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Introducao

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

Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

A Agetransp é responsavel por regular e fiscalizar as Concessionarias
Supervia, MetrdRio, CCR Barcas, CCR Via Lagos e Rota 116. Diante disto, a
Ouvidoria objetiva praticar uma Ouvidoria ativa, apresentando o0 presente
relatério, que contém as estatisticas das manifestacfes recebidas e tratadas por

esta Ouvidoria, em todo o més de marco do ano de 2021.

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

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

supracitado.

O relatério possui o intuito de elucidar e compreender o0s principais
motivos que levam os usuarios destas Concessionarias a recorrer as Ouvidorias,
guais sao os ramais, linhas ou esta¢cdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamacdes e, através disto, exigir melhorias que se mostrarem necessarias,
auxiliar na tomada de deciséo, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre 0s usuarios e 0s servi¢os publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp -

marco 2021

1.1 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTACOES POR TIPO

198

TIPO DE
MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 0 0,00%

ELOGIO 0 0,00% 5
INFORMACAO 198 72,26%
RECLAMAGCAO 76 27,74% |
REDES SOCIAIS 0 0,00% 000 o9
SOLICITACAO 0 0,00% 5. ..

SUGESTAO 0 0,00% O@i@fooi\}@i@io{b@}

TOTAL 274 100,00% oN O&Q@ F & F

P L

1.2 Canal das ManifestacOes

MANIFESTACOES

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMAGAO INFORMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 0 0 21 177 0 0 198

E-MAIL 0 0 53 12 0 0 65
TWITTER 0 0 0 0 0 0 0

e-SIC 0 0 0 5 0 0 5

e-OuUv 0 0 2 4 0 0 6

TOTAL 0 0 76 198 0 0 274
4 ~ I
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1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

‘ Unidade Manifestagdes %

Supervia 121 44,16%

CCR Barcas 67 24,45%

MetroRio 35 12,77%

Outros Orgdos 34 12,41%

Agetransp 11 4,01%

CCR Via Lagos 4 1,46%

Rota 116 2 0,73%

Total 274 100%

MANIFESTACOES - UNIDADE

121
67
35 34
11
| - :

ManifestacOes formais - Ouvidoria
Agetransp

495,

354

274

126

2018 2019 2020 2021

Y



2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp —

marco 2021

Reclamacdes formais - Quvidoria Agetransp

2018 2019 2020 2021

2.1 Campanha Virtual: Aumento no metrd nao!
Como é de comum conhecimento, anualmente ha o reajuste tarifario das
Concessionarias baseado no indice IGP-M, calculado pela Fundacdo Getulio

Vargas.

Segundo a Deliberacdo AGETRANSP/CD N° 1169 DE 23/02/2021, que
autorizava, através de seus Artigos 2° e 3°, a cobranca da Tarifa Padréo Unitaria
no valor arredondado de R$ 6,30 (seis reais e trinta centavos), que vigorara a
partir do dia 02 de abril de 2021.

Do mesmo modo, em seu Art. 5°, recomenda ao Poder Concedente, pela
Secretaria de Estado de Transportes e a Concessionaria, diante do
agravamento das condi¢bes socioecondmicas dos usuarios do sistema metro-
ferroviario, em decorrer da pandemia do coronavirus, a procurarem forma de
subsidio ou qualquer outra forma de compensacdo, de modo a garantir a
modicidade e a justica tarifaria, avaliando as condicdes efetivas que possam

minimizar os problemas decorrentes do reajuste tarifario hora homologado;

Apoés a ampla divulgacdo e devido a proximidade da data de alteracao,
usuarios insatisfeitos com a autorizacdo sobrecarregaram o canal eletrénico da

Ouvidoria (e-mail) com mensagens replicadas acerca do tema.




2.1.1 Teor das Manifestacbes

A partir do dia 22/03/2021, esta Ouvidoria passou a receber e-mails repetidos de
diversos remetentes. Somente na semana que compreende os dias 21 e 27
de marco de 2021 foram recebidos 6.729 e-mails acerca do tema, e

apresentaram o seguinte teor:

O Rio de Janeiro esta atravessando sua pior crise em décadas, ainda
mais agravada pela pandemia da Covid-19, situacdo que estamos
vivendo ha um ano. O aumento proposto para a tarifa do Metrd é
inaceitavel - R$1,30 de uma sé vez € um reajuste sem precedentes,
além de significar um impacto enorme para o bolso dos trabalhadores

e trabalhadoras.

Neste momento, os usuarios do metrd sdo, em sua maioria, pessoas
gue estdo se expondo ao risco do virus porgque precisam continuar se
deslocando para trabalhar. Nao é razoavel que justamente essas
pessoas precisem pagar a conta para o servi¢o continuar funcionando.

Isso € um absurdo!

Por isso, vim pedir que os senhores reconsiderem esta decisdo e

cancelem o aumento!

Atenciosamente,

Diante dos e-mails citados com o devido assunto referenciado, ressalta-se que o
entendimento do ocasionado é de vital importancia para compreender o comportamento das

manifesta¢bes na semana de referéncia.

2.2 Unidade de referéncia das Reclamacdes

Unidade Reclamagoées %
Agetransp 1 1,32%
CCR Via Lagos 2 2,63%
MetroRio 13 17,11%
CCR Barcas 22 28,95%
Supervia 38 50,00%
Total 76 100,00%




RECLAMAGOES - UNIDADE

22
13
2 1
- —

SUPERVIA CCR BARCAS METRORIO CCR VIA LAGOS AGETRANSP

2.3 Assunto das reclamacgoes

Intervalos 10 13,16%
Superlotagao 9 11,84%
Atendimento 5 6,58%

Operagao 5 6,58%
Manutengao 4 5,26%

Atraso na partida 4 5,26%
Informacdo 4 5,26%
Fiscalizacao 4 5,26%

Acidente 3 3,95%

Tarifa 3 3,95%
Acessibilidade 3 3,95%
Conservagao e limpeza 2 2,63%
Aviso sonoro 2 2,63%
Vagao feminino 2 2,63%
Vendedores ambulantes 2 2,63%

bilheteria 2 2,63%

Escada rolante 2 2,63%

horarios 2 2,63%
Refrigeracdo 1 1,32%
Avaria 1 1,32%
Agetransp 1 1,32%
Filas 1 1,32%
Baldeacao 1 1,32%
Débito indevido 1 1,32%
atraso no percurso 1 1,32%
Denuncia 1 1,32%
Total 76 100%
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Grafico de Setores das

B Outros

MW Regularidade
Operagao

H Atendimento

m COVID-19

B Manutengao

Reclamagdes 3
por Categoria | Frequéncia % C ateg orias das
Outros 21 27,63% rec|am agﬁes

Regularidade 18 23,68%

Operagdo 12 15,79%
Atendimento 9 11,84%

COVID-19 6 7,89%
Manutengao 6 7,89%

Informacdo 3 3,95%
Refrigeragdo 1 1,32%

Total 76 100,00%

H Informacdo

M Refrigeracdao
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3  Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacdes - Supervia

2018 2019

2020 2021

Reclamacdes - Supervia

85

()

2018 2019

3.1 Categoria das reclamacgodes

Categorizagao Total %

Outros 9 23,7%

Operagao 4 10,5%

Manutencao 3 7,9%

Total 38 100,0%

2020 2021

Reclamacgobes da
Supervia por
categoria

M Regularidade

MW Outros
COVID-19

B Operagao

B Atendimento

B Manutengao

B Informagdo
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3.2 Assunto das reclamacdes

Assunto Total %
Atraso na partida 4 10,53%
Fiscalizacdo 4 10,53%
Manutengao 4 10,53%
Superlotagao 4 10,53%
Atendimento 3 7,89%
Operacao 3 7,89%
Acessibilidade 2 5,26%
Informacao 2 5,26%
Intervalos 2 5,26%
Vendedores ambulantes 2 5,26%
atraso no percurso 1 2,63%
Avaria 1 2,63%
Aviso sonoro 1 2,63%
Baldeacdo 1 2,63%
Conservacgao e limpeza 1 2,63%
Escada rolante 1 2,63%
horarios 1 2,63%
Vagao feminino 1 2,63%
Total 38 100%

Atraso na partida

Fiscalizacdo

Assunto das Reclamacoes

Operacao

o]
T
On
c
@
=
=]
c
]

Superlotagdo

Atendimento
Acessibilidade

Informagao

Intervalos

Vendedores ambulantes

-
-
-
-
-
-
-
-

atraso no percurso

Aviso sonoro

Baldeagdo

Conservagao e limpeza

Escada rolante

horarios

Vagdo feminino
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3.3 Ramais das reclamacdes

Ramal Total % Ram ai S d as
Nao ~
Informado 15 39,47% ReClam aQOGS
Japeri 7 18,42%
Santa Cruz 13,16%

5
Paracambi 3 7,89%
Deodoro 2 5,26%
2
2

5,26% 5
’ I s in mn .

Belford Roxo

Ramalho
Vila
Inhomirim 1 2,63% H N3o Informado W Japeri Santa Cruz
Guapimirim 1 2,63% W Paracambi H Deodoro W Belford Roxo
Total 38 100% B Gramacho B Vila Inhomirim

3.4 Estacao das reclamacgoes

Estacdo Total % Reclamacdes por
N3o Informada 15  39,47% Estac ao
Deodoro 3 7,89%
Saracuruna 2 5,26% .
Japeri ) 5 26% Nao Inforn;ada I
z Deodoro mm 3
Paracambi 2 5,26% Saracuruna =m 2
Pilares 1 2,63% Japeri mm 2
Santa Cruz 1 2,63% Pilares m 1
Méier 1 2,63% Vila Militar = 1
Comendador Soares 1 2,63% SantaCruz m 1
Nilépolis 1 2,63% Méier m 1
Ramos 1 2,63% Comendador Soares m 1
Nova lguagu 1 2,63% N'LOpOI'S : !
Coelho da Rocha 1 2,63% Nova |gaun;23 B i
Central 1 2,63%
Vila Rosali 1 2,63% Coelho daczﬁ::]j : 1
Penha 1 2,63% VilaRosali m 1
Maracana 1 2,63% Penha ® 1
Piabeta 1 2,63% Maracand = 1
Total 38 100% Piabeta m 1
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetréRio

Manifestacoes - MetroRio

2018 2019 2020 2021

Reclamacodes - MetroRio

2018 2019 2020 2021
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4.1 Categoria das reclamacdes

\ Categorizagdo \ Total %

Outros 3 23,08%
Atendimento 3 23,08%
Regularidade 2 15,38%
Operagao 2 15,38%
Manutencao 2 15,38%
COVID-19 1 7,69%

Total 13 100%

4.2 Assunto das reclamacgdes

Assunto Total %
Acidente 2 15,38%
bilheteria 2 15,38%
Acessibilidade 1 7,69%
Tarifa 1 7,69%
Escada rolante 1 7,69%
Filas 1 7,69%
Superlotagdo 1 7,69%
Conservagdo e
limpeza 1 7,69%
Vagdo feminino 1 7,69%
Débito indevido 1 7,69%
Denuncia 1 7,69%
Total 13 100%

4.3 Linha das reclamacgdes

Linha Total %
Ndo Informada 9 69,23%
Linha 2 3 23,08%
Linha 1 1 7,69%
Total 13 100%

Reclamagoes por Categoria

CoVID-19
8%
Manutengdo
1

é‘-‘

-

Regularidade
16%

Reclamagdes por Assunto

Filas . =
H-

H-

H-

Dentncia . =

Superlotagdo . =

Tarifa . =

Escada rolante . =

Acidente -
bilheteria -

Acessibilidade . =

Conservagao...
Vagao...
Débito...

Reclamacgdes por
Linha

8%
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4.3 Estacdo das Reclamacgées

Grafico de barras das

- reclamacoes da
Estacao Total %

No Informada 4 30,77% MetroRio
Pavuna 2 1538% por estacéao
Cinélandia 2 15,38%
Sdo Conrado 1 7,69% N3o Informada m——————
Uruguaiana 1 7,69% Pavuna
Estacio 1 7,69% Cinélandia ne——m
Afonso Pena 1 7,69% S30 Conrado e
Gldria 1 7,69% Uruguaiana sy
Total 13 100% Esticio mmmmm
Afonso Pena g
Gloria  n—

5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2018 2019 2020 2021
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Reclamacgdes - CCR Barcas

16

2018

93

22

2020 2021

5.1 Categoria das reclamacdes

Categorizagdao Total %

Outros 8 36,36%
Operagdo 6 27,27%
Regularidade 4 18,18%
Manutencao 1 4,55%
Refrigeragdo 1 4,55%
Atendimento 1 4,55%
Informagao 1 4,55%
Total 22 100%

Reclamacgoes por

Categoria
3 O < O O o (o)
& F O F s 8
o & N & < & &
R \5\7’ N ‘\‘\% (\b\ s\o‘
Q?o @’b Q x@ O
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5.2 Assunto das reclamacoes

Assunto Total %

Intervalos 8 36,36%
Superlotacdo 4 18,18%
Tarifa 2 9,09%
Operagao 2 9,09%
Informagao 2 9,09%
Refrigeracdo 1 4,55%
horarios 1 4,55%
Aviso sonoro 1 4,55%
Atendimento 1 4,55%
Total 22 100%

Reclamacgdes por Assunto

Intervalos I S
Superlotagdo IEEEEEE———
Tarifa m—— )
Operagao Em—— ?
Informagdo — )
Refrigeracdo
hordrios =
Aviso sonoro
Atendimento ==

5.3 Estacao das reclamacoes

Estagdo Total %

N3o Informada 19 86,36%
Praga XV 3 13,64%
Total 22 100%

Gréfico de barras das
reclamacdes da CCR
Barcas
por estacao

N&o Informada |
pracaxV R
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6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2018 2019 2020

Reclamacodes - CCR Via Lagos

2018 2019 2020

6.1 Categoria e assunto das Reclamacoes

2021

2021

Categorizagao  Total % Assunto Total %
Outros 1 50,00% Atendimento 1 50,00%
Atendimento 1 50,00% Acidente 1 50,00%
Total 2 100% Total 2 100%
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70uvidoria da Agetransp — Rota 116

No Més de margo, no ambito da Ouvidoria da Agetransp, ndo houve

reclamacdes em relacdo a Concessionaria Rota 116.

Manifestacdes - Rota 116

2018 2019 2020

Reclamac0des - Rota 116

2018 2019 2020

2021

2021
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8 ManifestacOes Supervia

ManifestacOes - Supervia

2019 2020 2021

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021
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8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de
Manifestagdo ManifestagGes %

Supervia - Tipo das

Manifestagoes

DENUNCIA 1 0,03% .
SUGESTAO
0%
ELOGIO 14 0,37% L
SOLICITACAO
- 4%
INFORMACAO 2831 75,19% RECLAMAGAO
20%
RECLAMACAO 756 20,08%
SOLICITACAO 160 4,25%
SUGESTAO 3 0,08%
Total 3765 100%

8.2 Manifestacdes por Ramal

DENUNCIA
0%

ELOGIO
1%

Ramal Manifestagoes %
BELFORD ROXO 35 0,93%
DEODORO 420 11,16%
GUAPIMIRIM 2 0,05%
JAPERI 196 5,21%
NAO INFORMADO 2834 75,27%
PARACAMBI 20 0,53%
SANTA CRUZ 136 3,61%
SARACURUNA 113 3,00%
VILA INHOMIRIM 9 0,24%
Total 3765 100%

Manifestag6es Supervia - Por Ramal

BELFORD ROXO

SARACURUNA
1%

3%

SANTA CRUZ
4%

VILA INHOMIRIM

GUAPIMIRIM
0%

JAPERI

PARACAMBI
1%

Y




8.3 Reclamacdes por Ramal

RETNE] Reclamagoes

BELFORD ROXO 28 3,70%
DEODORO 344 45,50%
JAPERI 159 21,03%

NAO INFORMADO 2 0,26%
PARACAMBI 19 2,51%
SANTA CRUZ 104 13,76%
SARACURUNA 93 12,30%
VILA INHOMIRIM 7 0,93%
Total 756 100%

RECLAMAGOES SUPERVIA - POR RAMAL

VILA INHOMIRIM - BELFORD ROXO
1% /

4%

PARACAMBI
3%

NAO INFORMADO
0%

8.4 Reclamac®bes por assunto

Assunto Reclamagoes
PONTUALIDADE DOS TRENS 84
SEGURANCA NOS RAMAIS 59
SEGURANGCA NOS TRENS 58
AMBULANTES 49
BILHETEIRO 41
CLIENTES 41
ESCADAS ROLANTES 40
CARTAO PRE-PAGO 37
AuDIO CIC 35
MANUTENCAO 34
SUPERLOTACAO 31
AGENTE DE CONTROLE 29
BANHEIRO 15
BILHETERIA 15
INTERVALOS DOS TRENS 13

%

11,11%

7,80%
7,67%
6,48%
5,42%
5,42%
5,29%
4,89%
4,63%
4,50%
4,10%
3,84%
1,98%
1,98%
1,72%
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ELEVADORES 13 1,72%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 12 1,59%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 9 1,19%
LIMPEZA 9 1,19%
ELETRICA 9 1,19%
CIRCULACAO 8 1,06%
COMUNICACAO 8 1,06%
PARADA NA SINALIZACAO 8 1,06%
PASSAGEM EM NIVEL 8 1,06%
TERCEIRIZADO 6 0,79%
CONFORTO 6 0,79%
CARTAO UNITARIO 5 0,66%
MURO 5 0,66%
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA 4 0,53%
REAJUSTE DA TARIFA 4 0,53%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 4 0,53%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 3 0,40%
LIMPEZA TRENS 3 0,40%
INTEGRANTES 3 0,40%
OBRAS CIVIS 3 0,40%
ACESSIBILIDADE 3 0,40%
ATENDIMENTO 3 0,40%
ESPACO GRATUIDADE 3 0,40%
FUNCIONARIO 3 0,40%
TREM ESPECIAL 2 0,26%
AVARIA DA COMPOSICAO 2 0,26%
VIA PERMANENTE 2 0,26%
CONTACTLESS 2 0,26%
COBERTURA/CALHA 2 0,26%
ALTERACAO DA GRADE 2 0,26%
CONSTRUGCOES IRREGULARES/INVASOES 2 0,26%
HORARIO DE INICIO E FIM DA

CIRCULACAO 2 0,26%
SISTEMA DE SONORIZACAO 2 0,26%
SITE 2 0,26%
JOVEM APRENDIZ 1 0,13%
CME 1 0,13%
ESTACOES 1 0,13%
OUTROS 1 0,13%
NOVAS LINHAS DE TRENS 1 0,13%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,13%
PDVS 1 0,13%
MAIOR NUMERO DE CARROS 1 0,13%
BICICLETARIO 1 0,13%
OUTROS ENTORNO 1 0,13%
SEGURANCA 1 0,13%
APLICATIVO 1 0,13%
SOUL MALLS 1 0,13%

Total 756 100,00%




Reclamagdes Supervia - Por Assunto
PONTUALIDADE DOS TRENS I 34
SEGURANCA NOS RAMAIS e — 59
SEGURANCA NOS TRENS ————— 5 g
AMBULANTES I 49
BILHETEIRO ss— 41
CLIENTES SS——— 0
ESCADAS ROLANTES SEEEEEEEE— 410
CARTAO PRE-PAGO EEEEEE—— 37
AUDIO CIC . 35
MANUTENCAQ EEEEEEE——— 34
SUPERLOTACAQ S 31
AGENTE DE CONTROLE SEEEEEE—— )9
BANHEIRO o 15
BILHETERIA S 15
INTERVALOS DOS TRENS o 13
ELEVADORES &=====3 13
INTERLIGACAO DE RAMAIS === 12
PROCEDIMENTOS ADOTADOS &==3 9
LIMPEZA (IR O
ELETRICA D O
CIRCULACAQ mmm 3
COMUNICACAO wmmmm 3
PARADA NA SINALIZACAO mmmmm 3
PASSAGEM EM NIVE| Smmmm 8
TERCEIRIZADO =220 6
CONFORTO =3 6
CARTAO UNITARIO &= 5
MURO =3 5
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA == 4
REAJUSTE DATARIFA =3 4
INTERRUPGAO DE CIRCULACAO 8 4
HIGIENIZAGAO DOS TRENS
LIMPEZA TRENS
INTEGRANTES
OBRAS CIVIS
ACESSIBILIDADE
ATENDIMENTO
ESPACO GRATUIDADE
FUNCIONARIO
TREM ESPECIAL
AVARIA DA COMPOSICAO
VIA PERMANENTE
CONTACTLESS
COBERTURA/CALHA
ALTERAGAO DA GRADE
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGCAO
SISTEMA DE SONORIZACAO
SITE
JOVEM APRENDIZ
CME
ESTACOES
OUTROS
NOVAS LINHAS DE TRENS
COMUNICACAO VISUAL
PDVS
MAIOR NUMERO DE CARROS
BICICLETARIO
OUTROS ENTORNO
SEGURANCA
APLICATIVO
SOUL MALLS
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes %
LIMPEZA 6 21,43%
PASSAGEM EM NIVEL 6 21,43%
BELFORD ROXO 3 10,71%
OUTROS 3 10,71%

PROCEDIMENTO DA

EMPRESA 2 7,14%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 3,57%
ILUMINACAO 1 3,57%
ATENDIMENTO 1 3,57%
AMBULANTES 1 3,57%
EVASAO DE RENDA 1 3,57%
USO DE MASCARAS 1 3,57%
FALTA DE INFORMACAO 1 3,57%
FECHADO 1 3,57%
Total 28 100%

Reclamag¢des Ramal Belford Roxo - Por Assunto

uvreza I
PASSAGEM Em NiveL .
BELFORD ROXO — 3
ouTros NN
PROCEDIMENTO DA EMPRESA N >
AREA NAO PAGA - NORVAL I 1
ILUMINACAO S 1
ATENDIMENTO D 1
AMBULANTEs I 1
EVASAO DE RENDA D 1
USO DE MAScARAs D 1|

FALTA DE INFORMACAO S 1
FEcHapo NN |
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto Reclamagoes %
USO DE MASCARAS 50 14,53%
INOPERANTE 44 12,79%
ROUBO / FURTO 27 7,85%
SANTA CRUZ 27 7,85%
JAPERI 22 6,40%
ERRO DE LEITURA 18 5,23%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 16 4,65%
AMBULANTES 13 3,78%
ATENDIMENTO 12 3,49%
OUTROS 12 3,49%
FALTA DE INFORMACAO 10 2,91%
FECHADO 8 2,33%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 6 1,74%
SARACURUNA 5 1,45%
PLATAFORMA 5 1,45%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 1,45%
INFORMAGAO INCORRETA 5 1,45%
MAQUINISTA 5 1,45%
CARRO EXCLUSIVO 4 1,16%
ILUMINACAO 4 1,16%
DEODORO 4 1,16%
FUMANTES 4 1,16%
VENDA INCORRETA 3 0,87%
EVASAO DE RENDA 3 0,87%
TRILHOS 3 0,87%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 0,58%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 2 0,58%
EFETIVO DA ESTACAO 2 0,58%
REAJUSTE DA TARIFA 2 0,58%
PRE OPERACIONAL 2 0,58%
BANHEIRO 1 0,29%
DEBITO INDEVIDO 1 0,29%
PASSAGEM EM NIVEL 1 0,29%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,29%
APLICATIVO 1 0,29%
MANIFESTAGOES RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,29%
LIMPEZA 1 0,29%
ACIDENTE 1 0,29%
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 1 0,29%
ADESIVACAO 1 0,29%
SITE 1 0,29%
CAMBISTAS 1 0,29%
MANUTENCAO 1 0,29%
OUTROS ENTORNO 1 0,29%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,29%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,29%
SUPERVIA FONE 1 0,29%
PROCEDIMENTOS 1 0,29%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 0,29%
Total 344 100%
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Reclamagdes Ramal Deodoro - Por Assunto

USO DE MASCARAS
INOPERANTE

ROUBO / FURTO

SANTA CRUZ

JAPERI

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
AMBULANTES
ATENDIMENTO

OUTROS

FALTA DE INFORMAGAO
FECHADO

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
SARACURUNA

PLATAFORMA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
INFORMAGCAO INCORRETA
MAQUINISTA

CARRO EXCLUSIVO
ILUMINAGAO

DEODORO

FUMANTES

VENDA INCORRETA

EVASAO DE RENDA

TRILHOS

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
PERTUBACAO NA VIAGEM
EFETIVO DA ESTACAO
REAJUSTE DA TARIFA

PRE OPERACIONAL
BANHEIRO

DEBITO INDEVIDO
PASSAGEM EM NIVEL

FALTA DE BANHEIRO
APLICATIVO

MANIFESTACOES...

LIMPEZA
ACIDENTE

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
ADESIVACAO

SITE

CAMBISTAS

MANUTENCAO

OUTROS ENTORNO
COMUNICAGAO VISUAL

PARADA NA SINALIZACAO
SUPERVIA FONE

PROCEDIMENTOS

AVARIA DA COMPOSICAO
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8.5 Ramal Guapimirim

N&o houve manifestacdes acerca do Ramal.

8.6 Ramal Japeri

Assunto Reclamagoes %
JAPERI 35 22,01%
USO DE MASCARAS 17 10,69%
FALTA DE INFORMACAO 13 8,18%
ERRO DE LEITURA 11 6,92%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 7 4,40%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 6 3,77%
OUTROS 6 3,77%
ATENDIMENTO 6 3,77%
PARADA NA SINALIZACAO 5 3,14%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 4 2,52%
MAQUINISTA 4 2,52%
PARACAMBI 4 2,52%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 3 1,89%
EVASAO DE RENDA 3 1,89%
INOPERANTE 3 1,89%
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 3 1,89%
LIMPEZA 3 1,89%
VENDA INCORRETA 2 1,26%
ROUBO / FURTO 2 1,26%
ILUMINACAO 2 1,26%
MANIFESTACAO CULTURAL 2 1,26%
AMIANTO / MADEIRA 2 1,26%
PROCEDIMENTOS 1 0,63%
EFETIVO DA ESTACAO 1 0,63%
AMBULANTES 1 0,63%
ATUALIZACAO 1 0,63%
NIVEL SONORO 1 0,63%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 0,63%
FILA DE ESPERA 1 0,63%
PASSAGEM EM NIVEL 1 0,63%
SOUL MALLS 1 0,63%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 0,63%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,63%
DEBITO INDEVIDO 1 0,63%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,63%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,63%
PEDINTES 1 0,63%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,63%
Total 159 100%
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Reclamac¢des Ramal Japeri - Por assunto
JAPERI
USO DE MASCARAS I 1 7
FALTA DE INFORMACAO Y 13
ERRO DE LEITURA S 1]
PROCEDIMENTO DA EMPRESA S 7
PROCEDIMENTOS ADOTADOS S ¢
OUTROS NN 6
ATENDIMENTO SN ¢
PARADA NA SINALIZACAO IS 5
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS N 4
MAQUINISTA S 4
PARACANVB| SHEEEES /4
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMA|S S 3
EVASAO DE RENDA EHEEE 3
INOPERANTE IS 3
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS —SEEEE 3
LIMPEZA SEEES 3
VENDA INCORRETA EHE 2
ROUBO/FURTO I 2
ILUMINAGAO £ 2
MANIFESTACAO CULTURAL B 2
AMIANTO / MADEIRA EEES 2

5

PROCEDIMENTOS 8 1

EFETIVO DA ESTACAO HB 1

AMBULANTES B8 1

ATUALIZACAO B8 1

NIVELSONORO 8 1

AVARIA DA COMPOSICAO B8 1

FILA DE ESPERA 8 1

PASSAGEM EM NIVEL B9 1

SOULMALLS B8 1

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES 88 1

ELEVADOR E RAMPA B8 1

DEBITO INDEVIDO 8 1

AREA NAO PAGA - NORMAL 8 1

CARRO EXCLUSIVO B8 1

PEDINTES B8 1

PERTUBACAO NAVIAGEM 8 1

8.7 Ramal Paracambi
Assunto Reclamagoes %

PARACAMBI 8 42,11%
ROUBO / FURTO 2 10,53%
ERRO DE LEITURA 1 5,26%
FALTA DE INFORMACAO 1 5,26%
EVASAO DE RENDA 1 5,26%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 5,26%
TRILHOS 1 5,26%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 5,26%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 5,26%
FECHADO 1 5,26%
OUTROS 1 5,26%
Total 19 100%
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Reclamag¢des Ramal Paracambi - Por Assunto

PARACAMBI

ROUBO / FURTO

ERRO DE LEITURA

FALTA DE INFORMAGAO

EVASAO DE RENDA

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

TRILHOS

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS

FECHADO

OUTROS

8.8 Ramal Santa Cruz

R R R R R R R R R

Assunto Reclamagées %
SANTA CRUZ 23 22,12%
USO DE MASCARAS 13 12,50%
FECHADO 10 9,62%
ERRO DE LEITURA 8 7,69%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 6 5,77%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 3 2,88%
LIMPEZA 3 2,88%
AR-CONDICIONADO 3 2,88%
FALTA DE INFORMACAO 3 2,88%
ROUBO / FURTO 3 2,88%
ATENDIMENTO 3 2,88%
AMBULANTES 3 2,88%
MAQUINISTA 2 1,92%
ELEVADOR E RAMPA 2 1,92%
OUTROS 2 1,92%
EVASAO DE RENDA 2 1,92%
REAJUSTE DA TARIFA 2 1,92%
ILUMINACAO 2 1,92%
VENDA INCORRETA 1 0,96%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 0,96%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,96%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,96%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,96%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 0,96%
MANUTENCAO 1 0,96%
FUMANTES 1 0,96%
PRE OPERACIONAL 1 0,96%
DESNIVEL ENTRE TREM E
PLATAFORMA 1 0,96%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,96%
Total 104 100%
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ
USO DE MASCARAS

FECHADO

ERRO DE LEITURA

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS

LIMPEZA

AR-CONDICIONADO

FALTA DE INFORMACAO

ROUBO / FURTO

ATENDIMENTO

AMBULANTES

MAQUINISTA

ELEVADOR E RAMPA

OUTROS

EVASAO DE RENDA

REAJUSTE DA TARIFA

ILUMINAGAO

VENDA INCORRETA

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
AREA NAO PAGA - NORMAL

PARADA NA SINALIZACAO
MANIFESTACAO CULTURAL
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
MANUTENCAO

FUMANTES

PRE OPERACIONAL

DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA
FALTA DE BANHEIRO
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8.9 Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagoes
SARACURUNA 17 18,28%
USO DE MASCARAS 12 12,90%
INOPERANTE 7 7,53%
FECHADO 6 6,45%
FALTA DE INFORMACAO 5 5,38%
ERRO DE LEITURA 4 4,30%
ROUBO / FURTO 3 3,23%
MANUTENCAO 3 3,23%
AR-CONDICIONADO 3 3,23%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 3 3,23%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 3 3,23%
MAQUINISTA 3 3,23%
FALTA DE ALCOOL 2 2,15%
GUAPIMIRIM 2 2,15%
ACESSOS 2 2,15%
AMBULANTES 2 2,15%
LIMPEZA 2 2,15%
TRENS 1 1,08%
BANHEIRO 1 1,08%
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA 1 1,08%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 1,08%
EVASAO DE RENDA 1 1,08%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,08%
DORMENTE 1 1,08%
ATENDIMENTO 1 1,08%
ASPECTO FiSICO 1 1,08%
ILUMINACAO 1 1,08%
ABERTURA DE PORTAO 1 1,08%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 1,08%
PARADA NA SINALIZACAO 1 1,08%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 1,08%
Total 93 100%
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Reclamag¢des Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA
USO DE MASCARAS
INOPERANTE

FECHADO

FALTA DE INFORMACAO
ERRO DE LEITURA

ROUBO / FURTO
MANUTENCAO
AR-CONDICIONADO

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
MAQUINISTA

FALTA DE ALCOOL
GUAPIMIRIM

ACESSOS

AMBULANTES

LIMPEZA

TRENS

BANHEIRO

PROCEDIMENTOS DA EMPRESA
PERTUBACAO NA VIAGEM
EVASAO DE RENDA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
DORMENTE

ATENDIMENTO

ASPECTO FisICO

ILUMINACAO

ABERTURA DE PORTAO
INFORMAGCAO INCORRETA
PARADA NA SINALIZACAO
TRANSPORTE DE VOLUMES
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8.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoes %
VILA INHOMIRIM 2 28,57%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 14,29%
TRILHOS 1 14,29%
OBRAS CIVIS 1 14,29%
LIMPEZA 1 14,29%
OUTROS 1 14,29%

Total 7 100%
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Reclamag¢des Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

VILA INHOMIRIM
PLANEJE SUA VIAGEM
TRILHOS

OBRAS CIVIS

LIMPEZA

OUTROS

8.11 Assunto das ManifestacGes por tipo

Assunto Denuncias

%

SEGURANCA 1 100,00%
Total 1 100%
Assunto Elogios %

SEGURANCA 6 42,86%
VIA
PERMANENTE 3 21,43%
ESTACOES 3 21,43%
HIGIENIZACAO
DOS TRENS 1 7,14%
CIRCULACAO 1 7,14%
Total 14 100%

DENUNCIAS - POR
ASSUNTO

SEGURANCA

ELOGIOS - POR ASSUNTO
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%

Informagoes

Assunto

CIRCULACAO

COMUNICAGAO E MARKETING

SEGURANCA

0,92%

MATERIAL RODANTE A 014w

SUPRIMENTOS

N
[e))
R
o
| —
(o] —
©]
=
&
oc
2
-

 RECEITASACESSORIAS

A

PATRIMONIO

CENTRO DE MANUTENCAO DE

ESTAGOES

100%

2831

Total

INFORMAGCOES - POR ASSUNTO
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%

Assunto Reclamagﬁes
SEGURANCA 243 32,14%
CIRCULACAO 119 15,74%
ESTACOES 102 13,49%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 73 9,66%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 49 6,48%
ARRECADACAO 43 5,69%
AUDIO CIC 37 4,89%
VIA PERMANENTE 24 3,17%
TRACAO 14 1,85%
MATERIAL RODANTE 14 1,85%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 11 1,46%
SINALIZACAO 8 1,06%
COMUNICACAO E MARKETING 6 0,79%
BILHETAGEM ELETRONICA 5 0,66%
JURIDICO 4 0,53%
ENGENHARIA 2 0,26%
REDE AEREA 1 0,13%
RECEITAS ACESSORIAS 1 0,13%
Total 756 100%
RECLAMACOES - POR ASSUNTO
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| Assunto SolicitagGes %

ARRECADACAO 106 66,25%

VIA PERMANENTE 20 12,50%

SEGURANCA 15 9,38%

ESTACOES 4 2,50%

JURIDICO 3 1,88%

MEIO AMBIENTE 2 1,25%

COMUNICAGCAO E MARKETING 2 1,25%

PATRIMONIO 2 1,25%

RECEITAS ACESSORIAS 1 0,63%

TELECOMUNICACOES 1 0,63%

RECURSOS HUMANOS 1 0,63%

MATERIAL RODANTE 1 0,63%
CENTRO DE MANUTENCAO DE

ESTACOES 1 0,63%

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 0,63%

160

SOLICITAGCOES - POR ASSUNTO
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SUGESTOES - POR

= 0
Assunto Sugestdes % ASSUNTO
ESTACOES 2 66,67%
MATERIAL
RODANTE 1 33,33%
Total 3 100%
ESTACOES MATERIAL
RODANTE
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9 Manifestac6es MetroRio

Manifestacoes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021
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9.1 ManifestacOes por Linha e Tipo

Tipo de Manifestagdo LINHA NAO
/ Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 174 112 43 206 535 | 22,41%
ELOGIO 11 10 4 11 36 1,51%
INFORMACAO 314 232 69 872 1487 | 62,30%
SOLICITACAO 65 20 13 216 314 | 13,15%
SUGESTAO 4 4 3 4 15 0,63%
Total 568 378 132 1309 2387 | 100,00%
Tipo de Manifestac¢ao - Por Linha
872
314
232
174
112 o
5
1 4 0 04 43 33 1 4
WCRITICA MELOGIO ®INFORMACAO MSOLICITACAO M SUGESTAO
LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO
13%

SUGESTAO

1y

INFORMACAO
62%

ELOGIO
2%
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9.2 Categoria das Manifestacdes

OPERACAO REGULAR 341 14,29%

SALDO 185 7,75%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 138 5,78%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 126 5,28%
GRATUIDADE SENIOR 95 3,98%
RECARGA 89 3,73%

RH 83 3,48%

OBJETO PERDIDO 80 3,35%

GIRO 78 3,27%
RIOCARD/BILHETE UNICO 72 3,02%
VALIDACAO DE RECARGA 71 2,97%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 66 2,76%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 61 2,56%
RECHAMADA 56 2,35%

CADASTRO 52 2,18%

UBER 49 2,05%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 40 1,68%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 39 1,63%
DEVOLUCAO VIA SITE 38 1,59%
BILHETERIA 36 1,51%

BLOQUEIO DE CARTAO 34 1,42%
POSTO DE GRATUIDADE 32 1,34%

BIKE RIO 26 1,09%

FALTA DE FISCALIZACAO 25 1,05%
ATENDIMENTO DO SAC 23 0,96%
ACESSO AO APP/SITE 23 0,96%
GRATUIDADE ESTUDANTE 22 0,92%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 22 0,92%
INFORMACOES GERAIS 19 0,80%
DANOS AO CLIENTE 19 0,80%
MANUTENCAO DOS TRENS 18 0,75%
ACHADOS E PERDIDOS 17 0,71%

99 POP 17 0,71%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 15 0,63%
CARTAO UNITARIO 14 0,59%
CARTOES METRORIO 12 0,50%
CONDUTORES 12 0,50%

CAMERA DAS ESTACOES 12 0,50%
APLICATIVO 11 0,46%

CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 11 0,46%
CARTAO PRE-PAGO 11 0,46%
CORONAVIRUS 10 0,42%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 10 0,42%
OUTROS (PARCERIAS) 9 0,38%
INSTITUCIONAL 9 0,38%

CARTAO MASTER 9 0,38%

LOJAS E QUIOSQUES 9 0,38%
PARCERIAS 8 0,34%

COMERCIAL 8 0,34%

RECARGA VIA PICPAY 7 0,29%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 7 0,29%




BICICLETARIO 7 0,29%

HORTIFRUTI 7 0,29%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 6 0,25%

SUPRIMENTOS 6 0,25%

CARTAO VISA 6 0,25%

JOGOS E EVENTOS 5 0,21%

CARTAO 5 0,21%

EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 5 0,21%

RESPONSABILIDADE SOCIAL 4 0,17%

PLACAS E SINALIZACOES 4 0,17%

COMUNICACAO SONORA 4 0,17%

TARIFAS 4 0,17%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 4 0,17%

TEMPO DE ESPERA NO MNS 4 0,17%

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 3 0,13%

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 3 0,13%

EVENTOS / PARCERIAS 3 0,13%

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 3 0,13%

DOCUMENTOS OPERACIONAIS 3 0,13%

MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 2 0,08%

WIFI 2 0,08%

TRAJETOS DO MNS 2 0,08%

APOIO CLIENTE 2 0,08%

IMPRENSA 2 0,08%

PALCO CARIOCA ONLINE 2 0,08%

COMPRA DE BILHETES 1 0,04%

EQUIPAMENTO DOS TRENS 1 0,04%

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - COLETA DE 1 0,04%

VALIDADOR DO MNS 1 0,04%

CATRACA TRAVADA 1 0,04%

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,04%

DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,04%

LINHA DE BLOQUEIO 1 0,04%

ATENDIMENTO 0800 1 0,04%

PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS 1 0,04%

MENSAGEM NA CATRACA 1 0,04%

PAGAMENTO 1 0,04%

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,04%
Total 2387 100.00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERACAO REGULAR I 341
SALDO I 185

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

138

GRATUIDADE DEF. FISICO CRONICO S, 126

GRATUIDADE SENIOR S 95
RECARGA I 39

RH I 33
OBJETO PERDIDO NN 30
GIRO I 78
RIOCARD/BILHETE UNICO I 72
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9.3 Categoria das Reclamacgdes

CATEGORIA RECLAMACOE

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 80 14.95%
RECARGA 51 9,53%
VALIDACAO DE RECARGA 43 8,04%
UBER 38 7,10%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 34 6,36%
FALTA DE FISCALIZACAO 25 4,67%
99 POP 17 3,18%
MANUTENCAO DOS TRENS 17 3,18%
GIRO 16 2,99%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 14 2,62%
OPERACAO REGULAR 13 2,43%
CADASTRO 13 2,43%
ACESSO AO APP/SITE 13 2,43%
BILHETERIA 12 2,24%
BLOQUEIO DE CARTAO 12 2,24%
SALDO 12 2,24%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 10 1,87%
CARTAO MASTER 9 1,68%
CORONAVIRUS 8 1,50%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 7 1,31%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 7 1,31%
HORTIFRUTI 7 1,31%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 7 1,31%
RECARGA VIA PICPAY 6 1,12%
OUTROS (PARCERIAS) 6 1,12%
CARTAO VISA 5 0,93%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4 0,75%
BIKE RIO 4 0,75%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA 4 0,75%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 4 0,75%
GRATUIDADE SENIOR 4 0,75%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 3 0,56%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 3 0,56%
CARTAO PRE-PAGO 3 0,56%
CARTAO 2 0,37%
ATENDIMENTO DO SAC 2 0,37%
RIOCARD/BILHETE UNICO 2 0,37%
APLICATIVO 2 0,37%
BICICLETARIO 2 0,37%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1 0,19%
TRAJETOS DO MNS 1 0,19%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,19%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,19%
WIFI 1 0,19%
RH 1 0,19%
VALIDADOR DO MNS 1 0,19%
CAMERA DAS ESTACOES 1 0,19%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - COLETA DE 1 0,19%
PARCERIAS 1 0,19%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,19%
APOIO CLIENTE 1 0,19%
CATRACA TRAVADA 1 0,19%
COMUNICACAO SONORA 1 0,19%

Total 535 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

VALIDAGAO DE RECARGA
UBER

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

FALTA DE FISCALIZAGAO
99 POP

MANUTENGAO DOS TRENS

GIRO

MANUTENCAO DAS ESTACOES

IR,y &0
RECARGA I a1

— 8
I 33
— 34

—— 25
— 17
Y
16
I

9.4 Motivo das Reclamacgodes

Motivo Frequéncia %
GIRO 153 28,60%
VENDAS 83 15,51%
ATENDIMENTO 80 14,95%
GIRO -
PARCERIAS 72 13,46%
OPERACAO 38 7,10%
MANUTENCAO 38 7,10%
LINHA DE
BLOQUEIO 21 3,93%
NFC 17 3,18%
METRORIO
CAMPANHAS 8 1,50%
METRO NA
SUPERFICIE 6 1,12%
PICPAY 6 1,12%
GRATUIDADE 5 0,93%
CONVENIENCIA 3 0,56%
SEGURANCA
DO SISTEMA 2 0,37%
COMUNICACAO 2 0,37%
CORPORATIVO 1 0,19%
Total 535 100,00%

Motivo das Reclamac¢oes

GIRO

VENDAS
ATENDIMENTO

GIRO - PARCERIAS
OPERACAO
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO
NFC

METRORIO CAMPANHAS
METRO NA SUPERFICIE
PICPAY

GRATUIDADE

CONVENIENCIA

SEGURANCA DO...

COMUNICACAO

CORPORATIVO

. 153
B 83
i 80
. 72
B 38
B 38
B 2

B v

s

16

ls

]

|3
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9.5 Manifestacdes Linha 1

CRITICA Frequéncia %
CRITICA 174 30,63%
ELOGIO 11 1,94%
INFORMAGAO 314 55,28%
SOLICITACAO 65 11,44%
SUGESTAO 4 0,70%
Total 568 100,00%
Motivo Reclamagoes %
VENDAS 42 24,14%
GIRO 35 20,11%
ATENDIMENTO 31 17,82%
OPERACAO 19 10,92%
MANUTENCAO 15 8,62%
NFC 11 6,32%
LINHA DE
BLOQUEIO 10 5,75%
GIRO -
PARCERIAS 3 1,72%
METRORIO
CAMPANHAS 2 1,15%
COMUNICACAO 2 1,15%
METRO NA
SUPERFICIE 1 0,57%
SEGURANCA DO
SISTEMA 1 0,57%
CONVENIENCIA 1 0,57%
GRATUIDADE 1 0,57%
Total 174 100,00%

%
ATENDIMENTO 9 82%
OPERACAO 2 18%

200%

Tipo de Manifestacao -
Linhal

INFORMACAO
55%

Reclamagobes Linha
1 - Por motivo

venoss S <2
oo [ 35

ATENDIMENTO
OPERACAO
MANUTENCAO
NFC
LINHA DE BLOQUEIO
GIRO - PARCERIAS
METRORIO...
COMUNICACAO
METRO NA SUPERFICIE
SEGURANCA DO...
CONVENIENCIA
GRATUIDADE

Elogios - Linha 1

9

2

ATENDIMENTO OPERAGAO
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MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 24,14%
VALIDAGAO DE RECARGA 29 16,67%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 13 7,47%
FALTA DE FISCALIZACAO 12 6,90%
MANUTENCAO DOS TRENS 8 4,60%
GIRO 6 3,45%
OPERACAO REGULAR 6 3,45%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 6 3,45%
BILHETERIA 5 2,87%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 4 2,30%
CARTAO VISA 4 2,30%
BLOQUEIO DE CARTAO 4 2,30%
CARTAO MASTER 4 2,30%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 3 1,72%
MANUTENGCAO DAS ESTACOES 3 1,72%
RIOCARD/BILHETE UNICO 2 1,15%
CORONAVIRUS 2 1,15%
UBER 2 1,15%
CARTAO PRE-PAGO 2 1,15%
CARTAO 2 1,15%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 1,15%
ACESSO AO APP/SITE 1 0,57%
RECARGA 1 0,57%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,57%
BICICLETARIO 1 0,57%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - LINHA DE

BLOQUEIO 1 0,57%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,57%
APOIO CLIENTE 1 0,57%

PARCERIAS 1 0,57%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -

PLATAFORMA 1 0,57%
COMUNICACAO SONORA 1 0,57%
CATRACA TRAVADA 1 0,57%

TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 0,57%

99 POP 1 0,57%

Total 174 100,00%
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Reclamagodes Linha 1 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
VALIDAGCAO DE RECARGA
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
FALTA DE FISCALIZAGCAO
MANUTENCAO DOS TRENS

GIRO

OPERAGCAO REGULAR

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BILHETERIA

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAOQ VISA

BLOQUEIO DE CARTAO

CARTAO MASTER

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
MANUTENGAO DAS ESTACOES
RIOCARD/BILHETE UNICO
CORONAVIRUS

UBER

CARTAO PRE-PAGO

CARTAO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ACESSO AO APP/SITE

RECARGA

GRATUIDADE SENIOR

BICICLETARIO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES

APOIO CLIENTE

PARCERIAS

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - PLATAFORMA
COMUNICAGAO SONORA

CATRACA TRAVADA

TEMPO DE ESPERA NO MNS

99 POP

Solicitagdes | Atendimentos

ACHADOS E

PERDIDOS 46 70,77%
RESSARCIMENTO 6 9,23%
SEGURANCA DO

SISTEMA 6 9,23%
GRATUIDADE 4 6,15%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL
PADRAO 3 4,62%

| Total | 65 100,00%

_tom 410000

R R R RRRRRRRRERBER

42

29

Solicitagdes - Linha 1

ACHADOS E PERDIDOS _6
e
[ 13
[

PROCEDIMENTO... ' 3

RESSARCIMENTO
SEGURANCA DO SISTEMA

GRATUIDADE

Sugestoes - Linha 1

COMUNICACAO
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9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de

Manifesta¢ao Frequéncia %
CRITICA 112 29,63%
ELOGIO 10 2,65%

INFORMACAO 232 61,38%

SOLICITACAO 20 5,29%

SUGESTAO 4 1,06%
Total 378 100,00%
Motivo Reclamagoes %

ATENDIMENTO 31 27,68%

VENDAS 27 24,11%
GIRO 18 16,07%
OPERACAO 11 9,82%
MANUTENCAO 7 6,25%
LINHA DE
BLOQUEIO 6 5,36%
NFC 5 4,46%
METRORIO
CAMPANHAS 3 2,68%
PICPAY 1 0,89%
SEGURANCA
DO SISTEMA 1 0,89%
GIRO -
PARCERIAS 1 0,89%
CONVENIENCIA 1 0,89%
Total 112 100,00%

ATENDIMENTO 10

Tipo de manifestagao - Linha 2

.

= CRITICA

= ELOGIO
INFORMACAO

= SOLICITACAO

61% = SUGESTAO

Reclamacgoes Linha 2 -
Por Motivo

ATENDIMENTO
VENDAS

GIRO

OPERACAO
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO

NFC

METRORIO CAMPANHAS
PICPAY

SEGURANCA DO SISTEMA
GIRO - PARCERIAS
CONVENIENCIA

Elogios - Linha 2

10

ATENDIMENTO
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Categoria

Reclamacoes

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 25 22.32%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 17 15,18%
VALIDACAO DE RECARGA 10 8,93%
FALTA DE FISCALIZACAO 8 7,14%
BLOQUEIO DE CARTAO 6 5,36%
GIRO 5 4,46%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 5 4,46%
CARTAO MASTER 4 3,57%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 4 3,57%
OPERACAO REGULAR 4 3,57%
BILHETERIA 4 3,57%
CORONAVIRUS 3 2,68%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 3 2,68%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
PLATAFORMA 2 1,79%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 1,79%
BICICLETARIO 1 0,89%
CARTAO PRE-PAGO 1 0,89%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,89%
CAMERA DAS ESTACOES 1 0,89%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,89%
RECARGA 1 0,89%
ACESSO AO APP/SITE 1 0,89%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,89%
CARTAO VISA 1 0,89%
UBER 1 0,89%
Total 112 100.00%

Reclamagoes Linha 2 - Por Categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS
VALIDAGCAO DE RECARGA

FALTA DE FISCALIZAGCAO

BLOQUEIO DE CARTAO

GIRO

MANUTENCAO DAS ESTACOES
CARTAO MASTER

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS
OPERACAO REGULAR

BILHETERIA

CORONAVIRUS

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

MANUTENGCAO DOS TRENS
BICICLETARIO

CARTAO PRE-PAGO

RECARGA VIA PICPAY

CAMERA DAS ESTACOES
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
RECARGA

ACESSO AO APP/SITE

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
CARTAOQ VISA

UBER

. ) 5
17
)
EEEEs——— S
EEEa———
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4
g
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g
- 3
s 3

2
2
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Informagoes

Frequéncia

OPERAGAO 106 45,69%
VENDAS 34 14,66%
CORPORATIVO 27 11,64%
GRATUIDADE 23 9,91%
RECHAMADA 11 4,74%
GIRO 6 2,59%
RESSARCIMENTO 6 2,59%
CONVENIENCIA 5 2,16%
ATENDIMENTO 4 1,72%
OPERACOES ESPECIAIS 4 1,72%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,86%
COMUNICAGAO 1 0,43%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,43%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,43%
MANUTENGAO 1 0,43%
Total 232 100,00%

106

Informacdes - Linha 2

23
11
6 6 5 a4 4 2 1 1 1 1
& éy" & &S L F L &é’ &L &
IS SR QRO ¥ ¥ V¢TSS
< NP 3 D DS NS AN Q 07 K
R L KL & ¥ 9 Lo N e
S & € T T ST
& eov NS
ol N
Solicitacoes Frequéncia % .. o .
e Solicitagdes - Linha 2
PERDIDOS 17 85,00%
VENDAS 1 5,00% ACHADOS E PERDIDOS N 17
SEGURANCA DO VENDAS @1
SISTEMA 1 >,00% SEGURANGA DO SISTEMA B 1
RESSARCIMENTO 1 5,00% RESSARCIMENTO [ ]
Total 20 100,00%
Sugestdes - Linha 2
Sugestoes Frequéncia % 2
ATENDIMENTO 1 25,00%
COMUNICACAO 2 50,00% 1 1
OPERACAO 1 25,00%
Total 4 100,00%
OPERACAO  COMUNICAGCAO ATENDIMENTO
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9.7 Manifestacdes Linha 4

CRITICA 43 32,58%
ELOGIO 4 3,03%
INFORMACAO 69 52,27%
SOLICITACAO 13 9,85%
SUGESTAO 3 2,27%
Total 132 100,00%
Motivo Reclamagdes %
MANUTENCAO 11 25,58%
VENDAS 10 23,26%
OPERACAO 6 13,95%
ATENDIMENTO 6 13,95%
GIRO 4 9,30%
GIRO -
PARCERIAS 2 4,65%
LINHA DE
BLOQUEIO 1 2,33%
METRORIO
CAMPANHAS 1 2,33%
GRATUIDADE 1 2,33%
NFC 1 2,33%
Total 43 100,00%
Elogios Assunto
ATENDIMENTO 4
Total 4
Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 13 100,00%
Total 13 100,00%

Tipo de Manifestagao - Linha 4

= CRITICA

= ELOGIO
INFORMACAO

= SOLICITACAO

52% .

= SUGESTAO

Reclamacgoes Linha 4 -
Por Motivo

MANUTENCAO

VENDAS

OPERACAO
ATENDIMENTO

GIRO

GIRO - PARCERIAS
LINHA DE BLOQUEIO
METRORIO CAMPANHAS
GRATUIDADE

NFC

Elogios -Linha4

B ATENDIMENTO

Solicitagdes - Linha 4

-3

ACHADOS E
PERDIDOS
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Categoria

Reclamagoes

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 10 23,26%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 5 11,63%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 6,98%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 3 6,98%
OPERACAO REGULAR 3 6,98%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
LINHA DE BLOQUEIO 3 6,98%
VALIDACAO DE RECARGA 3 6,98%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 4,65%
GIRO 1 2,33%
GRATUIDADE SENIOR 1 2,33%
PROBLEMA NA OPERAGCAO (INTERNO) 1 2,33%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 2,33%
CORONAVIRUS 1 2,33%
UBER 1 2,33%
99 POP 1 2,33%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - COLETA DE
VALORES 1 2,33%
CARTAO MASTER 1 2,33%
BILHETERIA 1 2,33%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 2,33%
Total 43 100,00%

Reclamacgdes Linha 4 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
MANUTENGAO DOS TRENS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE...

VALIDACAO DE RECARGA

FALTA DE FISCALIZAGAO

GIRO

GRATUIDADE SENIOR

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BLOQUEIO DE CARTAO

CORONAVIRUS

UBER

99 POP

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - COLETA DE VALORES
CARTAO MASTER

BILHETERIA

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
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Tipo de Informagao Frequéncia
OPERACAO 31 44,93%

VENDAS 10 14,49%
RECHAMADA 9 13,04%
ATENDIMENTO 6 8,70%
GRATUIDADE 4 5,80%
GIRO 2 2,90%
CORPORATIVO 2 2,90%
RESSARCIMENTO 1 1,45%
METRO NA SUPERFICIE 1 1,45%
GIRO - PARCERIAS 1 1,45%
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,45%
NFC 1 1,45%
Total 69 100,00%
Informacgdes - Linha 4
31
9 10
6
1 1 1 1 1
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Sugestdes - Linha 4
Sugestoes Frequéncia % 2
. 1
OPERACAO 2 66,67%
Total 3 100,00% .

OPERACAO MANUTENCAO
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9.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Tipo de Manifestacao - Linha
Manifesta¢do Frequéncia % Nao Informada

CRITICA 206 15,74%

ELOGIO 11 0,84% / = CRITICA
INFORMACAO 872 66,62% ' = ELOGIO
SOLICITACAO 216 16,50% INFORMACAO

SUGESTAO 4 0,31% = SOLICITACAO
Total 1309 100,00% m SUGESTAO
67%
Motivo Reclamagoes % . . .
GIRO 9% 46,60% Reclamagoes Linha Nao
GIRO - Informada - Por Motivo
PARCERIAS 66 32,04%
ATENDIMENTO 12 5,83% .
METRO NA GIRO - PARCERIAS
SUPERFICIE 5 2,43% ]
PICPAY 5 2,43% ATENDIMENTO
MANUTENCAO 5 2 43% METRO NA SUPERFICIE 5

LINHA DE ’ PicPAY B 5

BLOQUEIO 4 1,94% MANUTENGAO 1 5

VENDAS 4 1.94% LINHA DE BLOQUEIO 4

GRATUIDADE 3 1,46% VENDAS |8 4

METROR|O GRATUIDADE 3

CAMPANHAS 2 0,97% METRORIO CAMPANHAS 2

OPERACAO 2 0,97% OPERACAO @ 2
CORPORATIVO 1 0,49% CORPORATIVO ## 1
CONVENIENCIA 1 0,49% CONVENIENCIA P 1

Total 206 100,00%
Elogios - Linha nao
Elogios Frequéncia % Informad7a
ATENDIMENTO 1 9,09%
GIRO 7 63,64%
OPERACAO 3 27,27%
Total 11 100,00%
HATENDIMENTO m®GIRO
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Categoria

Reclamagoes

RECARGA 49 23,79%

UBER 34 16,50%
99 POP 15 7,28%
CADASTRO 13 6,31%
SALDO 12 5,83%
ACESSO AO APP/SITE 11 5,34%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 7 3,40%
HORTIFRUTI 7 3,40%
OUTROS (PARCERIAS) 6 2,91%
RECARGA VIA PICPAY 5 2,43%
BIKE RIO 4 1,94%
GIRO 4 1,94%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 4 1,94%
MANUTENGAO DOS TRENS 4 1,94%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 3 1,46%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 1,46%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 1,46%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 3 1,46%
APLICATIVO 2 0,97%
ATENDIMENTO DO SAC 2 0,97%
CORONAVIRUS 2 0,97%
BILHETERIA 2 0,97%
GRATUIDADE SENIOR 2 0,97%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,49%
VALIDAGAO DE RECARGA 1 0,49%
VALIDADOR DO MNS 1 0,49%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,49%
TRAJETOS DO MNS 1 0,49%
RH 1 0,49%
WIFI 1 0,49%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 1 0,49%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 1 0,49%

Total 206 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por

Categoria
RECARGA 49
UBER 34
99 POP e 15
CADASTRO s 13
SALDO s 12
ACESSO AO APP/SITE e 11
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO mommmmm 7
HORTIFRUTI 7
OUTROS (PARCERIAS) mmm 6
RECARGA VIA PICPAY mm 5
BIKERIO mwmm 4
GIRO =mm 4
ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS mmmm 4
MAN UTENCAO DOS TRENS 4
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO mm 3
FALTA DE FISCALIZACAO mm 3
TEMPO DE ESPERANO MNS mmm 3
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES-MNS mm 3
APLICATIVO mm 2
ATENDIMENTO DO SAC 2
CORONAVIRUS == 2
BILHETERIA mm 2
GRATUIDADE SENIOR mm 2
GRATUIDADE ESTUDANTE m 1
VALIDAC/:iO DE RECARGA = 1
VALIDADOR DO MNS 1
BLOQUEIO DE CARTAO 1
TRAJETOS DO MNS 1
RH 1
WIFI m 1
MANUTENCAO DAS ESTACOES 1
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS m 1
Informagodes Frequéncia %
OPERACAO 198 22,71%
GRATUIDADE 162 18,58%
GIRO 146 16,74%
RECHAMADA 103 11,81%
VENDAS 58 6,65%
ATENDIMENTO 54 6,19%
CORPORATIVO 50 5,73%
RESSARCIMENTO 37 4,24%
GIRO - PARCERIAS 33 3,78%
CONVENIENCIA 11 1,26%
COMUNICACAO 7 0,80%
LINHA DE BLOQUEIO 4 0,46%
NFC 3 0,34%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,23%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,23%
PICPAY 1 0,11%
MANUTENCAO 1 0,11%
Total 872 100,00%
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Informagdes - Linha Nao Informada
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Solicitagdo  Frequéncia % Solicitagdes - Linha Nao
GIRO 167 77,31% Informada
GRATUIDADE 38 17,59%
CORPORATIVO 5 2,31% GIro T 167
ACHADOS E GRATUIDADE 9 38
PERDIDOS 4 1,85% CORPORATIVO B5
SEGURANCA ACHADOS E PERDIDOS # 4
DO SISTEMA 1 0,46% SEGURANGCA DO SISTEMA  # 1
ATENDIMENTO 1 0,46% ATENDIMENTO F 1
Total 216 100,00%
Sugestdes - Linha Nao
Sugestdes  Frequéncia % Informada
METRORIO
CAMPANHAS 1 25,00%
VENDAS 1 25,00% ! ! ! !
COMUNICACAO 1 25,00%
GIRO 1 25,00%
Total 4 100,00%
GIRO COMUNICACAO ~ VENDAS METRORIO
CAMPANHAS

[ 60




10 Manifestacbes CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2019 2020

Reclamacodes - CCR Barcas

141

64

2019 2020

2021

45

2021
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10.1 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTAGOES - CCR

RECLAMACAO 45  1,62% BARCAS
RESSARCIMENTO 0 0,00% SOLICITACAO. g3 o FLosiO

SUGESTAO

SUGESTAO 4 0,14% 0% _\ | =

ELOGIO 3 011%
INFORMACAO 2710 97,69%
SOLICITACAO 12 043% NTO
TOTAL 2774 100,00%

INFORIVJACI\O
98%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

UNHA  RECLAMACOES % RECLAMAGOES - POR LINHA

Arariboia 17 37,78%
Charitas 1 2,22% Arariboia ) 17
Cocotd 4 8,89% harites @1
NZo Def 4 8,89% Charitas
Paquetd 2 4,44% Cocots (D 4
Praga XV 17 37,78% N3o Def (D 4
0,
Total 45 100,00% paquets D 2
pracaxv (Y 1/
MOTIVO TOTAL %
Outros 11  24,44%
Superlotacdo 11 24,44%
Grade de horario 8 17,78% MOTIVO DAS RECLAMACOES
Ambulantes 2 4,44%
Colaborador 2 4,44% Outros m——— ]
Manutencio/ Superlotagdo m————— ]]
conservacio 2 4.44% Grade de hordrio m— g
: Ambulantes = 2
b3 . o~ Colaborador mm 2
Ventllacao/refrlger‘agao 2 4,44:/; Manutengdo/... s 2
0800/ Ouvidoria 1 2,22% Ventilagdo/refrigeragdo mm 2
Atraso na partida 1 2,22% 0800/ Ouvidoria m 1
Horario 1 2,22% Atraso na partida ® 1
Passageiro infrator 1 2,22% Horario m 1
Tarifas 1 2,22% Passageiro infrator ® 1
Tempo de espera para Tarifas W 1
embarque 2,22% Tempo de espera para... ®m 1
Terceirizado 1 2,22% Terceirizado i 1
Total 45 100%
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10.3 Classificacdo das reclamacgodes

CLASSIFICAGAO

DAS
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Embarcagdo 10 22,22%
Estacdao 7 15,56%
Operagao 26 57,78%
Outros 2 4,44%
Total 45 100,00%
EMBARCAGCAO TOTAL %
Outros 30,00%
Ambulantes 20,00%
Manutencgdo/
conservagao 20,00%
Ventilagdo/refrigeracdo 20,00%
Passageiro infrator 10,00%
Total 100%
ESTACAO TOTAL %
Outros 4 57,14%
Colaborador 2 28,57%
Terceirizado 1 14,29%
Total 7 100%

RECLAMACOES CCR BARCAS -
POR CLASSIFICACAO

B Embarcacgdo
M Estacao
B Operagao

M Outros

RECLAMACOES DAS
EMBARCACOES

Outros

Ambulantes

Manutengdo/
conservagao

Ventilagdo/refrigeragdo

Passageiro infrator

RECLAMACOES DAS
ESTACOES

Outros

Colaborador

Terceirizado

H l
N
S
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OPERACAO

TOTAL

%

Superlotagao 11 42,31%
Grade de horario 8 30,77%
Outros 4 15,38%
Atraso na partida 1 3,85%
Horario 1 3,85%
Tempo de espera
para embarque 1 3,85%
Total 26 100%
OUTROS TOTAL %
0800/ Ouvidoria 1 50,00%
Tarifas 1 50,00%
Total 2 200%

RECLAMAGCOES DA OPERACAO

Superlotagdo — 11
Grade de horario — 8

Outros - 4

Atraso na partida ' 1

Horario - 1

Tempo de espera para ' 1
embarque

OUTRAS RECLAMAGOES

Tarifas _
0800/ Ouvidoria _
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11 Manifestacbes CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020 2021
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11.1 Manifestagcfes por tipo

MANIFESTACOES QUANT. %
RECLAMACAO 6 0,74%
ELOGIO 198  17,17%
SOLIC./INFORMAGAO 1011  72,46%
OUTROS 157  9,62%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 1372 100,00%

Manifestacdoes CCR Via Lagos
- Por Tipo

0%

‘ 14%

= RECLAMAGAO

ELOGIO
SOLIC./INFORMAGAO
= OUTROS

20% = SUGESTAO
(]

11.2 Classificacdo das reclamacgdes

RECLAMACOES
(CLASSIFICACAO) FREQUENCIA %

Funcionamento

de atendimento referente

da pista
automatica 1 16,67%
Troco errado 1 16,67%
Informacdo de
protocolo de
atendimento
referente a
solicitagdo de
ressarcimento 1 16,67%
Colaborador
pedagio 16,67%
Valor da tarifa 16,67%
Forma de
pagamento em
débito 1 16,67%
Total 6 100,00%

Reclamacgdes CCR Via
Lagos - Por Classificacao

Funcionamento da pista
automatica

Troco errado

Informacgdo de protocolo

a solicitagdo de...

Colaborador pedagio

— — N — —

Valor da tarifa

Forma de pagamento em
débito

—
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12 Manifestacbes Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2019 2020 2021

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021
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12.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE
MANIFESTAGAO Colunal %

Solicitacbes 149 96,66%
Reclamagoes 17 1,21%
Ressarcimento 16 1,67%
Informacgdes 2 0,37%
Elogios 1 0,00%
Sugestdes 0 0,09%
Trote 0 0,00%

Total 185  100,00%

RECLAMAGCOES FREQUENCIA %

CONDICOES
DA RODOVIA 13 30,77%
0800/
OUVIDORIA 3 0,00%
S.A.U 1 0,00%
PEDAGIO 0 53,85%
OBRAS 0 7,69%
OUTRAS 0 7,69%
TRAFEGO 0 0,00%
Total 17 100,00%

Manifestacdes Rota 116

Solicitagdes

Reclamagdes

Ressarcimento

Informacgoes

Elogios

Sugestdes

Trote

- Por Tipo

) |
=0 1

= 15

0-

0:

0o

0o

Reclamac¢des Rota 116 -

Classificacao

CONDICOES DA RODOVIA - 13

0800/ OUVIDORIA i 3

S.AU ﬂl

PEDAGIO UO
OBRAS UO

OUTRAS ﬂ 0

TRAFEGO UO
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12.2 Reclamacdes por assunto

Assunto Frequéncia %
Atendimento no pedagio 4 23,53%
Troco errado 4 23,53%
Outros 3 17,65%
Procedimentos administrativos 2 11,76%
Cobranga indevida de eixo 1 5,88%
Conduta de veiculos 1 5,88%
Limpeza da obra 1 5,88%
Onda livre 1 5,88%
Total 17 100%

Reclamacdes Rota 116

Atendimento no pedagio

Troco errado [ |

outros [ |

Procedimentos administrativos _ 2

Cobranga indevida de eixo
Conduta de veiculos

Limpeza da obra ﬁ

Onda livre
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Conclusao

Diante da analise do presente relatorio, conclui-se que o call center se
portou como o canal principal de registros de manifestacées por esta Ouvidoria
sendo registrados 72% da demanda por ele. Além do sistema telefénico, 24%
dos registros foram provenientes do e-mail, enquanto 2% pelo e-Ouv e 2%
através do e-Sic. Em relacéo a coleta de reclamacdes, o canal mais frequente
fora o e-mail, responsavel por 53 dos 76 registros (69,8%). Foi registrado por
meio do sistema telefonico 27,6% das reclamagbes e 2,6% pelo e-Ouv.
Referindo-se aos assuntos mais frequentes das reclamacdes nesta Ouvidoria,
destaca-se os intervalos dos modais, o qual representou 13,16% das

insatisfagcdes, e a superlotacédo (11,84%).

A Concessionéria Supervia foi a Concessionaria com maior niumero de
manifestacdes e reclamacdes nos dois setores de Ouvidoria, tanto no ambito da
Concessionaria quanto na Agéncia. As manifesta¢cdes reduziram em relacdo ao
ano de 2020, em ambos os setores. No entanto, ao passo que as reclamacgdes
reduziram 48% nesta Ouvidoria, na Concessionaria houve um aumento avaliado
em 8%. Nesta Ouvidoria, atraso na partida, fiscalizacdo, manutencédo e
superlotacdo foram assuntos mais reclamados, equivalendo a 10,53% das
reclamacgdes registradas individualmente. N&o obstante, o assunto mais
reclamado na propria Concessionéria fora a Pontualidade dos trens (11,11%).
No que tange os ramais das reclamacobes, 39,47% das reclamacgdes nesta
Ouvidoria nao tiveram informac6es do ramal. Dos que foram citados, Japeri
apresentou maior percentual (18,42%) e, logo apés, Santa Cruz (13,16%). A
Ouvidoria da Supervia obteve como motivo de 45,5% das reclamagdes o ramal

Deodoro, apés este, 21,03% a respeito do ramal Japeri.

Em relacdo a CCR Barcas, a Concessionaria registrou o segundo maior
namero de manifestacdo tanto nesta Ouvidoria quanto nos ndameros das
Ouvidorias das Concessionarias. As reclamacdes nesta Ouvidoria seguiram o
mesmo comportamento, mas, nas Concessionarias, o numero de reclamagdes
foi superado pelo Metr6Rio. Entretanto, em relacdo as reclamacdes e as
manifestac6es de modo geral, ambas apresentaram reducdo em relacdo ao més
de marco do ano anterior, em todos os setores. Nesta Ouvidoria os intervalos

foram motivo de maior percentual das insatisfacbes dos usuarios (36,36%) e,




das estagbes informadas, a Praca XV (14%). Na propria
Concessionéria, 0os assuntos outros e superlotacdo corresponderam a 24,44%

das insatisfacdes e, Praca XV e Arariboia,37,78% individualmente.

O MetroRio foi a Concessionaria com o 3° maior numero de manifestagdes
em ambos 0s setores, no entanto, apesar das reclamacfes nesta Ouvidoria
seguirem 0 mesmo comportamento, a Concessionaria apresentou o0 2° maior
nuamero de reclamagfes se tratando de manifestacdes registradas diretamente
nas Ouvidorias das Concessionarias reguladas. Em relacdo ao més de marco

ano anterior, as reclamacodes e manifestacdes reduziram em ambos 0s setores.

Os assuntos mais reclamados nesta Ouvidoria sobre o Metr6Rio foram
acidente e bilheteria, com 2 registros cada assunto, ao passo que nha
Concessionéria, Maquina de Autoatendimento apresentou 80 registros (14,95%).
Em ambos os setores de Ouvidoria, a maior parte das reclamagdes ndo obtinham
informacgéo de Linha, das linhas informadas, esta Ouvidoria registrou maior

demanda acerca da Linha 2 e o MetroéRio acerca da Linha 1.

As manifestacdes e reclamacfes em relacdo a CCR Via Lagos cresceram
em ambos os setores. Nesta Ouvidoria foram registradas duas reclamacdes,
uma sobre atendimento e outra a respeito de acidente. Na Ouvidoria da
Concessionéria, foram 6 registros. Fizeram parte destas insatisfacbes o0s
assuntos: Funcionamento da pista automatica, troco errado, informacdo de
protocolo de atendimento, colaborador pedagio, valor da tarifa e pagamento em
débito. O comportamento em relacdo a Concessionaria Rota 116 foi justamente
oposto, havendo reducdo em ambos o0s registros e setores, ndo havendo
reclamacdes nesta Ouvidoria. A Rota 116 recebeu 17 reclamacdes, onde 0s
assuntos mais frequentes foram atendimento no pedagio (23,53%) e troco errado
(23,53%).

Rio de Janeiro, 20 de abril de 2021
Joao Bosco de Lima

Ouvidor
ID 4198994-5
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