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Apresentacao

Este Relatério faz parte do cumprimento do rol de atribui¢cdes desta Ouvidoria
dispostas na portaria da AGETRANSP n° 25 de 23 de dezembro de 2014 em
cumprimento da lei 13.460 de 16 de Junho de 2017. Este documento pretende, com
a divulgacdo dos seus dados, apresentar o volume das demandas recebidas pela
Ouvidoria e pelas respectivas Concessionarias reguladas, bem como a tratativa
destas e as ac¢0es praticadas por esta Ouvidoria.

As manifesta¢des foram recebidas nos canais de atendimento da Ouvidoria:
teleatendimento (0800 285 9796), e-mail (ouvidoria@agetransp.rj.gov.br), e-OUV, e-
SIC e redes sociais e também pelos canais proprios das Concessionarias. Tais
manifestacbes englobam: reclamacao, informacao, elogio, sugestao, denlncia ou
solicitacdo e permitem a Ouvidoria apresentar os anseios dos cidadaos a fim de
aprimorar o servico publico, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.
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1 Dados da Ouvidoria —

Agetransp

1.1 Manifestagbes na Ouvidoria em julho - 2019

TIPO DE MANIFESTAQEO

QUANTIDADE

DEMUNCIA

%
0%
0%

ELOGIO

RECLAMACAO

INFORMACAO

30%

SOLICITACAO

0%

SUGESTAO

0%
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MANIFESTA@E)ES TIPO DENUNCIA

ELOGIO RECLAMAQ?\O

INFORMAGAD | SoLCITAGAD SUGESTAQ

0

0 0 0

PRESENCIAL ]

196

TELEFONE
E-MAIL

TWITTER

FACEBOOQK
e-5IC

e-0uv
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1% _ =

MANIFESTACAO POR TIPO
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B FACEBOCK W =5IC
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RECLAMAQE}ES CONCESSIONARIAS

QUANTIDADE

SUPERVIA

METRORIO

CCR BARCAS

ROTA 116

CONCESSIONARIAS

-
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VIA LAGOS

39
25
19
2
0
85

TOTAL

SUPERWIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116 VIALAGOS




1.2 Manifestagdes na Ouvidoria em agosto — 2019

TIPO DE MANIFESTAC;EO

QUANTIDADE

DEMUNCIA

0

ELOGIO

2

RECLAMACAO

80

INFORMACAQ

SOLICITACRD
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MANIFESTACE’JES TIPO DENUNCIA

ELOGIO
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PRESENCIAL o
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37

206
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o

281

FACEBOOK

o

e-SIC

1

a

e-0uv

10

45%

a 0%
0%

2%

0

TOTAL

(SN E=1 E=N [=N F=1 {=13 N T

97

100%

0% 0%

MANI FESTA(;E\U POR TIPO

WPRESENCIAL  m TELEFONE
= E-MAL TWITTER
WFACEBOOK  mesSk

m 0w

RECLAMA(;E}ES COMCESSIONARIAS

QUANTIDADE

SUPERVIA

46

METRORIO

24

CCR BARCAS

13

ROTA 116

0

V1A LAGOS

3

TOTAL

86

CONCESSIONARIAS
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=

SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116 VIALAGOS




1.3 Manifestagbes na Ouvidoria em Setembro — 2019

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE MANI FESTACC) ES POR TIPO
DENUNCIA 1

ELOGIO 1
RECLAMACAO 104
INFORMACAO
SOLICITACAO

SUGESTAO
REDES SOCIAIS
TOTAL

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO | INFORMAGAO | SOLICITACAO SUGESTAO
PRESENCIAL 0 0 3 27 0 1
TELEFONE 1 47 221
E-MAIL 54 2
TWITTER 0 392
FACEBOOK 0 0
e-SIC 0 0
e-OUV 0 0
TOTAL 104 642

MANIFESTACOES POR TIPO

B PRESENCIAL ® TELEFONE
= E-MAIL TWITTER
B FACEBOOK me-SIC

H e-OUV

RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS | QUANTIDADE CONCESSIONARIAS
SUPERVIA 66
METRORIO 2

CCR BARCAS 12
ROTA 116 1
VIALAGOS 3 - m

TOTAI. 104 SUPERVIAMETRORIOCR BARCABOTA 116/IA LAGOS




2 SUPERVIA

2.1 Manifestacdes na Supervia em julho - 2019

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAQ
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAQ
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
MEIQ AMBIENTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
TELECOMUNICACOES
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

46%
3%
2%

Eﬂmn—-n—-cmmcenun—-mﬁu

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAO 6 2%
BILHETAGEM ELETRONICA 36%
CIRCULACAD 68 17%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 6%
COMUNICACAD
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
NEGOCIOS IMOBILIARIOS
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
REDE AEREA
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
V1A PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMAGOES - RAMAL GUAPIMIRIM
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAD
COMUNICACAQ
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL
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RAMAL GUAPIMIRIM




ARRECADACAO 1%
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAD 24%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 4 3%
COMUNICACAD 1%
ESTACOES
MATERIAL RODANTE 10%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
TRACAD
TOTAL

ook (=|lo|lo|w

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM  CIRCULACAO CME ESTACOES  PLANEJAMENTO SEGURANCA TRACAO
ELETRONICA MANUTENCAO
DE ESTACOES




ARRECADACAOD 0%
BILHETAGEM ELETRONICA 25%
CIRCULACAD
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 2%
COMUNICACAQ 0%
ESTACOES 15%
JURIDICO 0%
MATERIAL RODANTE 6%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 1%
OPERACAC 0%
PLANEJAMENTO 3%
SEGURANCA
SUPERVIA FONE 0%
TELECOMUNICACOES 1 1%
TRACAD 2 1%
VIA PERMANENTE 4%
TOTAL 100%

RAMAL SANTA CRUZ




ARRECADACAO 0%
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAQ
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAQ
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
PROJETOS
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

32%
2%
0%

13%
0%
3%
0%
1%
4%
0%

25%
0%
1%
2%
1%

100%

En—-mn—-c%cmn—-cncﬁemﬁﬂc

RAMAL SARACURUNA




RECLAMA{;E)ES - RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAD

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

ESTACOES

MATERIAL RODANTE

OPERACAC

PLANEJAMENTO

SEGURANCA

TRACAD

VIA PERMAMNENTE

TOTAL
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RAMAL VILA INHOMIRIM




RECLAMAGOES

BELFORDROXO

DEODORO!

GUAPIMIRIM

JAPERI |  PARACAMBI

SANTA CRUZ|

SARACURUNA

VILA INHOMIRIM | GRAMACHO!

ACESSIBILIDADE

0

0

AGENTE DE CONTROLE

%

ALTERAGAO DA GRADE

1

APLICATIVO

0

ATENDIMENTO

1

AUDIO CIC

18

AVARIA DA COMPOSIGAO

5

BANHEIRO

5

BILHETEIRO

i)

BILHETERIA

0

CARTAO MULTIPLO

CARTAO PRE-PAGO

CARTAQ UNITARIO

(CARTOES RIOCARD

CATRACAS

COMUNICAGRO

COMUNICAGAO VISUAL

(CONSTRUGOES IRREGULARESINVASOES

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONTACTLESS

ELETRICA

ELEVADORES

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS ROLANTES

ESPACO GRATUIDADE

FILA

FUNCIONARIO

HORARIO DE INICIO € FIM DA CIRCULAGAO

[INTeGRANTES

(IvTeRRuP Ao DE CRcuLAGHO

Invesmmentos

[umpeza

[MAIORNGMERD DE CARROS

[maNuTENGiO

MOBILIDADE

0BRAS CIVIS

0UTROS

PARADANA SINALIZAGRO

PONTUALIDADE DOS TRENS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS

SEGURANGA NOS RAMAIS

SEGURANGA NOS TRENS

SISTEMA DE INFORMAGAO

SISTEMA DE SONORIZAGAO

SITE

SUPERLOTAGAO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TERCEIRIZADO

TREM ESPECIAL

TOTAL
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RECLAMAGOES
JULHO - GERAL

TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO
TEMPERATURA..
SUPERLOTACAO

SITE

SISTEMA DE.
SISTEMA DE
SEGURANGA NOS,
SEGURANGA NOS..
PROGRAMAGAO,
PROCEDIMENTOS.
PROCEDIMENTOS
PONTUALIDADE.,
PARADA NA.
OUTROS

0BRAS CIVIS
MOBILIDADE
MANUTENGAO
MAIOR NOMERO.
LIMPEZA
INVESTIMENTOS
INTERRUPGAO DE..
INTEGRANTES
HORARIODE...
FUNCIONARIO
FILA

ESPACO.,
ESCADAS ROLANTES
EMBARQUE..
ELEVADORES
ELETRICA
CONTACTLESS
CONSUMO/TRAFL.,
CONSTRUGOES.
COMUNICAGAQ...
COMUNICAGRO
CATRACAS

CARTOES RIOCARD

CARTAO UNITARIO

CARTAQ PRE-PAGO

CARTAQ MULTIPLO

BILHETERIA
BILHETEIRO
BANHEIRO
AVARIA DA
Aunlocic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERAGAO DA.
AGENTE DE..
ACESSIBILIDADE




S0l

LICITAGOES

BELFORDROXO

DEODORO!

GUAPIMIRIM

JAPERI

PARACAMBI

SANTA CRUZ

SARACURUNA

VILAINHOMIRIM

GRAMACHO

Total Geral

%

ACESSIBILIDADE

0

0

1

o

0

0

ATENDIMENTO

BANHEIRO

BICICLETARIO

CATRACAS

COMUNICAGAO COM O PASSAGEIRO

CONFORTO

DEVOLUGAO DE DINHEIRO

DEVOLUGAO DE PASSAGEM

ELETRICA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS ROLANTES

ESPACO GRATUIDADE

GRATUIDADE

[HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGHQ

(INDenizacGies

[ManuTENGiO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS JURiDICO

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

REATIVACAO DA ESTAGAO

RETIRADA DE COLMEIA

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

TOTAL
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SOLICITACOES
JULHO - GERAL

SEGURANGA NOS
SEGURANGA NOS.
RETIRADADE.
REATIVAGAO DA...
PROCEDIMENTOS
QUTROS JURIDICO
0UTROS

0BRAS CIVIS
NOVAS LINHAS DE
MANUTENCAO
INDENIZAGOES
HORARIO DE
GRATUIDADE
ESPAGO..
ESCADAS ROLANTES
EMBARQUE..
ELETRICA
DEVOLUGAO DE.
DEVOLUGAO DE.
CONFORTO
COMUNICAGAO..
CATRACAS
BICICLETARIO
BANHEIRO
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

L0610

BELFORDROXO

DEODORO

GUAPIMIRIM

JAPER

PARACAMEI

SANTA CRUZ

SARACURUNA

VIAINHOMIRIM

GRAMACHO

AGENTEDE CONTROLE

pesy

ATENDIMIENTO

BANHERO

(ONFORTO

FUNCIONARIO

INTEGRANTES

JOVEM APRENDIZ

LIMPEZA

OUTROS

PONTUALIDADE DOS TRENS

TOTAL

!
0
0
0
!
0
0
0
0
1
§

sle|l—|—|lo|l~|lo|lao|asls

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

ELOGIOS JULKO -
GERAL

PONTUALIDADE. =
0UTROS = o
LIMPELA » =

JOVEM APRENDIZ » =

INTEGRANTES = «

FUNCIONARIO + =
CONFORTO +
BANKEIRD * =

ATENDIMENTO =
AGENTEDE..




SUGRSTES
BEFORDROHO[DECDORO|GUAPIMAI|  APER | PARACAMBI[SANTACRUE|SARACURUNA| VLA IHOMRI GRAVACHO
oo R 0| o 0
URcuLGio 1
ESPACO GRATUDADE 1
INTERVALOS DOS TRENS !
IMANUTENGiO )
NOVAS LINRAS D TRENS 0
0
1
0
!

SUGESTOES JULHO
- GERAL

0

0

0 SEGURANGANOS.
SEGURANCANGS.

! 0UTROS

0 NOVAS LINRAS DE..

0 WANUTENGRO

0

0

0

0

INTERVALOS DOS..
ESPACO..
CIRCULACHO
Auotocic

OUTROS

SEGURANCANOS RAMAIS

SEGURANCANOS TRENS
TOTAL

0 0 0 0
0 0 0 0
0 1 0 0
0 3 0 0
0 ! 1 0
0 ! 1 0
0 0 0 0
0 0 1 0
0 b 3 0

AN

IO ER AR AR SATA U] PARCA | LRI fich DENUNCIAS JULHO
GATES ECONTROLE ! ) ! - GERAL

ssho 0

NSRS ATE 0

ANGH :

EABA S A :

:

:

l

0

0

0 INTEGRANTES
) SEGURMGL,
SEGURAN.
! SEGURMOA
0

0

0

CONSTRUGOES
AsEDI0
AGENTES DE..

SEGURANCANOS TRENS
INTEGRANTES

0
0
0
0
0
0
0
0

0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0

T0AL




INFORMAGCOES

ACESSIBILIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

ALTERACAO DA GRADE

ALUGUEL

ALUGUEL E VENDAS

ATENDIMENTO

AupIo cIC

AUTORIZACAO

AVARIA DA COMPOSICAO

BALCAO DE ATENDIMENTO

BANHEIROS

BICICLETARIO

BILHETERIA

CARTOES RIOCARD

CARTOES SUPERVIA

CATRACAS E VALIDADORES

CONTATO COM O PASSAGEIRO

DE RAMAIS

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUGAO

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

GRATUIDADE

HORARIOS

INTEGRACAO

INTERRUPCAO DE CIRCULAGAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACAO

MANUTENGCAO

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZAGAO

PARCERIA

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PONTUALIDADE DOS TRENS

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAGCAO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIOS

SITE

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VALE VIAGEM

VERIFICACAO DE PROTOCOLO

TOTAL

INFORMAGOES JULHO - GERAL

VERIFICACAO DE PROTOCOLO
VALE VIAGEM

TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMPO DE PERCURSO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFONES

SITE

SETOR DE BENEFICIOS
SEGURANGA NOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PREGCO DA PASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PARCERIA

PARADA NA SINALIZAGAO
OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS CIVIS

MANUTENGAO

LIGACAO

INVESTIMENTOS
INTERVALO DOS TRENS
INTERRUPCAO DE CIRCULAGCAO
INTEGRAGAO

HORARIOS

GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA
ESPAGO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDEREGCOS

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAO

DEBITO INDEVIDO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRO
CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA
CARTOES RIOCARD
BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROS

BALCAO DE ATENDIMENTO
AVARIA DA COMPOSICAO
AUTORIZAGAO

Auplocic

ATENDIMENTO
ALUGUEL E VENDAS
ALUGUEL

ALTERAGAO DA GRADE
ACHADOS E PERDIDOS
ACESSIBILIDADE

~
<
N

1225 8 41420 1

101 547 3

1

7

512 19 6

153315 |3 |14 33 5 4,517 4
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2.2 Manifestacdes na Supervia em agosto — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAO
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAO 6
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO 68
CME MANUTENGCAO DE ESTACOES 31
COMUNICACAO 3
ESTACOES 34
JURIDICO 2
MATERIAL RODANTE 26
MEIO AMBIENTE 1
OPERACAO
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMAGOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CIRCULACAO
COMUNICACAO
CME MANUTENCAO DE ESTAGCOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAO
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

O|I0O|I0O|Rr|W|O|Rr|[FR|P|IPIN|IO|N

N
o

RAMAL GUAPIMIRIM

8
7
6
5
4
3
2
1
0




ARRECADACAO 0
BILHETAGEM ELETRONICA 30
CIRCULAGCAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
OPERACAO
PLANEJAMENTO
PROJETOS
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA 0%
CIRCULAGAD
ESTACOES
PLANEJAMENTO
TRACAOD
TOTAL

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM CIRCULACAO ESTACOES PLANEJAMENTO TRACAO
ELETRONICA




RECLAMAGOES - RAMAL SANTA CRUZ

ARRECADACAO

BILHETAGEM ELETRONICA

CIRCULAGCAO

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

COMUNICACAO

ESTACOES

JURIDICO

MATERIAL RODANTE

OPERACAO

PLANEJAMENTO

SEGURANCA

SUPERVIA FONE

TELECOMUNICAGOES

TRACAO

VIA PERMANENTE

TOTAL

RAMAL SANTA CRUZ




ARRECADACAO 0
BILHETAGEM ELETRONICA 24
CIRCULACAO 23

CME MANUTENCAO DE ESTACOES 11
COMUNICACAO 0
ESTACOES 12
JURIDICO 0
MATERIAL RODANTE 4
OPERACAO 0
PLANEJAMENTO 10
SEGURANCA 19
SUPERVIA FONE 0
TELECOMUNICACOES 2
TRACAO 3

VIA PERMANENTE 1
TOTAL

RAMAL SARACURUNA




RECLAMAGCOES - RAMAL VILA INHOMIRIM

BILHETAGEM ELETRONICA

CIRCULACAO

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

ESTACOES

JURIDICO

OPERACAO

PLANEJAMENTO

SEGURANCA

SINALIZACAO

TRACAO

[IN N Ry FEN I P [ P T =Y

TOTAL

[
o

RAMAL VILA INHOMIRIM




DEODORO

JAPERI

RECLAMAGOES

GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ|

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

| ACESSIBILIDADE

0

0

2

|AGENTE DE CONTROLE

40

ALTERAGAO DA GRADE

18

APLICATIVO

ATENDIMENTO

AupIO CIC

AVARIA DA COMPOSICAO

BICICLETARIO

CAMPANHAS

CARTAO BLOQUEADO

CARTAO MULTIPASS

CARTAO PRE-PAGO

CARTAO UNIPASS

CARTAO RIOCARD

CARTAO VTE

CATRACAS

COMUNICACAO

COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO

COMUNICAGAO VISUAL

CONFORTO

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONTACTLESS

CONTROLE DE PRAGAS

ELETRICA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ELEVADORES
ESCADAS ROLANTES

|ESPACO GRATUIDADE

|ESTACGES DE PARADA

FIDELIZACAO DE PLATAFORMA

FILA

FUNCIONARIO

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO

INFORMAGOES AOS CLIENTES

INTEGRANTES

INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

JOVEM APRENDIZ

LIMPEZA

LIMPEZA DA VIA

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZAGAO

PASSAGEM DE NIVEL

PDVS

PLANEJAMENTO ESPECIAL

POLICIA MILITAR

PONTUALIDADE DOS TRENS

PROCEDIMENTOS

PROC )S ADOTADOS

PPROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS

REAJUSTE DA PASSAGEM

REDES SOCIAIS

RESPOSTA EM ATRASO

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SISTEMA DE INFORMAGCAO

SISTEMA DE SONORIZACAO

SITE

SUPERLOTACAO

[ TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

 TERCEIRIZADO

 TRANSPORTE DE ANIMAIS

 TREM ESPECIAL

[ TREM EXPRESSO

 TRENS COM AR-CONDICIONADO

[ TRENS VELHOS X NOVOS TRENS

VALE RESTITUICAO

[viGILANTE

| TOTAL
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RECLAMACOES
AGOSTO - GERAL

VIGILANTE
VALE RESTITUICAO
TRENS VELHOS X
TRENS COM AR
TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE
TERCEIRIZADO
TEMPERATURA
SUPERLOTAGAO
siTE

SISTEMA DE
SISTEMA DE
SEGURANGA NOS.
SEGURANCA NOS.
RESPOSTA EM
REDES SOCIAIS
REAJUSTE DA
PROGRAMAGAO.
PROCEDIMENTOS.
PROCEDIMENTOS
PONTUALIDADE
POLICIA MILITAR
PLANEJAMENTO.
PDVS
PASSAGEM DE.
PARADA NA
OUTROS JURIDICO
OUTROS ENTORNO
ouTROS

OBRAS CIVIS
NOVAS LINHAS DE
MANUTENGAO
MAIOR NUMERO.
LIMPEZADAVIA
LIMPEZA

JOVEM APRENDIZ
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS.
INTERRUPGAO DE.
INTEGRANTES
INFORMAGOES,
HORARIO DE
GRATUIDADE
FUNCIONARIO
FILA
FIDELIZACAO DE
ESTACOES DE
ESPACO

CADAS ROLANTES
ELEVADORES
EMBARQUE
ELETRICA
CONTROLE DE
CONTACTLESS
CONSUMO/TRAFI
CONSTRUGOES.
CONFORTO
CoMUNIcAGAO.
COMUNICACAO.
COMUNICACAO
CATRACAS
CARTAO VTE
CARTAO RIOCARD
CARTAO UNIPASS
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO

CARTAO
CAMPANHAS
BILHETERIA
BILHETEIRO
BICICLETARIO
BANHEIRO
AVARIA DA
Aupio cic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERACAO DA.
AGENTE DE
ACESSIBILIDADE




SOLICITACOES

DEODORO

VILA INHC

A CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

|ACESSIBILIDADE

1

0

0

[APLICATIVO

[ATENDIMENTO
0

EALCAO DE ATENDIMENTO

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CIRCULACAO

COMUNICACAO VISUAL

CONTROLE DE PRAGAS

DEVOLUCAO DE DINHEIRO

DEVOLUGAO DE PASSAGEM

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS E ELEVADORES

|ELETRICA

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO

OES

INFORMAGOES AOS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

|MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

NOVA ESTACAO

INOVAS LINHAS DE TRENS

(OBRAS CIVIS

OUTROS

'OUTROS ENTORNO

(OUTROS JURIDICO

PPASSAGEM EM NiVEL

PODA DE ARVORES

PROC )S ADOTADOS

PPROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS

[REATIVACAO DA ESTACAO

REDES SOCIAIS

RETIRADA DE COLMEIA

SITE

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANGA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIO

[ TREM EXPRESSO

TOTAL
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SOLICITACOES
AGOSTO - GERAL

TREM EXPRESSO
SETOR DE
SEGURANCA NOS.
SEGURANCA NOS.
SITE

RETIRADA DE.
REDES SOCIAIS
REATIVACAO DA
PROGRAMACAO
PROCEDIMENTOS
PODA DE ARVORES
PASSAGEM EM
OUTROS JURIDICO
OUTROS ENTORNO
ouTROS

OBRAS CIVIS
NOVAS LINHAS DE
NOVA ESTAGAO
MANUTENGCAO
MAIOR NUMERO,
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS
INFORMAGOES,
INDENIZAGOES
HORARIO DE
GRATUIDADE
ESTACOES DE
E£SPACO
ELETRICA
ESCADAS E
EMBARQUE
DEVOLUGAO DE.
DEVOLUCAO DE.
CONTROLE DE
COMUNICACAO.
CIRCULAGAO
CAMPANHAS
BILHETERIA
BICICLETARIO
BANHEIRO
BALCAO DE
BAGAGEIRO
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ACESSIBILIDADE

ELOGIOS

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

AGENTE DE CONTROLE

2

2

0

1

0

0

o

ALTERACAO DA GRADE

APLICATIVO

[ATENDIMENTO

Aubio cic

BANHEIRO

|BILHETEIRD

ESCADAS ROLANTES

ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

[Funcionario

[INTEGRANTES

INVESTIMENTOS

JOVEM APRENDIZ

LIMPEZA

MANUTENGAO

0BRAS CIVIS

OUTROS

PONTUALIDADE DOS TRENS

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANGA NOS TRENS

TERCEIRIZADO

TREM ESPECIAL

[TREM EXPRESSO

TOTAL

Glo|o|e|e|=lo|r|ole|=|ala|r|r]|alela|~|r]|o|o|~]|o|~

ELOGIOS AGOSTO -
GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO
SEGURANGA NOS
SEGURANGA NOS
PONTUALIDADE
OUTROS

0BRAS CIVIS
MANUTENGAO
LIMPEZA

JOVEM APRENDIZ
INVESTIMENTOS
INTEGRANTES
FUNCIONARIO
ESTACOES DE
ESPACO.
ELEVADORES
ESCADAS ROLANTES
BILHETEIRO
BANHEIRO
Auplocic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERACRO DA
AGENTE DE...




SUGESTOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

TOTAL

APLICATIVO

0

0

0

0

0

AuDIO CIC

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CIRCULAGRO

cOMUNICACAD

COMUNICAGAO COM O PASSAGEIRO

COMUNICAGAO VISUAL

EMBARQUE EXCLUSIVO

|INFORMACI\O AOS CLIENTES

|INTERVALOS DOS TRENS

INvESTIMENTOS

|MANUTENCAO

INOVAS LINHAS DE TRENS

OUTROS

PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

[TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TOTAL

glo|~|~|~[rlo|v]alo]lo|olo|r|m]-]~]ol|o|m|~]|o]-

SUGESTOES
AGOSTO - GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
SEGURANGA NOS,
SEGURANGA NOS.
PROGRAMAGAO
OUTROS
NOVAS LINHAS DE
MANUTENGAO
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS.
INFORMAGAO...
EMBARQUE.
COMUNICAGAO.
COMUNICACAO.
COMUNICAGAD
CIRCULAGAO
CAMPANHAS
BILHETERIA
BICICLETARIO
BANHEIRO
Auplocic
APLICATIVO

DENUNCIAS

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILAINHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

AGENTES DE CONTROLE

0

0

0

0

0

0

ASSEDIO

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES

OUTROS

SEGURANGA

SEGURANCA NOS RAMAIS

INTEGRANTES

| TOTAL

DENUNCIAS
AGOSTO - GERAL

INTEGRANTES
SEGURANGA NOS,
SEGURANGA
0UTROS
CONSTRUGOES.
ASSEDIO
AGENTES DE.




INFORMAGOES

ACESSIBILIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

ALTERAGAO DE GRADE

-

ALUGUEL

w
v

ALUGUEL E VENDAS

o

APLICATIVO

o

ATENDIMENTO

[y
[

ATUALIZAGAO DO SISTEMA

AUDIO CIC

AUTORIZAGCAO

AVARIA DA COMPOSICAO

BAGAGEIRO

BALCAO DE ATENDIMENTO

BANHEIROS

BICICLETARIO

AIN|w|O|O|0 | |O

BILHETERIA

N
ey

CAMPANHAS

N

CARTOES ENGOLIDOS

CARTES RIOCARD

CARTOES SUPERVIA

CATRACAS E VALIDADORES

CONSTRUGOES IRREGULARES / INVASOES

CONTATO COM O PASSAGEIRO

DE RAMAIS

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUCAO

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

EVENTOS

FILMAGEM E FOTOGRAFIA

FISCALIZACAO DA AGETRANSP

GRATUIDADE

HORARIOS

INTEGRACAO

INTERRUPCAO DE CIRCULACAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACAO

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

MIDIA

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZACAO

PARCERIA

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PONTUALIDADE DOS TRENS

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIOS

SITE

SUPERLOTACAO

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICACAO DE PROTOCOLO

TOTAL

INFORMAGOES AGOSTO - GERAL

VERIFICAGAO DE PROTOCOLO
VENDEDORES

VALE VIAGEM

TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMPO DE PERCURSO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFONES

SUPERLOTAGAO

SITE

SETOR DE BENEFICIOS
SEGURANGCA NOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PRECO DA PASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
PARCERIA

PARADA NA SINALIZAGAO
OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
MIDIA

MANUTENGAO

MAIOR NUMERO DE CARROS
LIGACAO

INVESTIMENTOS

INTERVALO DOS TRENS
INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO
INTEGRAGAO

HORARI0S

GRATUIDADE

FISCALIZAGCAO DA AGETRANSP
FILMAGEM E FOTOGRAFIA
EVENTOS

ESTAGOES DE PARADA
ESPAGCO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDERECOS

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAO

DEBITO INDEVIDO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRO

CONSTRUGOES IRREGULARES /...

CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA
CARTES RIOCARD
CARTOES ENGOLIDOS
CAMPANHAS

BILHETERIA
BICICLETARIO
BANHEIROS

BALCAO DE ATENDIMENTO
BAGAGEIRO

AVARIA DA COMPOSIGAO
AUTORIZAGAO

Auplocic

ATUALIZAGAO DO SISTEMA
ATENDIMENTO
APLICATIVO

ALUGUEL E VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAO DE GRADE
ACHADOSE PERDIDOS
ACESSIBILIDADE

~
o
~

0 11
54

1

1111226 2 26 1 27 0

n

-




2.3 Manifesta¢cdes na Supervia em setembro — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAO
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL BELFORD ROXO
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ARRECADACAO
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULAGAO
CME MANUTENGAO DE ESTACOES
COMUNICACAO
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
NEGOCIOS IMOBILIARIOS
OPERACAO
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMAGOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CIRCULACAO
COMUNICACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAO
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

O(O|N|O|R|[O|O|R|O|IN|O|R|N

[EEY
N

RAMAL GUAPIMIRIM




[ reclAvacBEs-RAmALAPER T % ]
ARRECADACAO 1
BILHETAGEM ELETRONICA 30
CIRCULACAO 24
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 7
COMUNICACAO 2
ESTACOES 30
JURIDICO 0
MATERIAL RODANTE 24
OPERACAO 0
PLANEJAMENTO 7
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1
PROJETOS
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRAGCAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
ESTACOES
PLANEJAMENTO
TRACAO
TOTAL

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM CIRCULACAO ESTACOES PLANEJAMENTO TRACAO
ELETRONICA




RECLAMACOES - RAMAL SANTA CRUZ

ARRECADACAO

BILHETAGEM ELETRONICA

CIRCULAGAO

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

COMUNICACAO

ESTACOES

JURIDICO

MATERIAL RODANTE

NOVOS NEGOCIOS

OPERACAO

PLANEJAMENTO

SEGURANCA

SUPERVIA FONE

TELECOMUNICACOES

TRACAO

VIA PERMANENTE

TOTAL

RAMAL SANTA CRUZ




ARRECADACAO 1
BILHETAGEM ELETRONICA 22
CIRCULAGAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAO
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
OPERACAO
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SARACURUNA




RECLAMAGCOES - RAMAL VILA INHOMIRIM

BILHETAGEM ELETRONICA

CIRCULAGAO

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

ESTACOES

JURIDICO

OPERACAO

PLANEJAMENTO

SEGURANCA

SUPERVIA FONE

TRACAO

TOTAL

o|lo|lr|r|lo|lo|r|[r|O]|R]|F

RAMAL VILA INHOMIRIM




ARRECADACAO
TOTAL

RAMAL CENTRAL

1

ARRECADACAO




RECLAMAGOES
B.ROXO_|DEODORO] JAPERI_| GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM [SANTA CRUZ[PARACAMBI SARACURUNAGRAMACHO| CENTRAL] RECLAMAGOES

0 2 g L g SETEMBRO -
GERAL

AC
| AGENTE DE CONTROLE
ALTERACAO DA GRADE
APLICATIVO
ATENDIMENTO
Aupio cic
AVARIA DA COMPOSICAO
BALCAO DE A T0
BICICLETARIO
BILHETEIRO
BILHETERIA
CAMPANHAS
CARTAO BLOQUEADO
CARTAO MULTIPASS
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO UNIPASS
CARTAO RIOCARD
CARTAO VTE
CATRACAS
COMUNICAGAO
COMUNICAGAO COM O PASSAGEIRO
COMUNICAGAO VISUAL
CONFORTO
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONTACTLESS
CONTROLE DE PRAGAS
ELETRICA
|EMBARQUE EXCLUSIVO
|ELEVADORES
|EMBARQUE COM BICICLETA
|ESCADAS ROLANTES
ESPACO
ESTACOES DE PARADA
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA
FILA
FUNCIONARIO
GRATUIDADE
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO
INFORMAGOES AOS CLIENTES
INTEGRANTES
INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO
)5 DOS TRENS

)
JOVEM APRENDIZ
LIMPEZA
LIMPEZA DA VIA
MAIOR NUMERO DE CARROS
MANUTENGAO
MOBILIDADE
NOVAS LINHAS DE TRENS
OBRAS CIVIS
OUTROS
OUTROS ENTORNO
OUTROS JURIDICO
PARADA NA SINALIZAGAO
PASSAGEM DE NIVEL
PDVS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
POLICIA MILITAR
PONTUALIDADE DOS TRENS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS
REAJUSTE DA PASSAGEM
REDES SOCIAIS
RESPOSTA EM ATRASO
SEGURANGA NOS RAMAIS
SEGURANGA NOS TRENS
SISTEMA DE INFORMAGAO
SISTEMA DE SONORIZACAO
SITE
SUPERLOTACAO
SUPRESSAO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TERCEIRIZADO
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TREM ESPECIAL
TREM EXPRESSO
TRENS COM AR-CONDICIONADO
TRENS VELHOS X NOVOS TRENS
VALE RESTITUICAO
[VIGILANTE
[ TOTAL

VIGILANTE

VALE RESTITUIGAO

TRENS VELHOS X

TRENS COM AR-

TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE.
TERCEIRIZADO

TEMPERATURA,

SUPRESSAO
SUPERLOTACAO
SITE

SISTEMA DE.

SISTEMA DE.
SEGURANCA NOS.
SEGURANCA NOS.
RESPOSTA EM
REDES SOCIAIS

REAJUSTE DA
PROGRAMAGAO.
PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PONTUALIDADE

POLICIA MILITAR

PLANEJAMENTO.
PDVS
PASSAGEM DE.

PARADA NA,

OUTROS JURIDICO
OUTROS ENTORNO
OUTROS

OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE

MOBILIDADE

MANUTENGAO
MAIOR NUMERO.
LIMPEZADA VIA

LIMPEZA

JOVEM APRENDIZ

INVESTIMENTOS

INTERVALOS DOS
INTERRUPGAO DE.
INTEGRANTES
INFORMAGOES.
HORARIO DE
GRATUIDADE
FUNCIONARIO

FILA
FIDELIZAGAO DE
ESTAGOES DE.
ESPAGO.

ESCADAS ROLANTES
EMBARQUE COM
ELEVADORES
EMBARQUE
ELETRICA

CONTROLE DE.

CONTACTLESS
CONSUMO/TRAFI.
CONSTRUGOES.
CONFORTO
COMUNICAGAO
COMUNICACAO
COMUNICAGAO
CATRACAS
CARTAO VTE

CARTAO RIOCARD

CARTAO UNIPASS
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO.
CARTAO.

CAMPANHAS
BILHETERIA

BILHETEIRO

BICICLETARIO

BANHEIRO

BALCAO DE

AVARIA DA

Auplocic

ATENDIMENTO

APLICATIVO

ALTERACAO DA
AGENTE DE

ACESSIBILIDADE
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SOLICITAGOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI| SARACURUNA

GRAMACHO|

ACESSIBILIDADE

0

0

0

APLICATIVO

ATENDIMENTO

BAGAGEIRO

BALCAO DE ATENDIMENTO

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CIRCULAGAQ

COMUNICAGAO VISUAL

CONTROLE DE PRAGAS

DEVOLUCAO DE DINHEIRO

|DEVOLUGAO DE PASSAGEM

|EMBARQUE EXCLUSIVO

|ELEVADORES

|ELéTRICA

|ESCADAS ROLANTES

|ESPA(,‘O GRATUIDADE

|ESTAGBES DE PARADA

|GRaTUIDADE

|HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO

[INDENIZAGBES

INFORMAGOES AOS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENGAO

NOVAESTACAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PASSAGEM EM NiVEL

PODA DE ARVORES

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS

REATIVAGAO DA ESTAGAO

|REpES socials

|RETIRADA DE COLMEIA

[sime

|SEGURANCA NOS RAMAIS

|SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFiCIO

SISTEMA DE SONORIZACAO

TREM EXPRESSO

TOTAL

Slololo|e|~|ole|alo|e|~w|ale|a|a|e|=|a|e|a|e|ela|e|s|o|gle|z|r|alo|o|n|m]|o|ala]a|ala]e|ale|e]|o|e
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SOLICITAGOES
SETEMBRO -
GERAL

TREM EXPRESSO
SISTEMA DE.
SETOR DE..
SEGURANGA NOS.
SEGURANCA NOS.
SITE
RETIRADADE
REDES SOCIAIS
REATIVAGAO DA
PROGRAMACAO.
PROCEDIMENTOS.
PODA DE ARVORES
PASSAGEM EM
OUTROS JURIDICO
OUTROS ENTORNO
OUTROS
0BRAS CIVIS
NOVAS LINHAS DE
NOVA ESTACAO
MANUTENCAO
MAIOR NUMERO.
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS.
INFORMAGOES...
INDENIZAGOES
HORARIO DE
GRATUIDADE
ESTAGOES DE
ESPAGO
ESCADAS ROLANTES
ELETRICA
ELEVADORES
EMBARQUE
DEVOLUGAO DE.
DEVOLUGAO DE
CONTROLE DE.
COMUNICAGAO.
CIRCULAGAO
CAMPANHAS
BILHETERIA
BICICLETARIO
BANHEIRO
BALCAO DE
BAGAGEIRO
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ACESSIBILIDADE

ELOGIOS

JAPERI

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI | SARACURUNA

GRAMACHO

AGENTE DE CONTROLE

1

0

0 1

ALTERAGAO DA GRADE

APLICATIVO

ATENDIMENTO

Aubio cic

BANHEIRO

BILHETEIRO

COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO

ESCADAS ROLANTES

|ELEVADORES

|ELEETRICA

|ESPA(,‘0 GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

FUNCIONARIO

INTEGRANTES

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

JOVEM APRENDIZ

LIMPEZA

MANUTENGAQ

OBRAS CIVIS

OUTROS

PONTUALIDADE DOS TRENS

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

TERCEIRIZADO

[ TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TOTAL

glolo|elo|e|~||o||~|o|o|~|ele|e|e|e|e]|e|m|~|olo|-|o|e|~
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ELOGIOS
SETEMBRO -
GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO

SEGURANGA NOS.
SEGURANGA NOS.
PONTUALIDADE.
OUTROS

OBRAS CIVIS
MANUTENCAO
LIMPEZA
JOVEM APRENDIZ
INVESTIMENTOS
INTERVALO DOS
INTEGRANTES
FUNCIONARIO
ESTACOES DE.
ESPACO.
ELEETRICA
ELEVADORES

ESCADAS ROLANTES

COMUNICAGAO.

BILHETEIRO
BANHEIRO
Auplocic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERACAODA
AGENTE DE




SUG

ESTOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI | SARACURUNA | GRAMACHO

ACESSIBILIDADE

0

0

0

1

0

0

APLICATIVO

Aublo cic

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CIRCULAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO

COMUNICACAO VISUAL

EMBARQUE EXCLUSIVO

INFORMAGCAO AOS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO

MANUTENGAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TOTAL

DENUNCIAS

SUGESTOES
SETEMBRO -
GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
SEGURANCA NOS.
SEGURANCA NOS
PROGRAMACAO.
OUTROS
0BRAS CIVIS
OVAS LINHAS DE
MANUTENCAO
HORARIO DE
INVESTIMENTOS
NTERVALOS DOS
INFORMAGAO...
EMBARQUE
COMUNICAGAO
COMUNICAGAO
COMUNICAGAO
CIRCULACAO
CAMPANHAS
BILHETERIA
BICICLETARIO
BANHEIRO
Auplocic
APLICATIVO
ACESSIBILIDADE

B.ROXO

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILAINHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

AGENTES DE CONTROLE

ASSEDIO

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASGES

OUTROS

SEGURANCA

SEGURANCA NOS RAMAIS

INTEGRANTES

TOTAL

DENUNCIAS
SETEMBRO -
GERAL

INTEGRANTES
SEGURANCA
CONSTRUGOES..

AGENTES DE.




INFORMAGCOES

ACESSIBILIDADE

N

ACHADOS E PERDIDOS

a
w1
~N

ALTERACAO DE GRADE

N
[y

ALUGUEL

N
[y

ALUGUEL E VENDAS

o

APLICATIVO

o

ATENDIMENTO

[y
~N

ATUALIZACAO DO SISTEMA

AUDIO CIC

AUTORIZAGAO

AVARIA DA COMPOSICAO

BAGAGEIRO

BALCAO DE ATENDIMENTO

BANHEIROS

BICICLETARIO

w|h|r|lO|lO|O|O|O

BILHETERIA

N
o

CAMPANHAS

v

CARTOES ENGOLIDOS

o

CARTES RIOCARD

w

CARTOES SUPERVIA

=
IS

CATRACAS E VALIDADORES

CONSTRUGOES IRREGULARES / INVASOES

o

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONTATO COM O PASSAGEIRO

DE RAMAIS

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUCAO

DISTRIBUICAO DE FROTA

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTAGCOES DE PARADA

EVENTOS

FILMAGEM E FOTOGRAFIA

FISCALIZACAO DA AGETRANSP

GRATUIDADE

HORARIOS

INTEGRACAO

INTERRUPCAO DE CIRCULACAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACAO

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

MIDIA

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OBRAS DA PREFEITURA / GOVERNO

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZACAO

PARCERIA

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PONTUALIDADE DOS TRENS

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIOS

SITE

SUPERLOTACAO

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICAGAO DE PROTOCOLO

TOTAL

INFORMAGOES SETEMBRO - GERAL

VERIFICAGAO DE PROTOCOLO
VENDEDORES

VALE VIAGEM

TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL

TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMPO DE PERCURSO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFONES

SUPERLOTAGAO

SITE

SETOR DE BENEFICIOS
SEGURANGA NOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PRECO DA PASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
PARCERIA

PARADA NA SINALIZAGAO
OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS DA PREFEITURA / GOVERNO
OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
MIDIA

MANUTENGAO

MAIOR NUMERO DE CARROS
LIGAGAO

INVESTIMENTOS

INTERVALO DOS TRENS
INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO
INTEGRAGAO

HORARIOS

GRATUIDADE

FISCALIZAGAO DA AGETRANSP
FILMAGEM E FOTOGRAFIA
EVENTOS

ESTACOES DE PARADA
ESPAGCO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDEREGOS

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DISTRIBUIGAO DE FROTA
DEVOLUGAO

DEBITO INDEVIDO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONSTRUGCOES IRREGULARES /...

CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA
CARTES RIOCARD
CARTOES ENGOLIDOS
CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO
BANHEIROS

BALCAO DE ATENDIMENTO
BAGAGEIRO

AVARIA DA COMPOSIGAO
AUTORIZAGAO

Aupio cic

ATUALIZAGAO DO SISTEMA
ATENDIMENTO
APLICATIVO

ALUGUEL E VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAO DE GRADE
ACHADOSE PERDIDOS
ACESSIBILIDADE

©
®
=

0

511 3 1910 O
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3 METRORIO

3.1 Manifestacdes no Metr6Rio em julho - 2019

MANIFESTACOES (LINHA 1)

MANIFESTACOES (LINHA 2)

MANIFESTACOES (LINHA 4)

MANIFESTACOES (SEMINF.)

MANIFESTACOES (TOTAIS)

CRITICA

CRITICA

CRITICA

CRITICA

CRITICA

INFORMAGAO

INFORMAGAQ

INFORMAGAO

INFORMAGAO

INFORMACAO

SOLICITAGAO

SOLICITAGAO

SOLICITAGAO

SOLICITACAO

SOLICITAGAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO

SUGESTAQ

SUGESTAO

SUGESTAQ

SUGESTAQ

SUGESTAD

LINHA 1

o ©

CRITICA INFORMAGAIDLICITAAO ELOGIO  SUGESTAO

LINHA 2

CRITICA INFORMACASDLICITACAO ELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICAINFORMAGASDLICITAGAO ELOGIO SUGESTAD

SEM INFORMAGAO

CRITICA INFORMACAIDLICITACAO ELOGIO SUGESTAD

TOTAL JULHO 2019

CRITICA INFORMAGASDLICITACAO ELOGIO SUGESTAO

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA2

CRITICAS LINHA 4

CRITICAS SEM INFORMAGAQ

CRITICAS TOTAIS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

) EMERGENCIAL

ATENI ) EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

ENGENI

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENGAO

MANUTENGAQ

MANUTENGAO

MANUTENCAO

MANUTENGAO

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERAGAD

OPERAGAO

OPERAGAQ

OPERAGAO

OPERACAO

SEGURANGA

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

VENDAS

VENDAS

VENDAS

CRITICAS - LINHA1

VENDAS

SEGURANGA

OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE

MANUTENGEO

LINHA DE BLOQUEID

GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA

CORPORATIVO

CONVENIENCIA

COMUNICAGAD

ATENDIVENTOEMERGENCIAL
ATENDIMENTO o

0 2 40 60 8 100 120

CRITICAS -LINHA2

VENDAS

SEGURANGA
OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA
CORPORATNO
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
ATENDIMENTO EMERGENCIAL
ATENDIVENTO

CRITICAS - LINHA4

VENDAS

SEGURANGA
OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICE
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

61RO

ENGENHARIA
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGO
ATENDIVENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO

VENDAS

CRITICAS - SEM INFORMAGEO

VENDAS =17
SEGURANCA
OPERACO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENCAO
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
6IR0
ENGENHARIA
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIVENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO

0 20 4 60 8 100 120

VENDAS

CRITICAS - TOTAIS2018

VENDAS

SEGURANGA

OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE

MANUTENCAD

LINHA DE BLOQUEIO

GRATUIDADE

61RO

ENGENHARIA

CORPORATIVO

CONVENIENCIA

COMUNICAGO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO 07

0 50 100 150 200 250 300




INFORMACOES - LINHA 1

INFORMAGOES - LINHA2

INFORMACOES - LINHA 4

AC

ACESSIBILIDADE

AC

INFORMACOES (SEM INFORMACAO DE LINHA)

ACESSIBILIDADE 1

INFORMAGOES TOTAL

ACESSIBILIDADE 27

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDI ) 138

COMUNICAGEO

COMUNICAGEO

COMUNICAGRO

COMUNICAGEO

COMUNICACAO iy

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA 13

(CORPORATIVO

CORPORATIVO

(CORPORATIVO

(CORPORATIVO

CORPORATIVO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

(GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERACAO

OPERAGRO

SEGURANCA

SEGURANCA

OPERAGAO

OPERAGRO

OPERAGAO

SEGURANGA

SEGURANCA

SEGURANGA

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

INFORMAGOES - LINHA 1

VENDAS 108:
SEGURANGA
OPERAGHO.
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGEO
UINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
GIRO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 2

VENDAS 8
SEGURANGA
OPERAGHO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAD
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
6RO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 4

VENDAS -
SEGURANGA
OPERACRO
NEC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGEO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
GlRo
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

0 20 40 60 8 100 120 140

INFORMAGOES - SEM INF. DE LINHA

VENDAS 103"
SEGURANCA
OPERACAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAD
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
6RO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICACAO
ATENDIMENTO
ACESSIBILDADE

050 100 150 200 250 300 350

INFORMAGOES - TOTAL

VENDAS g
SEGURANCA
OPERAGHO
NEC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGEO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
GiRo
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAD
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

SOLICITAGRO- LINHA 1

SOLICITAGRO - LINHA2

SOLICITACAO- LINHA4

SOUCITAGE (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SOLCITAGROTOTAL

ACHADOS E PERDIDOS

ACHADOS E PERDIDOS

ACHADOS E PERDIDOS

ACHADOS E PERDIDOS

ACHADOS E PERDIDOS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

COMUNICACRD

COMUNICACRD

COMUNICAAD

COMUNICACRD

COMUNICACAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

OPERAGHO

OPERACHO

OPERACAD

OPERACEO

OPERACAD

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

SOLICITAGOES - LINHA

VENDAS

PROCEDIMENTOS

OPERAGAO

GRATUIDADE

Y

CORPORATIVO

CONVENIENCIA

COMUNICAGAO

ATENDIMENTO
ACHADOSE PERDIDOS 16

0 10 20 3 4 5 6 7

SOLICITAGOES-LINHA2

VENDAS | 0
PROCEDIMENTOS
OPERACAO
GRATUIDADE
6lR
CORPORATVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAD
ATENDIVENTO

ACHADOS E PERDIDOS

SOLICITAGDES - LINHA4

VENDAS
PROCEDIMENTOS
OPERAGO
GRATUIDADE
61RO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIVENTO

ACHADOS E PERDIDOS

SOLICITAGOES - SEM INF DELINHA

VENDAS
PROCEDIMENTOS
OPERAGAO
GRATUIDADE
6lR0
CORPORATNO
CONVENINCIA
COMUNICAGRO
ATENDIVENTO

ACHADOS E PERDIDOS

SOLICITAGOES - TOTAL

VeNDas | 1
PROCEDIMENTOS
OPERAGO
GRATUIDADE
61RO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIVENTO

ACHADOS E PERDIDOS




ELOGIO-LINHA T

ELOGIO- LINHA2

ELOGIO- LINHA4

ELOGIO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

ELOGIO TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE 0

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

2(8

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

=2

ATENDIMENTO

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTAOES

ESTACOES

ESTAGOES

ESTAGOES

ESTAGOES

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

RR(2 R (2(R(2|2|2|2|=2

SIEISISIEI SIS IR SISl ]

NOVOS PRODUTOS

OPERAGRO

OPERAGHO

OPERACAO

0PERACEO

=

OPERACAO

=3
53

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

TRENS

(2|8 (2222|2822 82|28 |8|8

ELOGIO-LINHAT

TRENS | 0
OPERACHO
METRO NA SUPERFICEE
INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES
FACILIDADEE TEMPO DE
ENPRESA
CHAT
ATENDIVENTO
ACESSBILDADE

ELOGIO-LINHA2

TRENS 0
OPERACHO
METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES
FACILIDADEE TEMPO DE COMPRA
EMPRESA
CHAT
ATENDIVENTO
ACESSBILIDADE

TRENS

R R (2R RRIR|IR 2 IZIRIR 2R

TRENS

2

(8

TRENS

ELOGIO-LINHA4

TRENS

OPERACAD

METRO NA SUPERFCE
INTEGRACOES/OUTROS CARTOES
FACILIDADE E TEMPO DE.
EVPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

ELOGIO - SEMINF. DE LINHA

TRENS.

OPERACAD
METRO NA SUPERFCE
INTEGRACOES/OUTROS CARTOES
FACILIDADE E TEMPO DE.
EVPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

ELOGIO-TOTAL
TRENS | 0
oPeRAHO
METRO NA SUPERFICE
INTEGRAGDES/OUTROS CARTGES
FACILIDADEE TEMPO DE.,
ENPRESA
CHAT
ATENDIVENTO

ACESSIBILIDADE
0246810018

SUGESTAO- LINHA 1

SUGESTAO- LINHA2

SUGESTAO- LINHA4

SUGESTAO (SEMINFORMAGHO DE LINHA)

SUGESTAO TOTAL

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO 2

ATENDIMENTO

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

COMUNICACAD

COMUNICAGAD

COMUNICAGAD

COMUNICAGAD

COMUNICAGAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

MANUTENGAQ

MANUTENGAO

MANUTENGAQ

MANUTENCAO

MANUTENGAQ

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

OPERAGRO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

SUGESTAO -LINHAL

VENDAS
OPERACHO
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGEO
GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAPANHA

ATENDIMENTO

SUGESTAO -LINHA2

VENDAS | 0
OPERAGAO
METRO NA SUPERFICE
MANUTENGEO
GRATUIDADE
6RO
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAMIPANHA

ATENDIMENTO

SUGESTAO -LINHA4

VENDAS
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAD
GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAMPANHA

ATENDIMENTO

SUGESTAQ - SEMINF. DE LINHA

VENDAS

OPERAGAO

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGED
GRATUIDADE

6IR0

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAPANKA

ATENDIMENTO

SUGESTAO - TOTAL

VENDAS
OPERACHO
METRO NA SUPERFICE
MANUTENGEO
GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAMPANHA
ATENDIVENTO

0 2 u®




3.2 Manifestacdes no MetroRio em agosto - 2019

MANIFESTAGOES (LINHA 1)

MANIFESTAGOES (LINHA 2)

MANIFESTAGOES (LINHA 4)

MANIFESTAGOES (SEM INF.)

MANIFESTAGOES (TOTAIS

CRITICA

CRITICA

CRITICA 66

CRITICA 1%

CRITICA

INFORMACAO

INFORMACAO

INFORMACAO 2

INFORMACAO

INFORMACAO

SOLICITACAO

SOLICITAGAO

SOLICITAGAO 5

SOLICITAGAO 157

SOLICITACAO

ELOGIO

ELOGIO

ELOGIO 1

ELOGIO 0

ELOGIO

SUGESTAO

SUGESTAO

SUGESTAO 2

SUGESTAO 8

SUGESTAO

LINHA 1

CRITICAINFORMAGROLICITACAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 2

CRITICAINFORMAGSOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICANFORMAGBOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

SEM INFORMACAO

o ~
8 5

o @

CRITICANFORMAGAOLICITAGAOELOGIO SUGESTAOD

TOTAL AGOSTO 2019

8 o ©

CRITICAINFORMAGSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA 2

CRITICAS LINHA 4

CRITICAS SEM INFORMAGAO

CRITICAS TOTAIS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO 17

ATENDIMENTO

COMUNICAGRQ

COMUNICAGAO

COMUNICAGEQ

COMUNICAGAQ 7

COMUNICAGAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA 2

CONVENIENCIA

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DEBLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAO

MANUTENCAQ

MANUTENGAO

MANUTENCAO

MANUTENCAQ

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERAGHO

OPERAGHO

OPERAGHO

OPERAGHO

OPERAGHO

SEGURANGA

SEGURANCA

SEGURANGA

SEGURANGA

SEGURANCA

VENDAS

CRITICAS - LINHA1

VENDAS
SEGURANGA
OPERAGEO
NFC
METRO NA SUPERFICEE (MNS)
MANUTENGEOD
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
6RO
CONVENIENCIA
COMUNICAGEO
ATENDIMENTO 3%

0 10 20 30 4 50

VENDAS

VENDAS

CRITICAS - LINHA2

VENDAS
SEGURANCA

OPERACRO

NFC

METRO NA SUPERFICE (MNS)
MANUTENGEO

LINKA DE BLOQUEID
GRATUIDADE

GiRo

CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
ATENDIVEENTO

CRITICAS - LINHA4

VENDAS
SEGURANGA
OPERAGAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE (MNS)
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
6RO
CONVENIENCIA
COMUNICACAO
ATENDIMENTO =8

0 510152 25 30

VENDAS

CRITICAS - SEM INFORMAGAQ

VENDAS
SEGURANGA
OPERAGD
NFC
METRO NA SUPERFICEE MNS)
MANUTENGHO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
6RO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAOD
ATENDIMENTO 17

0 20 40 60 80 100 120

VENDAS

CRITICAS- TOTAIS 2018

VENDAS %
SEGURANCA
OPERACAD
NEC
METRO NA SUPERFICIE (MINS)
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
6RO
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
ATENDIMEENTO




INFORMAGOES - LINHA 1

INFORMACOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA 4

INFORMAGOES (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

INFORMAGOES TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE 1%

ACESSIBILIDADE

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO 4%

ATENDIMENTO

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

COMUNICAGAO

COMUNICAGAD

COMUNICACAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAD

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

MANUTENCAO

MANUTENGAO

MANUTENGAO

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

SEGURANCA

SEGURANGA

SEGURANGA

SEGURANCA

21
19
2
54
n
192
GIRO 684
548
4
7
8
8
651
SEGURANCA 1
285

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

INFORMAGOES - LINHA 1

VENDAS 2
SEGURANGA
OPERAGAD
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEIO
‘GRATUIDADE
GIRO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA2

VENDAS g
SEGURANGA
OPERAGAOD
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEID
(GRATUIDADE
6RO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAD
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 4

VENDAS 5
SEGURANGA
OPERACAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAD
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
GIRO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - SEMINF. DE
LINHA

VENDAS 28
SEGURANGA
OPERAGAD
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGEO
LINHA DE BLOQUEIO
(GRATUIDADE
GIRO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
CCOMUNICAGAD
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - TOTAL

VENDAS 285
SEGURANGA
OPERACAO
NEC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEID
(GRATUIDADE
6RO
CORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

SOLICITAAO - LINHA 1

SOLICITAGAO - LINHA 2

SOLICITAGRO - LINHA 4

SOLICITAGAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SOLICITAGAO TOTAL

ACHADOS E PERDIDOS

ACHADOS E PERDIDOS

ACHADOS E PERDIDOS

ACHADOS E PERDIDOS 2

ACHADOS E PERDIDOS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

CANCELAMENTO

CANCELAMENTO

CANCELAMENTO

CANCELAMENTO

CANCELAMENTO

COMUNICAGAO

COMUNICAGHO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGHO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

CORPORATIVO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

OPERACAD

OPERACAO

OPERACAO

OPERACAD

OPERACAO

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

VENDAS

VENDAS

VENDAS

SHHEEEEEEE

VENDAS

VENDAS

SOLICITAOES- LINHA1

VENDAS O
PROCEDIMENTOS 4
OPERAGAO
GRATUIDADE

6RO
CORPORATIVO
COMUNICAGEO
CANCELAMENTO
ATENDIMENTO

ACHADOS E PERDIDOS

SOLICITAOES- LINHA2

VENDAS 1
PROCEDIMENTOS
OPERAGHO
GRATUIDADE
61RO
CORPORATIVO
COMUNICAGRO
CANCELAMENTO

ATENDIMENTO 151

ACHADOS € PERDIDOS

SOLICITAGOES - LINHA 4

VENDAS
PROCEDIENTOS
OPERAGAOD
GRATUIDADE
6RO
CORPORATIVO
COMUNICAGHD
CANCELAMENTO
ATENDIVENTO

ACHADOS E PERDIDOS

SOLICITAGOES- SEMINF. DE LINHA

VENDAS |2
PROCEDIMENTOS 711
OPERAGAO
GRATUIDADE

6RO
CORPORATIVO
COMUNICAGEO
CANCELAMENTO
ATENDIMENTO

ACHADOS E PERDIDOS

SOLICITAGOES - TOTAL

VENDAS 14
PROCEDIMENTOS
OPERAGHO
GRATUIDADE
61RO
CORPORATIVO
COMUNICAGRD
CANCELAMENTO
ATENDIVENTO

ACHADOS € PERDIDOS




ELOGIO- LINHA 1 ELOGIO - LINHA2 ELOGIO- LINHA4 ELOGIO (SEMINFORMAGAO DE LINHA) ELOGIO TOTAL
ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE #DIV/0! ACESSIBILIDADE
ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS #DIV/0! ASSALTOS E FURTOS
A 0 ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO #DIV/0! ATENDIMENTO
CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA #DIV/0! CAMPANHA
CHAT CHAT CHAT CHAT #DIV/0! CHAT
CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA #DIV/0! CONVENIENCIA
EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA #DIV/0! EMPRESA
ESTAGOES ESTAGOES ESTACOES ESTAGOES #DIV/0! ESTAGOES
FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA) FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA #DIV/0L | {FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA
GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE #DIV/0! GRATUIDADE
INTEGRACOES/OUTROS CARTOES INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES INTEGRACOES/OUTROS CARTOES INTEGRACOES/OUTROS CARTOES #DIV/0! | [ INTEGRAGOES/OUTROS CARTGES
MEIOS E TARIFAS MEIOS E TARIFAS MEIOS E TARIFAS MEIOS E TARIFAS #DIV/0! MEIOS E TARIFAS
METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE #DIV/0! METRO NA SUPERFICIE
NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS #DIV/0! NOVOS PRODUTOS
OPERACAD OPERACAO OPERACAO OPERACAD #DIV/0! OPERACAO
RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO 0% RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO #DIV/0! RESSARCIMENTO
TRENS TRENS TRENS TRENS #DIV/0L TRENS

g[8

3
=

R R (B2 2R |R(R|R|R|B|R|R

2|2 (2|22 (2|22
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53

FLOGIO -LINHAL ELOGIO-LINHA2 ELOGIO-LINHA4 ELOGIO - SEM INF. DELINHA ELOGIO-TOTAL
0

RESSARCIMENTO
OPERACAD TRENS TRENS | 0 TRENS TRENS | 0

NOVOS PRODUTOS i " . .
METRO NA SUPERFICE orericho o0 OPeRAcho OPERAcRO
MEIOS E TARIFAS METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGDES/OUTROS. ~
GRATUIDADE INTEGRAGOES/OUTROS. INTEGRACOES/OUTROS. INTEGRAGOES/OUTROS, INTEGRAGOES/OUTROS...

FACIIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE FACILIDADE £ TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT CHAT

o ATENDIMENTO ATENDIVENTO LEONENTO
ATENDIMENTO ATENDIMENTO

ASSALTOS E FURTOS ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE
ACESSIBILIDADE

CHAT CHAT CHAT

SUGESTAO- LINHA 1 SUGESTAO - LINHA 2 SUGESTAO- LINHA 4 SUGESTAO (SEM INFORMACRQ DE LINHA) SUGESTAO TOTAL
CANPANHA CANPANHA CAMPANHA CANPANHA 1| 3% CANPANHA
COMUNICACRQ COMUNICAGRO COMUNICAGRQ COMUNICACRQ % COMUNICARO
ENGENHARIA ENGENHARIA ENGENHARIA ENGENHARIA 0% ENGENHARIA
GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE 13% GRATUIDADE
VANUTENGRQ MANUTENGAO MANUTENGRQ VANUTENGRQ 13% MANUTENGAQ
METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE 0% METRO NA SUPERFICIE
OPERAGRO OPERACAQ OPERACAQ OPERAGRO 3% OPERACAQ
VENDAS VENDAS VENDAS VENDAS 0% VENDAS

SUGESTAQ- LINHA1 SUGESTAQ- LINHA2 SUGESTAQ- LINHA4 SUGESTAQ - SEMINF. DE LINHA SUGESTAQ- TOTAL

VENDAS VENDAS VENDAS veNss 0 VENDAS

OPERAGEO OPERACEO OPERACHO OPERACRO OPERACAO

METRO NA SUPERFICE METRO NA SUPERFICE METRO NASUPERFIOE METRO NA SUPERFICE METRO NA SUPERFICE
MANUTENGAO MANUTENGEO MANUTENGAD MANUTENGAO MANUTENGAO
GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE
ENGENHARIA ENGENHARIA ENGENHARIA ENGENHARIA ENGENHARIA
COMUNICAGAO COMUNICAGRO COMUNICACAO COMUNICAGRO COMUNICAGRO
CAMPANKA CAMPANHA CAMPANKA CAMPANHA CAMPANHA

0 02 04 06 08 1 12 0 02 04 06 08 1 12 0 02 04 06 08 1 12




3.3 Manifestacdes no MetroRio em setembro — 2019

MANIFESTAGOES (LINHA 1)

MANIFESTAGOES (LINHA 2)

MANIFESTAGOES (LINHA 4)

MANIFESTAGOES (SEM INF.)

MANIFESTAGOES (TOTAIS

CRITICA 267

CRITICA 104

CRITICA 55

CRITICA

CRITICA

INFORMACAO 789

INFORMACAO 0

INFORMACAO 345

INFORMACAO

INFORMACAO

SOLICITACAO 3

SOLICITAGAO 13

SOLICITACAO 5

SOLICITAGAO

SOLICITACAO

ELOGIO 7

ELOGIO 2

ELOGIO 0

ELOGIO

ELOGIO

SUGESTAQ 4

SUGESTAO 1

SUGESTAO 1

SUGESTAO

SUGESTAO

LINHA 1

~ «

CRITICAINFORMAGROLICITACAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 2

CRITICAINFORMAGHOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICANFORMAGAOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

SEM INFORMAGAOQ

CRITICANFORMACAOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

TOTAL SETEMBRO 2019

3
8 9 o

CRITICAINFORMAGSOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA 2

CRITICAS LINHA 4

CRITICAS SEM INFORMAGEQ

CRITICAS TOTAIS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO 8

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

COMUNICAGAO

COMUNICAGAD

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAD

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAQ

MANUTENGAO

MANUTENCAQ

MANUTENCAQ

MANUTENGAO

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERACAQ

OPERACAO

OPERAGAD

OPERACAQ

OPERACAO

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

VENDAS

CRITICAS- LINHAL

VENDAS *

SEGURANCA
OPERAGAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
GIRO
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO =31

0 2 40 60 8

VENDAS

VENDAS

CRITICAS - LINHA2

VENDAS

SEGURANGA
OPERAGEO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

GIRO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO

CRITICAS- LINHA4

VENDAS

SEGURANGA
OPERACRD

NFC

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICACAD
ATENDIMENTO EMERGENCIAL
ATENDIMENTO

VENDAS
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INFORMAGOES - LINHA 1

INFORMAGOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA 4

ACESSIBILIDADE 5

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

INFORMAGOES TOTAL

ACESSIBILIDADE 1%

ACESSIBILIDADE

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

A 0 £

CAMPANHA 1
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INFORMAGOES - LINHA 1

VENDAS 51"
SEGURANCA | 0
OPERAGAQ
NEC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEIO
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ATENDIMENTO

ATENDIMENTO
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CANCELAMENTO

CANCELAMENTO
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ELOGIO- LINHA 1
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4 CCR BARCAS

4.1 Manifestacdes na CCR Barcas em julho — 2019

MAMIFESTACOES
E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIO|AGETRANSP
RECLAMACAO 24 0
RESSARCIMENTO 2
SUGESTAD
ELOGIO
INFORMACAO
SOLICITACAO 5
TOTAL 1126

RESSARCIMENTOC
RECLAMACAC

RECLAMA{;E}ES POR LINHA
Charitas 13
Araribdia 25
Cocota 11
Praca XV 30
Paqueta 15
Ilha Grande 0
Angra 1]

RECLAMACOES POR LINHA

Mao Definida 23 Chartas Araribdia  Cocotd  Praca XV Paquetd llhaGrande  Angra NZD
TOTAL Definica




EMBARCACAO ESTACAO
VENTILACAO / REFRIGERACAD COLABORADOR
QUTROS OUTROS
MAMNUTENCAO/CONSERVACAD ACESSO PREFERENCIAL
NOVAS EMBARCACOES BILHETERIA
COLABORADOR ; DE ACESSO({EMBARQUE E DESEM
FUMAGA/CHEIRO FORTE ACESSIBILIDADE
DAND A OBJETO SINALIZACAO
ANBULANTES/PEDINTES COBRANCA INDEVIDA
ASSENTOS PRIORITARIOS PASSE LIVRE
TOTAL TOTAL

Blelre|=|r|w|mro|w|o

OPERACAD
ATRASO MNA PARTIDA
TEMPO DE VIAGEM
OUTROS
ATRACACAQ/DESATRACACAD
GRADE HORARIA
MPO DE ESPERA PARA EMBARO OUTROS
DA ANTECIPADA DA EMBARCA( BILHETE UNICO/RIO CARD
DIVISAO SUL TARIFAS
TOTAL TOTAL

cmsmnm?ﬁ.u DAS RECLAMAGOES CLASSIFICA Cﬁ 0
EMBARCACAOD 65
ESTACAO 20
OPERACAO 32
QUTROS 0

a

L I I

TOTAL




4.2 Manifestacdes na CCR Barcas em agosto — 2019

MANIFESTACOES

E-MAIL

FAX/CARTA| FORMULARIO|AGETRANSP

RECLAMACAO 20

0

RESSARCIMENTO 0

SUGESTAO 0

ELOGIO 1

INFORMACAO 1652

SOLICITACAO 6

TOTAL 1679

MANIFESTACOES AGOSTO - GERAL

SOLICITACAO 3
INFORMACAO
ELOGIO
SUGESTAO
RESSARCIMENTO

RECLAMACAO

RECLAMAGOES POR LINHA

Charitas 12

Araribdia 14

Cocotd 4

Praga XV 28

Paquetd 4

Ilha Grande 0

Angra 0

N3o Definida 10

TOTAL 72

EMBARCAGCAO

ESTACAO

RECLAMAGCOES POR LINHA

VENTILAGAO / REFRIGERACAO

COLABORADOR

OUTROS

DANO AO OBIJETO

MANUTENCAO/CONSERVACAO

VENTILACAO/REFRIGERACAO

FUMACA/CHEIRO FORTE

COLABORADOR

TERCEIRIZACAO

[TRANSPORTE DE ANIMAIS/BICICLETAY

STICA DE EMBARQUE E DESEMBAF

CONFORTO

BILHETERIA

AS DE ACESSO EMBARQUE E DESEMBA

ACESSO PREFERENCIAL

AMBULANTES

COBRANCA INDEVIDA

ASSENTOS PRIORITARIOS

TOTAL

TOTAL




OPERACAO
ATRASO NA PARTIDA
TEMPO DE VIAGEM
OUTROS
SEGURANCA DA NAVEGACAO
GRADE HORARIA

IMPO DE ESPERA PARA EMBARQ S5UTROS

TRAVAMNENTO DAS ROLETA~S GRATUIDADE
ATRACACAO E DESATRACACAQ TARIFAS

TOTAL TOTAL

CLASSIFICA(EAO DAS RECLAMAGOES CLASSIFICACAO
EMBARCACAO 42
ESTACAO 13 OUTROS
OPERACAO 15 OPERACAO

OUTROS 3 ESTACAO
EMBARCACAO

TOTAL 73




4.3 Manifestacdes da CCR Barcas em setembro — 2019

MANIFESTACOES
E-MAIL [FAX/CARTA|FORMULARIO|AGETRANSP

0

RECLAMACAO 17
RESSARCIMENTO 1
SUGESTAO 3
ELOGIO 0
INFORMACAO 27
SOLICITACAO 14
TOTAL 62

MANIFESTACOES SETEMBRO - GERAL

SOLICITACAO Py
INFORMACAO
ELOGIO
SUGESTAO
RESSARCIMENTO
RECLAMACAO

RECLAMACOES POR LINHA .
- RECLAMACOES POR LINHA
Charitas 7
Araribdia 9
Cocotd 4
Praca XV 25
Paqueta 5
Ilha Grande 0
Angra 0

N3o Definida 10 Charitas  Araribdia  Cocota  PracaXV  Paqueta IhaGrande Angra Nio
Definida

TOTAL 60




EMBARCACAO ESTAC AO
VENTILAGAO / REFRIGERAGAO

OUTROS/CARGAS/BAGAGENS COLABORADOR
MANUTENCAO/CONSERVACAO OUTROS

FUMACA /CHEIRO FORTE
COLABORADOR LOG DE EMBAR E DESEMBARQUE

CONFORTO BILHETERIA
PASSAGEIRO INFRATOR —
AMBULANTES/PEDINTES/ARTISTAS SINALIZAGCAO

TRANSP. DE ANIMAIS /BICICLETAS COBRANCA INDEVIDA
ASSENTOS PRIORITARIOS

TOTAL TOTAL

OPERACAO
ATRASO NA PARTIDA
TEMPO DE VIAGEM
OUTROS

ESQUEMA ESPECIAL DE FERIAD(
GRADE HORARIA

IMPO DE ESPERA PARA EMBARQ)
TRAVAMENTO DAS ROLETAS
ACIDADE MENOR QUE A DEMA
DA ANTECIPADA DA EMBARCA

TOTAL

)]

OUTROS
BILHETE UNICO/RIO CARD
TARIFAS
TOTAL

Wl |N[NIWRr|]O|WV

N
w

CLASSIFICAGAO DAS RECLAMAGOES CLASSIFICAC AO

EMBARCACAO 28
ESTACAP 8 OUTROS
OPERACAO 23 OPERAGAO
OUTROS 1 ESTACAO
EMBARCACAO

TOTAL 60




5 ROTA 116
5.1 ManifestagOes da Rota 116 em julho — 2019

MANIFESTACOES QUANT. %
INFORMACAO 5 3%
RECLAMACAO 26 14%

ELOGIO 0 0%
SOLICITACAO 73%
RESSARCIMENTO 19 10%

SUGESTAO 1 1%

TROTE 0 0%
TOTAL 190 100%

SUGES MANIFESTACOES
TAQ.
SOLICITAGAO 4 \ INFORMACAO = INFORMACAO

14% )

RESSARCIMENT = RECLAMACAO
) RECLA

1% MACAO

0% SOLICITACAO

= ELOGIO

ELOGIO = RESSARCIMENTO
75% -
= SUGESTAO

RECLAMACOES
RECLAMAGCOES 0800/ OUVIDORIA
RECLAMACAO CONDICOES DA RODOVIA

RECLAMAGAO OBRAS
RECLAMACOES OUTRAS
RECLAMACAO PEDAGIO

RECLAMACAO S.A.U
RECLAMACAO TRAFEGO

TOTAL

RECLAMACOES

RECLAMACAO TRAFEGO
RECLAMACAO S.A.U
RECLAMACAO PEDAGIO
RECLAMACOES OUTRAS
RECLAMACAO OBRAS
RECLAMAGCAO CONDIGCOES DA..
RECLAMACOES 0800/ OUVIDORIA




Manifestacdo da Rota 116 em agosto — 2019

MANIFESTACOES

%

INFORMACAO

4%

RECLAMACAO

11%

ELOGIO

0%

SOLICITACAO

77%

RESSARCIMENTO

15 9%

SUGESTAO

0 0%

TROTE

0 0%

TOTAL

170 100%

TROTE INFORMACAO
RESSARCIMENT 0% mm & 3%
0 \ RECLAMAGAO
9% 11%
SUGESTAO
0% ELOGIO
0%

SOLICITACAO
77%

MANIFESTACOES

= INFORMAGAO

= RECLAMACAO
ELOGIO
SOLICITACAO

= RESSARCIMENTO

= SUGESTAO

= TROTE

RECLAMACOES

RECLAMAGOES 0800/ OUVIDORIA

RECLAMACAO CONDICOES DA RODOVIA

RECLAMAGAO OBRAS

RECLAMAGOES OUTRAS

RECLAMACAO PEDAGIO

RECLAMACAO S.A.U

RECLAMACAO TRAFEGO

TOTAL

RECLAMACOES

RECLAMACAO TRAFEGO S]
RECLAMAGAO S.A.U
RECLAMAGAO PEDAGIO
RECLAMACOES OUTRAS
RECLAMACAO OBRAS
RECLAMAGCAO CONDICOES DA..
RECLAMACOES 0800/ OUVIDORIA




5.3 Manifestacdes da Rota 116 em setembro — 2019

MANIFESTACOES

%

INFORMACAO

4%

RECLAMACAO

9%

ELOGIO

1%

SOLICITACAO

75%

RESSARCIMENTO

18 12%

SUGESTAO

0 0%

TROTE

0 0%

TOTAL

155 100%

TROTE INFORMACAO

RESSARCIMENT O%/E\ 4%
0 RECLAMAGAO

11% 9%

SUGESTAO
0% ELOGIO

1%

SOLICITACAO
75%

MANIFESTACOES

= INFORMAGAO

= RECLAMACAO
ELOGIO
SOLICITACAO

= RESSARCIMENTO

= SUGESTAO

= TROTE

RECLAMACOES

RECLAMAGOES 0800/ OUVIDORIA

RECLAMACAO CONDICOES DA RODOVIA

RECLAMAGAO OBRAS

RECLAMAGOES OUTRAS

RECLAMACAO PEDAGIO

RECLAMACAO S.A.U

RECLAMACAO TRAFEGO

TOTAL

RECLAMACOES

RECLAMACAO TRAFEGO S]
RECLAMAGAO S.A.U
RECLAMAGAO PEDAGIO
RECLAMACOES OUTRAS
RECLAMACAO OBRAS
RECLAMAGCAO CONDICOES DA..
RECLAMACOES 0800/ OUVIDORIA




6 CCR VIA LAGOS

6.1 Manifestacdes da CCR Via Lagos em julho - 2019

MANIFESTACOES QUANT. %

RECLAMACAO 2 0%
ELOGIO 214 37%
SOLIC./INFORMACAO 317 55%

OUTROS 43 7%

SUGESTAO 3 1%
TOTAL 100%

RECLAMAGAO
0% ELOGIO
37%

MANIFESTACOES

= RECLAMACAO
= ELOGIO
. = SOLIC./INFORMACAO
SOLIC./INFORMACAO
55% OUTROS
® SUGESTAO

OUTROS SUGESTAO
7% 1%

RECLAMACOES (CLASSIFICACAO)
ATENDIMENTO COLAB.
CEDULA DVIDOSA
FILA NO PADAGIO
FUNCIONAMENTO 0800
TROCO ERRADO
DEMORA NO ATEND.
TOTAL

RECLAMACOES

DEMORA NO ATEND.
TROCO ERRADO
FUNCIONAMENTO 0800
FILA NO PADAGIO
CEDULA DVIDOSA
ATENDIMENTO COLAB.




6.2 Manifestacdes da CCR Via Lagos em agosto — 2019

MANIFESTACOES %

RECLAMACAO 1%
ELOGIO 22%
SOLIC./INFORMACAO 69%

OUTROS 8%

SUGESTAO 0%
TOTAL 100%

X ELOGIO A
RECL/?':Q)ACAO 529 MANIFESTACOES

= RECLAMACAO
= ELOGIO
= SOLIC./INFORMACAO

SOLIC./INFORMACAO = OUTROS
69% = SUGESTAO

OUTROS SUGESTAO
8% 0%

RECLAMACOES (CLASSIFICACAO)
COLABORADOR
FILA NO PADAGIO
INSENCAO
RECIBO
SINALIZACAO OBRAS
TROCO ERRADO
TOTAL

RECLAMACGCOES

TROCO ERRADO
SINALIZACAO OBRAS
RECIBO

INSENCAO

FILA NO PADAGIO
COLABORADOR




6.3 Manifestagcdes da CCR Via Lagos em setembro — 2019

MANIFESTACOES %
RECLAMACAO 0%
ELOGIO 25%
SOLIC./INFORMACAO 69%
OUTROS 6%
SUGESTAO 0%
TOTAL 100%

RECLAMACAO ELOGIO =~
o " MANIFESTACOES

B = RECLAMACAO
OUTROS SUGESTAO
6% 0% = ELOGIO

= SOLIC./INFORMAGAO

SOLIC./INFORMAGAO OUTROS
69%

= SUGESTAO

RECLAMACOES (CLASSIFICACAO)
ACESSO 1
DEMORA NO ATEND.
FILA NO PADAGIO
FUNCIONAMENTO 0800
SINALIZACAO
TROCO ERRADO
TOTAL

RECLAMAGCOES

TROCO ERRADO
SINALIZAGCAO
FUNCIONAMENTO 0800
FILA NO PADAGIO
DEMORA NO ATEND.
ACESSO




7 Ouvidoriaem Acéao

7.1 Reunido no Centro de Controle Operacional da Policia

Militar

A equipe da Ouvidoria da AGETRANSP, conduzida pelo Ouvidor Jodo Bosco
de Lima, reuniu-se, no dia 09 de julho ultimo, no Gabinete do Chefe do Centro de
Controle Operacional da Policia Militar —- CECOPOM, com o Coronel Marcio Oliveira
da Rocha.

O encontro foi solicitado por Jodo Bosco, Ouvidor da AGETRANSP, apos visita
do Cel. PM Marcio Oliveira da Rocha a sala do Centro de Monitoramento das
Concessionarias — CMC e da Ouvidoria da AGETRANSP, localizados no prédio do
Centro Integrado de Comando e Controle — CICC. Naquela ocasido, o Cel. Rocha
admirou o trabalho realizado pela AGETRANSP e manifestou o desejo de aproximar
os dois 6rgaos do governo.

Iniciada a reunido, o Cel. Rocha esclareceu que busca estabelecer um critério
de melhor integracéo entre a AGETRANSP e a Policia Militar do RJ, ap0s a percepcéo
de que, ainda que instalados na mesma edificacdo, os Orgaos estdo distantes na
atuacao.

O Cel. Rocha acrescentou, ao longo do encontro, informacdes relativas ao
contingente operacional da Policia Militar que atua na Regido Metropolitana da cidade
do Rio de Janeiro, bem como registrou a existéncia do Grupamento Ferroviario —
GPFER. Lembrou que no passado existiu a Policia Ferroviaria Federal e que ja foi
apresentado projeto para a operacdo de uma composicdo blindada, nos moldes do
“Caveirao”, para circular nos ramais da SuperVia.

Por parte da AGETRANSP, o Ouvidor Jodo Bosco manifestou sua satisfacéo
com o encontro. Relatou que o fato veio ao encontro a uma ideia antiga, e sugestao
ao Conselho Diretor da AGETRANSP, em promover uma reunido entre os agentes do
poder publico nas areas de seguranca publica, assisténcia social, prefeitura e
concessionarias, que promovesse acoes coordenadas de combate aos problemas de
seguranca publica enfrentados pelos servicos publicos de transporte de massa de

passageiros no Rio de Janeiro.




Bosco manifestou a especial preocupagdo com as ocorréncias de ameaca a

seguranca publica ao longo da malha ferroviaria operada pela SuperVia.

Participaram da reunido o Assessor da Ouvidoria, José Carlos G. Martins e Ana
Schneider Terzi, Analista de Regula¢do da Ouvidoria.

O Ouvidor Joéo Bosco prop6s apresentar ao CODIR o teor da reuniéo no CICC,
e propor a realizagdo uma reunido, intermediada pela AGETRANSP, com a
participacdo dos 6rgaos da seguranca publica, em especial a Policia Militar, acdo
social, habitacdo, saude, prefeitura e concessionarias, para que se avance na
integracdo entre os diversos agentes, em suas atuacdes especificas.

O Cel. Rocha concordou com a importancia dessa reunido e comunga das
mesmas preocupacdes e intencdes de acdo conjunta.

Terminada a reunido entre AGETRANSP e CECOPOM, a convite do Cel.
Rocha, a equipe da Ouvidoria foi convidada a conhecer as instala¢des e o trabalho do
servigo 190, responsavel pelas demandas dirigidas a Policia Militar, bem como a
conducdo e tratamentos dessas ocorréncias na rotina do Centro de Controle
Operacional da Policia Militar.

Durante a visita as instalagcdes do CECOPOM no prédio do CICC, a equipe da
Ouvidoria da AGETRANSP foi apresentada ao Superintendente de Gestéao Integrada
do CICC, Alexandre Souza, que se colocou a disposicdo para apoiar e retomar a
interacdo entre as diversas Agéncias instaladas e ativas no prédio do CICC.

Apoés os fatos relatados, esta Ouvidoria levara ao Conselho Diretor (CODIR) da
AGETRANSP o conteudo desta reunido, para apresentar sugestdo de um encontro
com Cel. PM Marcio Oliveira Rocha com objetivo de uma integracdo para melhorias
de seguranca nas dependéncias e ao entorno das concessionarias reguladas por esta

Agencia.
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7.2 Projeto Ouvidoria Itinerante

No dia 23 de agosto de 2019 A Ouvidoria da AGETRANSP apresenta o Plano de
Trabalho do projeto denominado Ouvidoria Itinerante. Visamos instruir
pedagogicamente aos Usuarios quanto aos seus conhecimentos e direitos adquiridos
através da legislacao vigente, e prestar informacées de acordo com a instituicao
representada. Assim como divulgar a Ouvidoria da Agencia como instrumento de
participacdo do Usuério, no exercicio de controle social.

O objetivo principal deste projeto é estimular os usuarios dos servigos publicos
de transporte no Rio de Janeiro a manifestarem-se, promovendo maior visibilidade da
Ouvidoria da Agéncia junto ao cidaddo e aprimorando o trabalho pela melhoria da
gualidade dos servigos.

Além dos objetivos gerais e especificos acima apresentados, a Ouvidoria
Itinerante visa, também, atender ao preceito da Lei Federal n°® 13.460/2017 — Codigo
de Protecédo e Defesa dos Direitos dos Usuarios dos Servigcos Publicos, cujo
propdsito é dar conhecimento desta ferramenta e proteger ao cidadao.

Em sentido amplo, a Ouvidoria lItinerante destina-se a realizacdo de
atendimento presencial aos usuarios, em acdes montadas em todos os modais de
transporte fiscalizados por este ente regulador, nas entradas, saidas e areas internas
das Concessionéarias reguladas pela Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos
Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios, Metroviarios e Operacao de
Rodovias do Estado do Rio de Janeiro.

A Ouvidoria da AGETRANSP fara cronogramas de atendimento aos usuarios
do servico Publico, quando seguira o seguinte critério:

e Concessionaria;
Dia;
Local;

Hora.

ApoOs identificacdo e decisdo formada, caberd a AGETRANSP/Ouvidoria
comunicar a acao a Concessionaria escolhida, solicitando que esta libere o espaco
especifico.

Podera a concessionara participar do evento, caso assim desejar, com objetivo
de quando do ato da manifestacdo efetuada pelo usuério, a Concessionaria tomara
conhecimento e dar o devido tratamento ou prosseguimento daquela manifestacéo,
conforme viabilidade.




¢ OUVIDORIA ITINERANTE
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Estagdo de ouvidoria (Painel e recepgéo)




Painel Pantogrdfico (lateral)




7.3 CRECI Itinerante — Tijuca

A Ouvidoria da AGETRANSP, coordenada por seu Ouvidor, Jodo Bosco de
Lima, esteve presente ao evento, com sua equipe José Carlos Gongalves Martins
(Assessor da Ouvidoria), Nayara Miranda Barreto Coelho e Rodrigo Pimentel
(Assistentes da Ouvidoria).

Esta foi a segunda vez este ano que a Ouvidoria da AGETRANSP foi parceira
neste evento, a convite da Controladoria Geral do Estado, através de sua Ouvidoria
Geral do Estado. Em 29 de maio de 2019, participou de acao da Praca Nossa Senhora
da Paz, no bairro de Ipanema, Zona Sul do Rio de Janeiro.

Esta acéo foi a primeira que contou com a nova estrutura de atendimento da
Ouvidoria da AGETRANSP, que foi preparado para as a¢des do Projeto Ouvidoria
Itinerante. No atendimento da Praca Saens Pena, foi instalado o Painel pantografico
backdrop pop-up medindo 4 x 3 mt, mesa portatil e cadeiras para até atendentes e
manifestantes com toalhas e encosto impressos com a logomarca da Agéncia e 0s
canais de atendimento da Ouvidoria, banners de divulgacdo da Ouvidoria, material
impresso de divulgacdo da AGETRANSP (folders), equipamento de informatica e
internet para registro on line das manifestacdes e carro de servico da agéncia para
apoio logistico, pré-teste para as futuras acdes de Ouvidor. Além da participacéo e
das manifestacdes colhidas presencialmente, o evento foi também preparatdrio paras

as breves acodes do projeto Ouvidoria Itinerante da AGETRANSP.

OUVIDORIA [TINERANTE {
noE e 08002859796
B




V o ) L ‘_\&

= _E—-w"?—A B i .
" MINISTERIO P
DE JANEIRO

| DO ESTADO DO RIO

@ faken with Zapfone 4 serigs




7.4 147 anos do aniversario de Vila Isabel

A AGETRANSP — Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes
Agquaviarios, Ferroviarios e Metrovidrios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro, por intermédio de
sua Ouvidoria, participou, a Convite, neste sabado (28/09), a partir das 10hs a 16hs, no local
denominado Boulevard 28 de setembro, bairro Vila Isabel, cidade Rio de Janeiro.

O evento foi organizado pela Superintendéncia Grande Tijuca, quando no dia 27/09
(sexta=feira), houve Shows e Gastronomia de 14hs as 22hs. No dia 28/09 (sabado) 10hs as A¢do Social,
a presencga da Ouvidoria geral da Saude do Estado do Rio de Janeiro e da Ouvidoria geral do CRECI-RJ.
No domingo dia 29/09 houve Atra¢des Cultural, Shows e gastronomia.

A Ouvidoria da Agéncia, sob a coordenacgdo de seu Ouvidor Jodao Bosco de Lima, juntamente
com seus assistentes José Carlos Gongalves Martins (Joca), Leticia Kerscker Lima, Nayara Miranda
Barreto Coelho, Rodrigo de Souza Pimentel, com apoio do motorista Ricardo dos Santos Jaffar,
montaram sob a tenda cedida pela organizagdo do evento 2 (dois) Banners, 2 (dois) Notebook,
recepcao e cadeiras usuarios e atendentes.

Naquele periodo recebeu 28 atendimentos, sendo 1 manifestagcdo e 27 encaminhamentos
para outras tendas, que ali se faziam presente para manifestagGes. Neste evento a Ouvidoria recebeu
1 manifestagdo presencial , que, automaticamente ao término das alegagGes, foram passados
imediatamente o nimero dos protocolos para os devidos tratamento e providencias a serem tomadas
pela Ouvidoria da AGETRANSP.
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