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Apresentacao

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

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

1.1 Manifestagbes na Ouvidoria em abril - 2019

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE | %
DEMUNCIA 0 0%
ELOGIO 0 0%
RECLAMACAD 15%
INFORMACAO
SOLICITACAO 0%
SUGESTAO 0%
REDES SOCIAIS 47%
TOTAL 100%

MANIFESTACOES PORTIPO

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO | INFORMACAD | soucTacho SUGESTAD
PRESENCIAL [} 0 0 0
TELEFONE a0
E-MAIL 52
TWITTER
FACEBOOK
a-SIC
e-0UV
TOTAL
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MANIFESTACAO POR TIPO

B PRESENCIAL m TELEFONE
m E-MAIL TWITTER
m FACEBOOK me-SIC

| E=gullil)

RECLAMACOES CONCESSIONARIAS | QUANTIDADE CONCESSIONARIAS
SUPERVIA 66

METRORIO 23

CCR BARCAS 13

ROTA 116 0

VIA LAGOS 1 ' _ B

TOTAL SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116 VIA LAGOS




1.2 Manifestagbes na Ouvidoria em maio — 2019

TIPO DE MANIFESTA(;E.O QUANTIDADE MANI FESTA(;E)ES PORTIPO
DENUNCIA 0

ELOGIO 0

RECLAMACAO 90

INFORMACAD

SOLICITACAD

SUGESTAD

REDES SOCIAIS

TOTAL

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAOD | INFORmAcCAO | souciTacho SUGESTAO
PRESENCIAL 0 0 1

0 0
TELEFONE 35
E-MAIL 44
TWITTER 364
FACEBOOK 0
e-SIC 0
e-0uv

10
TOTAL 454

~4 MANIFESTACAO POR TIPO

B PRESENCIAL

B TELEFONE

m E-MAIL
TWITER

m FACEBOOK

m =-S5IC

m =0V

RECLAMAI.’;E}ES COMNCESSIONARIAS | QUANTIDADE
SUPERVIA
METRORIO
CCR BARCAS
ROTA 116
VIA LAGOS o - =
TOTAL

SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116

CONCESSIONARIAS

WIA LAGOS




1.3 Manifestagbes na Ouvidoria em junho — 2019

TIPC DE MANIFESTA(;.EO

QUANTIDADE

DENUMCIA

0

ELOGIO

1

RECLAMACAO

59

INFORMACAO

130

SOLICITACAD

0

SUGESTAD

0

REDES 50CIAIS

TOTAL

MANIFESTACOES POR TIPO

269
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MANIFESTACéES TIPO DENUNCIA

ELOGIO RECLAMAC.RO

INFORMAGAOD | souciTagho SUGESTAO

PRESENCIAL 0

0 0

0 0 0

TELEFONE

31

130

E-MAIL
TWITTER

58

0

o

269

FACEBOOK

0

e-5I1C

0

e-0uv

21

TOTAL

110

MANIFESTACAO POR TIPO

B PRESENCIAL B TELEFOME

m E-MAIL TWITTER
m FACEBOOK m e-5iC

m =0y

RECLAMAK;E}ES CONCESSIONARIAS

QUANTIDADE

SUPERVIA

52

METRORIO

19

CCR BARCAS

18

ROTA 116

0

VIA LAGOS

0

TOTAL

89

CONCESSIONARIAS

= =

SUPERWIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116 VIALAGOS




2 SUPERVIA

2.1 Manifestagcdes na Supervia em abril - 2019

BILHETAGEM ELETRONICA 1%
CIRCULACAD 39%

CME MANUTENCAO DE ESTACOES 1%
COMUNICACAQ 0%
7%

9%

ESTACOES

MATERIAL RODANTE
OPERACAOD 1%
PLANEJAMENTO

SEGURANCA 9%

SINALIZACAO 1%

TRACAD 0 0%

V1A PERMANENTE 2%
TOTAL 100%

RAMAL BELFORD ROXO




__ mecAmacBes-Rammeooro 00 | 0% |
ARRECADACAO 11 2%
BILHETAGEM ELETRONICA 86
CIRCULACAQ
CME MAMNUTENCAD DE ESTACOES 61
COMUNICACAD 3
ESTACOES 32
JURIDICO 3
MATERIAL RODANTE 26
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 0
OPERACAQ 0
PLANEJAMENTO 12
SEGURANCA 102
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMA{;E‘)ES - RAMAL GUAPIMIRIM

CIRCULACAD

COMUNICACAQ

CME MANUTENGCAD DE ESTACOES

ESTACOES

MATERIAL RODANTE

OPERACAQ

PLANEJAMENTO

SEGURANCA

SINALIZACAO

SUPERVIA FOMNE

TRACAD

VIA PERMANENTE

R R ==

TOTAL

[
=]

7
6
5
4
3
2
1
0

RAMAL GUAPIMIRIM




ARRECADACAO 2 1%
BILHETAGEM ELETRONICA 30
CIRCULACAD a1
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 2
COMUNICACAD
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA 17%
CIRCULACAD
ESTACOES 17%
SEGURANCA 17%
TRACAD 17%

TOTAL 83%

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM CIRCULCAO ESTACOES SEGURANCA TRACAO
ELETRONICA




ARRECADACAOD 0 0%
BILHETAGEM ELETRONICA 19
CIRCULACAD
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAQ
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
TELECOMUNICACOES
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SANTA CRUZ




ARRECADACAO 1 1%
BILHETAGEM ELETRONICA 12 10%
CIRCULACAD 31 25%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 10 3%
COMUNICACAD 1 1%
ESTACOES 17
JURIDICO 0 0%
MATERIAL RODANTE 4 3%
OPERACAQ 0%
PLANEJAMENTO 6%
SEGURANCA
SUPERVIA FONE 1%
TELECOMUNICAGOES 0%
TRACAD 3%
VIA PERMANENTE 6%
TOTAL 100%

RAMAL SARACURUNA




RECLAMA{;E)ES - RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAD

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

ESTACOES

MATERIAL RODANTE

OPERACAQ

TRACAO

VIA PERMAMNENTE

TOTAL

el IR N N N L

RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAO CME ESTACOES MATERIAL OPERACAO
MANUTENCAO RODANTE
DE ESTACOES

TRACAO

VIA
PERMANENTE




RECLAMACOES. ~

DEODORO| _JAPERI | GUAPIMIRIM mmmm GRAMACHO] TOTAL RECLAMACOES
2 0 0 0 4 ABRIL - GERAL

37
30 VIGILANTE
1
3

ACESSIBILIDADE
AGENTE DE CONTROLE
ALTERACAO DA GRADE
APLICATIVO

o
~

-

~
=

15
1
o
0

Aupio cic
AVARIA DA COMPOSICAQ
BANHEIRO
BICICLETARIO
BILHETEIRO
BILHETERIA
CAMPANHAS
‘CARTAO BLOQUEADO
CARTAO MULTIPASS
CARTAO UNIPASS
CARTAO VTE
CATRACAS
‘COMUNICAGAO COM O
COMUNICACAO VISUAL
‘CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONTROLE DE PRAGAS
ELETRICA
EMBARQUE EXCLUSIVO
ESCADAS E ELEVADORES
ESPAGO GRATUIDADE
ESTACOES DE PARADA
FIDELIZAGAO DE PLATAFORMA
FUNCIONARIO
GRATUIDADE
HORARIO DE INIiCIO E FIM DA CIRCULACAO
INFORMACOES AOS CLIENTES
INTEGRANTES
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO
INTERVALOS DOS TRENS

)
JOVEM APRENDIZ
LIMPEZA DA VIA
MAIOR NUMERO DE CARROS
MANUTENCAO
NOVAS LINHAS DE TRENS,
OBRAS CIVIS
QUTROS
OUTROS JURIDICO
PARADA NA SINALIZACAO
PASSAGEM DE NIVEL
PLs 0 ESPECIAL
POLICIA MILITAR
PONTUALIDADE DOS TRENS
PROC )
PROC )$ ADOTADOS
REAJUSTE DA
REDES SOCIAIS
RESPOSTA EM ATRASO
SEGURANGA NOS RAMAIS
SEGURANGA NOS TRENS
SISTEMA DE INFORMACAO
SISTEMA 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
'VALE RESTITUIGAO
VIGILANTE

TRANSPORTE DE

TERCEIRIZADO
TEMPERATURA

SUPERLOTACAD

olo|u|s|r|-|m|e]|a|e|a|s

SITE

SISTEMA DE.

=
=]

TEMA DE...

EGURANCA NOS.

SEGURANCA NOS..

RES AEM

REDES SOCIAIS

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS

PONTUALIDADE.

FOLICIA MILITAR

PLANEJAMENTO.

PASSAGEM DE.
PARADA NA.

MAIOR NUMERQ..

LIMPEZADA VIA

JOVEM APRENDIZ

INTERRUPGAG DE

INTEGRANTES
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INFORMAGOES

HORARIO DE

5
e
=

GRATUIDADE

ESCADAS E

EMBARQUE

ELETRICA

CONTROLE DE

&

5]

COMUNICAG;

comunicagio
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CATRACAS

CARTAD UNIPA

CAMPANHAS
BILHETERIA

BILHETEIRD

BICICLETARIO

BANHEIRO

AVARIA DA

Auplo Ci

ATENDIMENTO

APLICATI

ALTERACAQ DA..

AGENTE DE.

ACESSIBILIDADE
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TOTAL
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SOLICITACOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

ACESSIBILIDADE

)

0

)

o

APLICATIVO

o

BALCAO DE.

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CIRCULAGAO

‘COMUNICAGAQ VISUAL

'CONTROLE DE PRAGAS

DEVOLUGAOQ DE DINHEIRO

DEVOLUCAO DE

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS E ELEVADORES

ELETRICA

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

GRATUIDADE

HORARIO DE INIiCIO E FIM DA CIRCULACAQ

OES

INFORMAGOES ADS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

NOVA ESTAGCAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

EM NIVEL

PODA DE ARVORES

PROC )S ADOTADOS

PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS

REDES SOCIAIS

RETIRADA DE COLMEIA

SITE

'SEGURANGA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIO

TREM EXPRESSO

TOTAL
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SOLICITACOES
ABRIL - GERAL

TREM EXPR
SETOR DE
SEGURANCA N
SEGURANCA N
siTe
RETIRADADE
REDES SOCIAIS
PROGRAMACAD
PROCEDIMENT
PODA DE ARVOR
PASSAGEM EM

HORARIC DE
GRATUIDADE
ESTACOES DE.
ESPACO
ELETRICA
ESCADAS E

EMBARQUE

oEvoLUGHo DE
DEVOLUCAD DE
CONTROLE DE
COMUNICAC,
ciRcuLAcRo
CAMPANHAS
BILHETERIA
SICICLETARIO
sANHEIRO
saLcAO DE

ELOGIOS

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO

TOTAL

AGENTE DE CONTROLE

4

3

0

0

2

0

o

ALTERACAO DA GRADE

APLICATIVO

Aubio ac

BANHEIRO

BILHETEIRO

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

FUNCIONARIO

JOVEM APRENDIZ

MANUTENGCAO

PONTUALIDADE DOS TRENS

SEGURANGA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

TERCEIRIZADO

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

zlololelal-lalelelela|a|a|o|e|~|n|r|alele|z

ELOGIOS ABRIL -
GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO

SEGURANGA NO

MANUTENGED
£ APRENDIZ
sTimenTos

FUNCIONARIQ
ESTACOES DE.
ESPAGO
ESCADAS E
BILHETEIRD
BANHEIRO
Auplocic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERAGAOQ DA.
AGENTE DE.




SUGESTOES
DEODORO| JAPERI | GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM | SANTA CRUZ | PARACAMBI | SARACURUNA | GRAMACHO | TOTAL
APLICATIVO 0 [ 0 0 0 0 0
Aupio ac
BANHEIRO
BICICLETARIO
BILHETERIA
CAMPANHAS
‘COMUNICAGAO COM O
EMBARQUE EXCLUSIVO
INFORMAGAQ AOS CLIENTES
INTERVALOS DOS TRENS
MANUTENCAO
NOVAS LINHAS DE TRENS.
QUTROS
SEGURANCA NOS RAMAIS
TREM ESPECIAL
TREM EXPRESSO

SUGESTOES ABRIL
- GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
SEGURANGA NOS
outRos

NOVAS LINHAS DE
MANUTENGAD
INVESTIMENTOS
INTERYALOS DOS
INFORMAGAG.
EMBARQUE
comunicacko
CAMBANHAS
BILHETERIA
sicicLeririo

Ziz|2(2 2|2 R]*

o
®

B3k

g

]

%

g

8

BANHEIRD
Aupio cic
APLICATIVO

o
®

g

g

DENUNCIAS
DEODORO| JAPERI | GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM | SANTA CRUZ | PARACAMIBI | SARACURUNA | GRAMACHO | TOTAL
AGENTES DE CONTROLE 0 ] 0 0 0 0 0
‘CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
SEGURANGA NOS RAMAIS
INTEGRANTES

DENUNCIAS ABRIL

SEGURANCA NOS.

AGENTES DE

0 0 o 0 o 0
o o o ) o )
0 [ 0 0 0 0
0 o o 0 o 0

TOTAL




INFORMAGOES

ACESSIBILIDADE

2=

ACHADOS E PERDIDOS

4

ALTERACAO DE GRADE

ALUGUEL

ALUGUEL E VENDAS

APLICATIVO

ATENDIMENTO

ATUAI.IZAQKO DO SISTEMA

AUDID CIC

AUTORIZACAO

AVARIA DA COMPOSI CKO

BAGAGEIRD

BALCAQ DE ATENDIMENTO

BANHEIROS

BICICLETARIO

MR o|o|v|k|k|a|=]|=

BILHETERIA

L
)

CAMPANHAS

CARTOES ENGOLIDOS

CARTOES SUPERVIA

CATRACAS E VALIDADORES

CONSTRUCOES IRREGULARES / INVASOES

BIRRR(BRIDBI2BIRBR|R(22|2(R2

CONTATO COM O PASSAGEIRO

S

DE RAMAIS

]
ES

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUCAQ

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

EVENTOS

FILMAGEM E FOTOGRAFIA

FISCALIZAQKO DA AGETRANSP

GRATUIDADE

HORARIOS

INTEGRACAQ

INTERRUPCAO DE CIRCULACRD

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LGacko

MANUTENCAQ

MiDIA

MNOWVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

QOUTROS

QUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZAQKO

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

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIOS

SITE

SUPERLOTACAD

TELEFOMNES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPO DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

WVALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICACKO DE PROTOCOLO

TOTAL
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INFORMAGCOES ABRIL - GERAL

VERIFICACAD DE PROTOCOLD
VENDEDORES

VALE VIAGEM

TREM EXPRESSO

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

SUFERLOTACAD

SITE

SETOR DE BEMEFICIOS
SEGURANGA NOS TRENS
SEGURANGCA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROGRAMAGAC DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FRECO DA FASSAGEM
FONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
PASSAGEM DE NIVEL
FARCERIA

PARADA NA SINALIZACAD
CUTROS JURIDICO

COUTROS ENTORND

OUTROS

OBRAS CIVIS

MOVAS LINHAS DE TRENS
MiDia

MANUTENGAO

LiGAGAD

INVESTIMENTOS

INTERVALD DOS TRENS
INTERRUPCAD DE CIRCULACAD
INTEGRAGAD

HORARIOS

GRATUIDADE

FISCALIZACAD DA AGETRANSP
FILMAGEM E FOTOGRAFIA
EVENTOS

ESTACOES DE PARADA
ESPACC GRATUIDADE
ESCADAS E ELEVADORES
ERRC DE LEITURA
ENDERECOS

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUCAD

DEBITO INDEVIDOD

DE RAMAIS

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

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROS

BALCADC DE ATENDIMENTO
BAGAGEIRD

AVARIA DA COMPOSICAD
AUTORIZAGCAD

Aublo cic

ATUALIZACAO DO SISTEMA
ATENDIMENTO

APLICATIVO

ALUGUELE VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAD DE GRADE
ACHADOS E PERDIDOS
ACESSIBILIDADE




2.2 Manifestagdes na Supervia em maio — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA 0%
CIRCULACAO 52%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 10%
COMUNICACAQ 0%
ESTACOES 2%
MATERIAL RODANTE
OPERACAD
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

0%
5%
17%
0%
2%
0%
100%
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RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAO 1%
BILHETAGEM ELETRONICA 37%
CIRCULACAD
CME MAMNUTENCAD DE ESTACOES
COMUNICACAD
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
NEGOCIOS IMOBILIARIOS
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL DEODORO




RECLAMACOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CIRCULACAD
COMUNICACAQ
CME MANUTENGCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL
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RAMAL GUAPIMIRIM




ARRECADACAO 1%
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAD
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAD
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL
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RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA 25%
CIRCULCAO 25%
ESTACOES 25%
MATERIAL RODANTE 25%
TRACAD 0%

TOTAL 100%

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM CIRCULCAO ESTACOES MATERIAL RODANTE TRACAO
ELETRONICA




ARRECADACAO 0 0%
BILHETAGEM ELETRONICA 30
CIRCULACAD 27 17%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 4 3%
COMUNICACAD 0 0%
ESTACOES 18 11%
JURIDICO 0 0%
MATERIAL RODANTE 10 6%
OPERACAQ 0 0%
PLANEJAMENTO 9 6%
SEGURANCA 57 36%
SUPERVIA FONE 1%
TELECOMUNICAGOES 1%
TRACAD 1%
VIA PERMANENTE 1%
TOTAL 100%

RAMAL SANTA CRUZ




= mecamacBes-Ramatsaracuruna 0 | % |
ARRECADACAO 0 0%
BILHETAGEM ELETRONICA 19 17%
CIRCULACAD 16
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 12
COMUNICACAD 0
ESTACOES 20
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICAGOES
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SARACURUNA




RECLAMACOES - RAMAL VILA INHOMIRIM
CIRCULACAD
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
TRAGAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

wlo (o= |o|=lo|lo|o

RAMAL VILA INHOMIRIM




RECLAMACOES.

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM [VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

ACESSIBILIDADE

2

0

2

o

1

5

AGENTE DE CONTROLE

-
<]

29

ALTERACAO DA GRADE

15

APLICATIVO

Aupio ac

AVARIA DA COMPOSICAO

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETEIRO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CARTAO BLOQUEADO

olofr|wlalom|e|m|o|w

CARTAO MULTIPASS

-
B

CARTAO UNIPASS

CARTAO RIOCARD

CARTAO VTE

CATRACAS

‘COMUNICAGAO COM O

‘COMUNICAGAO VISUAL

‘CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASGES

(CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONTROLE DE PRAGAS

ELETRICA

EMBARQUE EXCLUSIVO

= lolo|o|o|=

ESCADAS E ELEVADORES

™
]

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

FIDELIZACAO DE PLATAFORMA

FUNCIONARIO

GRATUIDADE

HORARIO DE INIiCIO E FIM DA CIRCULAGAO

INFORMAGOES ADS CLIENTES

INTERRUPCAO DE CIRCULAGAO

INTERVALOS DOS TRENS

JOVEM APRENDIZ

LIMPEZA DA VIA

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZACAO

DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

POLICIA MILITAR
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PONTUALIDADE DOS TRENS

-
=

PROC )t

PROC )S ADOTADOS

REAJUSTE DA

REDES SOCIAIS

RESPOSTA EM ATRASO

SEGURANCA NOS RAMAIS

'SEGURANGA NOS TRENS

SISTEMA DE INFORMAGAO

SISTEMA DE SONORIZACAO

SITE

SUPERLOTAGAO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TERCEIRIZADO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TRENS COM AR-CONDICIONADO

TRENS VELHOS X NOVOS TRENS

VALE RESTITUICAO

VIGILANTE
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RECLAMAGOES
MAIO - GERAL

VIGILANTE

VALE RE

TREM ESPECIAL
TRANSFORTE DE
TERCEIRIZADO
TEMPERATURA
SUPERLOTAGAD

SE

REAJUSTE DA
PROCEDIMENT
FROCEDIMENTOS
PONTUALIDADE.
FOLICIA MILITAR
PLANEJAMENTO
AGEM DE..
PARADA NA.
uribico

MANUTENGAQ
MAIOR NUMERO.
LIMPEZADA VIA

EM APRENDIZ

HORARIO DE
GRATUIDADE
FUNCIGNARIO
FiDeLizZAcAO DE
£sTAGBES DE
espaco
£sCADAS £
EMBARQUE.
ELETRICA
CoNTROLE DE

comMuNIca
COMUNICA

CARTAQ RIOCARD
CARTAD UNIPA
cARTAD
CARTAD
CAMPANHAS
BILHETERIA
BILHETEIRD
BICICLETARIO
BANHEIRD
AVARIA DA..
Auplo cic

ATENDIMENTO

APLICATIVO
ALTERACAQ DA..
AGENTE DE
SIBILIDADE




SOLICITACOES
DEODORO| JAPERI | GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM [SANTA CRUZ | PARACAMBI| SARACURUNA | GRAMACHO| TOTAL
ACESSIBILIDADE 0 0 0 1 [
APLICATIVO

SOLICITACOES
MAIO - GERAL

TREM EXPR

0 SETOR DE
BALCAQ DE
BANHEIRO
BICICLETARIO
BILHETERIA
CAMPANHAS
CIRCULACAO
COMUNICAGAO VISUAL
CONTROLE DE PRAGAS
DEVOLUGAO DE DINHEIRO
DEVOLUCAO DE
EMBARQUE EXCLUSIVO
ESCADAS E ELEVADORES
ELETRICA
ESPACO GRATUIDADE
ESTACOES DE PARADA
GRATUIDADE
HORARIO DE INIiCIO E FIM DA CIRCULACAQ

OES
INFORMAGOES AOS CLIENTES
INTERVALOS DOS TRENS
MAIOR NUMERO DE CARROS
MANUTENCAO
NOVA ESTAGCAO
NOVAS LINHAS DE TRENS.
OBRAS CIVIS
OUTROS
OUTROS ENTORNO
QUTROS JURIDICO

EM NIVEL

PODA DE ARVORES
PROC )s ADOTADOS
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS
REDES SOCIAIS
RETIRADA DE COLMEIA
SITE
SEGURANGA NOS RAMAIS
SEGURANGA NOS TRENS
SETOR DE BENEFICIO
TREM EXPRESSO

SEGURANGA N

SEGURANGA N

sITE

RETIRADADE

REDES SOCIAIS

PROGRAMACAD

PROCEDIMENT
PODA DE ARVOR

FASSAGEM EM.

HORARIC DE

GRATUIDADE

ESTACOES DE.

ESPACO

ELETRICA

ESCADAS E

EMBARQUE

DEVOLUGAO DE

DEVOLUGAO DE

CONTROLE DE

COMUNICAC,
ciRcuLAcRo

CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIRD

BALCAD DE

Blele|-|rlele|ele|n|e]e|e|e|a|r|alale|e|e]e|e|w|a|u|e|a|a|a|e]|~]|e|e|e|e|e|o|e|a|e|e|e]e|e
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TOTAL

ELOGIOS
DEODORO| JAPERI | GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM [ SANTA CRUZ | PARACAMBI | SARACURUNA | GRAMACHO| TOTAL
AGENTE DE CONTROLE 2 0 0 [} 2 2 [
ALTERACAO DA GRADE
APLICATIVO

ELOGIOS MAIO -
GERAL

TREM EXPRESSO

TREM ESPECIAL

Aupio ac TERCEIRIZADD

BANHEIRO
BILHETEIRQ
ESCADAS E ELEVADORES
ESPACO GRATUIDADE
ESTACOES DE PARADA
FUNCIONARIO
INTEGRANTES

)
JOVEM APRENDIZ
MANUTENCAO
OBRAS CIVIS
PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
SEGURANCA NOS TRENS
TERCEIRIZADO
TREM ESPECIAL
TREM EXPRESSO

SEGURANCA NOS

SEGURANCA NOS
PONTUALIDADE.

0BRAS CI

MANUTENGED

JOVEM APRENDIZ

INVESTIMENTOS

INTEGRANTES

FUNCIONARIO

AGENTE DE.
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SUGESTOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

APLICATIVO

o

o

0

o

)

o

)

Aupio ac

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

‘COMUNICAGAO COM O

EMBARQUE EXCLUSIVO

INFORMAGCAO AQS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

MANUTENCAO

2|2|3[R|2(2 2|22 2|2 2=

NOVAS LINHAS DE TRENS

OUTROS

SEGURANGA NOS RAMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

SUGESTOES MAIO -
GERAL

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
SEGURANGA NOS
outRos

NOVAS LINHAS DE
MANUTENGAD
INVESTIMENTOS
INTERYALOS DOS
INFORMAGAG.
EMBARQUE
comunicacko
CAMBANHAS
BILHETERIA
sicicLeririo
BANHEIRD
Aupio cic
APLICATIVO

DENUNCIAS

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM

VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

AGENTES DE CONTROLE

0

o

0

o

0

o

0

‘CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASGES

SEGURANCA

SEGURANGA NOS RAMAIS

INTEGRANTES

TOTAL

DENUNCIAS MAIO
- GERAL

INTEGRANTES
SEGURANGA HOS
SEGURANCA
CONSTRUGDES
AGENTES DE




INFORMACOES

ACESSIBILIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

ALTERACAO DE GRADE

ALUGUEL

ALUGUEL EVENDAS

APLICATIVO

ATENDIMENTO

ATUALIZAQKO DO SISTEMA

AUDIO CIC

AUTORIZACAD

AVARIA DA COMPOSI QRO

BAGAGEIRO

BALCAO DE ATENDIMENTO

BANHEIROS

BICICLETARIO

BILHETERIA

CAMPANHAS

CARTOES ENGOLIDOS

CARTES RIOCARD

CARTOES SUPERVIA

wlBlo|s|Em|elolam|uv|r|-|E]w

CATRACAS E VALIDADORES

CONSTRUCOES IRREGULARES / INVASOES

CONTATO COM O PASSAGEIRO

DE RAMAIS

DEBITO INDEVIDO

DEVOLUGAO

EMBARQUE COM BICICLETA

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

EVENTOS

FILMAGEM E FOTOGRAFIA

FISCALIZACKO DA AGETRANSP

GRATUIDADE

%
0%
20%
0%
1%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
1%
0%
0%
1%
0%
0%
0%
1%
10%
0%
0%
0%
0%
1%
0%
0%
8%
1%
0%
0%
0%
6%

HORARIOS

5
R

INTEGRACAQ

INTERRUPCAO DE CIRCULACAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACAO

MANUTENCAD

MiDIA

NOWVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

QOUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZAQKO

PARCERIA

PASSAGEM DE NIVEL

PLANEJAMENTO ESPECIAL

PONTUALIDADE DOS TRENS

PRECO DA PASSAGEM

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

PROCESSO SELETIVO

PROGRAMACKO DE TRENS EXTRAS

REAJUSTE DA PASSAGEM

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURAMNCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFICIOS

SITE

SUPERLOTACAQ

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPQ DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESS0

VALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICAQKO DE PROTOCOLO

TOTAL

§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§§

INFORMACOES MAIO - GERAL

VERIFICACAD DE PROTOCOLO
VENDEDORES

VALE VIAGEM

TREM EXPRESSO

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

SITE

SETOR DE BENEFiCIOS
SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANGA NOSRAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
FROGRAMACAD DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FPRECO DA PASSAGEM
FPONTUALIDADE DOS TRENS
PLANEJAMENTO ESPECIAL
FASSAGEM DE NIVEL
FARCERIA

PARADA NA SINALIZAGAD
CUTROS JURIDICO

CUTROS ENTORNO

CUTROS

CBRAS CIVIS

MOVAS LINHAS DE TRENS
MiDia

MANUTENGAD

LiGacho

INVESTIMENTOS
INTERVALG DOSTRENS
INTERRUPCAD DE CIRCULACAD
INTEGRACAD

HORARIOS

GRATUIDADE
FISCALIZACAD DA AGETRANSF
FILMAGEM E FOTOGRAFIA
EVENTOS

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

EMBARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAD

DEBITO INDEVIDO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRD
CONSTRUCOES IRREGULARES /...
CATRACAS E VALIDADORES
CARTBES SUPERVIA

CARTES RIDCARD

CARTHES ENGOLIDOS
CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIRCS

BALCAD DE ATENDIMENTO
BAGAGEIRD

AVARIA DA COMPOSIGAO
AUTORIZACAD

Auplocic
ATUALIZACAD DO SISTEMA
ATENDIMENTO
APLICATIVO

ALUGUELE VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAD DE GRADE
ACHADOSE PERDIDOS
ACESSIBILIDADE




2.3 Manifestacdes na Supervia em junho — 2019

BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAQ
CME MAMNUTENGCAD DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
SEGURANCA
SINALIZACAO
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

34%
5%
4%

2%
4%
2%

0%

4%

4%
100%
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= LSRR E=N RN L T R LSRN e

RAMAL BELFORD ROXO




ARRECADACAO 1%
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAD 3%

CME MAMNUTENCAD DE ESTACOES 10%
COMUNICACAD 0%

7%

4%

ESTACOES

MATERIAL RODANTE
MEIO AMBIENTE 1%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 0 0%
OPERACAQ 1%
PLANEJAMENTO 4 1%
SEGURANCA

SINALIZACAO 0%

SUPERVIA FONE 1%

TELECOMUNICACOES 1%

TRACAO 1%

VIA PERMANENTE 0%
TOTAL 100%

RAMAL DEODORO




RECLAMACOES - RAMAL GUAPIMIRIM
CIRCULACAD
COMUNICACAQ
CME MANUTENGCAO DE ESTACOES
ESTACOES
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SINALIZACAO
SUPERVIA FONE
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL
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RAMAL GUAPIMIRIM

7
6
5
4
3
2
1
0




0 0%

ARRECADACAO
BILHETAGEM ELETRONICA 37 27%
CIRCULACAD 35
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 4 3%
COMUNICACAD 1 1%
ESTACOES 12 9%
MATERIAL RODANTE 13 10%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 1
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
RESPONSABILIDADE SOCIAL
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL JAPERI




BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAQ
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
ESTACOES
SEGURANCA
TRACAO
TOTAL

RAMAL PARACAMBI

BILHETAGEM CIRCULACAO CME ESTACOES SEGURANCA TRACAO
ELETRONICA MANUTENCAO DE
ESTACOES




ARRECADACAO
BILHETAGEM ELETRONICA
CIRCULACAD
CME MANUTENCAO DE ESTACOES
COMUNICACAD
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
OPERACAQ
PLANEJIAMENTO
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAD
VIA PERMANENTE
TOTAL

RAMAL SANTA CRUZ




ARRECADACAO 0
BILHETAGEM ELETRONICA 31
CIRCULACAD
CME MAMNUTENCAD DE ESTACOES
COMUNICACAD
ESTACOES
JURIDICO
MATERIAL RODANTE
MEIQ AMBIENTE
OPERACAQ
PLANEJAMENTO
PROJETOS
SEGURANCA
SUPERVIA FONE
TELECOMUNICACOES
TRACAO
VIA PERMANENTE
TOTAL
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RAMAL SARACURUNA




RECLAMA{;E)ES - RAMAL VILA INHOMIRIM

CIRCULACAD

CME MANUTENCAO DE ESTACOES

ESTACOES

MATERIAL RODANTE

OPERACAQ

PLANEJAMENTO

SEGURAMNCA

TRAGAD

VIA PERMAMNENTE

TOTAL

o (klwlo|o|lo|o|o|=

RAMAL VILA INHOMIRIM




RECLAMACOES.

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM [VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

ACESSIBILIDADE

0

1

0

AGENTE DE CONTROLE

ALTERACAO DA GRADE

APLICATIVO

Auplo cic

AVARIA DA COMPOSICAO

BANHEIRO

BICICLETARIO

BILHETEIRO

BILHETERIA

CAMPANHAS

‘CARTAO BLOQUEADO

CARTAO MULTIPASS

CARTAO PLUS

CARTAO UNIPASS

CARTAO RIOCARD

CARTAO VTE

CATRACAS

COMUNICACAQ

‘COMUNICAGCAQ COM O PASSAGEIRO

‘COMUNICAGAO VISUAL

‘CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES

(CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

CONTROLE DE PRAGAS

ELETRICA

ELEVADORES

EMBARQUE EXCLUSIVO

ESCADAS ROLANTES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

FIDELIZAGCAO DE PLATAFORMA

FLA

FUNCIONARIO

GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULAGAO

INFORMACOES ADS CLIENTES

INTERRUPCAO DE CIRCULACAO

INTERVALOS DOS TRENS

JOVEM APRENDIZ

LUIMPEZA

LIMPEZA DA VIA

MAIOR NUMERO DE CARROS

MANUTENCAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

OUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZACAO

PASSAGEM DE NIVEL

P/ O ESPECIAL

PODA DE ARVORE

POLICIA MILITAR

PONTUALIDADE DOS TRENS

PROC ):

PROC )S ADOTADOS

REAJUSTE DA

REDES SOCIAIS

RESPOSTA EM ATRASO

SEGURANGA NOS RAMAIS.

SEGURANCA NOS TRENS

SISTEMA DE INFORMACAO

SISTEMA DE SONORIZACAO

SITE

SUPERLOTAGAO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TERCEIRIZADO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TRENS COM AR-CONDICIONADO

TRENS VELHOS X NOVOS TRENS

VALE RESTITUICAO

VIGILANTE

TOTAL
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RECLAMAGOES
JUNHO - GERAL

TREM ESPEGIAL
TRANSPORTE DE
TERCEIRIZADO
TEMPERATURA.
SUPERLOTACAC
siTe
EMA DE
EMA DE
SEGURANGA N
SEGURANCA NOS
RESPOSTA EM

PROCEDIMENTOS
FROCEDIMENTOS
PONTUALIDADE
FOLICIA MILITAR
PODA DE ARVORE
FLANEJAMENTO,
ASSAGEM DE
FARADA NA,
OUTROS JURIDICO
ENTORNO

manUTENGED
MAIGR HUMERD
LIMPEZADAVIA
Limpeza
JOVEM APRENDIZ
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS
INTERRUPGAO DE
INTEGRANT
InFoRmM
HORARIO DE
GRATUIDADE
FUNCIONARID
FiLa
FIDELIZACEO DE
EsTACBES DE
sPACO
ADAS ROLANTES
EMBARQUE
eLevapores
eLéTRICA
conTRoOLE DE

coMuUNICAGAD,
coMUNICA
comMUNICA

CARTAD VTE
CARTAD RIGCARD
CARTAQ UNIPA

CARTAD PL

CARTA
carTAD

CAMPANHAS

BILHETERIA

BILKETEIRD

BICICLETARIO

BANHEIRD
AVARIA DA
Auplocic
ATENDIMENTO
APLICATIVO
ALTERAGAO DA

AGENTE DE.

1BILIDADE




SOLICITACOES
DEODORO| JAPERI | GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM [SANTA CRUZ | PARACAMBI| SARACURUNA | GRAMACHO| TOTAL
0

SOLICITACOES

2 JUNHO - GERAL

ACESSIBILIDADE
APLICATIVO

©

BAGAGEIRO
BALCAO DE
BANHEIRO
BICICLETARIO
BILHETERIA
CAMPANHAS
CIRCULAGAO
COMUNICACAO VISUAL
CONFORTO
CONTROLE DE PRAGAS
DEVOLUGAO DE DINHEIRO
DEVOLUGAO DE
EMBARQUE EXCLUSIVO
ESCADAS E ELEVADORES
ELETRICA
ESPACO GRATUIDADE
ESTACOES DE PARADA
GRATUIDADE
HORARIO DE INIiCIO E FIM DA CIRCULACAO

OES
INFORMAGOES AOS CLIENTES
INTERVALOS DOS TRENS

)
MAIOR NUMERO DE CARROS
MANUTENCAO
NOVA ESTACAO
NOVAS LINHAS DE TRENS.
OBRAS CIVIS
OUTROS
QUTROS ENTORNO
OUTROS JURIDICO
EM NIVEL

PODA DE ARVORES
PROC )5 ADOTADOS
PROGRAMACAQ DE JOGOS E EVENTOS
REATIVAGCAO DA ESTACAO
REDES SOCIAIS
RETIRADA DE COLMEIA
SISTEMA DE SONORIZAGAO
SITE
SEGURANGA NOS RAMAIS
SEGURANGA NOS TRENS
SETOR DE BENEFICIO
TREM EXPRESSO

SISTEMA DE., —
RETIRADADE

HE

CAMPANHAS
BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROD

BALCAD DE

BAGAGEIRD

ATENDIMENTO

APLICATIVE
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ACESSIBILIDADE
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TOTAL

g

ELOGIOS
DEODORO] JAPERI | GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM[SANTA CRUZ]PARACAMBI] SARACURUNA] GRAMACHO| TOTAL ELOGIOS JUNHO -
|AGENTE DE CONTROLE 1 1 0 1 0 0 GERAL
ALTERACAO DA GRADE VIGILANTE -
[APLICATIVO
[ATENDIMENTO
Aupio cic
BANHEIRO
BILHETEIRO
ESCADAS E ELEVADORES
|ESPACO GRATUIDADE
ESTACOES DE PARADA
FUNCIONARIO
INTEGRANTES
INVESTIMENTOS
JOVEM APRENDIZ
MANUTENCAO
(0BRAS CIVIS
ouTROS
PONTUALIDADE DOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
SEGURANGA NOS TRENS
TERCEIRIZADO
[TREM ESPECIAL
TREM EXPRESSO
VIGILANTE

TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL

TERCEIRIZADO
SEGURANGA NOS,
SEGURANGA NOS...

PONTUALIDADE.

OUTROS

0BRAS CIVIS

MANUTENGAO
JOVEM APRENDIZ
INVESTIMENTOS

INTEGRANTES
FUNCIONARIO

ESTAGOES DE.
ESPAGO.
ESCADAS E

BILHETEIRO

BANHEIRO
Auprocic

ATENDIMENTO

APLICATIVO
ALTERAGAO DA..
AGENTE DE

gl-lolele|e||~|mlololo|olo|m|o]alo|=|o]e|e|e]|e|a




SUGESTOES

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM [ VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

APLICATIVO

0

o

0

o

0

o

0

Aupio aic

BANHEIRO

HEEE

BICICLETARIO

=
®

BILHETERIA

CAMPANHAS

E1ES

COMUNICAGAQ COM O

EMBARQUE EXCLUSIVO

#

ESPACO GRATUIDADE

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO

INFORMACAO AQS CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS

INVESTIMENTOS

MANUTENGAO

NOVAS LINHAS DE TRENS

OUTROS

PROC )S ADOTADOS

SEGURANCA NOS RAMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

TOTAL

SUGESTOES JUNHO
- GERAL

TREM EXPRESSC
TREM ESPECIAL
SEGURANGA HOS.
FROCEDIMENTOS
ouTROS

NOVAS LINHAS DE
MANUTENGAD
INVESTIMENTOS
INTERVALOS DOS.
INFORMACEO.
HORARIO DE
ESFACO.
EMBARQUE.
comunicacio
CAMPANHAS
BILHETERIA
BICICLETARID
BANHEIRD
Auplocic
AFLICATIVO

DENUNCIAS

DEODORO

JAPERI

GUAPIMIRIM | VILA INHOMIRIM

SANTA CRUZ

PARACAMBI

SARACURUNA

GRAMACHO|

TOTAL

AGENTES DE CONTROLE

0

o

0

0

0

0

0

ASSEDIO

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES

SEGURANCA

SEGURANCA NOS RAMAIS

SEGURANCA NOS TRENS

INTEGRANTES

TOTAL

DENUNCIAS
JUNHO - GERAL

INTEGRANTES
SEGURANCA NOS.
SEGURANGA NOS.
SEGURANCA
CONSTRUGHES
ASSEDIO
AGENTES DE..




INFORMACOES

ACESSIBILIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

N
E

ALTERACAQ DE GRADE

ALUGUEL

ALUGUEL E VENDAS

APLICATIVO

ATENDIMENTO

=
@

ATUALIZACAO DO SISTEMA

AuDID CIC

AUTORIZACAD

AVARIA DA COMPOSI QKO

BAGAGEIRO

BALCAO DE ATENDIMENTO

BANHEIROS

BICICLETARIO

wlw|olo|lo(wm|a|lo

BILHETERIA

[3%]
=]

CAMPANHAS

[=]

CARTOES ENGOLIDOS

[=]

CARTES RIOCARD

=
=

CARTOES SUPERVIA

(]
~

CATRACAS E VALIDADORES

=]

CONSTRUCOES IRREGULARES / INVASGES

=

RRRBIZRRBRZRBBBBRBR R

CONTATO COM O PASSAGEIRO

w
wo

®

DE RAMAIS

28]
Lo
w

B
®

DEBITO INDEVIDO

[=]

DEVOLUCAO

w

EMBARQUE COM BICICLETA

=]

EMBARQUE EXCLUSIVO

ENDERECOS

ERRO DE LEITURA

ESCADAS E ELEVADORES

ESPACO GRATUIDADE

ESTACOES DE PARADA

EVENTOS

FILMAGEM E FOTOGRAFIA

FISCALIZAQRO DA AGETRANSP

RR(BIR|B|BBRRIBRR

GRATUIDADE

w
ES

HORARIOS

INTEGRACAD

INTERRUPCAD DE CIRCULACAO

INTERVALO DOS TRENS

INVESTIMENTOS

LIGACRD

MANUTENCAO

MiDIA

NOWAS LINHAS DE TRENS

OBRAS CIVIS

OUTROS

QUTROS ENTORNO

OUTROS JURIDICO

PARADA NA SINALIZAQRO

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

SEGURANCA NOS TRENS

SETOR DE BENEFIiCIOS

SITE

SUPERLOTACAD

TELEFONES

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO

TEMPQ DE PERCURSO

TRANSPORTE DE ANIMAIS

TREM ESPECIAL

TREM EXPRESSO

VALE VIAGEM

VENDEDORES

VERIFICACRO DE PROTOCOLO

TOTAL
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INFORMAGOES JUNHO - GERAL

VERIFICACAD DE PROTOCOLO
VENDEDOQRES

VALE VIAGEM

TREM EXFRESSO

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

SITE

SETOR DE BENEFICIOS
SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
REAJUSTE DA PASSAGEM
PROGRAMACAD DE TRENS EXTRAS
PROCESSO SELETIVO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FRECD DA FPASSAGEM
PONTUALIDADE DOS TRENS
FLANEJAMENTO ESPECIAL
FASSAGEM DE NIVEL
PARCERIA

PARADA NA SINALIZACAD
OUTROS JURIDICO

CUTROS ENTORND

OUTROS

OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
MiDia

MANUTENGAD

LIGACAD

INVESTIMENTOS
INTERVALD DOS TRENS
INTERRUFGAD DE CIRCULAGAD
INTEGRACAD

HORARIOS

GRATUIDADE
FISCALIZACAD DA AGETRANSF
FILMAGEM E FOTOGRAFIA
EVENTOS

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

EMBEARQUE EXCLUSIVO
EMBARQUE COM BICICLETA
DEVOLUGAD

DEBITO INDEVIDO

DE RAMAIS

CONTATO COM O PASSAGEIRO
CONSTRUCOES IRREGULARES /..
CATRACAS E VALIDADORES
CARTOES SUPERVIA

CARTES RIDCARD

CARTOES ENGOLIDDS
CAMPANHAS

BILHETERIA

BICICLETARIO

BANHEIROS

BALCAC DE ATENDIMENTO
BAGAGEIRD

AVARIA DA COMPOSICAD
AUTORIZACAD

Auplocic
ATUALIZACAO DO SISTEMA
ATENDIMENTO
APLICATIVO

ALUGUELE VENDAS
ALUGUEL

ALTERACAO DE GRADE
ACHADOSE PERDIDOS
ACESSIEILIDADE




3 METRORIO

3.1 Manifestagcdes no Metr6Rio em abril - 2019

MANIFESTACOES (LINHA 1) MANIFESTACOES (LINHA 2) IFESTACOES (LINHA 4] ] MANIFESTACDES (TOTAIS)
CRITICA 359 CRITICA CRITICA CRITICA CRITICA

INFORMAGAO 1283 INFORMAGAD INFORMACAO INFORMACAD INFORMAGAO

SOUCITACRD 13 SOLICITACAO 20 SOUCTACAD soucmagko S0UCITACRD
EL0GI0 5 £L06I0 ELOGIO £L0GI0 EL0GIO
SUGESTAD 20 SUGESTAD SUGESTAQ SUGESTAQ SUGESTAD

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 SEM INFORMAGAO TOTAL ABRIL2019

CRITICAINFORMACBLICITACAOELOGIO SUGESTAD CRITICANFORMACROLICITACADELDGIO { CRITICANFORMACROLICITACAOELOGIC SUGESTAD criticAnFoRMackoLicmacioELoGI0 SuGESTAD CRITICAINFORMACEBLICITACAOELOGIO SUGE:

CRITICAS LINHA 1 CRITICAS LINHA 2 CRITICAS LINHA 4 CRITICAS SEM INFORMAGAQ CRITICAS TOTAIS
ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE
ACIDENTES ACIDENTES ACIDENTES ACIDENTES ACIDENTES
ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS EFURTOS ASSALTOS E FURTOS ASSALTOS E FURTOS
ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO
CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA CAMPANHA
CHAT CHAT CHAT CHAT CHAT
CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA CONVENIENCIA
EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA
ESTAGDES EsTAChES esTacOEs ESTACOES ESTAGDES
FACILID. ETEMP. DE COMPRA FACILID. E TEMP. DECOMPRA FACILID. E TEMP. DE COMPRA FACILID. E TEMP. DECOMPRA FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA
GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUIDADE
INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES INTEGRACOES/OUTROS CARTOES INTEGRACOES/OUTROS CARTOES INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES. INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES
MEIOS ETARIFAS MEIOS ETARIFAS MEIOSE TARIFAS MEIOS ETARIFAS MEIQS 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
OPERACAD OPERACAQ OPERAGAD OPERACAD OPERAGAD
RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO RESSARCIMENTO
OPERACAQ REVEILLON OPERACAO REVEILLON OPERACAQ REVEILLON OPERACAQ REVEILLON OPERACAQ REVEILLON
TRENS 4 TRENS TRENS TRENS TRENS

CRITICAS- LINHA 1 CRITICAS- LINHA2 CRITICAS - LINHA4 CRITICAS-SEM INFORMAGAQ CRITICAS - TOTAIS 2018

NS P () PO [ O I e A S
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TRENS 3 TRENS TRENS TRENS

TRENS Hi
RESSARCMENTO RESSARCIMENTO RESSARCMIENTO RESSARCMENTO RESSARCMENTO

NOVOS PRODUTDS

0
0
Ed
0
1

NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS NOVOS PRODUTOS
3 0
MEIDSE TARIFAS MEIDSE TARFAS MEl MEIDSE TARIFAS P MEIDS E TARIFAS

GRATUIDADE GRATUIDADE GRATUDADE GRATUDADE

EsTAqDEs ESTACOES ESTACOES ESTACOES
0

CONVENENCIA CONVENENCIA CONVENENCIA CONVENBNCIA

CAMPANHA CAMPANHA CAMPANKA CAMPANHA CAMPANHA

ASSALTOS E FURTOS ASSALTOSE FURTOS ! ASSALTOSE FURTOS ASSALTOSE AURTOS ASSALTOS E FURTOS
0

ACFSSBILIDADE ACESSIBILIDADE ACESSBILIDADE ACESSBILIDADE ALESSEILDADE




INFORMACOES - LINHA 1

INFORMAGOES - LINHA 2

INFORMAGDES - LINHA 4.

INFORMAGOES {SEM INFORMACAO DE LINHA)

INFORMACBES TOTAL

ACH

o

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

4

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

0

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

0

ATENDIMENTO

B

ATENDIMENTO

ATENDIMENTQ

27

ASSALTOS E FURTOS
A

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

2

CAMPANHA

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

a5

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACDES

ESTACDES

ESTACOES

£sTACOES

£sTACOES

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

20|22 032 R 72

GRATUIDADE

GRATUIDADE

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

INFORMAGAO

INFORMAGRO

INFORMAGRO

INFORMACAQ

INFORMACAQ

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

2|22 |%|2 2

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

opERACAD

opeERacA0

operacio

2

OPERACAO

0OPERACAD

(OPERACAQ CARNAVAL

(OPERACAQ CARNAVAL

OPERACAQ CARNAVAL

OPERACAQ CARNAVAL

(OPERACAQ CARNAVAL

(OPERACAD REVEILLON

(OPERACAO REVEILLON

(OPERACAQ REVEILLON

OPERACAQ REVEILLON

OPERACAD REVEILLON

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS
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TRENS
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TRENS
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TRENS

TRENS

INFORMACOES - LINHA 1

RESSARCMENTO
OPERACAD REVEILLON
opeRaci0

METRO NA SUPERFICIE

EMPRESH
cHaT
ATENDIMENTO

ACESSBILIDADE

SOUCITACAO- UNHA 1

RESSARCMENTO

OPERACAD REVEILLON

QPERACRD

METRO NA SUPERFCIE
INTEGRAGDES/OUTROS...

HORARIO DE

FACILIDADEE TEMPO DE.

EMPRESA

cHaT

ATENDIMENTO

ACESSBILDADE

INFORMAGOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA 4

RESSARCMENTO
OPERACAD REVEILLON
OPERACRD
WMETRD NA SUPERFICIE
INTEGRAQBES/OUTROS..
HORARI DE.
FACILIDADEE TEMPO DE._
EMPRESA
cHat
ATENDIMENTO

ACESSBILDADE

LINHA

RESSARCMENTO
OPERACEO REVEILLON
OPERACAD
WMETRO NA SUPERFICIE
INTEGRACDES/OUTROS.
HORARIO DE
FACILIDADEE TEMPO DE._

EMPRESA

ATENDIMENTO

ATESSBILIDA

SOLICITAGAD - LINHA 2

SOLICITAGAD - LINHA 4

100 200

INFORMACOES - SEM INF. DE

300 400 500

SOLICITAGAD (SEM INFORMACAQ DE LINHA)

INFORMACOES - TOTAL

TRENS
R ENTO
PROTOCOLO ANTERIOR

OFERACAD
NOVOS PRODUTOS
=

MEIDSE TARIFAS
INTEGRAGDES/OUTROS.
NFORMAGAD
HORARIO E.
GRATUIDADE

FACILIDADEE

ASSAITOS £ FURTOS
ATESSBILIDADE

SOLICITACAD TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

0%

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

0%

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

%

ATENDIMENTO

CAMPANHA

0
0
a
0

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CHAT

2

CHAT

CHAT

CHAT

CHAT

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

EMPRESA
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 ETARIFAS

MEIOS ETARIFAS

MEIOS ETARIFAS

MEIQS ETARIFAS

MEIQS ETARIFAS

METRO NA SUPERFICIE
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3.2 Manifestacdes no MetroRio em maio - 2019
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MANIFESTAGOES (LINHA 2)

MANIFESTAGOES (LINHA 4)

MANIFESTAGOES (SEM INF.)

MANIFESTAGOES (TOTAIS

CRITICA

CRITICA 264

CRITICA

CRITICA 511

CRITICA

INFORMACAO

INFORMACAO 810

INFORMACAO

INFORMACAO

INFORMACAO

SOLICITACAO

SOLICITAGAO 58

SOLICITAGAO

SOLICITAGAO 26

SOLICITACAO

ELOGIO

ELOGIO 2

ELOGIO

ELOGIO 8

ELOGIO

SUGESTAO

SUGESTAO 15

SUGESTAO

SUGESTAO 2

SUGESTAO

CLINHA1

° <

CRITICAINFORMAGSOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 2

CRITICAINFORMAGSOLICITACAOELOGIO SUGESTAO

LINHA 4

CRITICANFORMAGBOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

SEM.INFORMACAO

CRITICANFORMAGAOLICITAGAOELOGIO SUGESTAOD

TOTAL MAIO 2019

g

CRITICAINFORMAGSOLICITAGAOELOGIO SUGESTAO

CRITICAS LINHA 1

CRITICAS LINHA 2

CRITICAS LINHA 4.

CRITICAS SEM INFORMAGAO

CRITICAS TOTAIS

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACIDENTES

ACIDENTES

ACIDENTES

ACIDENTES

ACIDENTES

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS
A 0

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

0 DE EMERGENCIA

ATENDIMENTO DE EMERGENCIA

ATENDIMENTO DE EMERGENCIA

0 DE EMERGENCIA

ATENDIMENTO DE EMERGENCIA

COMUNICAGAO

COMUNICACAO

COMUNICAGAO

COMUNICAGAO

COMUNICACAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

ENGENHARIA

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

FACILID. ETEMP. DE COMPRA

FACILID. ETEMP. DE COMPRA

FACILID. E TEMP. DE COMPRA

FACILID. ETEMP. DE COMPRA

FACILIDADE E TEMPO DE COMPRA|

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAO

MANUTENCAO

MANUTENGAO

MANUTENCAO

MANUTENCAO

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERAGAQ

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERAGAO

PAGAMENTO

PAGAMENTO

PAGAMENTO

PAGAMENTO

PAGAMENTO

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANCA

VENDAS

CRITICAS-LINHA 1

VENDAS

SEGURANGA
PAGAMENTO
OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENCEO

LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE

FACILID. E TEMP. DE COMPRA
61RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
CCOMUNICAGAD
ATENDIMENTO DE.
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILDADE

VENDAS

CRITICAS -LINHA2

VENDAS

SEGURANCA
PAGAMENTO
OPERACAO

NEC

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

FACILID. E TEMP. DE COMPRA
GIRO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO DE.
ATENDIMENTO
ASSALTOS € FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

20 30 40 50 60

VENDAS

CRITICAS-LINHA 4

VENDAS

SEGURANGA
PAGAMENTO
OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO

LINHA DE BLOQUEID
‘GRATUIDADE

FACILID. E TEMP. DE COMPRA
GIRO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO DE
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

VENDAS

CRITICAS - SEM INFORMAGAO

VENDAS =49
SEGURANCA | 4
PAGAMENTO | 1
OPERAGAO =29
NEC 3
METRO NA SUPERFICIE * 13
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEID
GRATUIDADE
FACILID, E TEMP. DE COMPRA
GIRO
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTODE
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

VENDAS

CRITICAS - TOTAIS2018

VENDAS 20
SEGURANCA
PAGAMENTO
OPERACAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
FACILIDADE E TEMPO DE.
GIRO
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO DE
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

0 100 200 300 400 500




INFORMACOES - LINHA 2

INFORMAGOES - LINHA 4

INFORMAGOES (SEM INFORMACAO DELI

INFORMAGOES - LINHA 1
ACESSIBILIDADE 2

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

INHA)

INFORMAGOES TOTAL

0%

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO

ASSALTOS E FURTOS
ATENDIMENTO

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO

ASSALTOS E FURTOS

0%

ATENDIMENTO

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

CAMPANHA

COMUNICACAO

COMUNICAGAO

COMUNICACAO

COMUNICACAO

COMUNICAGAO

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

COORPORATIVO

COORPORATIVO

COORPORATIVO

COORPORATIVO

COORPORATIVO

ESTACOES

g8(%(8|2(8(8(8

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

GIRO

GIRO

9
X

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO

INFORMAGAO

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

LINHA DE BLOQUEIO

LINHA DE BLOQUEIO

INFORMAGAO

INFORMAGAO

LINHA DE BLOQUEIO

INFORMAGAO

LINHA DE BLOQUEIO

INFORMAGAO

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

MANUTENGAO

MANUTENCAO

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

MANUTENCAO

MANUTENGAO

MANUTENCAO

METRO NA SUPERFICIE

NFC

METRO NA SUPERFICIE
NFC

METRO NA SUPERFICIE

NFC

METRO NA SUPERFICIE

NFC

IMETRO NA SUPERFICIE

NFC

OPERACAO

OPERACAQ

OPERACAO

OPERACAO

OPERACAO

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

PAGAMENTO(LINHA DE BLOQUEIO]

AGAMENTO(LINHA DE BLOQUEIO]

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

AGAMENTO(LINHA DE BLOQUEIO)

PROTOCOLO ANTERIOR

AGAMENTO(LINHA DE BLOQUEIO)

AGAMENTO(LINHA DE BLOQUEIO)

PROTOCOLO ANTERIOR

PROTOCOLO ANTERIOR

SEGURANCA

2(R(8(% |8 (23 (8] (2(8]

SEGURANGA

SEGURANGA

SEGURANCA

SEGURANGA

VENDAS

VENDAS

$

VENDAS

VENDAS

VENDAS

INFORMAGOES - LINHA 1

SEGURANGA
PAGAMENTO(LINHA DE
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS.
LINHA DE BLOQUEIO
GIRO

COORPORATIVO
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - LINHA 2

SEGURANCA
PAGAMENTO(LINHA DE.
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS.
LINHA DE BLOQUEIO
GiRo

COORPORATIVO
COMUNICAGAO
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE
0 S0 100 150 200 250 300

INFORMAGOES - LINHA 4

62
SEGURANGA

PAGAMENTO(LINHA D
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRAGOES/OUTROS.
LINHA DE BLOQUEIO
)

COORPORATIVO
CoMUNICACAD
ATENDIMENTO

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - SEM INF. DE

LINHA

SEGURANGA
PAGAMENTO(LINHA DE.
OPERACAO

METRO NA SUPERFICIE
INTEGRACOES/OUTROS.
LINHA DE BLOQUEIO
6RO

COORPORATIVO
COMUNICAGAO
ATENDIVENTO

ACESSIBILIDADE

INFORMAGOES - TOTAL

VENDAS =250
SEGURANGA
PROTOCOLO ANTERIOR
PAGAMENTO(LINHA DE.
PROTOCOLO ANTERIOR
OPERACAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
MANUTENGAO
INTEGRAGOES/OUTROS
INFORMAGAO
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
GIRO
ESTACOES
COORPORATIVO
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAAQ - LINHA 1

SOLICITAGAO - LINHA 2

SOLICITAGAO - LINHA 4

SOLICITAGAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)

SOLICITAGAO TOTAL

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

ACESSIBILIDADE

0%

ACESSIBILIDADE

ASSALTOS E FURTOS

ASSALTOS E FURTOS
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CONVENIENCIA

CONVENIENCIA
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NFC

NFC

NFC

NFC

NFC

OPERAGAO

OPERAGAO

OPERACAO

OPERAGRO

OPERAGAO

PERDIDOS

PERDIDOS

PERDIDOS

PERDIDOS

PERDIDOS

SEGURANCA

SEGURANCA

SEGURANGA

SEGURANCA

SEGURANCA

VENDAS

[5F 15N PN 3 P50 153 P4 15 [P 150 1 PO 1 P4 PN 14 1%

VENDAS

VENDAS

SEIEIEIEE

VENDAS

VENDAS

SOLICITAGOES- LINHA L

VENDAS
SEGURANGA
PERDIDOS

OPERAGHO

NFC

METRO NA SUPERFICIE

HORARIO DE..
GRATUIDADE

GIRo

ESTACOES
COORPORATIVO
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES- LINHA 2

VENDAS
SEGURANGA
PERDIDOS

OPERAGEO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
HORARIO DE.
GRATUIDADE

6RO

ESTAGOES
COORPORATIVO
CONVENIENCIA

cHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - LINHA 4

VENDAS
SEGURANCA
PERDIDOS
OPERACAO
NFC
METRO NA SUPERFICIE
HORARIO DE...
GRATUIDADE
GIRO
ESTAGOES
COORPORATIVO
CONVENIENCIA
CHAT
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SOLICITAGOES - SEM INF DE LINHA

VENDAS
SEGURANGA
PERDIDOS

OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
HORARIO DE..
GRATUIDADE

GIRO

ESTACOES
COORPORATIVO
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

0 50 100 150 200 250 300

SOLICITAGOES - TOTAL

VENDAS
SEGURANGA
PERDIDOS

OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
HORARIO DE.
GRATUIDADE

6RO

ESTAGOES
COORPORATIVO
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE




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

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

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

22 (R|R|R(2(2(2|2(R|8 |8

METRO NA SUPERFICIE

NFC

NFC

NFC

NFC

2

NFC

OPERAGRO

OPERAGAO

OPERACAQ

OPERAGRO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

TRENS

RIR (R[22 (R[22 |2 |22 (2|2 (2|22

TRENS

RIR (R (R IR (R (R IR R |RIRIR|RRIBIRIR

TRENS

2R R (222|222 |22 |22 |28 |8|8

TRENS

222

TRENS

ELOGIO-LINHA1

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

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

ELOGIO-LINHA2

TRENS
RESSARCIMENTO
OPERAGHO

NFC

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

NEC

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
NFC
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

NFC

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

EMPRESA
CONVENIENCIA

CHAT

CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE

SIS EISSIEIEIEI R S R

SUGESTAO TOTAL
ACESSIBILIDADE
ACIDENTES
ASSALTOS EFURTOS
ATENDIMENTO
CAMPANHA
COMUNICAGAO

SUGESTAO - LINHA 2. SUGESTAO - LINHA 4
ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE
ACIDENTES 0% ACIDENTES
ASSALTOS EFURTOS ASSALTOS E FURTOS
ATENDIMENTO ATENDIMENTO
CAMPANHA CAMPANHA
COMUNICAGAO COMUNICACAO

SUGESTAO - LINHA 1
ACESSIBILIDADE
ACIDENTES
ASSALTOS E FURTOS
A 0
CAMPANHA
COMUNICACAO

SUGESTAO (SEM INFORMAGAO DE LINHA)
ACESSIBILIDADE 0
ACIDENTES 0
ASSALTOS E FURTOS 0
1

8

3

g(2|2

IR

&

ATENDIMENTO
CAMPANHA
COMUNICAGAO 13

[~
xR
HEE
5
xR

5
2
3
=
R
g

CONVENIENCIA

-
=

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

CONVENIENCIA

ENGENHARIA

N
B

EMPRESA

EMPRESA

EMPRESA-

EMPRESA

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

ESTACOES

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GIRO

GRATUIDADE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

SIEININIE

GRATUIDADE

GRATUIDADE

MANUTENCAO

MANUTENCAO

MANUTENGAO

~
®

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

INTEGRAGOES/OUTROS CARTOES

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

2|3

MEIOS E TARIFAS

MEIOS E TARIFAS

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

METRO NA SUPERFICIE

NOVOS PRODUTOS

SININSIEINIE

NOVOS PRODUTOS

222222222

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

NOVOS PRODUTOS

OPERAGAO

~
=

OPERAGAO

5
x

OPERACAO

OPERAGAO

OPERAGAO

RESSARCIMENTO

R

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

RESSARCIMENTO

VENDAS

VRNDAS

22

VENDAS

VENDAS

VENDAS

SUGESTAO - LINHA1

VENDAS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
MANUTENGAO
GRATUIDADE

GIRO

ESTACOES
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAD
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - LINHA 2

VRNDAS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
MANUTENGAD
GRATUIDADE

6RO

ESTAGOES
EMPRESA
CONVENIENCIA
COMUNICACAO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS € FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - LINHA 4

VENDAS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
MANUTENGAD
GRATUIDADE

GIRO

ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA
COMUNICACAO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

0 02 04 06 08

SUGESTAO - SEM INF. DE LINHA

VENDAS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRACGES/OUTROS.
GRATUIDADE

6RO

ESTAGOES

EMPRESA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE

SUGESTAO - TOTAL

VENDAS
RESSARCIMENTO
OPERACAO

NOVOS PRODUTOS
METRO NA SUPERFICIE
MEIOS E TARIFAS
INTEGRAGOES/OUTROS
GRATUIDADE

GIRO

ESTACOES

EMPRESA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAO
CAMPANHA
ATENDIMENTO
ASSALTOS € FURTOS
ACIDENTES
ACESSIBILIDADE
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VENDAS
OPERAGAO

METRO NA SUPERFICE
MANUTENGRO
GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICACAO
CAMPANHA

ATENDIMENTO

SUGESTAO- LINHA4

VENDAS

OPERACAO
METRO NA SUPERFICE
MANUTENCAO
GRATUIDADE

6RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAMPANHA

ATENDIMENTO

SUGESTAQ- SEM INF. DE LINHA

VENDAS
OPERAEO

METRO NA SUPERFICE
MANUTENGRO
GRATUIDADE

61RO

ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGRO
CAPANKA

ATENDIMENTO

VENDAS

SUGESTAO - TOTAL

vepas "1

OPERACRD "
METRO NA SUPERFICE
MANUTENGRO
GRATUIDADE
61RO
ENGENHARIA
CONVENIENCIA
COMUNICAGAD
CAMPANHA

ATERDIVENTO "%

0 5 1 15




4 CCR BARCAS

4.1 Manifestacdes na CCR Barcas em abril — 2019

MANIFESTACOES
E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIO|AGETRANSP
RECLAMACAO 25 0 18
RESSARCIMENTO 0
SUGESTAOD a
ELOGIO 1
INFORMACAO 27
SOLICITACAOD 9
TOTAL 66

MANIFESTACOES ABRIL - GERAL

SUGESTA
T

RESSARCIMERNM
RECLAMACE

RECLAMACE}ES POR LINHA o
Charitas = RECLAMACOES POR LINHA
Arariboia 9
Cocota 15
Pracga XV 20
Paqueta 6
llha Grande o
Angra

Mo Definida Chartas  Araribdia  Cocotd  PragadV  Paquetd lhaGrande  Angra NEo
TOTAL Definida

EMBARCACAO ESTACAO %
VENTILACAO / REFRIGERACAD COLABORADOR
MANUTENCAO/CONSERVACAOD OUTROS

NOVAS EMBARCACOES ACESS0 PREFERENCIAL

COLABORADOR VENTILACAO / REFRIGERACAD
PASSAGEIRO INFRATOR BILHETERIA

BANHEIROS E HIGIENE ACESSIBILIDADE
AMBULANTES/PEDINTES/ARTISTAS COBRANCA INDEVIDA

37%
5%

5%
5%

TOTAL TOTAL 100%




OPERACAO
ATRASO NA PARTIDA
TEMPO DE VIAGEM
TEMPO DE ESPERA PARA EMBA
TRAVANMENTO DAS ROLETAS BILHETE UNICO / RIC CARD
SAIDA ANTECIPADA DA EMBAR SITE
TOTAL TOTAL

OUTROS

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES
EMBARCACAO 34 45%
ESTAGAD 19 25% OUTROS
OPERACAO 21 oP ERAI;ME.D
ESTACAD
OUTROS 2 3% EMBARCACAD
TOTAL 76 100%

CLASSIFICACAO




4.2 Manifestacdes na CCR Barcas em maio — 2019

MAMNIFESTACOES
E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIO|AGETRANSP
RECLAMACAO 21 0
RESSARCIMENTO
SUGESTAD

ELOGIO
INFORMACAO 28
SOLICITACAO 9

TOTAL

MANIFESTACOES MAIO - GERAL

OLICITAG
INFORMACAD
ELOGID
SUGESTAD
RESSARCIMENTO
RECLAMACAD

RECLAMA{;E}ES POR LINHA N
- RECLAMACOES POR LINHA
Charitas
Araribdia 0
Cocota
Praca XV
Pagueta
Ilha Grande
Angra

M3o Definida Chates Ararbois  Cocotd  PracadV Paquetd IhaGrande Angra N
TOTAL e




EMBARCACAD
VENTILACAO / REFRIGERACAO
OUTROS

ESTACAOQ

MANUTENCAO/CONSERVACAD COLABORADOR

NOVAS EMBARCACOES OUTROS _
COLABORADOR VENTILACAQ/REFRIGERACAD

CONFORTO ACESSO PERFERENCIAL
PASSAGEIRO INFRATOR BILHETERIA
AMBULANTES/PEDINTES/ARTISTAS BANHEIROS E HIGIENE
DANO A DBJETO MANUTENCAQ/CONSERVACAQD
TOTAL 22 TOTAL

OPERACAD
ATRASO NA PARTIDA
TEMPO DE VIAGEM

OUTROS
TEMP DE ESPERA P. EMBARCQUS OUTROS
SAIDA ANTECIPADA DA EMBAR OUTROS 1
CONTAGEM DOS PASSAGEIROS BILHETE UNICO/RIO CARD 1
TOTAL TOTAL 2

CLASSIFICACAO DAS RECLAMAGOES CLASSIFICAC AO
EMBARCACAD 22
ESTACAO 15
OPERACAO 23

OUTROS 2
TOTAL [

[ I R T




4.3 Manifestacbes da CCR Barcas em junho — 2019

MAMIFESTACOES
E-MAIL |FAX/CARTA|FORMULARIO|AGETRANSP
RECLAMACAO 21 0
RESSARCIMENTO
SUGESTAD
ELOGIO
INFORMACAQ
SOLICITACAO
TOTAL

INFORMAGCAC

ELOGI

SUGESTAD
TO

RESSARCIMEN
RECLAMACAD

REELAMA{;E}ES POR LINHA
Charitas 12
Araribdia 12
Cocotd 3
Praca XV 24
Paqueta 2
Ilha Grande 0

Angra 3 0

Mo Definida 23 Chates Araribdia  Cocota  Praga )V Paguets IhaGrande Angra NED

TOTAL 70 Definida

RECLAMACOES POR LINHA




EMBARCACAO

VENTILACAQ / REFRIGERACAD

OUTROS

MAMUTENCAC/CONSERVACAD

TRANSPORTE DE ANIMAIS/BICICLETA

ESTACAO

ANMBULANTES/PEDINTES/ARTISTA

COLABORADOR

DANO A OBJETO

QUTROS

PASSAGEIRO INFRATOR

EMBARQUE E DESEMBARQUE

AMBULANTES

BILHETERIA

ASSENTOS PRIORITARIOS

BANHEIRO E HIGIENE

COBRANCA INDEVIDA

TOTAL

TOTAL

OPERACAD

ATRASO NA PARTIDA

TEMPO DE VIAGEM

QUTROS

TEMPC DE ESPERA EMBARCQUE

SUPERLOTACAOD

DA ANTECIPADA DA EMBARCAC

TRAVAMENTO DAS ROLETAS

OUTROS

DIVISAD SUL

BILHETE UNICO/RIO CARD

TOTAL

TARIFAS

TOTAL

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES

EMBARCACAO

46

58%

ESTACAO

11

14%

OPERACAO

21

27%

QOUTROS

1

1%

TOTAL

79

100%

CLASSIFICACAO

[ I o R T




5 ROTA 116
5.1 Manifesta¢cdes da Rota 116 em abril — 2019

MAMIFESTACOES

INFORMACAQ

RECLAMACAO

ELOGIO

SOLICITACAD

RESSARCIMENTO

SUGESTAO

TROTE

TOTAL a2 100%

TROTE  |NFORMACEO MANIFESTACOES
RESSARCIMENTO 0% -"'-‘.____ REEﬁ_AMAQE«D
%

2% = INFORMACED

SUGESTAO \ ELDGIO = RECLAMACAD
e 0% = ELOGIO
SOLICITACAD
# RESSARCIMENTO
SOLICITACAOD o

Ba% = TROTE

RECLAMACOES

RECLAMAQE}ES 0800/ QUVIDORIA

RECLAMACAO CONDICOES DA RODOVIA

RECLAMACAQ OBRAS

RECLAMAE;E}ES OUTRAS

RECLAMACAO PEDAGIO

RECLAMACAO S.A.U

RECLAMACAQ TRAFEGO

b O (== T Y L O e Y S

TOTAL

RECLAMACOES

RECLAMACAD TRAFEGD | =
RECLAMACAD 5.A.U
RECLAMACAD PEDAGIO
RECLAMACOES DUTRAS
RECLAMACAD DBRAS
RECLAMACAO CONDICOES DA RODOVIA
RECLAMACOES D200/ OUVIDORIA




5.2 Manifestacéo da Rota 116 em maio — 2019

MAMIFESTACOES : %
INFORMACAQ 4%
RECLAMACAQ

ELOGIO 1%
SOLICITACAQ 65%
RESSARCIMENTO 28
SUGESTAO 0 0%
TROTE 0 0%
TOTAL 157 100%

TROTE ~ INFORMAGAQ MANI FESTA(;E)ES

0% - o
RESSARCIMENTO \ RECLAMACAD = INFORMACED
18% . ) —— -

SUGESTAD 12% = RECLAMACAD
0% = ELOGIO
ELOGIO .
- SOLICTACAO

1%
n RESSARCIMENTO

SOLICITACRO  SUGESTAD

6% » TROTE

RECLAMACOES
RECLAMACOES 0800/ OUVIDORIA
RECLAMACAO CONDICOES DA RODOVIA

RECLAMACAO OBRAS
RECLAMACOES OUTRAS
RECLAMACAO PEDAGIO

RECLAMACAOD S.A.U
RECLAMACAO TRAFEGO

TOTAL

Blo|o|w|w|m |k~

RECLAMACOES

RECLAMACAD TRAFEGD | =
RECLAMACAC 5.A.U | =
RECLAMACAD PEDAGIO
RECLAMACOES OUTRAS
RECLAMACAD DBRAS
RECLAMACAD CONDICOES DA RODOVIA
RECLAMACOES 0200/ OUVIDORIA




5.3 Manifesta¢cdes da Rota 116 em junho — 2019

MAMIFESTACOES %
INFORMACAQ 3%
RECLAMACAQ 9%

ELOGIO 1%

SOLICITACAQ
RESSARCIMENTO 10%
SUGESTAO 0%
TROTE 0%

TOTAL 100%

TRD?E.TE - _ INFORMAGAD MANIFESTACOES
3 3%
RESSARCIMENTO - \  RECLAMACHO

S o5 = INFORMACAC

! m
SUGESTAD = RECLAMACAQO
0% _ ELOGIO = ELOGIO
1% .
SOLICITACED

n RESSARCIMENTO

SOLICITAGAO ® SUGESTAD

T8% = TROTE

RECLAMACOES
RECLAMACOES 0800/ OUVIDORIA
RECLAMACAO CONDICOES DA RODOVIA

RECLAMACAQ OBRAS
RECLAMACOES OUTRAS
RECLAMACAQ PEDAGIO

RECLAMACAO S.A.U
RECLAMACAQ TRAFEGO

TOTAL

RECLAMACOES

RECLAMACAD TRAFEGD

RECLAMACAD 5. AU

RECLAMACAD PEDAG IO

RECLAMACOES OUTRAS

RECLAMACAD OBRAS

RECLAMACAD CONDIGOES DA RODOVIA
RECLAMACOES 0800/ OUVIDORIA




6 CCR VIA LAGOS

6.1 Manifestagcbes da CCR Via Lagos em abril - 2019

MAMIFESTACOES
RECLAMACAO
ELOGIO
SOLIC./INFORMAGCAO
OUTROS 4%

SUGESTAQ 0%
TOTAL 100%

RECLAMACAQD e
1% — _ ELOGIO MANIFESTACOES

: 29%

s RECLAMACAD

= ELOGIO

» SOLIC./INFORMACAQ
SOLIC./INFORMACAQ OUTROS
66%

OUTROS SUGESTAO
4% 0%

= SUGESTAD

RECLAMACOES (CLASSIFICACAO)

COBRANCA INDEVIDA 1
TROCO ERRADO 1
VALOR DA TARIFA 1
TOTAL 3

RECLAMACGCOES

VALOR DA TARIFA

TROCO ERRADO

COBRANGCA INDEVIDA




6.2 Manifestagdes da CCR Via Lagos em maio — 2019

MANIFESTACOES
RECLAMACAOD
ELOGIO
SOLIC./INFORMAGAD
OUTROS 3%

SUGESTAD 0%
TOTAL 100%

RECLAMACAD

1% - MANIFESTACOES

_ ELOGIO
» RECLAMACAD

= ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO ® SOLIC/INFORM ACAD
237 OUTROS
= SUGESTAD

OUTROS _
3%

RECLAMACOES (CLASSIFICACAD)
SEGURANCA NARODOV] 0
PLACA DE SINALIZACAO

FILA NO PADAGIO
FUNCIONAMENTO 0800
TROCO ERRADO
DEMORA NO ATEND.
TOTAL

RECLAMACOES

DEMORA NO ATEND.
TROCO ERRADO
FUNCIONAMENTO 0500
FILA NO PADAGIO
PLACA DE SINALIZACAD
SEGURANCA NA RODOV.




6.3 Manifesta¢cdes da CCR Via Lagos em junho — 2019

MANIFESTACOES %
RECLAMACAOD 0%
ELOGIO
SOLIC./INFORMAGAD 60%
OUTROS 10%
SUGESTAD 0%
TOTAL 100%

RECLAMACAD
D%

FoGio MANIFESTACOES

» RECLAMACAD
= ELOGIO
® SOLIC/INFORM ACAD

SOLIC,/INFORMACAD OUTROS
0% » SUGESTAD

OUTROS _
11%

RECLAMACOES (CLASSIFICACAD)
SEGURANCA NARODOV] 0
SINALIZACAQ
FILA NO PADAGIO
FUNCIONAMENTO 0800
TROCO ERRADO
DEMORA NO ATEND.
TOTAL

RECLAMACOES

DEMORA NO ATEND.
TROCO ERRADO
FUNCIONAMENTO 0500
FILANO PADAGIO
SINALIZACAD
SEGURANCA NA RODOV.




7 Ouvidoriaem Acéao

7.1 Visita ao Ramal Vila Inhomirim

Ap0s a diligéncia ao Ramal Guapimirim no dia 21 de margo passado, motivada
pelas manifestacdes registradas nesta Ouvidoria pelo usuério Italo Martins, a equipe
da Ouvidoria da AGETRANSP, representada pelo Ouvidor Jodo Bosco de Lima,
acompanhado do Assessor da Ouvidoria, José Carlos Gongalves Martins, da Analista
de Regulacdo da Ouvidora, Ana Schneider Terzi e do fiscal Paulo Roberto Diogo,
estiveram em visita ao Ramal Vila Inhomirim no dia 3 de abril para identificacdo de
possiveis problemas na operacdo naquele trecho, tal qual ocorre no Ramal
Guapimirim.

O Ramal Vila Inhomirim tem 8 esta¢des partindo de Vila Inhomirim e terminando
em Saracuruna. Opera com a circulacdo constante de trés composi¢cées movidas por
locomotiva a diesel. A grade horaria deste ramal comeca a operar as 03:45 e termina
as 20:26, em dias Uteis. Aos sdbados e domingos opera com partidas reduzidas entre
05:00 e 17:45.




Apesar da enorme demanda de moradores do municipio de Magé,
atende a um namero limitado de passageiros, em funcao da baixa velocidade
operacional que é em média de 25 km/h e do intervalo entre composi¢cfes que
chegam a ser superiores a 1 hora.

Uma curiosidade deste ramal € que o trecho entre as Estacdes Piabeta
e Fragoso é o mais antigo trecho ferroviario que ainda se encontra em
funcionamento no Brasil, tendo sido inaugurado no ano de 1854. Este trecho,
juntamente com o trecho entre as estacdes Fragoso e Vila Inhomirim
(inaugurado em 1856), pertenceram a primeira ferrovia do Brasil, que foi a
Estrada de Ferro Maua, e servia como ponte entre o Porto de Maua e
Petropolis, tendo, portanto, representacdo historica enquanto parada
obrigatéria do Imperador e sua comitiva em seu trajeto ferroviario, rumo a
cidade de Petropolis.

A diligéncia da Ouvidoria partiu da Estacdo Vila Inhomirim, na
localidade Raiz da Serra, no municipio de Magé, indo em sentido a Estacao
Saracura. Na Estacédo Vila Inhomirim a equipe da Ouvidoria da AGETRANSP
encontrou a estacao reformada e pode constatar as boas instalacées daquela
parada quanto a limpeza, manutencéo, banheiros e iluminacdo. A Estacao
Fragoso também encontra-se reformada, no mesmo padrdo da Estacéo Vila
Inhomirim. O usuario que embarca nestas esta¢cdes, paga tarifa de R$ 2,00.

A equipe acompanhou também a chegada da composicéo a estacao e
a manobra da locomotiva para nova partida, no sentido Saracuruna, dado que
a Estacao Vila Inhomirim € o destino final do Ramal. A partida programada
as 10:18 ocorreu as 10:21.

Nesta visita, a Ouvidoria da AGETRANSP, constatou o razoavel estado
de conservacdo dos trés vagbes da composicdo, conforme relatério
fotografico a seguir. Vagdes relativamente limpos; presenca de segurancas
da SuperVia nos vagoes; exautores de ventilacdo das composicdes fora de
funcionamento; iluminacao interna fraca pelo uso de lampadas de baixa

poténcia para o ambiente; janelas sujas, mas funcionando para abertura e

fechamento, assoalhos com ma conservacdo e bancos descascados. As

composi¢cbes possuiam adesivos ndo padronizados da Ouvidoria da
AGETRANSP.




Nesta diligéncia, foram medidas as distancias do véo entre o treme a
plataforma e ndo foram encontrados episédios de desnivel para embarque e
desembarque.

Durante a visita a0 Ramal Guapimirim a Ouvidor Jodo Bosco de Lima

teve a oportunidade de interagir e ouvir usuarios do Ramal.




Apés a visita realizada ao Ramal Vila Inhomirim quando a equipe da Ouvidoria percorreu
todo o trecho, seguem sugestfes de ac¢des para melhoria do servico prestado pela
SuperVia.

1. Limpeza dos vagoes;
Reforma do piso (assoalho e revestimento);
Recuperacao do sistema de exaustéo;
Melhoria da iluminacgéo;
Sinalizac&o dos vagdes com a divulgacdo da ouvidoria da AGETRANSP;
Verificacdo da sinalizacdo das passagens de nivel




7.2 VI Forum de Ouvidorias Publicas do Rio de Janeiro

A Ouvidoria da UFRJ foi a anfitrid do VI Férum de Ouvidorias Publicas do Rio
de Janeiro, que aconteceu dias 11 e 12 de abril, no Saldao Muniz Aragao, no Campus
Praia Vermelha da UFRJ.

O evento debateu temas relevantes a atuacdo das Ouvidorias Publicas, com
énfase para o debate sobre a Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢cdo de Dados
Pessoais, que entrara em vigor em 2020; a aplicacéo e uso da Lei n°® 12.527/2011 -
Lei de Acesso a Informacao e do E-OUV; o tratamento de dendncias no atendimento
das Ouvidorias e a importancia do trabalho conjunto das Ouvidorias e das
Controladorias.

Ao longo do Evento, foi anunciado que o Ministério Publico do Estado do Rio
de Janeiro recebera o VII Férum de Ouvidorias Publicas do Rio de Janeiro, em 2020,
em local ainda a ser definido.

A equipe da Ouvidoria da AGETRANSP representada por Jodo Bosco de Lima
(Ouvidor), Ana Schneider Terzi (Analista de Regulacédo da Ouvidoria) e José Carlos
Goncalves Martins (Assessor da Ouvidoria) participou do férum.




7.3 Reunido CCR BARCAS - AGETRANSP - OGE

O evento ocorreu as 11hs do dia 7 de maio passado, na sede de CCR Barcas,
localizada na Praca XV de novembro, por solicitagéo da Ouvidoria da AGETRANSP, que
atuou como interlocutora entre a Ouvidoria Geral do Estado — OGE/CGE e a
Concessionaria.

Participaram da reunido: o Gestor de Comunicacdo de CCR Barcas, Sérgio
Murilo Nogueira, juntamente com 0 assessor Rodrigo; o Ouvidor da AGETRANSP
Jodo Bosco de Lima, o assessor José Carlos Goncgalves Martins e a Analista de
Regulacdo Ana Schneider Terzi; a Superintendente de Ouvidoria da OGE, Eliane
Moraes Magalhées,

O objetivo deste encontro foi buscar o apoio logistico da CCR Barcas para a
realizacdo do evento comemorativo ao primeiro ano de atuacéo da Ouvidoria Geral do

Estado/GCE, que estava programado para ocorrer no dia 18 de junho, em frente a

Estacdo de Barcas da Praca XV, no Centro do Rio.
A OGE convidou a AGETRANP a participar do evento.




7.4 42 Semana de Ouvidoria — “Uma ouvidoria.gov para um
cidadao.br”

A Ouvidoria Geral da Unido realizou a 42 Semana de Ouvidoria e Acesso a
Informagédo: uma ouvidoria.gov para um cidadao.br, que aconteceu de 13 a 16 de
maio, no Rio de Janeiro, compartilhando experiéncias, e discutindo varios assuntos
importantes para o aprimoramento das relagdes entre o Estado e os cidadaos.

Participaram deste evento o Ouvidor Jodo Bosco de Lima, o assessor José
Carlos Goncalves Martins e a Analista de Regulacdo da Ouvidoria Ana Lucia
Schneider Terzi.

A participagdo da Ouvidoria da AGETRANSP no evento “4? Semana de
Ouvidorias e Acesso a Informacgao”, promovida pela CGU/OGU, solidifica conceitos e
estimula a troca de experiéncias com o trabalho desenvolvido em outros 6rgaos no
atendimento ao cidadéo, tanto trazendo novas ideias, quanto sedimentando ac¢des e
projetos em curso nesta Ouvidoria.

Uma ouvidoria.gov

BEM-VINDOS A
Uma otvidoriages '
Ppara um cidadégbr ' ‘

BEM-VINDOS A

'a ouvidoria.gov
Cidadio.b.
T
13A16
DEMAID
L0 0 e




7.5 CRECI Itinerante — Ipanema

O Conselho Regional dos Corretores de Imoveis do Rio de Janeiro (CRECI-
RJ) realizou, em parceria com o0 CRCRJ, a Controladoria-Geral do Estado (CGE-RJ),
a AGETRANSP, e o DETRAN, a acdo chamada “CRECI ltinerante”. O objetivo
deste evento foi esclarecer informacdes importantes para a populacao carioca, que
vao desde o empoderamento do cidadao perante os servi¢cos publicos até a garantia
da seguranca nas negociacdes imobiliarias.Esta acdo de ouvidoria itinerante
aconteceu dia 29 de maio, na praca Nossa Senhora da Paz, em Ipanema.

A Ouvidoria da AGETRANSP, coordenada por seu Ouvidor, Jodo Bosco de
Lima, esteve presente ao evento, com sua equipe José Carlos Gongalves Martins
(Assessor da Ouvidoria) e Nayara Miranda Barreto Coelho (Assistente da Ouvidoria).
A Ouvidoria da AGETRANSP foi parceira neste evento, a convite da Controladoria

Geral do Estado, através de sua Ouvidoria Geral do Estado.




Neste evento, a Ouvidoria da AGETRANSP colheu elogios sobre o servico de
transporte metroviario, bem como prestou informacgdes e orientou o cidadéo sobre

demandas direcionadas a servigos prestados pela Prefeitura do Rio de Janeiro.

)
/',//////// 1.
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7.6 1l Encontro da REDE de Ouvidorias — RJ

Encontro promovido pela Coordenadoria Geral de Atendimento ao Cidadé&o da
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado do Rio de Janeiro — OGE-RJ, destinado a
rede de ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro

A OGE-RJ € o 6rgéo 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 aplicacéo 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), Leticia Lima (Assistente da Ouvidoria), participaram do Il Encontro da
Rede de Ouvidorias RJ, realizado em 30 de maio de 2019, no Auditério da Secretaria
de Estado de Fazenda, localizado na Av. Presidente Vargas, 670 - 20° andar.

10 de julho de 2019
Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID: 4198994-5




