reclamacoes
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2.2 Categoria das reclamacgoes

Reclamag6es por Categoria Frequéncia %
Atendimento 2 2,94%
Informacéao 5 7,35%
Manutengao 11 16,18%
Operagao 11 16,18%
Outros 15 22,06%
Refrigeracdo 2,94%
Seguranga 1 1,47%
Regularidade 21 30,88%
Total 68 100,00%




Grafico de Setores das categorias das reclamagoes

H Atendimento

B Informagao

B Manutengdo
Operagao

m Outros

M Refrigeragdo

B Segurancga

B Regularidade

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021 2022 2023

3.1 Categoria das reclamacgodes

Categorizagdo Total %

Regularidade 22,2%

Outros 7 8,6%
Seguranga 3 3,7%
Total 81 100,0%
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Reclamacoes da Supervia por
categoria

Manuteng¢ao Seguranca
9% 4%

Outros o
9% Informagdo

43%

Operagao
13%

Regularidade
22%

3.2 Assunto das reclamacoes

Assunto Total %
Informacéao 17 20,99%
Operagao 16 19,75%
Atraso no Percurso 10 12,35%
Gratuidade 5 6,17%
Achados e perdidos 3 3,70%
Seguranga Publica 3 3,70%
Atraso na partida 3 3,70%
Cartao 2 2,47%
Vendedores ambulantes 2 2,47%
Atendimento 2 2,47%
Escada rolante 2 2,47%
Manutengao 2 2,47%
Paralisacdo da Linha 1 1,23%
Trem 1 1,23%
Superlotacgdo 1 1,23%
Denuncia 1 1,23%
Outros 1 1,23%
Construgao irregular 1 1,23%
Bilheteria 1 1,23%
Elevador 1 1,23%
Telefone da concessionaria 1 1,23%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 1 1,23%
Banheiros 1 1,23%
Conservacao e limpeza 1 1,23%
Aviso sonoro 1 1,23%
Intervalos 1 1,23%
Total 81 100%
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Assunto das Reclamacoes

Informacao 17
Operagao 16
Atraso no Percurso 10
Gratuidade eeesssss———— 5
Achados e perdidos m—— 3
Segurancga Publica e 3
Atraso na partida =——— 3
Cartao s )
Vendedores ambulantes = )
Atendimento e—— )
Escada rolante we— )
Manutengdo = 2
Paralisagdo da Linha me=m 1
Trem mmm ]
Superlotagdo mmm 1
Denlncia m=m 1
Outros mmm ]
Construgdo irregular w1
Bilheteria mmm 1
Elevador mmm 1
Telefone da concessiondria w1
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro mmm 1
Banheiros mmm 1
Conservacgdo e limpeza mmm 1
Aviso sonoro mmm ]
Intervalos mem 1
3.3 Ramais das reclamacgoes
FETNE] Total %
Belford Roxo 2 2,47%
Deodoro 3 3,70%
Gramacho 4 4,94%
Japeri 3 3,70%
Santa Cruz 11 13,58%
Saracuruna 3 3,70%
Vila Inhomirim 1 1,23%
N3o Informado 54 66,67%
Total 81 100%
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Ramais das Reclamacoes

2 3 3 - 3 1 1
M Belford Roxo  ® Deodoro B Gramacho Japeri M Santa Cruz
M Saracuruna B Vila Inhomirim B N&o Informado B #REF!
3.4 Estacao das reclamagoes
Estacao Total %
Austin 1 1,23%
B. roxo 1 1,23%
Campo Grande 1 1,23%
Central 1 1,23%
Deodoro 1 1,23%
Gramacho 2 2,47%
Guapimirim 1 1,23%
Maracana 1 1,23%
Méier 2 2,47%
Penha Circular 1 1,23%
Queimados 1 1,23%
Quintino 1 1,23%
Santa Cruz 4 4,94%
Sao Francisco Xavier 1 1,23%
Senador Camara 1 1,23%
Silva Freire 1 1,23%
N3o Informado 60 74,07%
Total 81 100%
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Reclamacoes por Estacao
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetréRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - MetroRio

2023

2019 2020 2021 2022 2023
4.1 Categoria das reclamacgoes
Categorizagao Total %
Atendimento 1 3,45%
Informacado 17 58,62%
Outros 6 20,69%
Manutengao 3 10,34%
Refrigeracdo 3,45%
Regularidade 3,45%
Total 29 100%
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Reclamacgoes por Categoria

Regul;;dade Atendimento
° 4%

Refrigeracdo
3%

Manutengdo
10%

Outros
21%

4.2 Assunto das reclamacgoes

Informagao
59%

Assunto Total %

Informacéao 6 20,69%
Cartao 5 17,24%
Gratuidade 2 6,90%
Manutengao 2 6,90%
Débito indevido 2 6,90%
Achados e perdidos 2 6,90%
Refrigeracdo 1 3,45%
onibus 1 3,45%
Atraso no Percurso 1 3,45%
Vagas de emprego 1 3,45%
Operagao 1 3,45%
Banheiros 1 3,45%
SETRANS 1 3,45%
Bilheteria 1 3,45%
Atendimento 1 3,45%
Escada rolante 1 3,45%
Total 29 100%
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Reclamagdes por Assunto

Cartao
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4.3 Linha das Reclamagoes

Bilheteria - r

1
o
-~
=
[
E
=
c
2z
<

1
U
=
c
I
[=]
bt
o
o
m
o
v
w

Linha Total %
N&o Informado 27 93,10%
Linha 2 2 6,90%
Total 29 100%
Reclamacdes por Linha
Linha 2
4.4 Estacao das Reclamacgoes
Estacao Total %
Ndo Informado 25 86,21%
Central 3,45%
Vicente de Carvalho 3,45%
Rocha Miranda 3,45%
Sao Francisco Xavier 3,45%
Total 29 100%
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Grafico de barras das reclamacgoes da
MetroRio
por estacao

Sao Francisco Xavier
Rocha Miranda
Vicente de Carvalho

Central

N3o Informado

5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas
ManifestacOes - CCR Barcas

41
39

28
23 24

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022 2023
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5.1 Categoria das reclamagoes

Categorizagao Total %
Informacao 33 84,62%
Regularidade 2 5,13%
Outros 1 2,56%
Refrigeragdo 1 2,56%
Atendimento 1 2,56%
Manutengao 1 2,56%
Total 39 100%

Reclamagoes por Categoria

33
— R R R R
Informagao Regularidade Outros Refrigeragdo Atendimento Manutengao
5.2 Assunto das reclamacgoes
Assunto Total %
Atendimento 1 2,56%
Atraso na partida 1 2,56%
Bicicletario 1 2,56%
Horarios 3 7,69%
Informacao 28 71,79%
Manutengao 1 2,56%
Operagao 1 2,56%
Refrigeragdo 2 5,13%
Telefone da concessionaria 1 2,56%
Total 39 100%

Reclamacgdes por Assunto

Atendimento

Atraso na partida
Bicicletario

Hordarios

Informagao

Manutengdo

Operagao

Refrigeracdo

Telefone da concessionaria
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5.3 Estacao das reclamacgoes

Estacao
Cocota 4 10,26%
Paquetd 1 2,56%
Praga XV 1 2,56%
N3o Informado 33 84,62%
Total 39 100%

Grafico de barras das reclamacoes da
CCR Barcas
por estacao

Cocotd N
Paqueta W
PracaXVv W

N&o Informado | —=.

6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021 2022 2023
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Categorizacao Total %

Informacgao 1 100,00%
Total 1 1

Reclamacgdes por Categoria

Assunto Total %
Informacao 1 100,00%
Total 1 1

Reclamacgdes por Assunto

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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Categorizacao Total %
1

Outros 100,00%
Total 1 100%

Reclamacdes por Categoria

Assunto Total %
lluminagdo 1 100,00%
Total 1 100%

Reclamacdes por Assunto
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8 Manifestagoes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021 2022 2023
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8.1 Manifestagoes por Tipo

Tipo de Manifestagao Manifestagoes
INFORMACAO 3917 82,81%
RECLAMACAO 669 14,14%
SOLICITACAO 101 2,14%
ELOGIO 20 0,42%
DENUNCIA 18 0,38%
SUGESTAO 5 0,11%
Total 4730 100%
Supervia - Tipo das Manifestacoes
INForVACAO [ 3017
RectaMAcAO [l 669
soLICITAGAO | 101
ELOGIO 20
DENUNCIA 18
SUGESTAO 5
8.2 Manifestacdes por Ramal
Ramal Manifestagoes %
NAO INFORMADO 3917 82,81%
DEODORO 312 6,60%
JAPERI 184 3,89%
SANTA CRUZ 138 2,92%
SARACURUNA 122 2,58%
BELFORD ROXO 38 0,80%
GUAPIMIRIM 10 0,21%
VILA INHOMIRIM 7 0,15%
PARACAMBI 2 0,04%
Total 4730 100%
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Manifestagoes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO [ 3917

DEODORO [l 312
JAPERI I 184
SANTACRUZ || 138
SARACURUNA || 122
BELFORD ROXO | 38
GUAPIMIRIM 10
VILA INHOMIRIM 7
PARACAMBI 2

8.3 Reclamacgdes por Ramal

Ramal Reclamagodes %
DEODORO 249 37,22%
JAPERI 158 23,62%
SANTA CRUZ 115 17,19%
SARACURUNA 108 16,14%
BELFORD ROXO 27 4,04%
VILA INHOMIRIM 7 1,05%
GUAPIMIRIM 5 0,75%
Total 669 100%

Reclamag0Oes Supervia - Por Ramal

249

DEODORO

JAPERI 158

SANTA CRUZ 115

SARACURUNA 108
BELFORD ROXO . 27
VILAINHOMIRIM | 7
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8.4 Reclamacgoes por assunto

Assunto Reclamagdes
SANTA CRUZ 748 15,81%
JAPERI 581 12,28%
SARACURUNA 456 9,64%
DOCUMENTO RECEBIDO 284 6,00%
VILA INHOMIRIM 266 5,62%
GUAPIMIRIM 264 5,58%
BELFORD ROXO 255 5,39%
PESSOA COM DEFICIENCIA 141 2,98%
OUTROS ASSUNTOS 141 2,98%
AGENDAMENTO 112 2,37%
ESTUDANTIL 102 2,16%
DOCUMENTO PROCURADO 90 1,90%
OBJETO PROCURADO 89 1,88%
VERIFICACAO DE PROTOCOLO 79 1,67%
DEODORO 57 1,21%
ENVIO DE CURRICULO 51 1,08%
ATENDIMENTO 51 1,08%
PARACAMBI 41 0,87%
ERRO DE LEITURA 36 0,76%
GRATUIDADE ESTUDANTIL 33 0,70%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 33 0,70%
LAMPADA APAGADA 32 0,68%
FALTA DE INFORMACAO 31 0,66%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 31 0,66%
CARRO EXCLUSIVO 28 0,59%
PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS 24 0,51%
OFicIO 23 0,49%
MAIOR DE 65 ANOS 23 0,49%
DOCUMENTO DEVOLVIDO 21 0,44%
ROUBO OU FURTO 21 0,44%
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO 19 0,40%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 17 0,36%
LIMPEZA 17 0,36%
FECHADO 16 0,34%
SUPERVIA 16 0,34%
TELEFONES 15 0,32%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 15 0,32%
PARCERIA 15 0,32%
ESTACOES DE PARADA 14 0,30%
EMBARQUE COM BICICLETA 14 0,30%
FALTA DE SEGURANCA 14 0,30%
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO 13 0,27%
AR-CONDICIONADO 13 0,27%
TREM ESPECIAL 11 0,23%

28



BLOQUEIO DO CARTAO POR
PERDA/ROUBO
TARIFA SOCIAL

ANIMAL NO SISTEMA
EVASAO DE RENDA
REAJUSTE DA TARIFA
PRE-PAGO
MURO
CONFIRMACAO DE PRESENCA
TROCA DE CARTAO
PASSEIO ESCOLAR
EFETIVO DA ESTACAO
AUXILIO A PCD
ATO DE VANDALISMO
APLICATIVO
OBJETO RECEBIDO
INFORMACAO INCORRETA
CONTACTLESS
TREM EXPRESSO
CAMBISTA
AMBULANTE
SEGUNDA VIA
RESTRICAO
TRABALHOS ACADEMICOS
HIDRAULICA
PREDIO ADMINISTRATIVO
ADMINISTRATIVO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
ELEVADOR INOPERANTE
PROBLEMA OPERACIONAL
UNIVERSITARIO
OBJETO DEVOLVIDO
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
ATOS DE VANDALISMO
UNITARIO
ACIDENTE
VISITA A SUPERVIA
CONTATO COM O CLIENTE
INTEGRACAO
PASSAGEM
COMPLEMENTO
SINALIZACAO
DISPONIBILIDADE
TEMPO DE PERCURSO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
EMBARQUE EXCLUSIVO
OUTROS ENTORNO
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0,23%
0,21%
0,21%
0,17%
0,17%
0,17%
0,15%
0,15%
0,15%
0,15%
0,15%
0,15%
0,15%
0,15%
0,13%
0,13%
0,13%
0,13%
0,13%
0,13%
0,13%
0,11%
0,11%
0,11%
0,11%
0,11%
0,11%
0,11%
0,11%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,08%
0,06%
0,06%
0,06%
0,06%
0,06%
0,06%
0,06%




IMAGEM DAS CAMERAS
PLATAFORMA
ENDERECO
FILMAGEM / FOTOGRAFIA
TRILHO
BLOQUEADO
DORMENTE
FALTA DE ENERGIA
COBERTURA CIVIL
CONTRATO DE CON CESSAO
PEDIDO DE PARTICIPACAO
PROCESSO SELETIVO
PERTUBACAO NA VIAGEM
INOPERANCIA
ATUALIZACAO CADASTRAL
TRANSPORTE DE VOLUME
CANAIS DE ATENDIMENTO
ATUALIZACAO DO SISTEMA
CARTAO RETIDO/MAU USO
AVARIA DO TREM
TRANSPORTE DE ANIMAL
PLANEJE SUA VIAGEM
VALE VIAGEM
DEBITO INDEVIDO
NIVEL SONORO
PRIMEIROS SOCORROS
OBRAS CIVIS
FILA DE ESPERA
INDENIZACAO
PODA DE ARVORE
BANCO
CARTAO BLOQUEADO/MAU USO
DESISTENCIA
ELEVADOR DANIFICADO
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA
MANIFESTACAO CULTURAL
ESTRUTURA CIVIL
ENTORNO DA ESTACAO
PROGRAMACGCAO DE JOGOS E EVENTOS
FALTA DE BICICLETARIO
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA
LOCALIZACAO
FUMANTE
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
REPLICA AGETRANSP
PRE OPERACIONAL
GOTEIRAS
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ATUALIZACAO DE INFORMACAO

0,02%

1
RISCO ELETRICO 1 0,02%
PEDINTE 1 0,02%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 0,02%
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO 1 0,02%
BANHEIRO 1 0,02%
LEGISLACAO 1 0,02%
ASPECTO FISICO 1 0,02%
LIXEIRA 1 0,02%
ILUMINACAO 1 0,02%
USO INDEVIDO - SPV 1 0,02%
SEXUAL 1 0,02%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 0,02%
AREA PAGA - NORMAL 1 0,02%
CARRAPATOS 1 0,02%
OPCOES DE PAGAMENTO 1 0,02%
AGENDAMENTO DE OBJETO 1 0,02%
FALHA INTERMITENTE 1 0,02%
LAVAGEM 1 0,02%
ASSEDIO SEXUAL 1 0,02%
CONSTRUCAO DE ESTACAO 1 0,02%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,02%
DECLARACAO DE ATRASO 1 0,02%
ACESSOS 1 0,02%
CLIENTE PRESO NO TREM 1 0,02%
ASSENTO PREFERENCIAL 1 0,02%
CONTRATO DE CONCESSAO 1 0,02%
PASSAGEM EM NiVEL 1 0,02%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,02%
ESCADA ROLANTE - SUPERVIA 1 0,02%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,02%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,02%
INDENIZACAO POR ROUBO/FURTO 1 0,02%

Total 4730 100,00%
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Reclamagdes Supervia - Por Assunto

SANTA CRUZ

DOCUMENTO RECEBIDO
BELFORD ROXO
AGENDAMENTO

OBJETO PROCURADO

ENVIO DE CURRICULO

ERRO DE LEITURA

LAMPADA APAGADA

CARRO EXCLUSIVO

MAIOR DE 65 ANOS
CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAO
FECHADO

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
EMBARQUE COM BICICLETA
AR-CONDICIONADO

TARIFA SOCIAL

REAJUSTE DA TARIFA
CONFIRMACAO DE PRESENCA
EFETIVO DA ESTAGAO
APLICATIVO

CONTACTLESS

AMBULANTE

TRABALHOS ACADEMICOS
ADMINISTRATIVO

PROBLEMA OPERACIONAL
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
ACIDENTE

INTEGRACAO

SINALIZACAO
MANIFESTAGAO RELIGIOSA/POLITICA
IMAGEM DAS CAMERAS
FILMAGEM / FOTOGRAFIA
DORMENTE

CONTRATO DE CON CESSAO
PERTUBACAO NA VIAGEM
TRANSPORTE DE VOLUME
CARTAO RETIDO/MAU USO
PLANEJE SUA VIAGEM

NiVEL SONORO

FILA DE ESPERA

BANCO

ELEVADOR DANIFICADO
ESTRUTURA CIVIL

FALTA DE BICICLETARIO
FUMANTE

PRE OPERACIONAL

RISCO ELETRICO
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO
ASPECTO FisICO

USO INDEVIDO - SPV

AREA PAGA - NORMAL
AGENDAMENTO DE OBJETO
ASSEDIO SEXUAL
DECLARACAO DE ATRASO
ASSENTO PREFERENCIAL
TRANSPORTE DE VOLUMES
PARADA NA SINALIZACAO

151
§§4 756

748
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto

Reclamagodes

%

CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAO 10 37,04%
LIMPEZA 3 11,11%
LAMPADA APAGADA 2 7,41%
ATENDIMENTO 1 3,70%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 3,70%
ERRO DE LEITURA 1 3,70%
DORMENTE 1 3,70%
SINALIZAGAO 1 3,70%

CARRO EXCLUSIVO 1 3,70%
BELFORD ROXO 1 3,70%
ANIMAL NO SISTEMA 1 3,70%
MURO 1 3,70%

ROUBO OU FURTO 1 3,70%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 1 3,70%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 3,70%
Total 27 100%
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Reclamag¢des Ramal Belford Roxo - Por Assunto

CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO (. | 0
LIMPEZA Y 3
LAMPADA APAGADA S >

ATENDIMENTO NN 1

PLANEJE SUA VIAGEM D 1

ERRO DE LEITURA N 1

DORMENTE D 1

SINALIZACAO I 1

CARRO EXCLUSIVO N 1

BELFORD ROXO (N 1

ANIMAL NO SISTEMA D 1

MURO D 1

ROUBO OU FURTO D 1

PERTUBACAO NA VIAGEM S 1

PROCEDIMENTO DA EMPRESA D 1

8.6 Ramal Deodoro
Assunto Reclamagdes %

SANTA CRUZ 25 10,04%
JAPERI 15 6,02%
ATENDIMENTO 14 5,62%
FALTA DE INFORMACAO 14 5,62%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 13 5,22%
ROUBO OU FURTO 13 5,22%
LAMPADA APAGADA 12 4,82%
DEODORO 11 4,42%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 11 4,42%
ERRO DE LEITURA 10 4,02%
AR-CONDICIONADO 8 3,21%
CARRO EXCLUSIVO 8 3,21%
OUTROS ASSUNTOS 8 3,21%
FECHADO 7 2,81%
AMBULANTE 5 2,01%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 5 2,01%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 4 1,61%
HIDRAULICA 4 1,61%
SARACURUNA 4 1,61%
FALTA DE SEGURANCA 3 1,20%
REAJUSTE DA TARIFA 3 1,20%
BELFORD ROXO 3 1,20%
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DISPONIBILIDADE

3
EFETIVO DA ESTACAO 3 1,20%
FALTA DE ENERGIA 2 0,80%
INFORMACAO INCORRETA 2 0,80%
FILA DE ESPERA 2 0,80%
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA 2 0,80%
PLATAFORMA 2 0,80%
ELEVADOR INOPERANTE 2 0,30%
INOPERANCIA 2 0,80%
AVARIA DO TREM 2 0,30%
TRILHO 2 0,80%
COBERTURA CIVIL 2 0,80%
PODA DE ARVORE 1 0,40%
APLICATIVO 1 0,40%
OPCOES DE PAGAMENTO 1 0,40%
ELEVADOR DANIFICADO 1 0,40%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,40%
FUMANTE 1 0,40%
BANHEIRO 1 0,40%
LIMPEZA 1 0,40%
ACESSOS 1 0,40%
SINALIZACAO 1 0,40%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,40%
EVASAO DE RENDA 1 0,40%
RISCO ELETRICO 1 0,40%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,40%
NIVEL SONORO 1 0,40%
MURO 1 0,40%
CAMBISTA 1 0,40%
DESNIVEL ENTRE TREM E
PLATAFORMA 1 0,40%
ACIDENTE 1 0,40%
CONTRATO DE CON CESSAO 1 0,40%
BANCO 1 0,40%
PRE OPERACIONAL 1 0,40%
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO 1 0,40%
Total 249 100%
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Reclamacgdes Ramal Deodoro - Por Assunto

N
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SANTA CRUZ
ATENDIMENTO
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ESCADA ROLANTE INOPERANTE
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LAMPADA APAGADA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AR-CONDICIONADO
OUTROS ASSUNTOS

=

o
N
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AMBULANTE

[S200,)

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
SARACURUNA
REAJUSTE DA TARIFA

A D

DISPONIBILIDADE

wwwww

FALTA DE ENERGIA
FILA DE ESPERA
PLATAFORMA
INOPERANCIA
TRILHO

NNNNNNNNNN

PODA DE ARVORE

OPCOES DE PAGAMENTO
EMBARQUE EXCLUSIVO
BANHEIRO

ACESSOS

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
RISCO ELETRICO

NIVEL SONORO

CAMBISTA

ACIDENTE

BANCO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

RRRPRRRPRRRERRRERRERRERRRERRERRERRE R

8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagodes %
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 1 20,00%
ATENDIMENTO 1 20,00%
LAMPADA APAGADA 1 20,00%
LIMPEZA 1 20,00%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 20,00%
Total 5 100%
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Reclamacdes Ramal Guapimirim - Por assunto

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ATENDIMENTO s g

LAMPADA APAGADA I 1

LIMPEZ.A S ——

PROCEDIMENTO DA EMPREsA ey 1

8.6 Ramal Japeri

P —— Reclamagdes %
JAPERI 56 35,44%
ERRO DE LEITURA 13 8,23%
OUTROS ASSUNTOS 9 5,70%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 8 5,06%
FALTA DE INFORMACAO 8 5,06%
ATENDIMENTO 6 3,80%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 5 3,16%
FECHADO 4 2,53%
CARRO EXCLUSIVO 4 2,53%
FALTA DE SEGURANCA 4 2,53%
BLOQUEADO 3 1,90%
EVASAO DE RENDA 3 1,90%
AR-CONDICIONADO 3 1,90%
CONTRATO DE CON CESSAO 2 1,27%
APLICATIVO 2 1,27%
ANIMAL NO SISTEMA 2 1,27%
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REAJUSTE DA TARIFA
CAMBISTA
GOTEIRAS
PARACAMBI
CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAO
RESTRICAO
AMBULANTE
NIVEL SONORO
LIMPEZA
FALHA INTERMITENTE
SONORIZAGAO NOS TRENS
FIDELIZAGAO DE PLATAFORMA
ROUBO OU FURTO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
ATUALIZACAO DE INFORMACAO
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
COBERTURA CIVIL
PEDINTE
SINALIZACAO
ATO DE VANDALISMO
INFORMAGCAO INCORRETA
PERTUBACAO NA VIAGEM
DEBITO INDEVIDO

PLANEJE SUA VIAGEM

1,27%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%

0,63%
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Total

158

Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI

ERRO DE LEITURA

OUTROS ASSUNTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FALTA DE INFORMACAO
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
FECHADO

CARRO EXCLUSIVO

FALTA DE SEGURANCA
BLOQUEADO

EVASAO DE RENDA
AR-CONDICIONADO

CONTRATO DE CON CESSAO
APLICATIVO

ANIMAL NO SISTEMA

REAJUSTE DA TARIFA
CAMBISTA

GOTEIRAS

PARACAMBI

CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
RESTRICAO

AMBULANTE

NIVEL SONORO

LIMPEZA

FALHA INTERMITENTE
SONORIZAGCAO NOS TRENS
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA
ROUBO OU FURTO
MANIFESTAGAO RELIGIOSA/POLITICA
ATUALIZAGAO DE INFORMACAO
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
COBERTURA CIVIL

PEDINTE

SINALIZACAO

ATO DE VANDALISMO
INFORMAGAO INCORRETA
PERTUBACAOQ NA VIAGEM
DEBITO INDEVIDO

PLANEJE SUA VIAGEM

A S 6
N 13
A o
A s
A s
N -
S -
-
- 4
- 4
a3
- 3
a3
-2
-2
-2
-2

[ )
g1

g1

g1

g1

#1

g1

#1

g1

91

#1

g1

g1

g1

g1

g1

g1

g1

g1

g1

g1

g1

g1
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8.7 Ramal Paracambi

Assunto

Reclamagoées

Total

0%

8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagées %

SANTA CRUZ 43 37,39%

CARRO EXCLUSIVO 11 9,57%

ERRO DE LEITURA 8 6,96%
FECHADO 5 4,35%
ATENDIMENTO 5 4,35%

FALTA DE INFORMACAO 5 4,35%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 3,48%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 4 3,48%
EVASAO DE RENDA 3 2,61%
CAMBISTA 3 2,61%
APLICATIVO 3 2,61%

MURO 3 2,61%

REAJUSTE DA TARIFA 2 1,74%
OUTROS ASSUNTOS 2 1,74%
RESTRICAO 2 1,74%
AR-CONDICIONADO 1 0,87%
LAMPADA APAGADA 1 0,87%
LIMPEZA 1 0,87%

ESCADA ROLANTE INOPERANTE 1 0,87%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,87%
FALTA DE ENERGIA 1 0,87%
INOPERANCIA 1 0,87%
ELEVADOR INOPERANTE 1 0,87%
EFETIVO DA ESTAGAO 1 0,87%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 0,87%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,87%
PLATAFORMA 1 0,87%

Total 115 100%
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ

CARRO EXCLUSIVO

ERRO DE LEITURA

FECHADO

ATENDIMENTO

FALTA DE INFORMACAO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
EVASAO DE RENDA

CAMBISTA

APLICATIVO

MURO

REAJUSTE DA TARIFA

OUTROS ASSUNTOS
RESTRICAO
AR-CONDICIONADO

LAMPADA APAGADA

LIMPEZA

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE ENERGIA
INOPERANCIA

ELEVADOR INOPERANTE
EFETIVO DA ESTACAO
TRANSPORTE DE VOLUME
PERTUBACAO NA VIAGEM
PLATAFORMA

8.9 Ramal Saracuruna

Assunto
SARACURUNA
LAMPADA APAGADA
ATENDIMENTO
FALTA DE SEGURANCA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ROUBO OU FURTO
LIMPEZA
FALTA DE INFORMACAO
ERRO DE LEITURA
EFETIVO DA ESTACAO
INFORMAGAO INCORRETA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
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831
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81

Reclamagodes
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%

28,70%

12,96%
8,33%
6,48%
5,56%
5,56%
4,63%
3,70%
3,70%
2,78%
2,78%
1,85%
1,85%
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ELEVADOR INOPERANTE 2 1,85%
TRILHO 1 0,93%

ESCADA ROLANTE INOPERANTE 1 0,93%
EVASAO DE RENDA 1 0,93%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 0,93%
FALTA DE BICICLETARIO 1 0,93%
APLICATIVO 1 0,93%
RESTRICAO 1 0,93%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 0,93%
AR-CONDICIONADO 1 0,93%
VILA INHOMIRIM 1 0,93%

Total 108 100%

Reclamagdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA

LAMPADA APAGADA
ATENDIMENTO

FALTA DE SEGURANCA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ROUBO OU FURTO

LIMPEZA

FALTA DE INFORMAGAO

ERRO DE LEITURA

EFETIVO DA ESTACAO
INFORMAGAO INCORRETA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ELEVADOR INOPERANTE
TRILHO

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
EVASAO DE RENDA
VAZAMENTO EM COBERTURA
FALTA DE BICICLETARIO
APLICATIVO

RESTRICAO

TRANSPORTE DE VOLUME
AR-CONDICIONADO

VILA INHOMIRIM
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8.10 Ramal Vila Inhomirim

Reclamagées

Assunto
OUTROS ASSUNTOS 5 71,43%
DORMENTE 2 28,57%
Total 7 100%

Reclamagdes Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

ouTRos AssunTos (Y
pormente e >

8.11 Assunto das Manifestagoes por tipo

Assunto Dentincias %
SEGURANCA 17 94,44%
COMPLIANCE 1 5,56%

Total 18 100%

DENUNCIAS - POR ASSUNTO

17

SEGURANCA COMPLIANCE

Assunto Elogios %
SEGURANCA 8 40,00%
ESTACOES 4 20,00%
COMUNICACAO E MARKETING 3 15,00%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 2 10,00%
CIRCULAGCAO 1 5,00%

CENTRO DE MANUTENGCAO DE

ESTACOES 1 5,00%
TRACAO 1 5,00%
Total 20 100%
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ELOGIOS - POR ASSUNTO

T

) o 4 i
& & N & & o &
K & 2 o N R Ny
oY & & & & & <
& %® & K K
o) & 0O
v Q &
¥ Q N
© N &
S < O
® = N
» N Ny
& & Q
N4 Q
] &Q,O
S
¢
Assunto Informagoes %

Mo ErE

439
“

INTELIGENCIA DE MERCADO 1 0,03%
Total 3917 100%
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INFORMAGOES - POR ASSUNTO

666
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Assunto Reclamagoes %
CIRCULACAO 152 22,72%
SEGURANCA 147 21,97%
ESTACOES 67 10,01%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 65 9,72%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 46 6,88%
ARRECADACAO 46 6,88%
AUDIO CIC 35 5,23%
VIA PERMANENTE 30 4,48%
COMUNICACAO E MARKETING 21 3,14%
MATERIAL RODANTE 19 2,84%
TRACAO 11 1,64%
JURIDICO 8 1,20%
BILHETAGEM ELETRONICA 7 1,05%
INFRAESTRUTURA 5 0,75%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 4 0,60%
SINALIZACAO 4 0,60%
AuDIO CIC 1 0,15%
NOVOS NEGOCIOS 1 0,15%
Total 669 100%
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RECLAMACOES - POR ASSUNTO

152
o 147

Solicitacdes %

ARRECADACAO 65 64,36%
VIA PERMANENTE 7 6,93%
SEGURANCA 5 4,95%
ESTACOES 5 4,95%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 4 3,96%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 4 3,96%
COMUNICACAO E MARKETING 2 1,98%
CIRCULACAO 2 1,98%
SINALIZACAO 2 1,98%
MATERIAL RODANTE 1 0,99%
INVESTIMENTOS 1 0,99%
BILHETAGEM ELETRONICA 1 0,99%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 1 0,99%
JURIDICO 1 0,99%

101 100%
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO

65
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Assunto Sugestoes %
SINALIZACAO 1 20,00%
MATERIAL RODANTE 1 20,00%
INFRAESTRUTURA 1 20,00%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 1 20,00%
SEGURANCA 20,00%
Total 5 100%

SUGESTOES - POR ASSUNTO
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9 Manifestagoes MetroRio

Manifestacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021 2022 2023

9.1 Manifestagoes por Linha e Tipo

LINHA NAO
Tipo de “:_'fn':;e“ag%/ LINHA 1 2 LINHA4  INFORMADA Total | %
CRITICA 346 180 83 339 948 | 22,35%
ELOGIO 11 1 1 6 19 | 0,45%
INFORMACAO 548 297 113 1762 | 2720 | 64,14%
SOLICITACAO 98 41 21 361 521 | 12,28%
SUGESTAO 6 7 0 20 33 | 0,78%
Total 1009 526 218 2488 | 4241 [100,00%




Tipo de Manifestagao - Por Linha

1762

548
297 339 61
180
g3 113
17 10 6 0
] ® INFO = SOLICI ] AO

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITAGAO

12% X
% _SUGESTAO
1%

ELOGIO
1%

9.2 Categoria das Manifestagoes

GIRO (APP E SITE) 490
OPERACAO REGULAR 305
SALDO 279

GRATUIDADE ESTUDANTE 222
RECHAMADA 206

TARIFA SOCIAL 178
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 176
GIRO 176

CARTAO MASTER 171

OBJETO PERDIDO 144
GRATUIDADE SENIOR 124
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 88
MANUTENCAO DAS ESTACOES 88
ATENDIMENTO DO SAC 82

11,55%
7,19%
6,58%
5,23%
4,86%
4,20%
4,15%
4,15%
4,03%
3,40%
2,92%
2,07%
2,07%
1,93%
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GERAL
CARTAO VISA
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
GIRO - PARCERIAS
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
RH
DANOS AO CLIENTE
TARIFA METRORIO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
DEVOLUCAO VIA SITE
MANUTENCAO DOS TRENS
INFORMAGOES GERAIS
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
VALIDACAO DE RECARGA
POSTO DE GRATUIDADE
INTEGRACAO
FUNCIONAMENTO
COLDPLAY
BILHETERIA
JOGOS E EVENTOS
ACHADOS E PERDIDOS
RESPONSABILIDADE SOCIAL
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO GIRO
CADASTRO
LOJAS E QUIOSQUES
LINHA DE BLOQUEIO
APOIO CLIENTE

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA

DE BLOQUEIO
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
CARTEIRA DIGITAL
RECARGA
TARIFAS
COMUNICAGAO SONORA
FALTA DE FISCALIZACAO
TEMPO DE ESPERA NO MNS
COMERCIAL
TRAJETOS DO MNS
PARCERIAS
COMUNICACAO VISUAL
FORNECEDOR METRORIO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
VENDAS

REGULATORIO

72
71
70
68
64
61
59
55
52
50
43
41
41
40
40
40
38
37
35
33
28
28
27
21
19
19
18
17
17
16
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APLICATIVO 7 0,17%
EVENTOS / PARCERIAS 6 0,14%
DUVIDAS 6 0,14%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 6 0,14%
CAMERA DAS ESTACOES 6 0,14%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 6 0,14%
AR CONDICIONADO 5 0,12%
CARTAO UNITARIO 5 0,12%
BLOQUEIO DE CARTAO 5 0,12%
BICICLETARIO 5 0,12%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 4 0,09%
ATENDIMENTO 0800 4 0,09%
CASHBACK 30% 3 0,07%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 3 0,07%
RELACOES INSTITUCIONAIS 3 0,07%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 3 0,07%
ASSALTOS E FURTOS 3 0,07%
PLACAS E SINALIZACOES 3 0,07%
NUMERO LOGICO 3 0,07%
COMO ESTOU DIRIGINDO 3 0,07%
ACESSO AO APP/SITE 3 0,07%
JURIDICO 2 0,05%
SUGESTAO 2 0,05%
WIFI 2 0,05%
OUTROS (GRATUIDADE) 2 0,05%
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 2 0,05%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 2 0,05%
RECARGA VIA PICPAY 2 0,05%
CANCELAMENTO DE PROTOCOLO 2 0,05%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 2 0,05%
TARDEZINHA 1 0,02%
RECARGA PAY 1 0,02%
CAIXA 24 HORAS 1 0,02%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,02%
MAQUINAS DE VENDAS 1 0,02%
EQUIPAMENTO DOS TRENS 1 0,02%
SITE 1 0,02%
IMPRENSA 1 0,02%
INSTITUCIONAL 1 0,02%
PROMOCOES 1 0,02%
BOAS PRATICAS 1 0,02%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - FLUXXO 1 0,02%
CARTAO ELO 1 0,02%
DEVOLUCAO SALDO CARTAO GIRO 1 0,02%
OPERACAO REVEILLON 1 0,02%
ACIDENTE 1 0,02%

Total 4241 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE MANIFESTAGOES

GIRO (ApP ESITE) | 490

OPERACAO REGULAR [N 305

saco I 279

GRATUIDADE ESTUDANTE

222

RecHAMADA - [N 206

TARIFASocIAL [ 178
GRATUIDADE DEF. Fisico crONICO [N 176
el == Y
cArRTAO MASTER [ 171
osJeTo PERDIDO [ 144

9.3 Categoria das Reclamacgoes

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

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA
DE BLOQUEIO

OPERACAO REGULAR
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
INTEGRACAO
CARTEIRA DIGITAL

RECLAMACOES
152
151
86
68
59
48
41
40
36
34
31
23
17

15
14
14
12
10

%
16,03%
15,93%

9,07%
7,17%
6,22%
5,06%
4,32%
4,22%
3,80%
3,59%
3,27%
2,43%
1,79%

1,58%
1,48%
1,48%
1,27%
1,05%
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FALTA DE FISCALIZAGAO 10 1,05%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 9 0,95%

COMUNICACAO SONORA 7 0,74%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

VENDAS 6 0,63%

CARTAO PRE-PAGO 5 0,53%

BLOQUEIO DE CARTAO 5 0,53%

AR CONDICIONADO 5 0,53%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

PLATAFORMA 5 0,53%

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 4 0,42%

GRATUIDADE ESTUDANTE 4 0,42%

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 4 0,42%

COMO ESTOU DIRIGINDO 3 0,32%

ASSALTOS E FURTOS 3 0,32%

BILHETERIA 3 0,32%

COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 3 0,32%

COMUNICACAO VISUAL 3 0,32%

RECARGA VIA PICPAY 2 0,21%

CASHBACK 30% 2 0,21%

CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 2 0,21%

TRAJETOS DO MNS 2 0,21%

DEVOLUCAO VIA SITE 2 0,21%

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - FLUXXO 1 0,11%

BOAS PRATICAS 1 0,11%

HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,11%

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,11%

APOIO CLIENTE 1 0,11%

ACIDENTE 1 0,11%

OPERACAO REVEILLON 1 0,11%

CARTAO ELO 1 0,11%

Total 948 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

GIRO (APP E SITE) I i 152
CARTAO MASTER [ e 151
MANUTENCAO DASESTAGOES i 86
ATENDIMENTO DO SAC 68
CARTAO VISA s 59
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES e 48

MANUTENGCAO DOS TRENS S 41
VALIDAGCAO DE RECARGA I 40

GIRO - PARCERIAS N 36
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I 34
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9.4 Motivo das Reclamacgodes

Motivo Frequéncia
GIRO 233 24,58%
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 221 23,31%
MANUTENCAO 175 18,46%
ATENDIMENTO 144 15,19%
OPERACAO 50 5,27%
VENDAS 35 3,69%
LINHA DE BLOQUEIO 22 2,32%
METRO NA SUPERFICIE 21 2,22%
COMUNICACAO 13 1,37%
RIOCARD MAIS 12 1,27%
GRATUIDADE 8 0,84%
SEGURANGCA DO SISTEMA 4 0,42%
METRORIO CAMPANHAS 3 0,32%
PICPAY 2 0,21%
RESSARCIMENTO 2 0,21%
GIRO - PROMOCOES 2 0,21%
OPERAGCOES ESPECIAIS 1 0,11%
Total 948 100,00%
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GIRO
PAGAMENTO POR... R, 221

MANUTENCAO
ATENDIMENTO
OPERAGAO

VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
METRO NA SUPERFICIE
COMUNICACAO
RIOCARD MAIS
GRATUIDADE
SEGURANCA DO SISTEMA
METRORIO CAMPANHAS
PICPAY
RESSARCIMENTO

GIRO - PROMOGCOES
OPERACOES ESPECIAIS

Motivo das Reclamagoes

it 2.3 3

144

R 50
B 35
. 22
. 21
i 13
B 12
8

Ha

i3

i2

i2

42

I1

9.5 Manifestagoes Linha 1

CRITICA

CRITICA

ELOGIO

INFORMACAO

SOLICITAGAO

SUGESTAO

Frequéncia

346

11

548

98

175

%

34,29%

1,09%

54,31%

9,71%

0,59%

Total

1009

100,00%
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Tipo de Manifestagao -

_ SUGESTAO
SOLICITACAO |

%

Linha 1

Motivo Reclamagdes %
MANUTENCAO 100 28,90%
PAGAMENTO POR APROXIMAGCAO 97 28,03%
ATENDIMENTO a4 12,72%
GIRO 26 7,51%
OPERACAO 22 6,36%
VENDAS 18 5,20%
LINHA DE BLOQUEIO 10 2,89%
RIOCARD MAIS 9 2,60%
METRO NA SUPERFICIE 8 2,31%
COMUNICACAO 6 1,73%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,58%
PICPAY 1 0,29%
RESSARCIMENTO 1 0,29%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,29%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,29%
Total 346 100,00%
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Reclamagbes Linha 1 - Por motivo

MANUTENCAO

100

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO

| 97

ATENDIMENTO

] 44

GIRO

OPERACAO

VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
RIOCARD MAIS

METRO NA SUPERFICIE
COMUNICACAO
SEGURANCA DO SISTEMA
PICPAY

RESSARCIMENTO
OPERACOES ESPECIAIS
METRORIO CAMPANHAS

CARTAO MASTER
MANUTENCAO DAS ESTACOES
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
VALIDACAO DE RECARGA
MANUTENCAO DOS TRENS
INTEGRACAO
OPERACAO REGULAR

PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA
DE BLOQUEIO

GIRO
ATENDIMENTO DO SAC
GIRO (APP E SITE)
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
COMUNICAGAO SONORA

GIRO - PARCERIAS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -
PLATAFORMA

CARTEIRA DIGITAL

FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS

CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
BLOQUEIO DE CARTAO

71
49
38
21
18
16
14
13

0 o

b H U L1 O NN 0

w w w w

20,52%
14,16%
10,98%
6,07%
5,20%
4,62%
4,05%
3,76%
2,60%
2,31%
2,31%

2,31%
2,02%
1,73%
1,45%
1,45%
1,45%
1,16%

1,16%
1,16%
0,87%

0,87%
0,87%
0,87%
0,87%
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AR CONDICIONADO 2 0,58%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,58%
TRAJETOS DO MNS 2 0,58%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 0,58%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,29%
ACIDENTE 1 0,29%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,29%
BILHETERIA 1 0,29%
CARTAO ELO 1 0,29%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,29%
OPERACAO REVEILLON 1 0,29%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,29%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,29%
COMUNICAGAO VISUAL 1 0,29%

Total 346 100,00%
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Reclamagbes Linha 1 - Por categoria

CARTAO MASTER ma s 71
MANUTENGCAO DAS ESTACOES s 49
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES maeesssssssm 33
CARTAO VISA s 21
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO s 18
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS msssm 16
VALIDACAO DE RECARGA w14
MANUTENCAO DOS TRENS s 13
INTEGRACAO mmmmm 9
OPERACAO REGULAR mmmm 8
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) mmmm 8
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... s 8
GIRO mmm 7
ATENDIMENTO DO SAC 6
GIRO (APPESITE) mm 5
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO mmm 5
COMUNICACAO SONORA mm 5
GIRO - PARCERIAS mm 4
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAQ -... == 4
CARTEIRA DIGITAL
FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
BLOQUEIO DE CARTAO
AR CONDICIONADO
ASSALTOS E FURTOS
TRAJETOS DO MNS
TEMPO DE ESPERA NO MNS
DEVOLUCAO VIA SITE
ACIDENTE
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1
BILHETERIA 1
CARTAO ELO 1
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1
OPERACAO REVEILLON 1
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1
RECARGA VIA PICPAY 1
COMUNICACAO VISUAL &

| I B |
NNNDNGwwww

ROR R R R R R R R R

o "
Elogios Frequéncia %

ATENDIMENTO 9 0,818181818

OPERACAO 2 0,181818182
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Elogios - Linha 1

2

ATENDIMENTO OPERAC/:\O
Informagdes Frequencia %
GRATUIDADE 132 24,09%
OPERACAO 128 23,36%
TARIFA 50 9,12%
RECHAMADA 48 8,76%
ATENDIMENTO 31 5,66%
RESSARCIMENTO 27 4,93%
RIOCARD MAIS 25 4,56%
PAGAMENTO POR APROXIMAGCAO 24 4,38%
OPERACOES ESPECIAIS 21 3,83%
VENDAS 15 2,74%
GIRO 14 2,55%
CORPORATIVO 12 2,19%
METRO NA SUPERFICIE 8 1,46%
SEGURANCA DO SISTEMA 7 1,28%
CONVENIENCIA 3 0,55%
ACESSIBILIDADE 2 0,36%
FORNECEDORES 1 0,18%
Total 548 100,00%
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Informacdes - Linha 1

50 48
|Ii ||ﬂﬂﬂ :
B e
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& Qy \?9, (o) é(as v <
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L 0 ¥
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K
@
s

Solicitagoes Atendimentos

%

ACHADOS E PERDIDOS 74 75,51%
RESSARCIMENTO 6 6,12%

GIRO 5 5,10%

CORPORATIVO 3 3,06%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 3,06%
OPERACAO 3 3,06%

METRORIO 2 2,04%
ATENDIMENTO 1 1,02%
GRATUIDADE 1 1,02%

Tt 9 | 10000%
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Solicitagdes - Linha 1

AcHADOs £... T 74
RESSARCIMENTO [ 6
ciro W s
corroraTivO D 3
proceDIMENTO... D 3
operacio B 3
METRORIO 1 2
ATENDIMENTO @1
GRATUIDADE D1

| sugestbes | Frequénda | %

COMUNICACAO 3 50,00%
OPERACAO 1 16,67%
GIRO - PROMOGOES 1 16,67%
MANUTENCAO 1 16,67%

- Tota____ | 6 | 10000%

Sugestdes - Linha 1

1 1 1
MANUTENCAO GIRO - PROMOGOES OPERACAO COMUNICAGAO

9.6 Manifestagoes Linha 2

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 180 34,22%
ELOGIO 1 0,19%

INFORMACAO 297 56,46%
SOLICITACAO 41 7,79%
SUGESTAO 7 1,33%

Total 526 100,00%
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Tipo de manifestagao - Linha 2

= CRITICA
= ELOGIO
= INFORMACAO

SOLICITACAO
= SUGESTAO
Motivo Reclamagodes %
ATENDIMENTO 20 11,11%
COMUNICAGAO 1 0,56%
GIRO 12 6,67%
GRATUIDADE 2 1,11%
LINHA DE BLOQUEIO 4 2,22%
MANUTENCAO 25 13,89%
OPERACAO 15 8,33%
VENDAS 11 6,11%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,11%
RESSARCIMENTO 1 0,56%
RIOCARD MAIS 1 0,56%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 86 47,78%
Total 180 100,00%

Reclamacgodes Linha 2 - Por Motivo

ATENDIMENTO
COMUNICAGAO

GIRO

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENCAO
OPERACAO

VENDAS

SEGURANGA DO SISTEMA
RESSARCIMENTO
RIOCARD MAIS
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
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Categoria Reclamagdées

CARTAO MASTER 57 31,67%

CARTAO VISA 24 13,33%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 19 10,56%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 10 5,56%
VALIDACAO DE RECARGA 10 5,56%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 9 5,00%
CARTEIRA DIGITAL 5 2,78%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 5 2,78%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 5 2,78%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 4 2,22%
OPERACAO REGULAR 4 2,22%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA

DE BLOQUEIO 3 1,67%
ATENDIMENTO DO SAC 3 1,67%
GIRO 3 1,67%
BILHETERIA 2 1,11%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 1,11%
COMO ESTOU DIRIGINDO 2 1,11%
DEVOLUGCAO VIA SITE 1 0,56%

GIRO - PARCERIAS 1 0,56%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,56%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,56%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,56%
CARTAO PRE-PAGO 1 0,56%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - FLUXXO 1 0,56%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,56%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,56%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -

VENDAS 1 0,56%

GIRO (APP E SITE) 1 0,56%
INTEGRACAO 1 0,56%

APOIO CLIENTE 1 0,56%

Total 180 100,00%
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Reclamagoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO MASTER

CARTAQ VISA

MANUTENCAO DAS ESTACOES
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
VALIDACAO DE RECARGA
ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS
CARTEIRA DIGITAL

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

ATENDIMENTO DO SAC
GIRO

BILHETERIA

MANUTENCAO DOS TRENS

COMO ESTOU DIRIGINDO

DEVOLUCAO VIA SITE

GIRO - PARCERIAS

COMUNICACAO VISUAL

GRATUIDADE ESTUDANTE

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO

CARTAO PRE-PAGO

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - FLUXXO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS
GIRO (APP E SITE)

INTEGRACAO

APOIO CLIENTE

ATENDIMENTO

Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO

N NN

ROR R R R RRRRRR R R

1
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Informagodes Frequéncia
OPERACAO 93 31,31%
GRATUIDADE 49 16,50%
TARIFA 44 14,81%
RECHAMADA 23 7,74%
CORPORATIVO 16 5,39%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 14 4,71%
RIOCARD MAIS 10 3,37%
VENDAS 10 3,37%
OPERACOES ESPECIAIS 8 2,69%
ATENDIMENTO 8 2,69%
RESSARCIMENTO 7 2,36%
SEGURANCA DO SISTEMA 7 2,36%
GIRO 4 1,35%
CONVENIENCIA 3 1,01%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,34%
Total 297 100,00%
Informacdes - Linha 2
93
49 44
23
I 16 14 o 10 g . . . \ ;

. B = [ o
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&
¥
Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 33 80,49%
ATENDIMENTO 1 2,44%
CORPORATIVO 1 2,44%
GIRO 1 2,44%
GRATUIDADE 1 2,44%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 4,88%
METRORIO 2 4,88%
Total 41 100,00%
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ATENDIMENTO @ 1

corroraTiVO B 1

cro W1

GraTuiDADE W 1
PROCEDIMENTO OPERACIONAL... [l 2
METRORIO [T 2

Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS S 3 3

Sugestoes

%

Frequéncia

CONVENIENCIA 14,29%

OPERAGAO 57,14%
Total 7 100,00%
Sugestdes - Linha 2
1
1 1 1
i B B
OPERACAO MANUTENGAO CONVENIENCIA COMUNICACAO
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9.7 Manifestagoes Linha 4

INFORMACAO 113 51,83%
CRITICA 83 38,07%
SOLICITACAO 21 9,63%
ELOGIO 1 0,46%

Total 218 100,00%

Tipo de Manifestagao - Linha 4

‘ = INFORMACAO

= CRITICA
= SOLICITACAO

ELOGIO
Motivo Reclamagobes %
PAGAMENTO POR APROXIMAGCAO 30 36,14%
MANUTENCAO 24 28,92%
GIRO 10 12,05%
ATENDIMENTO 7 8,43%
VENDAS 5 6,02%
LINHA DE BLOQUEIO 3 3,61%
COMUNICACAO 2 2,41%
RIOCARD MAIS 1 1,20%
OPERACAO 1 1,20%
Total 83 100,00%
Reclamacgodes Linha 4 - Por Motivo
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 7 30
MANUTENCAO ] 24

GIRO
ATENDIMENTO
VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICAGAO
RIOCARD MAIS
OPERACAO
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Categoria Reclamagdées

CARTAO MASTER 18 21,69%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 14 16,87%
CARTAO VISA 12 14,46%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 6 7,23%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 5 6,02%
VALIDACAO DE RECARGA 5 6,02%
MANUTENCAO DOS TRENS 4 4,82%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA
DE BLOQUEIO 3 3,61%
GIRO 3 3,61%
GIRO (APP E SITE) 3 3,61%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 2,41%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS 2 2,41%
FALTA DE FISCALIZACAO 1 1,20%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 1,20%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 1,20%
COMUNICACAO SONORA 1 1,20%
INTEGRACAO 1 1,20%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 1 1,20%
Total 83 100,00%

Reclamacdes Linha 4 - Por categoria

CARTAO MASTER I 18
MANUTENCAO DAS ESTACOES s 14
CARTAO VISA I 12
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES mE 6
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO IEESSm 5
VALIDACAO DE RECARGA I 5
MANUTENCAO DOS TRENS mmmmmmmm 4
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... 3
GIRO mmmm 3
GIRO (APP ESITE) mmmmmm 3
BLOQUEIO DE CARTAO mmmm 2
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS mmmm 2
FALTA DE FISCALIZACAO
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)
COMUNICACAO SONORA
INTEGRAGCAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -...
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Elogios Assunto %
ATENDIMENTO 1 100%
Total 1 100%
Elogios -Linha4
ATENDIMENTO
Tipo de Informagao Frequéncia %
OPERACAO 41 36,28%
TARIFA 13 11,50%
GRATUIDADE 10 8,85%
RECHAMADA 9 7,96%
OPERACOES ESPECIAIS 6 5,31%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 5 4,42%
RESSARCIMENTO 5 4,42%
METRO NA SUPERFICIE 5 4,42%
GIRO 4 3,54%
VENDAS 4 3,54%
CONVENIENCIA 3 2,65%
ATENDIMENTO 3 2,65%
CORPORATIVO 2 1,77%
RIOCARD MAIS 2 1,77%
MANUTENCAO 1 0,88%
Total 113 100,00%
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Informacgdes - Linha 4
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Solicitagdes Frequéncia %

RESSARCIMENTO 1 4,76%
Total 21 100,00%
Solicitacdes - Linha 4
ACHADOs E.. T 18

Gciro M1
GrATUIDADE D 1
ressarcivenTo D 1

Sugestoes Frequéncia %

Total 0

0,00%
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9.8 Manifestagoes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagdo Frequéncia
CRITICA 339 13,63%
ELOGIO 6 0,24%
INFORMACAO 1762 70,82%
SOLICITACAO 361 14,51%
SUGESTAO 20 0,80%
Total 2488 100,00%
Tipo de Manifestagao - Linha Nao Informada
= CRITICA
= ELOGIO

= INFORMACAO

SOLICITACAO
= SUGESTAO
Motivo Reclamagoes %
GIRO 185 54,57%
ATENDIMENTO 73 21,53%
MANUTENCAO 26 7,67%
METRO NA SUPERFICIE 13 3,83%
OPERACAO 12 3,54%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 8 2,36%
GRATUIDADE 6 1,77%
LINHA DE BLOQUEIO 5 1,47%
COMUNICACAO 4 1,18%
GIRO - PROMOCOES 2 0,59%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,59%
RIOCARD MAIS 1 0,29%
VENDAS 1 0,29%
PICPAY 1 0,29%
Total 339 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por

Motivo

GIRO

| 185

ATENDIMENTO

] 73

MANUTENCAO

METRO NA SUPERFICIE
OPERACAO
PAGAMENTO POR APROXIMACAO
GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICACAO

GIRO - PROMOCOES
METRORIO CAMPANHAS
RIOCARD MAIS

VENDAS

PICPAY

Categoria
GIRO (APP E SITE)
ATENDIMENTO DO SAC
GIRO - PARCERIAS
MANUTENCAO DOS TRENS
VALIDACAO DE RECARGA
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
TEMPO DE ESPERA NO MNS
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
FALTA DE FISCALIZACAO
CARTAO MASTER
GIRO
MANUTENCAO DAS ESTACOES

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

GRATUIDADE DEF. FISICO CRONICO
GRATUIDADE ESTUDANTE
AR CONDICIONADO
CASHBACK 30%

CARTAO VISA
OPERACAO REGULAR
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
BOAS PRATICAS
INTEGRACAO
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
RECARGA VIA PICPAY
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
COMUNICACAO SONORA
CARTEIRA DIGITAL

Reclamagoes
143
59
31
22

[y
[y

R P P P R P ERPNNMNMNMNWWWDSDMSEDS OO O N O

%
42,18%
17,40%

9,14%
6,49%
3,24%
2,65%
2,06%
1,77%
1,77%
1,47%
1,18%
1,18%
1,18%
0,88%
0,88%
0,88%
0,59%
0,59%
0,59%
0,59%
0,29%
0,29%
0,29%
0,29%
0,29%
0,29%
0,29%
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CARTAO PRE-PAGO 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA
DE BLOQUEIO 1

COMO ESTOU DIRIGINDO 1
COMUNICAGAO VISUAL 1

0,29%
0,29%
0,29%

Total 339

100,00%

Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

GIRO (APP E SITE)
ATENDIMENTO DO SAC = 59
GIRO - PARCERIAS mo—m 31
MANUTENGCAO DOS TRENS ~ mommmmm 22
VALIDACAO DE RECARGA mmm 11
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) mm 9
TEMPO DE ESPERA NO MNS == 7
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
FALTA DE FISCALIZACAO
CARTAO MASTER
GIRO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
GRATUIDADE ESTUDANTE
AR CONDICIONADO
CASHBACK 30%
CARTAO VISA
OPERACAO REGULAR
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
BOAS PRATICAS
INTEGRACAO
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
RECARGA VIA PICPAY
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
COMUNICACAO SONORA
CARTEIRA DIGITAL
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
COMO ESTOU DIRIGINDO
COMUNICAGAO VISUAL

6

6
5
4
4

4
3
3
3
2
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Elogios Frequéncia

ATENDIMENTO
GIRO
OPERACAO

RSN

143

%
16,67%
16,67%
66,67%

[e)]

Total

100,00%
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Elogios - Linha nao Informada

1 1

M ATENDIMENTO

Informagodes Frequéncia %
ATENDIMENTO 37 2,10%
COMUNICACAO 10 0,57%
CONVENIENCIA 22 1,25%
CORPORATIVO 49 2,78%
GIRO 406 23,04%
GRATUIDADE 350 19,86%
MANUTENCAO 2 0,11%
OPERACAO 198 11,24%
VENDAS 28 1,59%
SEGURANCA DO SISTEMA 7 0,40%
METRO NA SUPERFICIE 10 0,57%
RESSARCIMENTO 46 2,61%
RECHAMADA 343 19,47%
OPERAGOES ESPECIAIS 27 1,53%
GIRO - PROMOCOES 1 0,06%
RIOCARD MAIS 57 3,23%
METRORIO 7 0,40%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 32 1,82%
FORNECEDORES 7 0,40%
TARIFA 123 6,98%

Total 1762 100,00%
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Informacodes - Linha Nao Informada
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Solicitacao Frequéncia %
GIRO 294 81,44%
GRATUIDADE 28 7,76%
ACHADOS E PERDIDOS 19 5,26%
CORPORATIVO 12 3,32%
ATENDIMENTO 5 1,39%
METRORIO 0,55%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 0,28%
Total 361 100,00%

Solicitagdes - Linha Nao Informada

A 204

GIRO
GRATUIDADE @0 28
ACHADOS E PERDIDOS I 19
CORPORATIVO @B 12
ATENDIMENTO ® 5
METRORIO # 2
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO ¥ 1
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 8 40,00%
GIRO 6 30,00%
OPERACAO 2 10,00%
METRORIO 2 10,00%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 2 10,00%
Total 20 100,00%
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Sugestdes - Linha Nao Informada

2 2 2

METRO NA SUPERFICIE METRORIO OPERAGAO GIRO
(MNS)

COMUNICACAO
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10 Manifestagdées CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022

Reclamacgdes - CCR Barcas

2019 2020 2021 2022

10.1 Manifestacoes por Tipo

MANIFESTAGOES TOTAL

RECLAMACAO 54
RESSARCIMENTO 4
SUGESTAO 4
ELOGIO 2

INFORMAGAO 1943
SOLICITACAO 7

TOTAL 2014

2023

2023

%
2,68%
0,20%
0,20%
0,10%

96,47%
0,35%
100,00%
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MANIFESTACOES - CCR BARCAS

RECLAMAGAO
3%
SOLICITACAO
0%

SUGESTAO
0%

RESSARCIMENTO
0%

INFORMAGAO
97%

10.2 Reclamagoes por Linha e Motivo

MOTIVO TOTAL %
Atraso na partida 5 15,15%
Outros 5 15,15%
Colaborador 4 12,12%
Ventilagdo/ Refrigeragdo 3 9,09%
Transporte de animais/ Bicicletas 2 6,06%
Ventilagdo/refrigeragdo 2 6,06%
Cobranca indevida 2 6,06%
Site 1 3,03%
Manutenc¢do/ Conservagdo 1 3,03%
Cargas e bagagens 1 3,03%
Capacidade menor que a demanda 1 3,03%
Gratuidade 1 3,03%
0800/ Ouvidoria 1 3,03%
Passe livre 1 3,03%
Acesso preferencial 1 3,03%
Bilheteria 1 3,03%
Ambulantes 1 3,03%
Total 33 100%
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MOTIVO DAS RECLAMAGOES

Atraso na partida I 5
Outros | —— 5
Colaborador N 4
Ventilagdo/ Refrigeracdo 3
Transporte de animais/ Bicicletas

Ventilagdo/refrigeracdo

N NN

Cobranga indevida

Site

Manutengdo/ Conservagdo

Cargas e bagagens

Capacidade menor que a demanda
Gratuidade

0800/ Ouvidoria

Passe livre

Acesso preferencial

L e S S = T = J=

Bilheteria
Ambulantes
LINHA RECLAMACOES %

Praga XV 17 51,52%
Arariboia 6 18,18%
Paquetd 3 9,09%
Nao Def 3 9,09%
Charitas 2 6,06%
Mangaratiba 2 6,06%

Total 33 100,00%

RECLAMAGCOES - POR LINHA

Praca xv () 17
Arariboia () ¢
Paquetd ) 3
Nzo Def (I 3
Charitas  (EEG—_-— 2
Mangaratiba (N 2
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10.3 Classificagao das reclamacgoes

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES

Estagao 17 51,52%
Operacao 6 18,18%
Outros 3 9,09%
Embarcacao 7 21,21%
TOTAL 33 100,00%
RECLAMAGCOES CCR BARCAS - POR
CLASSIFICACAO
m Estacdo
 Operagao
W Outros
Embarcacdo

Motivo \ Classificagdo Embarcacao Estacao
Capacidade menor que a demanda
Site
Colaborador 4
Outros 5
0800/ Ouvidoria
Ambulantes 1
Atraso na partida
Bilheteria 1
Cobranga indevida
Ventilacdo/refrigeracdo 2
Acesso preferencial 1
Transporte de animais/ Bicicletas
Manutengdo/ Conservagdo 1
Gratuidade
Ventilagdo/ Refrigeracdo 3
Passe livre 1
Cargas e bagagens

Operagao Outros

Total 7 17
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18

16

14

12

10

S

N

Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao

Embarcagao Estagdo

Operacao

B Capacidade menor que a demanda M Site

H Colaborador

W 0800/ Ouvidoria

B Atraso na partida

B Cobranca indevida

M Acesso preferencial

M Manutencgdo/ Conservagdo
Ventilagdo/ Refrigeragdo

M Cargas e bagagens

Outros
® Ambulantes
M Bilheteria
m Ventilagdo/refrigeracdo
B Transporte de animais/ Bicicletas
W Gratuidade

Passe livre

Outros
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11 Manifestagées CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

1231

1005

489 514

2019 2020 2021 2022

Reclamacodes - CCR Via Lagos

11

1204

2023

31

1 1
2019 2020 2021 2022 2023
11.1 Manifestagoes por tipo
MANIFESTAGCOES QUANT. %

ELOGIO 233 19,35%

OUTROS 118 9,80%

RECLAMAGAO 31 2,57%
SOLIC./INFORMAGAO 821 68,19%

SUGESTAO 1 0,08%
Total 1204 100,00%
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68%

Manifestagoes CCR Via Lagos - Por Tipo

= ELOGIO

= OUTROS

= RECLAMACAO

SOLIC./INFORMAGAO

= SUGESTAO

J
11.2 Classificagcao das reclamacgoées
COBRANCA INDEVIDA 24 77,42%
Cobranga Duplicada 6 19,35%
Nota Manchada 1 3,23%
Total 31 100,00%

Reclamagdes CCR Via Lagos - Por

Classificagdo

COBRANCA INDEVIDA

Cobrancga Duplicada

Nota Manchada 1

24

Z
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12 Manifestagdes Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

@\@,4@‘

2019 2020 2021 2022

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021 2022

12.1 Manifestacodes por Tipo

2023

2023

TIPO DE MANIFESTACAO FREQUENCIA
ELOGIO 0 0,37%
INFORMACAO 11 1,21%
RECLAMACAO 14 0,00%
RESSARCIMENTO 10 96,66%
SOLICITACAO 272 1,67%
SUGESTAO 2 0,09%
TROTE 0 0,00%
Total 309 100,00%
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Manifestacdes Rota 116 - Por Tipo

TrRoTE 00O

sugestao @2

souiciTacio & D272
rRessarciMEnTo (D 10
RectAMAcRo &0 14
INForRmAcAo (D 11
eocio 0o
12.2 Reclamacgoes por classificagao e assunto
RECLAMAGCOES FREQUENCIA %
Reclamagdo pedagio: 10 53,85%
Reclamacgdo outras: 3 7,69%
Reclamagdo condigdes da rodovia: 1 0,00%
Reclamagdo trafego: 0 0,00%
Reclamagdo S.A.U: 0 30,77%
Reclamacdo 0800/ouvidoria: 0 7,69%
Reclamacgdo obras: 0 0,00%
Total 14 100,00%

Reclamag¢des Rota 116 - Classificacao

I 10

Reclamacdo peddagio: 18

Reclamagdo outras: L&

Reclamacdo condi¢cbes da rodovia: @ 1
Reclamac3o trafego: fo
Reclamagdo S.A.U: fo
Reclamac¢do 0800/ouvidoria: U 0

Reclamag3o obras: 0 0
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Tipo Frequéncia

Onda livre 5 35,71%
Procedimento administrativo 2 14,29%
Radares 1 7,14%
Irregularidade de pavimento 1 7,14%
Troco errado 1 7,14%

Recibo errado 1 7,14%
Cobranga indevida de eixo 1 7,14%
Atendimento no pedagio 1 7,14%
Outros 1 7,14%

Total 14 100%

Reclamacdes Rota 116 - Tipo

11

I 5

Onda livre

Procedimento administrativo & i 2

Radares ¥ 1

Irregularidade de pavimento Em—m———0 1
Troco errado I 1

Recibo errado [ 1

Cobranca indevida de eixo 1
Atendimento no pedagio | == ]
Outros () 1
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Conclusao

Em maio do més corrente, a Ouvidoria coletou 213 registros, dos quais
66,7% dos registros foram informacoes, 31,9% reclamacgdes, 0,9% denuncias e
0,5 solicitacbes. Nao houveram registros acerca de sugestbes e elogios. O
sistema telefonico foi o principal canal de coleta de registros de forma geral,
sendo responsavel por 66,2%. Considerando as reclamacgdes, o principal canal
foi o e-mail, pontuado em 64,7%. Destaca-se também as queixas por telefone,
com o percentual de 27,9%. Ademais, vale ressaltar que no més de maio foi
realizada a ouvidoria itinerante, localizada na praga Cardeal Arcoverde em

Copacabana, onde foram coletadas 18 manifestacées dos usuarios.

O ano em vigor apresentou o terceiro maior nimero de manifestagdes em
maio a partir de 2020, havendo um decréscimo avaliado em 34,3%. O quinto més
do ano apresentou um comportamento semelhante as manifestacées em geral,
mantendo queda referente as reclamagdes. Em média, houve 4 registros diarios

e 6 reclamagdes por dia util.

A Supervia foi a concessionaria mais manifestada (38% dos registros) e
reclamada (67,6% das queixas) nesta Ouvidoria. Nas Concessionarias, também
apresentou os maiores numeros de registros e reclamacgdes. Em relagdo aos
meses de maio, houve diminuicdo das manifestagbes, assim como nas
reclamagdes em comparagdo com maio do ano passado. Os registros foram os
menores, ficando atras apenas de 2019. Nesta Ouvidoria, informacéo foi assunto
mais mencionado nas reclamagdes, que corresponderam a 21% das queixas.
Na Concessionaria, Santa Cruz foi o assunto de maior ocorréncia. Com relagao
aos ramais, os mais mencionados na Agetransp néo foram informados, porém
destacando-se o ramal Santa Cruz, responsavel por 13,6% das queixas. O ramal
Deodoro recebeu mais reclamagdes na Concessionaria, representado 37,2%

dos registros que foram queixas.

O MetrdéRio apresentou aumento dos registros e reclamagdes em
comparagao com ao ano anterior, comportamento contrario ao da Agetransp,
havendo uma queda nos registros e nas reclamag¢des sobre a mesma. Os
assuntos mais mencionados neste setor foram informacgao e cartdo, enquanto

giro (app e site) foi 0 mais mencionado na Concessionaria. Houve concordancia




em relacao a linha mais reclamada, sendo linha nao informada mais

frequente na Concessionaria tanto nesta ouvidoria.

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. N&do houve concordancia em relagdo ao
comportamento das manifestacdes e queixas entre a concessionaria e nesta
Agéncia. Na Agetransp, observa-se um acréscimo no numero de manifestagcoes
e no registro de reclamagdes. Na concessionaria, tanto os registros gerais
quanto as queixas apresentaram queda. Dos assuntos frequentes, verificou-se
que informacéao foi mais mencionado nas queixas neste setor. Atraso na partida
foi o mais mencionado na Concessionaria. Com relacdo a estagdo, nao
informada foi mencionada mais de uma vez na Agetransp, e, na propria

Concessionaria, Praga XV represento 51,5% das indagagdes cada.

A CCR Via Lagos apresentou queda no numero de manifestagdes, porém
sem registros nas reclamacodes para o més de maio. Considerando os dados da
concessionaria, houve um decréscimo de 2,2% nas manifestacbes e
crescimento de 3000% das reclamacdes. Informacdo foi o Unico assunto
mencionado nesta Agéncia e cobranga indevida, cobranca duplicada e nota

manchada pela concessionaria.

Considerando a Rota 116, houve acréscimo nos registros acerca da
concessionaria nesta Ouvidoria (1). Na concessionaria, os registros aumentaram
116% enquanto as reclamagdes apresentaram decréscimo, com o percentual de
12,5%. lluminagao foi o assunto relatado nesta Agéncia e onda livre o mais

frequente na concessionaria, representando 35,7% das queixas cada.

Rio de Janeiro, 07 de julho de 2023

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5




