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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¢0Oes praticadas por esta Ouvidoria.

As manifestacbes 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
manifestacdes 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 janeiro - 2019

TIPO DE MANIFESTACAQ QUANTIDADE %
DENUNCIA 0 0%
ELOGIO 0 0%
RECLAMACAQ 18%
INFORMACAO

SOLICITACAQ 0%

SUGESTAD 0%

REDES SOCIAIS 48%
TOTAL 100%

MANIFESTACOES PORTIPO

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO | INFORMACAOD | soucimacio SUGESTAOQ
PRESENCIAL 0 0 0 0
TELEFONE 110
E-MAIL 19
TWITTER
FACEBOOK

e-5IC
e-Quv
TOTAL

24
o
a

A77

ojlo|lo|o|o (oo (o

0% 0% 0%

MANIFESTACAO POR TIPO

m FRESENCIAL

m TELEFOMNE

H E-MAIL
TWITER

m FACEBOOK

W =-SIC

m =0

RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS | QUANTIDADE CONCESSIONARIAS
SUPERVIA 97

METRORIO 25

CCR BARCAS 5

ROTA 116 y

VIA LAGOS n - -

TOTAL SUPERVIA METRORIOCCR BARCAS ROTA 116 VIA LAGOS




1.2 Manifestagbes na Ouvidoria em fevereiro — 2019

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 0 0%
ELOGIO 0 0%
RECLAMACAO 75
INFORMACAD
SOLICITACAD
SUGESTAO
REDES SOCIAIS
TOTAL

MANIFESTACOES PORTIPO

231

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO | INFORMACAO | soucimacho SUGESTAO
PRESENCIAL 0 0 0 0 0
TELEFONE 61 231
E-MAIL 14
TWITTER 332
FACEBOOK 11
a-SIC 0
e-0UV 0
TOTAL 418

Clo(o|o|o|o|o|o

MANIFESTACAO POR TIPO

B PRESEMNCIAL

m TELEFOME

= E-MAIL
TWIITER

B FACEBOOK

B e-5iC

m =0y

RECLAMAE;E}ES COMNCESSIONARIAS| QUANTIDADE CONCESSIONARIAS
SUPERVIA 55

METRORIO 13

CCR BARCAS ]

ROTA 116 1

VIA LAGOS 0 ' - o

TOTAL SUPERVIA METRORIOCCR BARCASROTA 116 VIA LAGOS




1.3 Manifestagdes na Ouvidoria em margo — 2019

TIPO DE MANIFESTAE;ECI

QUANTIDADE

DEMUNCIA

0

ELOGIO

0

RECLAMACGAD

95

INFORMACAO

259

SOLICITACAD

0

SUGESTAQ

0

REDES 50CIAIS

TOTAL

603

MANIFESTACOES PORTIPO

MANIFESTAC@ES TIPO

DENUNCIA

ELOGIO RECLAMA(;KO

INFORMACAD | souciTacko SUGESTAQ

PRESENCIAL

a

0

0 0

TELEFONE

E-MAIL

TWITTER

FACEBOOK

e-5IC

e-ouv

TOTAL

MANIFESTACAO POR TIPO

m PRESEMCIAL

B TELEFONE

m E-MAIL
TWITTER

m FACEBOOK

W e-SIC

m 0Oy

RECLAMA(;E}ES COMNCESSIONARIAS

QUANTIDADE

SUPERVIA

69

METRORIOC

13

CCR BARCAS

B

ROTA 116

0

V1A LAGOS

0

TOTAL

CONCESSIONARIAS

= =

SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116 VIALAGOS




2 SUPERVIA

2.1 Manifestacdes na Supervia em janeiro - 2019

9%

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAC
PLANEIAMENTO

PROJETOS

SEGURANCA

TRACAO
V1A PERMANENTE
TOTAL

3%
7%
33%
6%
10%
1%

3%
2%
100%

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAQ 0 0%
BILHETAGEM ELETRONICA 25%
CIRCULACAQ 88
CME MANUTENCAQ DE ESTACOES 17 4%
COMUNICACAD 2 0%
ESTACOES 35 8%
JURIDICO 4 1%
MATERIAL RODANTE 20%
OPERACAO 0%
PLANEJAMENTO 2%
SEGURANCA
SUPERVIA FONE 1%
TELECOMUNICACOES 0%
TRACAD 2%
1A PERMANENTE 0%
TOTAL 100%

RAMAL DEODORO




RECLAMACOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CIRCULACAD
CME MANUTENCAOQ DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
SEGURANGCA
SINALIZACAQ
SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

= e o [en o = = |~ e | ra | e
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RAMAL GUAPIMIRIM

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0




_ 00000  eecawacles-ramaumeem 0 | 0% |
ARRECADACAQ 1 1%
BILHETAGEM ELETRONICA 22
CIRCULACAO 32 20%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 3 2%
COMUNICACAD 1 1%
ESTACOES 15 9%
JURIDICO 1%
MATERIAL RODANTE
COPERACAOD 1%
PLANEJAMENTO 2%
SEGURANCA 32%
SUPERVIA FONE 1%
TRACAOD 1 1%
VIA PERMANENTE 4%
TOTAL 100%

RAMAL JAPERI




ARRECADACAQ
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAD
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE

COPERACAOD
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAOD
VIA PERMANENTE
TOTAL

1 1%
21 15%
12 9%

2%

1%

9%

1%
20%

1%

26%
1%
2%
1%

100%

RAMAL SANTA CRUZ




BILHETAGEM ELETRONICA 3%

CIRCULACAOD 34%

CME MANUTENCAO DE ESTACOES 6%
COMUNICACAD 3%

ESTACOES
JURIDICO 2%
MATERIAL RODANTE 2%
OPERACAOD 1%
PLANEJAMENTO 8 7%
SEGURANCA 20%
SUPERVIA FONE 2%
TRAGCAD a 3%
VIA PERMANENTE 1%

TOTAL 100%

RAMAL SARACURUNA




RECI.AMA(;&ES - RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAQ

SEGURANCA

TRACAOD

VIA PERMANENTE

TOTAL

RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAO SEGURANCA TRACAO

VIA PERMANENTE




RECLAMACOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

TOTAL

ACESSIBILIDADE

=

3

AGENTE DE CONTROLE

3

ALTERAGAO DA GRADE

APLICATIVO

ATENDIMENTO

Aublocic

AVARIA DA COMPUSI{;EO

BANHEIRO

BILHETEIRO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CARTAO MULTIPASS

CARTAO UNIPASS

CARTAO VTE

CATRACAS

CDMUNICA(;;\D VISUAL

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

ELETRICA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS E ELEVADORES

ESTAGOES DE PARADA

FIDEI.IZL\{,‘ED DE PLATAFORMA

FUNCIONARIO

GRATUIDADE

INFDRMA(;ﬁES AOS CLIENTES

INTEGRANTES

INTERRUPCAQ DE CIRCULACAD

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIMPEZA DAVIA

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

=]

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS JURIDICO

PARADA NASINALIZACAD

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

POLICIA MILITAR

[0 'O PP RO P P 0 P

PONTUALIDADE DOS TRENS
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PROCEDIMENTOS ADOTADOS

—
e

REAJUSTE DA PASSAGEM

-

o

REDES SOCIAIS

—

RESPOSTA EM ATRASO

—_
=

SEGURANCA NOS RAMAIS

=

SEGURANCA NOS TRENS

SISTEMA DE INFORMAGAD

SISTEMA DE SONORIZAGAO

SITE

SUPERLOTAGAD

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TRENS COM AR-CONDICIONADO

TRENS VELHOS X NOVOS TRENS

VIGILANTE

TOTAL
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RECLAMACOES
IANEIRO - GERAL

VIGILANTE

TRENS VELHOS X..|
TRENS COM AR-..
TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
TEMPERATURA..
SUPERLOTACAD
SITE
SISTEMA DE.
SISTEMA DE.
SEGURANCA NOS.
SEGURANCA NOS.
RESPOSTAEM..
REDES SOCIAIS
REAIUSTE DA
PROCEDIMENTOS..
PONTUALIDADE.
POLICIA MILITAR
PLANEJAMENTO.
PASSAGEM DE
PARADA NA.
DUTROS JURIDIED
OUTROS
0BRAS CIVIS
NOVAS LINHAS DE..
MANUTENGAD
MAIOR NUMERQ..
LIMPEZADAVIA
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS
INT[RRLIPQZ\C[IE
INTEGRANTES
INFORMAGDES..
GRATUIDADE
FUNCIONARIQ
FIDELIZAGAD DE..
ESTACOES DE.
ESCADAS E-
EMBARQUE.
ELETRICA
CONSUMO /TRAFI
CONSTRUGDES..

COMUNICAGAD... n
CATRACAS
CARTAD VTE
CARTAD UNIPASS
CARTAD..
CAMPANHAS
BILHETERIA
BILHETEIRO
BANHEIRD
AVARIA DA
Aupio cic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERACAD DA.
AGENTE DE..
ACESSIBILIDADE




SOLICITAGOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

TOTAL

ACESSIBILIDADE

=

0

0

0

-

1

APLICATIVO

ATENDIMENTO

BAGAGEIRO

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

DEVOLUGAQ DE DINHEIRO
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DEVOLUGAQ DE PASSAGEM

—
=

ESPACO GRATUIDADE

ESTAGOES DE PARADA

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAQ

INDENIZAGOES

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENGAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

QUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

REDES SOCIAIS

RETIRADA DE COLMEIA

SEGURANCA NOS TRENS

TREM EXPRESSO

TOTAL
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SOLICITAGOES
JANEIRO - GERAL

TREM EXPRESSO o
SEGURANCA NOS
RETIRADADE
REDES SOCIAIS
OUTROS JURIDICO
QUTROS ENTORND | =
OUTROS
OBRAS CIVIS
NOVAS LINHAS DE
MANUTENGAD
MAIGR NUMERD
INVESTIMENTOS
INTERVALDS
INDENIZ
HORARIDDE... =
GRATUIDADE
ESTACOES DE

BILKETERIA
8ICICLETARIO
BANHEIRD

BAGAGEIRD o
ATENDIMENTD

APLICATIVO | =
ACESSIBILIDADE

FL0GI0S

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

10TAL

AGENTEDE CONTROLE

—
=

ALTERAC0 DA GRADE

APLICATIVO

ATENDIMENTO

BANHEIRO

BILHETEIRO

ESCADAS E ELEVADORES

ESTAGOES DE PARADA

INTEGRANTES

INVESTIMENTOS

MANUTENCAD

PONTUALIDADE DOS TRENS

SEGURANCA NOS RAMAIS

TERCEIRIZADO

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TOTAL

Ble|ls|lw || |ls|las|le|—]lasle]—]w]|s |[—

ELOGIOS JANEIRO -
GERAL

TREM EXPRESSO | o
TREM ESPECIAL =
TERCEIRIZADD = =

SEGURANCANQS. m =

PONTUALIDADE.
MANUTENCAD | =
INVESTIMENTOS |
NTEGRANTES
ESTACOES DE.
BSCADASE. =
BILHETERD
BARHEIRD
ATENDIMENTO
APLICATIVO | =
ALTERACAO DA.
AGENTE DE




SUGESTOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILAINHOMIRIM

SANTACRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO!

TOTAL

APLICATIVO

0

0

0

|

0

BANHEIRO

BILHETERIA

COMUNICACAD COM 0 PASSAGEIRD

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

MANUTENGED

NOVAS LINHAS DE TRENS

OUTROS

SEGURANCANOS RAMAIS

TREM EXPRESS0

TOTAL

0
1
0
0
0
0
0
0
0
0
1

SUGESTOES
JANEIRO - GERAL

TREMELFRESD o
SEGURANGA NS, o
0UTRES
HOVAS LINKAS DE..
HANUTENCAD
INVESTINENTOS
INTERVALOS DOS.. o

COMUNICAGAO..

DENUNCIS

0EOD0RD

JAPER)

GUAPIMIRIN

VILAINHOMIRIM

SANTACRU

PARACAMAI

SARACURUNA

GRANACHO

TOTAL

AGENTES DE CONTROLE

CONSTRUG DS REGULARES IVASCES

INTEGRANTES

0
1
0

1
l
0

TOTAL

0
l
l
l

0
l
l
0

0
0
0
0

0
l
0
0

DENUNCIAS
JANEIRO - GERAL

NTEGRANTES
ABENTES DE..




INFORMAGCOES

ACESSIBILIDADE

=]

ACHADOS E PERDIDOS

w
w
ra

ALTERACAO DE GRADE

ALUGUEL

ALUGUEL E VENDAS

APLICATIVO

ATENDIMENTO

ATUALIZAQE\O DO SISTEMA

AUDIO CIC

AUTORIZACAO

BAGAGEIRO

BANHEIROS

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CARTOES ENGOLIDOS

CARTOES SUPERVIA

CATRACAS E VALIDADORES

CONSTRUCOES IRREGULARES / INVASOES

CONTATO COM O PASSAGEIRO

2R (2(2(2(2 |5 (2(2(22 (222|222 (2|22 x

DE RAMAIS

w

5
=

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUCAO

EMBARQUE COM BICICLETA

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

w ==
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ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

EVENTOS

FISCALIZAQRO DA AGETRANSP

GRATUIDADE

HORARIOS

INTEGRACAO

INTERRUPCAOQ DE CIRCULACAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACAOD

MANUTENCAO

MiDIA

OBRAS CIVIS

QOUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARCERIA

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PONTUALIDADE DOS TRENS

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAQKO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURAMNCA NOS TRENS

SITE

SUPERLOTACAO

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICACKO DE PROTOCOLO

TOTAL

§§§§§§§§§§§§§§§§?e§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§

INFORMAGOES JANEIRO - GERAL

VERIFICACAD DE PROTOCOLO
VENDEDORES

VALE VIAGEM

TREM EXPRESSO

TREM ESFECIAL
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMFO DE FERCURSO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFONES

SUPERLOTACAD

SITE

SEGURANCA NOSTRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
REAJUSTE DAFPASSAGEM
PROGRAMACAD DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PRECO DA PASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
FARCERIA

OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

DBRAS CIVIS

Mioia

MANUTENGCAD

LIGACAD

INVESTIMENTOS

INTERVALD DOS TRENS
INTERRUPCAOD DE CIRCULACAD
INTEGRACAD

HORARIOS

GRATUIDADE

FISCALIZACAO DA AGETRANSF
EVENTOS

ESTACOES DE FARADA
ESFACO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDERECOS

EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAD

DEBITO INDEVIDO
DERAMAIS

CONTATO COM O FASSAGEIRD

CONSTRUCOES IRREGULARES /..

CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA
CARTOES ENGOLIDOS
CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROS

BAGAGEIRD
AUTORIZACAD

Auplocic

ATUALIZA;S«D DO SISTEMA
ATENDIMENTO
APLICATIVO

ALUGUELE VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAD DE GRADE
ACHADOSE PERDIDOS
ACESSIBILIDADE

1

1010 4 12

4




2.2 Manifestagdes na Supervia em fevereiro — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA 2%
CIRCULACAD 17%

CME MANUTENCAO DE ESTACOES 2%
COMUNICAGAD 2%
ESTACOES 5%
MATERIAL RODANTE 39%
OPERACAD 0%
PLANEJAMENTO 5%
PROJETOS 0%
SEGURANCA

TRACAD 2%

VIA PERMANENTE 2%
TOTAL 100%

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAQ 2%
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAD
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
CPERACAD
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAD
V1A PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMACOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CIRCULACAQ
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAOD
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRACAOD
V1A PERMANENTE
TOTAL

B OO R I S TR S R s S N
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RAMAL GUAPIMIRIM




ARRECADACAQ 0 0%
BILHETAGEM ELETRONICA 11 8%
CIRCULACAO 32
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 3 2%
COMUNICACAD 0 0%
ESTACOES 19
JURIDICO 1 1%
MATERIAL RODANTE 17
CPERACAD 0 0%
PLANEJAMENTO 4 3%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 1%
SEGURANCA 28%
SUPERVIA FONE 1%
TRACAD 2%
V1A PERMANENTE 3%
TOTAL 100%

RAMAL JAPERI




CME MANUTENCAQ DE ESTACOES 25%
ESTACOES 25%
PLANEJAMENTO 50%
TOTAL 100%

RAMAL PARACAMBI

CME MANUTENCAO DE ESTACOES ESTACOES PLANEJAMENTO




ARRECADACAOQ 1%
BILHETAGEM ELETRENICA
CIRCULACAO 17%
CME MANUTENCAC DE ESTACOES 3%
COMUNICACAO 1%
ESTACOES 17%
JURIDICO 1%
MATERIAL RODANTE
OPERACAC 1%
PLANEJAMENTO 4%
SEGURANCA

SUPERVIA FONE 1%

TRACAOD 3%

WIA PERMANENTE 1%
TOTAL 100%

RAMAL SANTA CRUZ




BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAO 32 32%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 2 2%
COMUNICACAD 1%
ESTACOES 10%
JURIDICO 0%
MATERIAL RODANTE 8 8%
COPERACAD 1%
PLANEJAMENTO 6 6%
SEGURANCA
SUPERVIA FONE 0 0%
TELECOMUNICACOES 1%
TRACAOD 3%
V1A PERMANENTE 0%
TOTAL 100%

RAMAL SARACURUNA




RECLAMACOES - RAMAL VILA INHOMIRIM
ESTACOES
SEGURANCA
TOTAL

RAMAL VILA INHOMIRIM

ESTACOES SEGURANCA




RECLAMACOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO!|

TOTAL

ACESSIBILIDADE

=

AGENTE DE CONTROLE

ALTERAGAO DA GRADE

APLICATIVO

ATENDIMENTO

Aubio cic

AVARIA DA COMPOSIGAO

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETEIRO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CARTAO MULTIPASS

CARTAO UNIPASS

CARTAO VIE

(CATRACAS

COMUNICAGAO VISUAL

CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES

CONSUMOJ/TRAFICO DE DROGAS

ELETRICA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTAGOES DE PARADA

FIDELIZACAO DE PLATAFORMA

FUNCIONARIO

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAQ

INFORMAGOES ADS CLIENTES

INTEGRANTES

INTERRUPGAO DE CIRCULACAQ

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIMPEZA DA VIA

MAIOR NUMERQ DE CARROS

MANUTENCAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZACAO

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PODA DE ARVORES

POLICIA MILITAR

PONTUALIDADE DOS TRENS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

REAJUSTE DA PASSAGEM

REDES SOCIAIS

RESPOSTA EM ATRASO

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SISTEMA DE INFORMAGAO

SISTEMA DE SONORIZAGAO

SITE

SUPERLOTAGAD

SUPRESSAQ

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TRENS COM AR-CONDICIONADO

TRENS VELHOS X NOVOS TRENS

VIGILANTE

ole|e|e|e|e|e|m|r|e|e|G|e|=|o|n|a |

TOTAL
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13
1
2
5
2
3
1
0
115
7
32
5
1
2
72
59
0
2
35
4
1
1
0
1
0
0
0
802

RECLAMACOES
FEVEREIRO -
GERAL

VIGILANTE
TRENS VELHOS X
TRENS COM AR-.
TREM EXPRESS
TREM ESPECIAL
TEMPERATURA

SUPRESSAD
SUPERLOTACAD
SITE

SISTEMA DE
TEMA DE.
SEGURANCA NOS
SEGURANCA NOS
RESPOSTA EM.
RED CIAls
REAJUSTE DA.
PROCEDIMENTOS...
PROCEDIMENTOS
PONTUALIDADE
POLICIA MILITAR

PODA DE ARVORES

PLANEJAMENTO

PASSAGEM DE.
PARADA NA
OUTROS JURIDICO
OUTROS ENTORNO
OUTROS

0BRAS

NOVAS LINHAS DE

MANUTENGAQ
MAIOR NUMERO..
LIMPEZADA VIA
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS
INTERRUPGAD DE

INTEGRANTES

INFORMAGHES.

HORARIO DE..) «
GRATUIDADE

FUNCIONARID

FIDELIZACAD DE

ESCADAS E..
EMBARQUE.
ELETRICA
CONSUMO/[TRAFL.
CONSTRUCGES
COMUNICAGAD
CATRACAS
CARTAQ V
CARTAO UNIP.
CARTAD..
CAMPANHAS
BILHETERIA
BILHETEIRD
BICICLETARIO
BANHEIRD
AVARIA DA
Aupio cic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERACAD DA
AGENTE DE
ACESSIBILIDADE




SOLICITAGOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

ACESSIBILIDADE

o

o

o

APLICATIVO

o

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

DEVOLUGAO DE DINHEIRO

DEVOLUGAO DE PASSAGEM

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTAQOES DE PARADA

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO

OES.

INTERVALOS DOS TRENS

)t

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENGAO

NOVA ESTACAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

EM NIVEL

PROC S ADOTADOS

REDES SOCIAIS

RETIRADA DE COLMEIA

SITE

SEGURANCA NOS RAMAIS

'SEGURANCA NOS TRENS

TREM EXPRESSO

TOTAL

SOLICITACOES
FEVEREIRO -
GERAL

TREM EXPRES

RETIRADADE
REDES SOCI

BICICLETARIO
BANHEIRO
BAGAGEIRD
ATENDIMENTO
APLICATI

ELOGIOS

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

AGENTE DE CONTROLE

2

0

0

0

1

0

ALTERACAO DA GRADE

APLICATIVO

Aupio cic

BANHEIRO

BILHETEIRO

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

FUNCIONARIO

JOVEM APRENDIZ

MANUTENCAO

PONTUALIDADE DOS TRENS

SEGURANGCA NOS RAMAIS

TERCEIRIZADO

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TOTAL

ELOGIOS
FEVEREIRO -
GERAL

TREM EXFRE
TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADD

SEGURANCA NOS.

PONTUALIDADE
MANUTENGAD

JOVEM APRENDIZ

INVESTIMENTOS
INTEGRANTES
FUNCIONARIO
ESTAG 3

sPAGO
ESCADAS E
BILHETEIRD
BANHEIRO
AUDIO CIC
ATENDIMENTD
APLICAT
ALTERAGAO DA
AGENTE DE.




SUGESTOES

DEQDORO

JAPERI

GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ| PARACAMBI | SARACURUNA

GRAMACHO

TOTAL

APLICATIVO

0

0

0

0

0 0

0

Aupiocic

BANHEIRO

BILHETERIA

CDMUNICA(;;\O COM O PASSAGEIRO

INFORMAGAO AOS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

MANUTENCAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OUTROS

SEGURANCA NOS RAMAIS

TREM EXPRESSO

TOTAL

SUGESTOES
FEVEREIRO -
GERAL

TREM EXPRESSO
SEGURANCA NOS..
OUTROS

NOVAS LINHAS DE...
MANUTENGAD
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS..
INFORMAGAQ...
COMUNICACAD.
BILKETERIA
BANHEIRO
Auplocic
APLICATIVO

DENUNCIAS

DEODORO

JAPER|

GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM | SANTA CRUZ{ PARACAMBI SARACURUNA!

GRAMACHO

TOTAL

AGENTES DE CONTROLE

3

(CONSTRUQOES IRREGULARESINVASGES

SEGURANCA NOS RAMAIS

INTEGRANTES

TOTAL

3
1
1
9

DENUNCIAS
FEVEREIRO - GERAL

INTEGRANTES
SEGURANGA NOS.
CONSTRUGOES..
AGENTES DE..




INFORMAGCOES

ACESSIBILIDADE

2=

ACHADOS E PERDIDOS

)
S

ALTERACAO DE GRADE

ALUGUEL

ALUGUEL E VENDAS

APLICATIVO

ATENDIMENTO

ATUALIZAQE\O DO SISTEMA

AUDIO CIC

AUTORIZACAO

AVARIA DA COMPOSI(;RO

BAGAGEIRO

BANHEIROS

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CARTOES ENGOLIDOS

CARTOES SUPERVIA

CATRACAS E VALIDADORES

CONSTRUCOES IRREGULARES / INVASOES

CONTATO COM O PASSAGEIRO

Glrl~lole|r|g (M ive|w|em|n|Ble|r|~]|e

RR|R (B2 2 R|R(R(R|D 22222

DE RAMAIS

g

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUCAO

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

SEIEIEIEIEIEE

ESTACOES DE PARADA

®

EVENTOS

FILMAGEM E FOTOGRAFIA

= o

FISCALIZAQKO DA AGETRANSP

=

2|28

GRATUIDADE

&
=

HORARIOS

INTEGRACAO

INTERRUPCAO DE CIRCULACAO

INTERVALO DOS5 TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACAO

MANUTENCAO

MiDIA

MNOWVAS LINHAS DE TRENS

QOBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

thHNb{HNDﬂGmg

OUTROS JURIDICO

=
=

PARADA NA SINALIZAQKO

=

PARCERIA

=
=

PASSAGEM DE NIVEL

=]

PLANEJAMENTO ESPECIAL

(]
(=

PONTUALIDADE DOS TRENS

(=]

PRECO DA PASSAGEM

=
M

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

(=]

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAQKO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SITE

SUPERLOTACAO

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESS0O

VALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICACRO DE PROTOCOLO

TOTAL

g‘sé?e%%%?e§§S'e§§%§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§

INFORMAGCOES FEVEREIRO - GERAL

VERIFICACAD DE PROTOCOLOD
VENDEDORES

VALEVIAGEM

TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMFO DE PERCURSD
TEMFERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFONES
SUPERLOTACAD

SITE

SEGURANGCA NOSTRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROGRAMACADC DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FPRECO DA PASSAGEM
FONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
FARCERIA

PARADA NA 5INALIZA§.§D
CUTROS JURIDICO

CUTROS ENTORNO

OUTROS

CBRAS CIVIS

MOVAS LINHAS DE TRENS
Mioia

MANUTENCAD

LIGACAD

INVESTIMENTOS
INTERVALO DOSTRENS
INTERRUPCAD DE CIRCULACAD
INTEGRACAD

HORARIOS

GRATUIDADE
FISCALIZACAD DA AGETRANSF
FILMAGEM E FOTOGRAFIA
EVENTOS

ESTACOES DE FARADA
ESPACO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDERECOS

EMBARQUE EXCLUSIVD
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAD

DEBITO INDEVIDOD

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRD
COMSTRUCOES IRREGULARES /..
CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA
CARTOES ENGOLIDOS
CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROS

BAGAGEIRD

AVARIA DA COMPOSICAD
AUTORIZACAD

AupDlocic

ATUALIZA;.&D DO SISTEMA
ATENDIMENTO

APLICATIVO

ALUGUELE VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAD DE GRADE
ACHADOSEPERDIDOS
ACESSIBILIDADE




2.3 Manifestagcdes na Supervia em margo — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA 4%
CIRCULACAO 3I7%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 1%
COMUNICACAG 0%
ESTACOES 9%
MATERIAL RODANTE
OPERACAC 0%
PLANEJIAMENTO 9%
PROJETOS 0%
SEGURANCA 2%
TRACAD 4%
VIA PERMANENTE 4%
TOTAL 100%

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAD 6 2%
BILHETAGEM ELETRONICA 63
CIRCULACAO 72 19%
CME MANUTENCAD DE ESTACOES B2
COMUNICACAO 2 1%
ESTACOES a7
JURIDICO 3 1%
MATERIAL RODANTE 9%
MNEGOCIOS IMOBILIARIOS 0%
OPERACAO 1%
PLANEIAMENTO 4%
SEGURANCA 15%
SINALIZACAO 0%
SUPERVIA FONE 2%
TELECOMUNICACOES 1%
TRACAD 3%
VIA PERMANENTE 0%
TOTAL 100%

RAMAL DEODORO




RECLAMAGOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CIRCULACAD
COMUNICACAQ
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAOD
PLANEIAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

QR wow | oo |0 (DD =W

=
=

RAMAL GUAPIMIRIM




ARRECADACAD 2 1%
BILHETAGEM ELETRONICA 20
CIRCULACAD 35
CME MANUTENCAD DE ESTACOES 3
COMUNICACAO 2
ESTACOES 19
JURIDICO 2
MATERIAL RODANTE 20
OPERACAO 1
PLANEJIAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAOD
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA
ESTACOES
PLANEIAMENTO
TOTAL

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM ELETRONICA ESTAGOES PLANEJAMENTO




ARRECADACAD 0 0%
BILHETAGEM ELETRONICA 16
CIRCULACAD 24 17%
CME MANUTENCAD DE ESTACOES 2 1%
COMUNICACAQ 3 2%
ESTACOES 10%
JURIDICO 1%
MATERIAL RODANTE 17%
OPERACAD 0%
PLANEJAMENTO 4%
SEGURANCA 28%
SUPERVIA FONE 1%
TRACAD 1%
VIA PERMANENTE 5%
TOTAL 100%

RAMAL SANTA CRUZ




BILHETAGEM ELETRONICA 8 5%
CIRCULACAO 46%

CME MANUTENCAO DE ESTACOES 9 6%
COMUNICACAD 2%
ESTACOES
JURIDICO 1%
MATERIAL RODANTE 4%
OPERACAO 0%
PLANEJAMENTO 8%
SEGURANCA

SUPERWVIA FONE 0%

TELECOMUNICACOES 1%

TRACAO 1%

VIA PERMANENTE 4%
TOTAL 100%

RAMAL SARACURUNA




RECLAMA{:&ES - RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAQ

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

ESTACOES

SEGURANCA

VIA PERMANENTE

TOTAL

RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAO CME MANUTENCAO ESTACOES

DE ESTACOES

SEGURANCA

VIA PERMANENTE




RECLAMAGOES

B.ROXO

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

TOTAL

ACESSIBILIDADE

1

0

0

0

0

1

AGENTE DE CONTROLE

25

ALTERAGAO DA GRADE

3

APLICATIVO

1

ATENDIMENTO

10

AuDIO CIC

AVARIA DA COMPOSICAO

BANHEIRO

BICICLETARIO

|BILHETEIRO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CARTAO BLOQUEADO

CARTAO MULTIPASS

CARTAO UNIPASS

CARTAO VTE

CATRACAS

COMUNICAGAO VISUAL

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONTROLE DE PRAGAS

ELETRICA

|EMBARQUE EXCLUSIVO

|ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

FIDELIZAGAO DE PLATAFORMA

FUNCIONARIO

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO

|INFORMAC6ES AOS CLIENTES

|INTEGRANTES

[INTERRUPGAO DE CIRCULAGAOD

|INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIMPEZA DAVIA

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENGAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZAGAO

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

POLICIA MILITAR

PONTUALIDADE DOS TRENS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

REAJUSTE DA PASSAGEM

|REDES s0CIAIS

|RESPOSTA EM ATRASO

|SEGURANGA NOS RAMAIS

|SEGURANGA NOS TRENS

[stsTEMA DE INFORMACAO

[stsTEmA DE SONORIZAGAO

SITE

SUPERLOTAGAO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TERCEIRIZADO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TRENS COM AR-CONDICIONADO

TRENS VELHOS X NOVOS TRENS

VIGILANTE

TOTAL
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RECLAMACGES MARCO
- GERAL

VIGILANTE

TRENS VELHOS X
TRENS COM AR-.
TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
TRANSPORTE DE..
TERCEIRIZADO
TEMPERATURA DO AR-.
SUPERLOTAGAO

SITE

SISTEMA DE

SISTEMA DE
SEGURANGA NOS TRENS
SEGURANGA NOS.
RESPOSTA EM ATRASO
REDES SOCIAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROCEDIMENTOS.
PROCEDIMENTOS
PONTUALIDADE DOS.
POLICIA MILITAR
PLANEJAMENTO
PASSAGEM DE NIVEL
PARADA NA

OUTROS JURIDICO
OUTROS

O0BRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE.
MANUTENGAO

MAIOR NUMERO DE
LIMPEZADA VIA
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS TRENS
INTERRUPGAO DE.
INTEGRANTES
INFORMAGOES AOS
HORARIO DE INICIO E
GRATUIDADE
FUNCIONARIO
FIDELIZAGAO DE..
ESTACOES DE PARADA
ESPACO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
EMBARQUE EXCLUSIVO
ELETRICA
CONTROLE DE PRAGAS
CONSUMO/TRAFICO DE
CONSTRUGOES..
COMUNICAGAO VISUAL
CATRACAS

CARTAO VTE

CARTAO UNIPASS
CARTAO MULTIPASS
CARTAO BLOQUEADO
CAMPANHAS
BILHETERIA
BILHETEIRO
BICICLETARIO
BANHEIRO

AVARIA DA.
Aupiocic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERAGAO DA GRADE
AGENTE DE CONTROLE
ACESSIBILIDADE




SOLICITAGOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO]

TOTAL

ACESSIBILIDADE

1

0

o

0

0

APLICATIVO

BAGAGEIRO

BALCAO DE

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

‘CONTROLE DE PRAGAS

DEVDLUCED DE DINHEIRO

DEVOLUGAO DE

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS E ELEVADORES

ELETRICA

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO

COES

INFORMACOES AOS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

NOVA ESTAGAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

EM NIVEL

PODA DE ARVORES

PRO( )5 ADOTADOS

PRDGRAMA{jD DE JOGOS E EVENTOS

REDES SOCIAIS

RETIRADA DE COLMEIA

SITE

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIO

TREM EXPRESSO

TOTAL
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SOLICITAGOES
MARGO - GERAL

TREM EXPRES
SETOR DE.
GURANCA NOS
GURANGA NOS
SITE
RETIRADA DE
PROGRAMACAD.
PROCEDIMENTOS
PODA DE ARVORES
FASSAGEM EM
CUTROS JURIDICO
OUTROS ENTORNO
ouTRO
0BRAS CIVIS
NOVAS LINHAS DE.
NOVA ESTACAD
MANUTENCAOD
MAIGR NUMERD.

INFORMACOE
INDENIZACDES
HORARIO DE.
GRATUIDADE
ESTAGOES DE..
ESPACO..
ELETRICA
ESCADAS E.
EMBARQUE
DEVOLUGAQ DE..
DEVOLUCAD DE
CONTROLE DE
CAMPANHAS
BILHETERIA
BICICLETARIO
BANHEIRQ
BALCAD DE
BAGAGEIRD
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ACESSIBILIDADE

ELOGIOS

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

AGENTE DE CONTROLE

0

0

0

0

ALTERAGAO DA GRADE

APLICATIVO

ATENDIMENTO

Aubioac

BANHEIRO

BILHETEIRO

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

FUNCIONARIO

INTEGRANTES

INVESTIMENTOS

JOVEM APRENDIZ

MANUTENCAQ

PONTUALIDADE DOS TRENS

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

TERCEIRIZADO

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

glelelel~|rlole|r|r|=lole|a|e|r]|elele|e|e|w

ELOGIOS MARCO -
GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO

SEGURANGA NOS

SEGURANCA NOS
PONTUALIDADE
MANUTENGAD

JOVEM APRENDIZ
INVESTIMENTOS
INTEGRANTES
FUNCIONARID

ESTAC E
ESCADASE
BILHETEIRD
BANHEIRD
Auplocic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERACAD DA,
AGENTE DE.




SUGESTOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

TOTAL

APLICATIVO

0

0

0

0

0

0

Auploaic

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

COMUNICAGAQ COM O PASSAGEIRO

EMBARQUE EXCLUSIVO

INFORMAGAQ ADS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

MANUTENGAQ

NOVAS LINHAS DE TRENS

QUTROS

SEGURANCA NOS RAMAIS

TREM EXPRESS0

TOTAL

SUGESTOES
MARGO - GERAL

TREM EXPRESSO Ll
SEGURANCA NOS.

OUTROS -
NOVAS LINHAS DE
MANUTENGAD
INVESTIMENTOS
INTERVALDS DOS.
INFORMAGAD
EMBARQUE
COMUNICACAO..
CAMPANHAS
BILHETERIA
BICICLETARIO
BANHEIRD
Auplocic
APLICATIVO

DENUNCIAS

B.ROXO

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM [ VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

AGENTES DE CONTROLE

CONSTRUGOES IRREGULARESINVASOES

SEGURANCANOS RAMAIS

INTEGRANTES

TOTAL

DENUNCIAS MARGO -
GERAL

INTEGRANTES
SEGURANGA NOS..
CONSTRUGOES..
AGENTES DE CONTROLE




INFORMACOES

ACESSIBILIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

INFORMAGOES MARGO - GERAL

VERIFICACAD DE PROTOCOLO E
VENDEDORES

ALTERACAO DE GRADE
ALUGUEL
ALUGUEL E VENDAS
APLICATIVO
ATENDIMENTO

=

]
w

VALE VIAGEM

=

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL

[=]

=
-~

ATUALIZAQRO DO SISTEMA

AUDIO CIC

AUTORIZACAQ

AVARIA DA COMPOSIQRO

BAGAGEIRO

BALCAQ DE ATENDIMENTO

BANHEIROS

BICICLETARIO

EEN o S =T =T ST N ]

BILHETERIA

o
=

CAMPANHAS

CARTOES ENGOLIDOS

CARTOES SUPERVIA

CATRACAS EVALIDADORES

CONSTRUCOES IRREGULARES / INVASOES

CONTATO COM O PASSAGEIRO
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DE RAMAIS

ka
#

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUCAO

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

EVENTOS

FILMIAGEM E FOTOGRAFIA

TRANSPORTE DE ANIMAIS
TEMFO DE FERCURSOD
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
TELEFOMES

SUPERLOTACAD

SITE

SETOR DE BEMEFICIOS
SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
REAJUSTE DAFPASSAGEM
PROGRAMACAD DE TRENS EXTRAS
FROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PRECO DA PASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
PLAMEJAMENTO ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
PARCERIA

PARADA NA SINALIZAGAD
OUTROS JURIiDICO

CUTROS ENTORNEC

CUTROS

OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
MiDia

MANUTENGAD

LIGAGAD

INVESTIMENTOS
INTERVALD DOS TRENS

RIR|R|R[R|B|R(B2R|BR

FISCALIZACAO DA AGETRANSP
GRATUIDADE
HORARIOS

INTERRUPGCAD DE CIRCULAGAD
INTEGRACAD

&

g

INTEGRACAQ

INTERRUPCAQ DE CIRCULACAQ

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACAD

MANUTENCAO

MiDIA

NOWAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

QOUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZAQKO

PARCERIA

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PONTUALIDADE DOS TRENS

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMAQRO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIOS

SITE

SUPERLOTACAO

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPQO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICA(;KO DE PROTOCOLO

TOTAL
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HORARIOS

GRATUIDADE
FISCALIZACAD DA AGETRANSF
FILMAGEM E FOTOGRAFIA
EVENTOS

ESTACOES DE PARADA
ESPACO GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ENDERECOS

EMBARQUE EXCLUSIVD
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAD

DEBITC INDEVIDO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRD
CONSTRUCOES IRREGULARES /..
CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA
CARTOES ENGOLIDOS
CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIRDS

BALCAO DE ATENDIMENTO
BAGAGEIRD

AVARIA DA COMPOSICAD
AUTORIZACAD

Auplo cic

ATUALIZACAO DO SISTEMA
ATENDIMENTO
APLICATIVO

ALUGUELE VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAD DE GRADE
ACHADOSE FERDIDOS
ACESSIBILIDADE




3 METRORIO

3.1 Manifestacdes no MetroRio em janeiro - 2019

MANIFESTAGOES (LINHA 1)

MANIFESTAGOES (LINHA 2)

MANIFESTAGOES (LINHA 4)

MANIFESTAGOES (SEM INF.)

MANIFESTAGOES (TOTAIS)

CRITICA

CRITICA 240

CRITICA 151

CRITICA 289

CRITICA

INFORMAGAO

INFORMACAQ 969

INFORMAGAO 352

INFORMAGAQ

INFORMAGAQ

SOLICITACAO

SOLICITACAO R

SOLICITACAO 7

SOLICITAGAO 124

SOLICITACAO

ELOGIO

ELOGIO 5

ELOGIO 3

ELOGIO 3

ELOGIO

SUGESTAQ

SUGESTAO 10

SUGESTAO 6

SUGESTAQ 21

SUGESTAO

LINHA 1

CRITICAINFORMAGSOLICITACAOELOGIO SUGESTAQ

LINHA 2

o °

CRITICAINFORMAGSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICANFORMAGBOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

SEM INFORMAGAQ

CRITICANFORMAGAOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

TOTAL JANEIRO 2019

o

CRITICAINFORMACSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAD

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA 2

CRITICAS LINHA 4

CRITICAS SEM INFORMAGAQ

CRITICAS TOTAIS

ACESSIBILIDADE 69

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE 1

ACESSIBILIDADE 8

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO 93

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA 3

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT 247

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA 20

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA 2

ESTAGOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTAGOES

ESTACOES 78

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DECOMPRA| 121

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE 1

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES
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INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES | 6

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

B
1S4

MEIOS ETARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAD

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

OPERACAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERACAQ REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

TRENS

TRENS

TRENS
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TRENS

TRENS

CRITICAS - LINHA 1

OPERAGAOREVEILLON
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGBES/OUTROS,
FACILID.E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS - LINHA2

OPERAGAO REVEILLON
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAOES/OUTROS.
FACILID.E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE
0 10 20 30 40 50 60

CRITICAS - LINHA 4

OPERACAOREVEILLON
OPERACAD

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS.
FACILID. E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS - SEM INFORMAGAQ

0
OPERACAO REVEILLON

OPERAGAD

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS,
FACILID. E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE
0 50 100 150 200 250

CRITICAS-TOTAIS2018

231
OPERACAO REVEILLON

OPERAGAD

METRO NA SUPERFICIE

INTEGRAGBES/OUTROS,

FACILIDADE E TEMPO DE.
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE




INFORMACOES - LINHA 1

INFORMACOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA 4

INFORMAGOES (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

INFORMAGOES TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE 0

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS 0

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO 3

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA 1

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTAGOES

ESTACOES

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

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAQ REVEILLON

OPERAGAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERAGAQ REVEILLON

OPERAGAO REVEILLON

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

TRENS

TRENS
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TRENS

TRENS

INFORMAGOES - LINHA 1

TRENS | 7
RESSARCIMENTO | 7
OPERAGAOREVEILLON | 5
OPERACRO 1
NOVOS PRODUTOS 0
METRO NA SUPERFICIE | 5
MEIOS E TARIFAS 1 3
INTEGRAOES/OUTROS... 5
GRATUIDADE =281
FACILIDADE E TEMPO DE...| 23
ESTACOES 1 24
EMPRESA | 12
CONVENIENCIA
CHAT
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS € FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 500 1000 1500

INFORMAGOES - LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
(OPERACAO REVEILLON
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS £ FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 200 400 600 800

INFORMAGOES - LINHA 4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGAO REVEILLON
OPERACAD

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS £ FURTOS
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - SEM INF. DE
LINHA

RessomBo | 0

o
OPERACAO
METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS,
FACILIDADE E TEMPO DE.
EMPRESA
cHAT
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

0 100 200 300 400 500 600

INFORMAGOES - TOTAL

TRENS | 17
RESSARCIMENTO | 8
OPERACAOREVEILLON © 16
OPERACAO w284
NOVOS PRODUTOS | 0
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS =573
INTEGRAGOES/OUTROS... 56
GRATUIDADE =344
FACILIDADE E TEMPO DE...= 141
ESTAGOES 1 48
EMPRESA
CONVENIENCIA | 63
CHAT
CAMPANHA | 10
ATENDIMENTO = 118
ASSALTOSE FURTOS | 0
ACESSIBILIDADE

0 1000 2000 3000

SOLICITAGAO - LINHA 1

SOLICITAGAO - LINHA 2

SOLICITAGAO - LINHA 4

SOLICITAGAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SOLICITAGAO TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

0
0
A 0 2
CAMPANHA 0

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT 2

CHAT

CHAT

=
=

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA 0

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA 0

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES 1

ESTACOES

ESTACOES

222

ESTACOES

ESTACOES

FACILIDADE E TEMPO DECOMPRA| 32

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

GRATUIDADE 106

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

INTEGRACOES/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

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

TRENS
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TRENS

SIS i

HEHEHEEHEEEEEEEEEEEE

TRENS

TRENS

SOLICITAGOES- LINHA1

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 20 4 6 80

100 120

SOLICITAGOES- LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRADES/OUTROS..
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - LINHA 4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGEO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS,
‘GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - SEMINF DELINHA

TRENS
RESSARCIMENTO.
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 20 4 6 8 100 120

SOLICITAGOES- TOTAL

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRABES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 20 4 6 8 100 120




ELOGIO - LINHA 1 ELOGIO - LINHA 2 ELOGIO - LINHA 4 ELOGIO (SEM INFORMAGAO DE LINHA) ELOGIO TOTAL
ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE % ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE
ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS EFURTOS ASSALTOS E FURTOS % ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS EFURTOS
A 0 ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO
CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA
CHAT CHAT CHAT CHAT CHAT
CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA
EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA
ESTACOES ESTAGOES 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
INTEGRACOES/OUTROS CARTOES INTEGRACOES/OUTROS CARTOES INTEGRAGOES/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 NOVOS PRODUTOS
OPERAGAO OPERAGAO OPERACRO OPERAGAO OPERAGAO
RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO
TRENS TRENS TRENS TRENS TRENS
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ELOGIO-LINHA1 ELOGIO-LINHA2 ELOGIO-LINHA4 ELOGIO - SEMINF. DELINHA ELOGIO -TOTAL

TRENS TRENS TRENS TRENS TRENS
RESSARCIMENTO. RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO. RESSARCIMENTO
OPERACAO OPERAGHO OPERAGEO OPERACAO OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS MEIOS E TARIFAS MEIOS E TARIFAS MEIOS E TARFAS MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS... INTEGRAGOES/OUTROS.. INTEGRAGOES/OUTROS, INTEGRAGOES/OUTROS... INTEGRAGOES/OUTROS,
GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE € TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE.. FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES ESTACOES ESTAGOES ESTACOES ESTACOES

EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA
CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA

CHAT CHAT CHAT CHAT CHAT

CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA
ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS. ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS. ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE

SUGESTAQ - LINHA 1 SUGESTAO - LINHA 2 SUGESTAO - LINHA 4 SUGESTAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA) SUGESTAQ TOTAL
ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE 1 ACESSIBILIDADE
ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS
A 0 ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO
CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA
CHAT CHAT CHAT CHAT CHAT
CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA
EMPRESA EMPRESA 0% EMPRESA EMPRESA EMPRESA
ESTACOES ESTACOES ESTACOES ESTACOES ESTACOES
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
INTEGRACOES/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 NOVOS PRODUTOS
OPERAGAO OPERAGAO OPERACAO OPERAGAO OPERAGAO
RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO
TRENS TRENS TRENS TRENS TRENS
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RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO. RESSARCIMENTO
OPERACAO OPERACAO OPERACAO OPERACAO OPERAGHO
NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS MEIOS E TARIFAS MEIOS E TARIFAS MEIOS E TARFAS MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGBES/OUTROS, INTEGRADES/OUTROS.. INTEGRAGOES/OUTROS, INTEGRAGBES/OUTROS. INTEGRABES/OUTROS,
GRATUIDADE GRATUIDADE ‘GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE. FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES ESTAGOES ESTACOES ESTAGOES ESTAGOES
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3.2 Manifesta¢cdes no MetroRio em fevereiro — 2019

MANIFESTAGOES (LINHA 1)

MANIFESTAGOES (LINHA 2)

MANIFESTAGOES (LINHA 4)

MANIFESTAGOES (SEM INF.)

MANIFESTAGOES (TOTAIS)

CRITICA

CRITICA 240

CRITICA 131

CRITICA 20

CRITICA

INFORMAGAO

INFORMACAQ 81

INFORMAGAO 481

INFORMAGAQ

INFORMAGAQ

SOLICITACAO

SOLICITACAO 2

SOLICITACAO 6

SOLICITAGAO 178

SOLICITACAO

ELOGIO

ELOGIO 1

ELOGIO 4

ELOGIO 1

ELOGIO

SUGESTAQ

SUGESTAO 11

SUGESTAQ 3

SUGESTAO 20

SUGESTAO

LINHA 1

CRITICAINFORMAGSOLICITACAOELOGIO SUGESTAQ

LINHA 2

B

CRITICAINFORMAGSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICANFORMAGBOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

SEM INFORMAGAOQ

CRITICANFORMAGAOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

TOTAL FEVEREIRO 2019

o

CRITICAINFORMACSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAD

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA 2

CRITICAS LINHA 4

CRITICAS SEM INFORMAGAQ

CRITICAS TOTAIS

ACESSIBILIDADE 49

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE 64

ASSALTOS E FURTOS 0

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS 2

ATENDIMENTO 49

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO %

CAMPANHA 2

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA 16

CHAT 105

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT 187

CONVENIENCIA 7

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA 18

EMPRESA 1

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA 3

ESTAGOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTAGOES

ESTACOES 70

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

OPERACAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERACAQ REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

TRENS

TRENS

TRENS
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TRENS

TRENS

CRITICAS - LINHA L

OPERAGAOREVEILLON
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGBES/OUTROS,
FACILID.E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE
0 20 40 60 8 100 120

CRITICAS - LINHA2

OPERAGAO REVEILLON
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAOES/OUTROS.
FACILID.E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE
010 20 30 40 50 60

CRITICAS - LINHA 4

OPERACAOREVEILLON
OPERAGAD

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS.
FACILID. E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS - SEM INFORMAGAQ

OPERAGRO REVEILLON
OPERAGAD

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS,
FACILID. E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS-TOTAIS2018

OPERAGRO REVEILLON
OPERAGAD
METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGBES/OUTROS,
FACILIDADE E TEMPO DE.
EMPRESA
CHAT
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE
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INFORMACOES - LINHA 1

INFORMACOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA 4

INFORMAGOES (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

INFORMAGOES TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTAGOES

ESTACOES

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

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAQ REVEILLON

OPERAGAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERAGAQ REVEILLON

OPERAGAO REVEILLON

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

TRENS

TRENS
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TRENS

TRENS

INFORMAGOES - LINHA 1

TRENS | 5
RESSARCIMENTO | 11
OPERAGAO REVEILLON
OPERACAO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRACOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE
ESTAGOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
CHAT
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS € FURTOS
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
(OPERACAO REVEILLON
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS £ FURTOS
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGAO REVEILLON
OPERACAD

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS £ FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 100 200 300

00 500

INFORMAGOES - SEM INF. DE
LINHA

1
RESSARCIMENTO

OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE

INTEGRAGBES/OUTROS,
FACILIDADE E TEMPO DE
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE
0 100 200 300 400 500 600

INFORMAGOES - TOTAL

TRENS | 24
RESSARCIMENTO 11
OPERAGRO REVEILLON
OPERACAD =451
NOVOS PRODUTOS | 0
METRO NA SUPERFICIE | 16
MEIOSE TARIFAS 616
INTEGRAGOES/OUTROS... " 88
GRATUIDADE =428
FACILIDADE E TEMPO DE.. =147
ESTACOES ~ 44
EMPRESA
CONVENIENCIA * 60
CHAT
CAMPANHA | 8
ATENDIMENTO =123
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE | 14

0500 1000 1500 2000 2500 3000

SOLICITAGAO - LINHA 1

SOLICITAGAO - LINHA 2

SOLICITAGAO - LINHA 4

SOLICITAGAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SOLICITAGAO TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

0
ASSALTOS E FURTOS 0
1
0

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

0
0
ATENDIMENTO 4
CAMPANHA 0

CHAT 2

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT 34

CONVENIENCIA 0

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA 0

EMPRESA 0

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA 0

ESTACOES 1

ESTACOES
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ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES 1

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA| 30

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA
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FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

GRATUIDADE n

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

INTEGRACOES/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

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO
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RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO
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TRENS

TRENS
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SOLICITAGOES- LINHA1

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES- LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRADES/OUTROS..
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - LINHA 4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGEO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS,
‘GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - SEMINF DELINHA

TRENS
RESSARCIMENTO.
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES- TOTAL

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRABES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE




ELOGIO - LINHA 1

ELOGIO - LINHA 2

ELOGIO - LINHA 4

ELOGIO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

ELOGIO TOTAL

ACESSIBILIDADE
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ASSALTOS E FURTOS
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CAMPANHA
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CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES

ESTAGOES

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
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INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/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
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NOVOS PRODUTOS
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RESSARCIMENTO.
OPERACAO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGOES/OUTROS...
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
CHAT
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS.
ACESSIBILIDADE

ELOGIO-LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS..
GRATUIDADE
FACILIDADE € TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE
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ELOGIO-LINHA4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAD

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAOES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE..
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

ELOGIO - SEMINF. DELINHA
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RESSARCIMENTO.
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NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGOES/OUTROS...
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FACILIDADE E TEMPO DE.
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CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS.
ACESSIBILIDADE
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METRO NA SUPERFICIE
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ESTACOES
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CONVENIENCIA
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ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE
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CAMPANHA

CHAT
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.
=

ESTACOES
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GRATUIDADE
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GRATUIDADE

GRATUIDADE

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES
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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
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SUGESTAO - LINHA1

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRADES/OUTROS..
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO- LINHA4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGEO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS,
‘GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 02 04 06 08

SUGESTAO - SEM INF. DE LINHA

TRENS 3
RESSARCIMENTO.
OPERACAO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES
EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - TOTAL

TRENS ”
RESSARCIMENTO
OPERAGHO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRABES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
AT
(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE
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3.3 Manifestagcdes no MetroRio em margo — 2019

MANIFESTAGOES (LINHA 1)

MANIFESTAGOES (LINHA 2)

MANIFESTAGOES (LINHA 4)

MANIFESTAGOES (SEM INF.)

MANIFESTAGOES (TOTAIS)

CRITICA

CRITICA %4

CRITICA 136

CRITICA 367

CRITICA

INFORMAGAO

INFORMACAQ 820

INFORMAGAO 405

INFORMAGAQ

INFORMAGAQ

SOLICITACAO

SOLICITACAO 19

SOLICITACAO 9

SOLICITAGAO 285

SOLICITACAO

ELOGIO

ELOGIO 9

ELOGIO 4

ELOGIO 0

ELOGIO

SUGESTAQ

SUGESTAO 18

SUGESTAQ 11

SUGESTAO 1

SUGESTAO

LINHA 1

b} T <

CRITICAINFORMAGSOLICITACAOELOGIO SUGESTAQ

LINHA 2

CRITICAINFORMAGSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICANFORMAGBOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

SEM INFORMAGAQ

CRITICANFORMAGAOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

TOTAL MARGO 2019

CRITICAINFORMACSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAD

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA 2

CRITICAS LINHA 4

CRITICAS SEM INFORMAGAQ

CRITICAS TOTAIS

ACESSIBILIDADE 40

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE 49

ASSALTOS E FURTOS 1

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS 1

ATENDIMENTO 4

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO 78

CAMPANHA 6

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA 15

CHAT 157

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA 6

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA 0

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTAGOES 2

ESTACOES

ESTACOES

ESTAGOES

ESTACOES

FACILID. E TEMP. DE COMPRA 46

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

GRATUIDADE 0

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES | 3

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

MEIOS E TARIFAS 8

MEIOS ETARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

OPERACAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERACAQ REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

TRENS

TRENS

TRENS

SRR 2R (R 2 R[22 2R |B|R|2

TRENS

TRENS

CRITICAS - LINHA L

OPERAGAOREVEILLON
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGBES/OUTROS,
FACILID.E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS - LINHA2

OPERAGAO REVEILLON
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAOES/OUTROS.
FACILID.E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS - LINHA 4

bl
OPERACAO REVEILLON

OPERAGAD

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS.
FACILID. E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS - SEM INFORMAGAQ

7
OPERACAO REVEILLON

OPERAGAD

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS,
FACILID. E TEMP. DE COMPRA
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

CRITICAS-TOTAIS2018

177
OPERACAO REVEILLON

OPERAGAD
METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGBES/OUTROS,
FACILIDADE E TEMPO DE.
EMPRESA
CHAT
ATENDIMENTO
ACESSIBILIDADE

0 100 200 300 400




INFORMACOES - LINHA 1

INFORMACOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA 4

INFORMAGOES (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

INFORMAGOES TOTAL

ACESSIBILIDADE 2

ACESSIBILIDADE 0

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS 0

ASSALTOS E FURTOS 0

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

A 0 90

ATENDIMENTO 9

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

CAMPANHA 1

CAMPANHA 6

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT 1068

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTAGOES

ESTACOES

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

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

INTEGRACOES/OUTROS CARTOES

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS ETARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAQ REVEILLON

OPERAGAO REVEILLON

OPERACAO REVEILLON

OPERAGAQ REVEILLON

OPERAGAO REVEILLON

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

TRENS

TRENS

2R (BB R (R IR (2B (R 2I2|2|2|®

TRENS

TRENS

INFORMAGOES - LINHA 1

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGAO REVEILLON
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRACOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS € FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 200 400 600 800 1000 1200

INFORMAGOES - LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
(OPERACAO REVEILLON
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS £ FURTOS
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGAO REVEILLON
OPERACAD

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS £ FURTOS
ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - SEM INF. DE
LINHA

3
RESSARCIMENTO

OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE

INTEGRAGBES/OUTROS,
FACILIDADE E TEMPO DE
EMPRESA

CHAT

ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE
0 100 200 300 400 500 600

INFORMAGOES - TOTAL

TRENS | 39
RESSARCIMENTO 10
OPERACAO REVEILLON
OPERACAD =413
NOVOS PRODUTOS =126
METRO NA SUPERFICIE
MEIOSE TARIFAS ~=577
INTEGRACOES/OUTROS... " 84
GRATUIDADE =313
FACILIDADE E TEMPO DE... =151
ESTACOES * 39
EMPRESA
CONVENIENCIA * 68
CHAT
CAMPANHA | 11
ATENDIMENTO =122
ASSALTOSE FURTOS | 0
ACESSIBILIDADE

0 500 1000 1500 2000 2500

SOLICITAGAO - LINHA 1

SOLICITAGAO - LINHA 2

SOLICITAGAO - LINHA 4

SOLICITAGAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SOLICITAGAO TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

0
ASSALTOS E FURTOS 0
1
0

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT 19

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA 0

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA 0

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES 1

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA| 26

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

MEIEIE

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA

GRATUIDADE 51

GRATUIDADE

GRATUIDADE

R

GRATUIDADE

GRATUIDADE

INTEGRACOES/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

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

TRENS

TRENS

HEEESES

HEHEHEEHEEEEEEEEEEEE

TRENS

TRENS

SOLICITAGOES- LINHA1

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 10 20 30 4

SOLICITAGOES- LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRADES/OUTROS..
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - LINHA 4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGEO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS,
‘GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - SEMINF DELINHA

TRENS
RESSARCIMENTO.
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 50 100 150 200 250 300

SOLICITAGOES- TOTAL

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRABES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

comogoonmg

0 50 100 150 200 250 300




ELOGIO - LINHA 1

ELOGIO - LINHA 2

ELOGIO - LINHA 4

ELOGIO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

ELOGIO TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

I

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

CAMPANHA

SRR

CAMPANHA

CAMPANHA

K

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT

=
=

CHAT

CHAT

o
®

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

2|2

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES

&

ESTAGOES

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

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/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

NOVOS PRODUTOS

OPERAGRO

OPERAGAO

OPERACAQ

OPERAGRO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

HEEEEEEES

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

&

TRENS

TRENS

EISIEIEIEISIEI SIS

TRENS

S22 (2222|222 ||| |28

TRENS

ELOGIO-LINHA1

TRENS 2
RESSARCIMENTO.
OPERACAO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGOES/OUTROS...
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
CHAT
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS.
ACESSIBILIDADE

ELOGIO-LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS..
GRATUIDADE
FACILIDADE € TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

ELOGIO-LINHA4

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAD

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAOES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE..
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

ELOGIO - SEMINF. DELINHA

TRENS
RESSARCIMENTO.
OPERACAO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGOES/OUTROS...
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
CHAT
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS.
ACESSIBILIDADE

ELOGIO -TOTAL

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SUGESTAQ - LINHA 1

SUGESTAO - LINHA 2

SUGESTAO - LINHA 4

SUGESTAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SUGESTAQ TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

SIS

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

8
x

ESTACOES

ESTACOES

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

INTEGRACOES/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

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

TRENS

TRENS

MRS

TRENS

HEHEHEEHEEEEEEEEEEEE

TRENS

SUGESTAO - LINHA1

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRADES/OUTROS..
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
AT
(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

4

SUGESTAO- LINHA4

TRENS ==
RESSARCIMENTO
OPERACAD ==t
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS,
‘GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTACOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
CHAT
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - SEM INF. DE LINHA

TRENS 4
RESSARCIMENTO.
OPERACAO
NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARFAS
INTEGRAGBES/OUTROS.
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES
EMPRESA
CONVENIENCIA

ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - TOTAL

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRABES/OUTROS,
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA

AT

(CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE




4 CCR BARCAS

4.1 Manifestacdes na CCR Barcas em janeiro — 2019

MANIFESTACOES .
E MANIFESTACOESJANEIRO - GERAL
RECLAMACAQ
RESSARCIMENTO SOLICITAGAD
SUGESTAO INFORMACAD
ELOGID ELOGID
INFORMACAO SUGETAC
SDLICITAQEO RESSARCIMENTD
RECLAMACAD

TOTAL

RECLAMA{;E}ES POR LINHA n
Charitas o RECLAMACOES POR LINHA
Araribaia 13
Cocotd
Praga XV
Pagueta
Ilha Grande
Mangaratiba
Angra
N3o Definida
TOTAL

EMBARCACAO
VENTILACAO / REFRIGERACAO
OUTROS
TRANSPORTE DE ANIMAIS/BICICLETA
NOVAS EMBARCAGOES
SINALIZACAQ
PASSAGEIRO INFRATOR
AMBULANTES
TOTAL

COLABORADOR
OUTROS
VENTILACAQ/REFRIGERACAD
ACESSO PREFERENCIAL
LOGISTICA DE EM. E DESEMB.
BILHETERIA
CARGAS E BAGAGENS
TOTAL




OPERAGAO
ATRASO NA PARTIDA
e OUTROS
DIVISAO SUL
TMP DE ESPERA PARA EMBARQ. QUTROS
TRAVAMENTO DAS ROLETAS SITE
TOTAL

TOTAL

cmﬁlFlmEEumsnEcmMAqﬁEs CLASSIE ICA(;,E;D
EMBARCACAO 61 69%
ESTA‘;EG I 19% JUTROS
OPERACAQ

7 8% ODFERAGCAD

ESTACAD
OUTROS 4 4% EMBARCACAD
TOTAL 89 100%




4.2 Manifestacdes na CCR Barcas em fevereiro — 2019

MANIFESTACOES

E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIO|AGETRANSP

RECLAMACAO 22 0 2

RESSARCIMENTO 0

SUGESTAD 0

ELOGIO 1

INFORMACAO 21

SOLICITACAQ 2

TOTAL 46

MANIFESTACOES FEVEREIRO - GERAL

OLICITAC
INFORMAGAD
ELOGID
SUGESTAD
RESSARCIMENTO
RECLAMACAD

RECLAMA{}E}ES POR LIMHA R
Charitas 10 RECLAMACOES POR LINHA
Araribdia 19
Cocotd
Praca XV 41
Pagueta 2
Ilha Grande 1
Angra 0
4
20

Mo Definida Chatas Arariboia  Cocotd  Praga XV Paqueta llhaGrande  Angra

TOTAL

Nz
Definica




EMBARCACAO

VENTILACAO / REFRIGERACAD

OUTROS

ESTACAO

COLABORADOR

QUTROS

ACESS50 PREFERENCIAL

LOGISTICA DE EMBARQUE E DES.

MANUTENCAO/CONSERVACAD

BILHETERIA

COLABORADOR

BAMHEIROS E HIGIENE

PASSAGEIRO INFRATOR

ACESSIBILIDADE

BANHEIROS E HIGIENE

TERCEIRIZADO

AMBULANTES

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

TOTAL

TOTAL

- N SRR LN o el T R

OPERACAD

ATRASO NA PARTIDA

OUTROS

GRADE DE HORARIO

TRAVAMENTO DAS ROLETAS

HORARIO

SAIDA ANTECIPADA DA EMBA.

DIVISAO SUL

OUTROS

OUTROS

TOTAL

TOTAL

CLASSIFICACAD DAS RECLAMACOES

EMBARCACAO

ESTACAO

OPERACAD

QOUTROS

TOTAL

CLASSIFICACAO

-
-
-

EMBARCACA




4.3 Manifestacdes da CCR Barcas em mar¢co — 2019

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

RECLAMACAD 23 0
RESSARCIMENTO 0
SUGESTAOD 2
ELOGIO 2
INFORMACAO 20
SOLICITACAO 7
TOTAL 54

MANIFESTACOES MARCO - GERAL

OLICITAC

INFORMAGAQD
ELOGIO
SUGESTAD
RESSARCIMENTO
RECLAMACAD

RECLAMA{;E}ES POR LINHA
Charitas 9
Araribdia 20
Cocota
Praca XV
Pagqueta
llha Grande
Angra
N&o Definida
TOTAL

RECLAMAGOES POR LINHA




EMBARCACAD

VENTILACAO / REFRIGERACAO

OUTROS

MANUTENCAO/CONSERVACAD

ESTACAO

NOWVAS EMBARCAQEJES

COLABORADOR

COLABORADOR

OUTROS

PASSAGEIRO INFRATOR

VENTILAGAO/REFRIGERACAD

TRANSPORTE DE ANIMAIS/BICICLETA

BILHETERIA

AMBULANTES/PEDINTES/ARTISTAS

ACESSIBILIDADE

ASSENTOS PRIORITARIOS

TERCEIRIZADO

- bl ol o DR TR TV R

TOTAL

TOTAL

OPERACAD

ATRASO NA PARTIDA

TEMPO DE VIAGEM

OUTROS

GRADE DE HORARIO

TEMPO DE ESPERA PARA EMBA

TRAVAMENTO DAS ROLETAS

OUTROS

OUTROS

TOTAL

TOTAL

CLASSIFICACAD DAS RECLAMACOES

EMBARCACAO 36 56%

ESTACAO 11 17%

OPERACAO 16 25%

QOUTROS 1 2%

TOTAL b4 100%

CLASSIFICACAO

DUTROS
OPERACAD
ESTACAD
EMBARCACAD




5 ROTA 116

5.1 ManifestagOes da Rota 116 em janeiro — 2019

MANIFESTACOES

%

INFORMACAOD

3 2%

RECLAMACAQ

23

ELOGIO

1 1%

SOLICITAGAD

91 65%

RESSARCIMENTO

23

SUGESTAD

0 0%

TROTE

0 0%

TOTAL

141 100%

SUGESTAD

RESSARCIMENTD g w
0%

SOLICITACAG
65%

TROTE INFORMACAD
2%

MANIFESTACOES
= INFORMAGAQ
= RECLAMACED
= ELOGIO
SOLICTACAD
» RESSARCIMENTO
» SUGESTAC
» TROTE

RECLAMACOES

0300/ OUVIDORIA

CON DII:';E}ES DA RODOVIA

OBRAS

OUTRAS

PEDAGIO

5.A.U

TRAFEGO

TOTAL

Ble|v|~|a|- &

TRAFEGD

5.A.U

FEDAGID

OUTRAS

COBRAS
CONDICOES DA RODOVIA
0800/ OUVIDORIA

RECLAMACGCOES




5.2 Manifestacéo da Rota 116 em fevereiro —

MANIFESTACOES

2019

%

INFORMAGAOD

4%

RECLAMACAD

10%

ELOGIO

0%

SOLICITACAD

RESSARCIMENTO

10%

SUGESTAD

0%

TROTE

0%

TOTAL

144 100%

TROTE INFORMACAD
_ O - 43

"Wy, RECLAMAGRD
11%
0%

RESSARCIMENTO
10%

SUGESTAD ELOGIO

0

SOLICITAGED
75%

MANIFESTACOES
= INFORMACAD
= RECLAMACAD
= ELOGIO
SOLICITACAD
= RESSARCIMENTO
= SUGESTAD
= TROTE

RECLAMACOES

0300/ OUVIDORIA

COM DII:';E}ES DA RODOVIA

OBRAS

OUTRAS

PEDAGIO

S5.A.U

TRAFEGOD

TOTAL

|| |w |-

RECLAMACOES

TRAFEGD

S.A.U

FEDAGID

OUTRAS

OBRAS
CONDICOES DA RODOVIA
0B00/ OUVIDORIA




5.3 Manifestacdes da Rota 116 em marco — 2019

MANIFESTACOES %
INFORMAGAOD a4 4%
RECLAMACAD 7 6%

ELOGIO 1 1%
SOLICITACAD 78 70%
RESSARCIMENTO 21
SUGESTAO 1 1%
TROTE 0 0%
TOTAL 112 100%

TROTE INFORMAGCAD MAN'FESTA(;E‘ES
RESSARCIMENTOD 0% 3% RECLAMACAD

19% / -\,-_ - 6% » INFORMACAD
SUGESTAD _ ELOGIO " RECLAMAGAO
1% 1% = ELOGIO
SOLICTACAD
= RESSARCIMENTO
SOLICITAGRD ® SUGESTAD
70% = TROTE

RECLAMACOES
0800/ OUVIDORIA
CONDICOES DA RODOVIA
OBRAS
QUTRAS
PEDAGIO
S.AU
TRAFEGO
TOTAL

b =T Wl [N Rl e e i e

RECLAMACOES

TRAFEGD

S.A.U

FEDAGIO

OUTRAS

OBRAS
CONDICOES DA RODOVIA
D800/ OUVIDORIA




6 CCR VIA LAGOS

6.1 Manifestacdes da CCR Via Lagos em janeiro - 2019

MANIFESTACOES
RECLAMACAQ
ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO
OUTROS 5%

SUGESTAO 0%
TOTAL 100%

RECLAD;ACAU - R ELOGID MANIF ESTACEZ'ES

_ ) s RECLAMACED
OUTROS | ' « ELOGIO
% » SOLIC,/INFORMACAD
OUTROS
® SUGESTAD

SOLIC./INFORMACED
B9%

RECLAMACOES [CLASSIFICACAQ)
TROCO ERRADO
CONSERVACAQ

FILA NO PEDAGIO
COLABORADOR
TOTAL

RECLAMACOES

COLABORADOR
FILA NO PEDAGIO
CONSERVACAO
TROCO ERRADO




6.2 Manifestagdes da CCR Via Lagos em fevereiro — 2019

MANIFESTACOES
RECLAMACAQ
ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO
OUTROS 2%

SUGESTAO 0%
TOTAL 100%

RECLAMACAD o
e > _ELOGIO MANIFESTACOES
T3
OUTROS . . s RECLAMACAC
B SUGESTAD L ELOGIO

2%
» SOLIC./INFORM ACAO

OUTROS
s SUGESTAOD

SOLIC./INFORMACAO
66%

RECLAMAGOES (CLASSIFICACAD)
RECIBO ERRADO
NOTA FALSA
VALOR DA TARIFA
COLABORADOR
DEMORA NO ATEND.
TOTAL

RB(R2|2|2|®

RECLAMACGOES

DEMORA NO ATEND.
COLABORADOR
VALOR DA TARIFA
NOTA FALSA
RECIBO ERRADO




6.3 Manifestacdes da CCR Via Lagos em margco — 2019

MANIFESTACOES
RECLAMACAQ
ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO
OUTROS
SUGESTAO

TOTAL 100%

RECLAMACRO _ ELOGIO MANIFESTACE:'ES
0% " 30%

OUTROS . . s RECLAMACED
B SUGESTAD - ELOGIO

0%
» SOLIC./INFORMACAD

OUTROS
» SUGESTED

SOLIC./INFORMACAD
70%

RECLAMAGOES (CLASSIFICACAD)
TROCO ERRADO
NOTA FALSA
VALOR DA TARIFA
COLABORADOR
DEMORA NO ATEND.
TOTAL

RB(R2|2|2|®

RECLAMACGOES

DEMORA NO ATEND.
COLABORADOR
VALOR DA TARIFA
NOTA FALSA

TROCO ERRADO




7 Ouvidoriaem Acéao

7.1 Ouvidoria ltinerante

bY

O Projeto denominado Ouvidoria lItinerante, destina-se a realizagdo de
atendimento aos usuéarios, em todos 0os modais, nas entradas, saidas e areas internas
das Concessionarias reguladas pela Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Concedidos de Transportes Aquaviérios, Ferroviarios, Metroviarios e de Rodovias do
Estado do Rio de Janeiro — AGETRANSP.

O objetivo principal é estimular os usuarios destes servicos publicos a
manifestarem-se e, a partir dai, trabalharmos pela melhoria da qualidade dos servicos.

A promulgacéo da Lei Federal n°® 13.460/2017 — Cédigo de Defesa do Usuario
dos servigcos Publicos, cujo objetivo é, dar conhecimento desta ferramenta e
proteger ao cidadao.

A acao da Ouvidoria ltinerante, tem por objetivo colher manifestacbes dos
usuarios dos modais concessionados, esclarecer e tirar duvidas.

Visamos também instruir pedagogicamente aos usuarios quanto aos Seus
conhecimentos e direitos adquiridos através da legislacdo vigente, e prestar
informacbes de acordo com a instituicdo representada. Assim como divulgar a
Ouvidoria da Agéncia como instrumento de participacdo do usuario, no exercicio de
controle social.




7.2 Apresentacao do Aplicativo da Ouvidoria

No dia 18 de marco de 2019, o Ouvidor Joao Bosco de Lima reuniu-se com 0s
funcionarios da CATRA (Camara de Transportes e Rodovias) para apresentacao
do novo Aplicativo da Ouvidoria, que vem sendo desenvolvido internamente pela
ASTEC (Assessoria Técnica de Informatica) sob responsabilidade de Thiago
Bastos, também presente ao encontro.

Participaram da reunido: o Gerente da CATRA (Camara de Transportes e
Rodovias) o gerente José Luiz Lopes Teixeira Filho, os agentes de fiscalizacdo
Carlos Alberto Aréas (CCR Barcas), José Carlos Wanderley (CCR Via Lagos), José
Roberto Silva Gomes (MetréRio), Moisés Fernandes (RioBarra), José Carlos
Goncalves Martins (assessor da Ouvidoria) e Ana Schneider Terzi (analista de
regulacdo da Ouvidoria).

O objetivo foi fazer uma prévia apresentacéo do novo Aplicativo a fim de colher
observacgdes para o aprimoramento do novo programa.

Dentre os temas debatidos para melhoria do sistema, a Catra esclareceu que
ja esta disponivel no site da AGETRANSP, os indicadores e indices contratuais que
delimitam algumas possiveis ocorréncias nos servicos concedidos e, portanto,
atendem a parte da demanda de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria. Deste
modo, foi sugerida uma caixa de respostas rapidas que podera ser hiperlinkada aos
relatérios disponiveis na pagina da Agéncia.

Foi apresentado, também, o processo de encaminhamento de manifestacdes a
Catra, através dos representantes dos contratos, que receberédo e-mails de alerta
sobre as ocorréncias. Foi sugerido, a fim de duplicar a seguranca do recebimento
deste aviso de pendéncias, que o alerta ocorra também via Aplicativo.




7.3 Atendimento presencial e visita ao Ramal Guapimirim

O Ouvidor, Joao Bosco de Lima, e o assessor da Ouvidoria, José Carlos
Gongalves Martins, receberam, dia 18 de margo de 2019, na sede da AGETRANSP,
a visita do manifestante, Sr. italo Martins, usuario do Ramal Guapimirim, da SuperVia.

O encontro teve o objetivo de apresentar o trabalho de atendimento ao usuario
prestado pela Ouvidoria, bem como tratar presencialmente das demandas do usuério,
até entdo registradas, através dos canais disponibilizados pela Agéncia. Durante o0
encontro ficou acordado que usuario encaminharia um relatério sintetizando as
manifestacdes ja interpostas por ele na Ouvidoria. Ficou agendada, também, visita do
Ouvidor ao Ramal Guapimirim, no dia 21 de margo.

Finda a reunido, o manifestante, Sr. italo Martins, que tomou conhecimento da
AGETRANSP quando pesquisava na internet os contratos de concesséao, revelou a
satisfacdo em conhecer a estrutura da Agéncia para realizar o atendimento ao usuario.
O usuario declarou que: “com a visita a AGETRANSP consegui criar uma empatia
com a Agéncia”.

Foto: Ouvidoria

O Ouvidor Joao Bosco de Lima (ao centro), recebe na sede da AGETRANSP o
manifestante Sr. italo Martins (& direita), acompanhado do Assessor da Ouvidoria,
José Carlos (Joca).

Em cumprimento ao acordado com o manifestante Sr. italo Martins, por ocasido
de sua visita a AGETRANSP, em 18 de marco ultimo, o Ouvidor Jodo Bosco de Lima,
acompanhado do Assessor da Ouvidoria, José Carlos Gongalves Martins, estiveram
em visita ao Ramal Guapimirim, no dia 21 de marco.

A diligéncia da Ouvidoria partiu da Estagdo Central do Brasil, no sentido a
Estacdo Guapimirim, utilizando o Ramal Saracuruna.

Na Estacdo Saracuruna, a equipe da Ouvidoria da AGETRANSP pode constatar
as boas instalagbes daquela Estacdo quanto a limpeza, manutencdo e iluminacgéo.
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Apéds a chegada, a equipe observou, também, o trabalho da concessionaria em
aplicar adesivos de divulgacdo do 0800 da AGETRANSP nos vagdes da composicao
oriunda da Central do Brasil.

Além disso, havia uma locomotiva e um vagéao fora de operacao, aparentando
abandono.

Também partem da Estacdo Saracuruna, trens que percorrem o Ramal Vila
Inhomirim, em mas condicbes de preservacdo e manutencao, inclusive com porta
guebrada e despadronizada e assoalhos quebrados.

O usudrio, Sr. italo Martins e seus familiares, aguardavam na Estacio
Saracuruna para, em companhia do Ouvidor Bosco e do Assessor José Carlos,
percorrerem todo trecho, composto por 14 estacdes, até a parada final em
Guapimirim, cuja partida ocorreu as 14h20.

Nesta visita, a Ouvidoria da AGETRANSP, constatou o péssimo estado de
conservacao dos dois vagdes da composic¢ao formada, ainda, por locomotiva a diesel,
conforme relatoério fotografico a seguir. Vagoes sujos; condicdo insegura de embarque
e desembarque devido ao grande desnivel e vado entre o trem e a plataforma;
problemas na ventilagdo pelo ndo funcionamento dos exaustores das composicoes;
iluminacao interna precaria pela sujeira das luminarias e lampadas de baixa poténcia
para o ambiente; maioria das janelas emperradas, de modo que chove dentro dos

vagodes e quando esta calor, aumenta a sensacao térmica por falta de ventilacdo e
assoalhos e bancos quebrados.

Na viagem de retorno, que partiu de Guapimirim as 16h40, a composicao
apresentou trés problemas mecanicos que ocasionaram, solavancos e o desligamento
da locomotiva com apagfes no trem. Apés estas ocorréncias, o maquinista foi
abordado para verificacdo das providéncias tomadas nestes casos, ao que foi
informado que o procedimento € comunicar as falhas de operacdo ao Centro de
Controle.

Finda a visita ao Ramal Guapimirim em companhia do usuario, que acompanhou
a equipe da Ouvidoria nos trajetos de ida e volta, o Sr. italo Martins manifestou nas
redes sociais sua opiniao e satisfacdo com o atendimento oferecido pela Ouvidoria da
AGETRANSP.




its pros intimos, italo pros outros -m
@italomartins

Hoje recebi a visita da Ouvidoria da
@Agetransp, que vistoriou pessoalmente,
comigo, todo o trecho do Ramal Guapimirim
Sim, eles foram até a estacao Guapimirim e
puderam ver com os proprios olhos o que

passamos todos os dias. . N e . - A
A vistoria foi bem produtiva e reveladora. t 'mportante que mais vistorias como essa

2342 - 21 de mar de 2019 sejam possiveis para entender de perto o que
os passageiros enfrentam todos os dias. Eles
conseguiram mudar minha opinido sobre o
atendimento prestado, e como disse, sei
admitir meu erro e a me retratar.
Entdo, parabéns @agetransp.

its pros intimos, italo pros outros @italomartins
vamos |4, acho que é necessario dizer 1sso aqut

Jir mudar minha opinido, me retrato pedindo

Apos a visita realizada ao Ramal Guapimirim, quando a equipe da Ouvidoria
percorreu, em companhia do manifestante italo Martins, todo o Ramal Guapimirim,

seguem sugestdes de acbes para melhoria do servi¢co prestado pela SuperVia no
trecho em referéncia:




. Limpeza dos vagoes;

. Reforma do piso (assoalho e revestimento);

. Conserto das janelas (para funcionamento de abertura e fechamento);

. Recuperacgéao do sistema de exaustéo;

. Recuperagéo dos bancos;

. Melhoria da iluminacgéo;

. Construcéo de rampas de embarque e desembarque, entre a plataforma e
o trem, permitindo acesso seguro as composicoes;

. Sinalizac&o dos vagdes com a divulgacao da ouvidoria da AGETRANSP;

. Verificacdo da sinalizacdo da passagem de nivel de Surui (quando da
passagem desta ouvidoria, 0s sinais nao estavam funcionando;

10. Efetuar melhor manutencao das locomotivas, pois neste dia, na viagem de

retorno as 16h40, entre as estacdes Parque Estrela e Saracuruna houve
trés apagdes totais.




7.4 Acéo do Ministério Publico — Central do Brasil

O Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro (MPRJ) promoveu, dia 13 de
margo, o evento ‘Seja forte como uma mulher’, cujo objetivo foi aprimorar a relagéo
entre o 6rgdo e a populacdo, bem como lembrou o Dia Internacional da Mulher,
comemorado em 8 de marco. Os usuarios dos trens também puderam falar sobre o
sistema de transporte e responderam a uma pesquisa que vai ajudar a aprimorar a
gualidade do servigo que vem sendo prestado pela SuperVia.

A AGETRANSP participou deste evento, a convite da Controladoria Geral do
Estado (CGE), através da Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado do Rio de
Janeiro (OGE).

Além das ouvidorias do MPRJ, CGE/OGE e AGETRANSP, a acao contou com
a participacdo da Secretaria Municipal Saude, Subsecretaria de Politicas para as
Mulheres do Municipio do Rio de Janeiro, Fundacdo Ledo Xlll e Detran-RJ, que
ofereceram diversos servicos, como orientacdes sobre planejamento reprodutivo e
saude bucal; atendimento a mulheres em situacdo de violéncia e discriminagcéao e
emissdo de documentos, entre outros.

A Ouvidoria da AGETRANSP, coordenada por seu Ouvidor, Jodo Bosco de
Lima, esteve presente ao evento, com sua equipe e com funcionarios da fiscalizacéo
da Agéncia.

A fim de instalar o Posto Avancado para o atendimento presencial aos
passageiros da SuperVia que transitavam pela Estacdo Central do Brasil, a Ouvidoria
deslocou e instalou equipamentos e material de divulgacdo da Agéncia. A
AGETRANSP auxiliou, também, a Ouvidoria Geral do Estado, imprimindo material de
divulgacao e pesquisa utilizados no evento, bem como disponibilizando equipamentos
para o atendimento prestado pela OGE no local.

A Acéo ocorreu na area externa da Estacdo Central do Brasil, em local de fluxo
de passageiros. Para sinalizar a presenca do atendimento da Ouvidoria da
AGETRANSP ao usuario no local, foram confeccionados dois banners com a
divulgacdo da nossa Ouvidoria.

Na gare da Estacdo Central do Brasil, os funcionarios da ouvidoria e a equipe
de fiscalizacdo da Agéncia, todos uniformizados com coletes da AGETRANSP,
aplicaram um questionario para avaliar a opinido dos passageiros sobre 0s servicos
prestados pela concessionaria SuperVia, em auxilio a OGE que desenvolveu a
pesquisa e fard a analise dos resultados.

Foram confeccionados, internamente, para distribuicdo no evento, 300 folders
divulgando os canais de atendimento ao usuario disponibilizados pela Ouvidoria da
AGETRANSP, bem como os 0800 das concessionarias de transportes de passageiros
e operacdo de rodovias sob regulacdo da Agéncia. O folder informou, ainda,
orientacbes ao usuario a respeito do que é importante ser observado para a
formalizacdo de uma ocorréncia junto & Ouvidoria.




Participaram desta Acdo do MPRJ, pela Ouvidoria da AGETRANSP: Joao
Bosco de Lima (Ouvidor), Ana Schneider Terzi (Analista de Regulacéo), José Carlos
Goncalves Martins (Assessor da Ouvidoria), Leticia Kersker (Assistente da Ouvidoria),
Nayara Miranda (Assistente da Ouvidoria) e Ricardo Ynsua dos Santos (Assistente da
Ouvidoria).

Agradecimentos especiais a CATRA, que cedeu os fiscais: Antbnio Carlos
Nascimento Costa, Elias Ramos da Silva, Ezequiel de Souza, José Henrique da Silva
Cunha, Paulo Roberto Diogo, Willian Augusto do Carmo.

Segundo a ouvidora do MPRJ, a promotora Denise Freitas Fabido Guasque, a
iniciativa de chamar outros 6rgdos para participarem do evento mostrou ao cidadao
fluminense que o Estado trabalha em parceria, bem como exaltou a busca por
transparéncia no servigo publico.

A CGE aproveitou, também, o evento, para divulgar os seus canais de
comunicacao direto com o cidadao, como o sistema virtual e-Ouv, onde interessados
podem fazer sua manifestacdo junto ao Governo do Estado, e o e-SIC, utilizado para
pedidos através da Lei de Acesso a Informacao.

A OGE, contou com o apoio de nossa equipe para aplicar o questionario da
pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos servicos de transporte ferroviario. Ao longo
do dia, 206 usuarios da Concessionaria Supervia foram entrevistados. Os resultados
desta pesquisa constam do ANEXO 2.

O Posto Avancado da AGETRANSP, instalado por nossa ouvidoria para o
atendimento | ao usuario registrou, no SGI, 13 manifestacbes presenciais com
geracéao de Protocolo.

A Ouvidoria da AGETRANSP dara continuidade ao Posto Avancado de
atendimento presencial e realizard/participarda de acfes semelhantes, junto aos
usuarios de barcas e metrd, passando a percorrer os sistemas de transportes de forma
itinerante.




7.5 Treinamento e-OUV — Quvidoria Geral do Estado

Treinamento ministrado pela Coordenadoria Geral de Atendimento ao Cidad&o
da Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado do Rio de Janeiro — OGE-RJ, sobre o
portal “E-OUV - Sistema de Ouvidorias do Estado: Rio de Janeiro”.

A OGE-RJ € o 6rgédo central do sistema de ouvidorias e foi criada pela Lei n°
7.989, de 14 de junho de 2018, integrando a estrutura organizacional da Controladoria
Geral do Estado, para desenvolver macro fun¢des de ouvidoria e transparéncia, com
a finalidade de fomentar o controle social e a participagdo popular, por meio do
recebimento, registro e tratamento de manifestacdes do cidadado sobre os servigos
prestados a sociedade e a adequada aplicacdo de recursos publicos.

A equipe da Ouvidoria da AGETRANSP, Jodo Bosco de Lima, Ana Schneider
Terzi (Analista de Regulacdo), José Carlos Goncalves Martins (Assessor da
Ouvidoria), Nayara Miranda (Assistente da Ouvidoria), participaram do treinamento no
Sistema de Ouvidorias do Estado do Rio de Janeiro — E-OUV, realizado em 15 de
marco de 2019, no prédio da Secretaria de Estado de Fazenda, localizado na Av.
Erasmo Braga, 118, 5° andar.

ApoOs a realizacao do Treinamento em referéncia, foi solicitado a OGE-RJ, por
e-mail, a inclusdo do Ouvidor Joao Bosco de Lima como Administrador Local do
Sistema E-OUV.

O Administrador Local sera o responsavel por inserir os demais integrantes da
equipe da Ouvidoria da Agéncia no Sistema E-OUV.




7.6 1°Workshop da Rede de Ouvidorias — “Boas praticas em
Ouvidoria”

A Controladoria Geral do Estado (CGE), através da Ouvidoria e Transparéncia
Geral do Estado, promoveu, no dia 19 de marco de 2019, o | Workshop da Rede de
Ouvidorias do Estado do Rio de Janeiro, trazendo ao debate o tema ‘Boas praticas
em Ouvidoria’.

Na abertura do evento, o controlador-geral do Estado, Bernardo Barbosa,
destacou os atuais desafios do trabalho das ouvidorias estaduais, que sédo: chamar o
cidaddo a, novamente, se manifestar; estimular o cidaddo a colaborar com a
reconstrucdo do Estado do Rio de Janeiro e mostrar ao cidadao que vale a pena
reclamar.

A equipe da Ouvidoria da AGETRANSP, Jodo Bosco de Lima, Ana Schneider
Terzi (Analista de Regulagéo da Ouvidoria), José Carlos Goncgalves Martins (Assessor
da Ouvidoria) e Leticia Kerscker (Assistente da Ouvidoria), participaram do |
Workshop da Rede de Ouvidorias, no auditério da Escola Fazendaria — EFAZ RJ.

10 de abril de 2019
Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
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