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Introducao

O presente relatdrio contém todas as manifestacfes recebidas e tratadas por esta
Ouvidoria, em todo o més de janeiro do ano de 2020. Este relatério tem como objetivo
apresentar as maiores demandas dos usuarios com relacéo as concessionarias reguladas
pela AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes
Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

Também possui o intuito de elucidar os principais motivos que levam os clientes
destas Concessionarias a recorrer a esta Ouvidoria, através disto, exigir melhorias que se
mostrarem necessarias, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos e ser o principal
mediador entre 0s usuarios e 0s servicos publicos de transporte concedidos pela
AGETRANSP.

Além das manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria, foi feita a anélise sobre as
manifestacdes recebidas diretamente pelas Concessionarias e os dados fornecidos para
esta Ouvidoria por forca do art. 18, caput, da Resolugdo AGETRANSP N° 25 de 23 de
Dezembro de 2014.
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Manifestacoes recebidas pela

Ouvidoria em janeiro de 2020

TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 1 0,08%
ELOGIO 0 0,00%
RECLAMACAO 274 20,90%
INFORMACAO 304 23,19%
SOLICITACAO 0 0,00%
SUGESTAO 0 0,00%
REDES SOCIAIS 732 55,84%
TOTAL 1311 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO
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MANIFESTACOESTIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO INFORMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 0 103 303 0 0 406
E-MAIL 1 0 145 1 0 0 147
TWITTER 0 0 0 732 0 0 732
e-SIC 0 0 6 0 0 0 6
e-OuvV 0 0 20 0 0 0 20
TOTAL 1 0 274 1036 0 0 1311

0% 5o
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RECLAMACOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE %
SUPERVIA 87 31,75%
METRORIO 62 22,63%
CCR BARCAS 112 40,88%
ROTA 116 1 0,36%
VIA LAGOS 5 1,82%
Outros Orgaos 7 2,55%
TOTAL 274 100,00%
CONCESSIONARIAS
112
87
62
7 5
[ | - 1
CCR BARCAS SUPERVIA METRORIO OUTROS ORGAOS VIA LAGOS ROTA 116
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Reclamagdes Por Assunto

Assunto Frequéncia %
Acessibilidade 2 0,73%
acidente 3 1,09%
Agetransp 1 0,36%
antecipacdo na partida 1 0,36%
atendimento 18 6,57%
atraso na partida 16 5,84%
Atraso no percurso 7 2,55%
Avaria 4 1,46%
Aviso sonoro 2 0,73%
Baldeacao 1 0,36%
Banheiros 1 0,36%
bilheteria 1 0,36%
cartao 3 1,09%
Cartao Giro 3 1,09%
Conservagao e limpeza 4 1,46%
Elevador 2 0,73%
Embarcagao 1 0,36%
Escada rolante 5 1,82%
Filas 2 0,73%
Gratuidade 1 0,36%
horario de funcionamento 57 20,80%
Informacao 6 2,19%
Intervalos 1 0,36%
Lei anti-fumo 2 0,73%
Logistica de embarque e desembarque 1 0,36%
Manifestacdo religiosa 1 0,36%
Manutencao 4 1,46%
Maquinas de recarga 2 0,73%
Obstrucdo da via 1 0,36%
Onibus 3 1,09%
Operacgao 26 9,49%
Outros 20 7,30%
Portas abertas 1 0,36%
refrigeracao 60 21,90%
Ressarcimento 1 0,36%
Superlotagao 2 0,73%
Tarifas 3 1,09%
Telefone da concessionaria 1 0,36%
Vagao feminino 1 0,36%
Vendedores ambulantes 3 1,09%
Total 274 100,00%
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Assunto das Reclamacgoes
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Reclamagdes por Categoria

Frequéncia

%

Atendimento 23 8,39%
Informacgao 2 0,73%
Manutengao 15 5,47%
Operagao 80 29,20%
Outros 43 15,69%
Refrigeragao 59 21,53%
Regularidade 50 18,25%
Seguranca 2 0,73%
Total 274 100,00%

Grafico de Setores das categorias das
reclamacoes
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Supervia

Categorizagao %

Manutencgao 6,90%

Outros 20 22,99%

Regularidade 20,69%

Total Geral 87 100,00%

Reclamacdes da Supervia por
categoria

m Atendimento

B Manutengao

M Operagao
Outros

M Refrigeracao

M Regularidade

B Seguranga
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RECLAMACOES

Grafico Comparativo de reclamacgoes da
Supervia

97

10,31%

N

Janeiro de 2019 Janeiro de 2020
PERIODO

/(N

AGETRANSP

13




Assunto
acidente
antecipacao na partida
atendimento
atraso na partida
Atraso no percurso
Avaria
Aviso sonoro
Baldeagdo
cartao
Elevador
Escada rolante
Filas
horario de funcionamento
Informacgéao
Lei anti-fumo
Manifestagdo religiosa
Manutengao
Operagao
Outros
Portas abertas
refrigeragao
Superlotagado
Tarifas
Telefone da concessionaria
Vagao feminino
Vendedores ambulantes
Total Geral

Total %
1,15%
1,15%
6,90%
9,20%
6,90%
4,60%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
4,60%
1,15%
3,45%
2,30%
2,30%
1,15%
3,45%
5,75%
10,34%
1,15%
19 21,84%
1 1,15%
1 1,15%
1 1,15%
1
3

=
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1,15%
3,45%
87 100,00%
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Belford Roxo 7 8,05%
Deodoro 4 4,60%
Gramacho 7 8,05%
Japeri 17 19,54%
Santa Cruz 14 16,09%
Saracuruna 2 2,30%
Vila Inhomirim 1 1,15%
N&o Informado 35 40,23%
Total Geral 87 100,00%
Ramais das Reclamacodes
40
35
35
30
25
20
15 17
10
5
= -
0 I

M Belford Roxo B Deodoro M gramacho i Japeri B Santa Cruz B Saracuruna B Vila Inhomirim B N3o Informado
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Estacao
Belford Roxo
Campo Grande
Cavalcanti
Central
Comendador Soares
deodoro
Duque de caxias
Edson Passos
Engenheiro Pedreira
Gramacho
Guapimirim
Japeri
Madureira
Magalhaes Bastos
Maracana
Mercadao de Madureira
Mesquita
Mocidade/Padre Miguel
Nilépolis
Oswaldo Cruz
Paciéncia
Paqueta
Pavuna
Pres. Juscelino
Riachuelo
Ricardo de Albuquerque
Santa Cruz
Saracuruna
Triagem
N3o Informada
Total Geral

N WRPR MNP WRRRPRRRPRPRRRPRPUUOWOWRER WRRWDRN

00 N
N O

%
2,30%
1,15%
1,15%

18,39%
2,30%
4,60%
3,45%
1,15%
1,15%
3,45%
1,15%
3,45%
5,75%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
3,45%
1,15%
4,60%
1,15%
3,45%
2,30%

22,99%

100,00%
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Reclamacobes por Estacéao

N3o Informada I 20
Triagem s 2
Saracuruna I 3

SantaCruz mm 1
Ricardo de Albuquerque mEEEE——— 4
Riachuelo mm 1
Pres. Juscelino e 3
Pavuna
Paquetd
Paciéncia
Oswaldo Cruz
Nilépolis
Mocidade/Padre Miguel
Mesquita
Mercaddo de Madureira
Maracana

R OR R R R R R R R R

Magalhdes Bastos
Madureira
Japeri
Guapimirim
Gramacho m—— 3

HI
w
(%]

Engenheiro Pedreira mm 1
Edson Passos mm 1
Duque de caxias ——— 3
deodoro mEEEE——— 4
Comendador Soares = 2
Central TS 16
Cavalcanti mm 1
Campo Grande mm 1
Belford Roxo mmmmm 2
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Metrorio

Atendimento 9 14,52%
Informacao 1 1,61%
Manutengao 4 6,45%
Operagao 3 4,84%
Outros 11 17,74%
Refrigeragao 31 50,00%
Regularidade 3 4,84%
Segurancga 0 0,00%
Total Geral 62 100,00%

0%

‘ 5%
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Reclamac®bes por Categoria
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Grafico Comparativo de reclamacgoes

do Metrorio
62

7

ATENDIMENTOS

Janeiro de 2019 Janeiro de 2020
PERIODO

Assunto Total %

Acessibilidade 2 3,23%
acidente 1 1,61%
atendimento 6 9,68%
atraso na partida 1 1,61%
Banheiros 1 1,61%
bilheteria 1 1,61%
cartao 2 3,23%
Cartao Giro 3 4,84%
Elevador 1 1,61%
Escada rolante 1 1,61%
Filas 1 1,61%
Gratuidade 1 1,61%
horario de funcionamento 2 3,23%
Informacgao 3 4,84%
Manutengdo 1 1,61%
M4dquinas de recarga 2 3,23%
refrigeragao 32 51,61%
Outros 1 1,61%

Total Geral 62 100,00%
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Linha 1

Linha 2

Linha 4
N3do Informada

Total Geral

18

32
62

29,03%
11,29%
8,06%
51,61%
100,00%

Linha 1

Linha4 ™ N3o Informada
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Estacao
Antero de Quental
Botafogo
Cantagalo
Carioca
Catete
Central
Cidade Nova
Cinelandia
Eng. Rubens Paiva
Engenho da rainha
General Osorio
Gloria
Iraja
Jardim Oceanico
Largo do Machado
Pavuna
Praga Onze
Pres. Vargas
Saens Pefia
S3o Conrado
Sao Francisco Xavier
Thomaz Coelho
Uruguai
N3o Informada
Total

Total %

[E

1,61%
3,23%
1,61%
6,45%
3,23%
6,45%
1,61%
4,84%
1,61%
3,23%
1,61%
3,23%
3,23%
8,06%
4,84%
1,61%
3,23%
1,61%
1,61%
1,61%
1,61%
1,61%
3,23%
29,03%
100,00%

NPRPRRPRRPRRLRNRWUONNRPRPNRWRANDDRN
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N 00
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Ndo Informada
Uruguai

Thomaz Coelho
Sao Francisco Xavier
Sao Conrado
Saens Pefia

Pres. Vargas

Praga Onze
Pavuna

Largo do Machado
Jardim Oceanico
Iraja

Gldria

General Osério
Engenho da rainha
Eng. Rubens Paiva
Cinélandia

Cidade Nova
Central

Catete

Carioca

Cantagalo
Botafogo

Antero de Quental
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Grafico de barras das reclamaco6es da
MetroRio
por estacao
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Manifestacoes Ouvidoria Agetransp -
CCR Barcas

Grafico Comparativo de reclamagoes da
CCR Barcas
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70
60
50
40
30
20

Categorizagao

Seguranga
Informacao
Atendimento
Manutengao
Operagao
Refrigeragao
Outros
Regularidade
Total Geral

Total %

1 0,89%
0 0,00%
6 5,36%
4 3,57%
58 51,79%
9 8,04%
6 5,36%
28 25,00%
112 100,00%

Reclamacgoes por Categoria

: ° e B

Segurangca Informagdo Atendimento Manutengdo Operagdo
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Estacao Total %

Cocota 53 47,32%
ilha grande 3 2,68%
Paqueta 16 14,29%
Praca Arariboia 13 11,61%
Praga XV 9 8,04%
N3o Informada 18 16,07%
Total Geral 112 100,00%

N3do Informada
Praga XV

Praca Arariboia
Paqueta

ilha grande

Cocota

Gréafico de barras das reclamacdes da

CCR Barcas
por estacao
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I
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s
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Manifestacoes Ouvidoria Agetransp -
Rota 116 e CCR Via Lagos

Com relacdo as duas concessionarias Rota 116 e CCR Via Lagos, a
Ouvidoria da AGETRANSP nédo recebeu um numero tdo significativo de

manifestacdes por parte dos usuarios, no més de janeiro.

Somente uma reclamacéao foi em relacdo a Rota 116 e, 0 assunto em
guestdo era referente as opcbes de pagamento disponibilizadas pela

Concessionaria.

Sobre a CCR Via Lagos, foram registradas 5 reclamacgdes, sendo elas

sobre: Acidente, obstrucao da via, ressarcimento, tarifas e outro.
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Supervia

Tipo de Manifestagao Manifestagoes %
DENUNCIA 6 0,14%
ELOGIO 18 0,41%
INFORMACAO 3334 76,50%
RECLAMACAO 897 20,58%
SOLICITACAO 97 2,23%
SUGESTAO 6 0,14%
Total Geral 4358 100,00%

Manifestagoes Supervia - Janeiro 2020

2% oy %
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Tipo de Manifestacdo 2019

DENUNCIA 5 6
ELOGIO 25 18
INFORMACAO 2706 3334
RECLAMACAO 964 897
SOLICITACAO 101 97
SUGESTAO 11 6
Total Geral 3812 4358

MANIFESTAGOES SUPERVIA -
JANEIRO

RECLAMACOES SUPERVIA - JANEIRO

/(N
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Ramal Manifestagoes
BELFORD ROXO 91
DEODORO 387
GUAPIMIRIM 22
JAPERI 204
NAO INFORMADO 3334
PARACAMBI 5
SANTA CRUZ 166
SARACURUNA 145
VILA INHOMIRIM 4
Total Geral 4358

%
2,09%
8,88%
0,50%
4,68%

76,50%
0,11%
3,81%
3,33%
0,09%

100,00%

Manifestagoes Supervia - Janeiro 2020

0%
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Top 10 Reclamacdes da Supervia — Por assunto

Assunto Reclamagoes %
ESCADAS ROLANTES 26 2,90%
FALTA DE INFORMACAO 26 2,90%
MAQUINISTA 30 3,34%
BELFORD ROXO 31 3,46%
SARACURUNA 31 3,46%
JAPERI 35 3,90%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 36 4,01%
SANTA CRUZ 38 4,24%
AR-CONDICIONADO 68 7,58%
ERRO DE LEITURA 125 13,94%

Top 10 - Ranking de Reclamacdes Por Assunto

ERRODELETURA e J 135
AR-CONDICIONADO () 68
SANTACRUz ) 38
PROCEDIMENTOS ADOTADOs ) 36
iaperl P 35
SARACURUNA () 31
BELFORDROX0 ¥ 31
MAQUINISTA [E=—0 30
FALTA DE INFORMACAO [ 26
ESCADAS ROLANTES [ 26
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Ramal Belford Roxo

Assunto
AMBULANTES
AR-CONDICIONADO
AREA PAGA - NORMAL
ASPECTO FiSICO
ATENDIMENTO
BELFORD ROXO
CARRO EXCLUSIVO
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES
CONTROLE DE PRAGAS
DEBITO INDEVIDO
ELEVADOR E RAMPA
FALTA DE BANHEIRO
FALTA DE INFORMACAO
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
GOTEIRAS
INFORMACAO INCORRETA
LIMPEZA
LIMPEZA DOS TRENS
MAQUINISTA
PARADA NA SINALIZACAO
PASSAGEM EM NIVEL
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
ROUBO / FURTO
SUPERLOTACAO
TRILHOS
Total Geral

Reclamagées

1

12
1
1
1

24
1

NRPRWRNRRPRWRADRNRRREPNPR

1) e
N PP o

%
1,22%
14,63%
1,22%
1,22%
1,22%
29,27%
1,22%

1,22%
2,44%
1,22%
1,22%
1,22%
4,88%
4,88%
3,66%
1,22%
1,22%
2,44%
1,22%
3,66%
1,22%
1,22%
2,44%
12,20%
1,22%
1,22%
100,00%
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Reclamag¢des Ramal Belford Roxo - Janeiro 2020

TRILHOS

SUPERLOTACAO

ROUBO / FURTO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PASSAGEM EM NIVEL

PARADA NA SINALIZACAO
MAQUINISTA

LIMPEZA DOS TRENS

LIMPEZA

INFORMAGAO INCORRETA
GOTEIRAS

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMACAO

FALTA DE BANHEIRO

ELEVADOR E RAMPA

DEBITO INDEVIDO

CONTROLE DE PRAGAS
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
CARRO EXCLUSIVO

BELFORD ROXO

ATENDIMENTO

ASPECTO FiSICO

AREA PAGA - NORMAL
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES

= 1
= 1
(= (|
==
= 1
= 1
=3
= 1
= >
=1
=1
=3
=
=
=1
=1
= 1
=
= 1
= 1

) )/

= 1
= 1
= 1
S 1)
= 1

0 5 10 15 20

(N
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Ramal Deodoro

Top 10 — Ranking dos Assuntos das Reclamacoes

Assunto

Reclamagoes

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS

JAPERI
AMBULANTES
ROUBO / FURTO
FALTA DE INFORMAGAO
ESCADAS ROLANTES

PROCEDIMENTOS ADOTADOS

SANTA CRUZ
AR-CONDICIONADO
ERRO DE LEITURA

Top 10 - Ranking de Reclamacdes Por Assunto -
Ramal Deodoro

ERRO DE LEITURA
AR-CONDICIONADO

SANTA CRUZ
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
ESCADAS ROLANTES

FALTA DE INFORMAGAO
ROUBO / FURTO
AMBULANTES

JAPERI

FALTA DE SEGURANGCA NOS TRENS

8

8

9

11
13
17
17
18
33
71

o ©0 mm
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%
2,35%
2,35%
2,65%
3,24%
3,82%
5,00%
5,00%
5,29%
9,71%

20,88%

71




Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagbes %
CONSERVACAO 1 5,56%
CONSTRUCOES

IRREGULARES/INVASOES 1 5,56%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 5,56%
ILUMINACAO 2 11,11%
LIMPEZA 2 11,11%
OUTROS 2 11,11%
PASSAGEM EM NIVEL 1 5,56%
PODA DE ARVORES 1 5,56%
TRENS 5 27,78%
VENTILADORES 2 11,11%
Total Geral 18 100,00%

Reclamac¢des Ramal Guapimirim - Janeiro
2020

VENTILADORES V2

TRENS L

PODA DE ARVOREs [T 1
PASSAGEM EM NIVEL =T 1

ouTROs E——502

Luvpeza B39 2

ILUMINACRO E——=—T02
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS =3 1
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES (= 1
CONSERVACAO BT 1

0

(N

AGETRANSP
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Ramal Japeri

Assunto
ACESSO NAO LIBERADO
AMBULANTES
AR-CONDICIONADO
AREA NAO PAGA - NORMAL
ASPECTO FisICO
ATENDIMENTO
ATUALIZAGAO
AVARIA DA COMPOSICAO
BILHETERIA
CALHAS
CAMBISTAS
CAMPANHAS
CARRO EXCLUSIVO
CONSERVACAO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
DEBITO INDEVIDO
DIFICULDADE DE ACESSO
EFETIVO DA ESTAGCAO
ELEVADOR E RAMPA
ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
EVASAO DE RENDA
EXCESSO DE INFORMAGCAO
FALTA DE INFORMAGCAO
FALTA DE SEGURANGA NOS RAMAIS
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FECHADO
FILA DE ESPERA
GOTEIRAS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
ILUMINACAO
INOPERANCIA
JANELAS
JAPERI
LIMPEZA
LIMPEZA DA VIA
LIMPEZA DOS TRENS
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
MAQUINISTA
MURO
OBRAS CIVIS
OUTROS
OUTROS ENTORNO
OUTROS JURIDICO
PAINEIS ELETRONICOS
PARACAMBI
PARADA NA SINALIZACAO
PEDINTES
PERTUBAGAO NA VIAGEM
PLATAFORMA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
REAJUSTE DA TARIFA
ROUBO / FURTO
SONORIZAGCAO NOS TRENS
SUPERLOTACAO
TRILHOS
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
VENDA INCORRETA
Total Geral

Reclamagdes
2

7
7
1
4
4
2
1
2
2
2
1
2
2
1
1
1
1
1
1

PRNNRRR AR LR W

N
L N

[y
N

PR WRARRELPNONNWRNERRO©IEREOUR R

184

%
1,09%
3,80%
3,80%
0,54%
2,17%
2,17%
1,09%
0,54%
1,09%
1,09%
1,09%
0,54%
1,09%
1,09%
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%
12,50%
1,63%
0,54%
0,54%
0,54%
2,17%
0,54%
0,54%
0,54%
1,09%
1,09%
0,54%
0,54%
14,67%
2,72%
1,09%
0,54%
0,54%
6,52%
0,54%
0,54%
2,72%
0,54%
4,35%
0,54%
0,54%
1,09%
0,54%
1,63%
1,09%
1,09%
4,35%
1,09%
0,54%
0,54%
2,17%
1,63%
0,54%
0,54%

100,00%
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Reclamacgdes Ramal Japeri - Janeiro 2020

VENDA INCORRETA
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
TRILHOS

SUPERLOTAGCAO

SONORIZAGAO NOS TRENS
ROUBO / FURTO

REAJUSTE DA TARIFA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PLATAFORMA

PERTUBAGAO NA VIAGEM
PEDINTES

PARADA NA SINALIZACAO
PARACAMBI

PAINEIS ELETRONICOS

OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS CIVIS

MURO

MAQUINISTA

MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
LIMPEZA DOS TRENS

LIMPEZA DA VIA

LIMPEZA

JAPERI

JANELAS

INOPERANCIA

ILUMINAGCAO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
GOTEIRAS

FILA DE ESPERA

FECHADO

FALTA DE SEGURANGA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMAGAO
EXCESSO DE INFORMAGAO
EVASAO DE RENDA

ERRO DE LEITURA

ELEVADORES

ELEVADOR E RAMPA

EFETIVO DA ESTACAO
DIFICULDADE DE ACESSO
DEBITO INDEVIDO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONSERVACAO

CARRO EXCLUSIVO

CAMPANHAS

CAMBISTAS

CALHAS

BILHETERIA

AVARIA DA COMPOSICAO
ATUALIZAGAO

ATENDIMENTO

ASPECTO FiSICO

AREA NAO PAGA - NORMAL
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES

ACESSO NAO LIBERADO
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Reclamacdes Ramal Paracambi

Assunto
ATENDIMENTO
OUTROS JURIDICO
PARACAMBI
Total Geral

Reclamagoes

1

1
1
3

%
33,33%
33,33%
33,33%

100,00%

Reclamag¢des Ramal Paracambi - Janeiro

2020

PARACAMBI U

A

OUTROS JURIDICO I:[

=

ATENDIMENTO

(N
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Ramal Santa Cruz

Assunto
ACIDENTE
ADESIVACAO
AMBULANTES
AR-CONDICIONADO
ATENDIMENTO
ATUALIZACAO
ATUALIZACAO DAS INFORMAGOES
CARRO EXCLUSIVO
DEBITO INDEVIDO
ELEVADOR E RAMPA
ELEVADORES
ERRO DE LEITURA
ESCADAS ROLANTES
EVASAO DE RENDA
FALTA DE INFORMACAO
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
GOTEIRAS
ILUMINACAO
INFORMAGAO INCORRETA
INOPERANCIA
LIMPEZA
LIMPEZA DA VIA
MANIFESTACAO CULTURAL
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS
MAQUINISTA
METALICA
MURO
OUTROS
OUTROS ENTORNO
OUTROS JURIDICO
PARADA NA SINALIZACAO
PEDINTES
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
REAJUSTE DA TARIFA
SANTA CRUZ
SONORIZACAO NOS TRENS
SOUL MALLS
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
VENDA INCORRETA
Total Geral

Reclamagoes

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

N BRAPRPONWNRRPRENW

N
N e

134

%
0,75%
0,75%
3,73%
8,96%
3,73%
0,75%
0,75%
0,75%
5,22%
2,24%
0,75%

15,67%
0,75%
1,49%
0,75%
2,24%
2,99%
1,49%
1,49%
0,75%
0,75%
1,49%
0,75%
0,75%

2,24%
1,49%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
1,49%
2,24%
1,49%
4,48%
0,75%
2,99%
1,49%
14,93%
0,75%
0,75%
0,75%
1,49%
100,00%
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TRNAVA

Reclamacg¢des Ramal Santa Cruz - Janeiro 2020

VENDA INCORRETA

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
SOUL MALLS

SONORIZAGAO NOS TRENS

SANTA CRUZ

REAJUSTE DA TARIFA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PEDINTES

PARADA NA SINALIZACAO
OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO

OUTROS

MURO

METALICA

MAQUINISTA

MANIFESTAGOES RELIGIOSAS/POLITICAS
MANIFESTACAO CULTURAL
LIMPEZA DA VIA

LIMPEZA

INOPERANCIA

INFORMAGAO INCORRETA
ILUMINACAO

GOTEIRAS

FALTA DE SEGURANGA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANGCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMAGAO

EVASAO DE RENDA

ESCADAS ROLANTES

ERRO DE LEITURA

ELEVADORES

ELEVADOR E RAMPA

DEBITO INDEVIDO

CARRO EXCLUSIVO

ATUALIZACAO DAS INFORMAGCOES
ATUALIZACAO

ATENDIMENTO
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES

ADESIVACAO

ACIDENTE
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= 1
= 1
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=
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Ramal Saracuruna
Assunto

ACESSO NAO LIBERADO
ACESSOS
ADESIVACAO
AMBULANTES
ANIMAIS NO SISTEMA
AR-CONDICIONADO
ASPECTO FisICO
ATENDIMENTO
ATUALIZACAO
BELFORD ROXO
BILHETERIA
CARRO EXCLUSIVO
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES
DEBITO INDEVIDO
ELEVADOR E RAMPA
ERRO DE LEITURA
ESCADAS ROLANTES
FALTA DE INFORMACAO
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FECHADO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
INFORMAGAO INCORRETA
INOPERANCIA
JANELAS
MAQUINISTA
METALICA
MEZANINO
OUTROS ENTORNO
OUTROS JURIDICO
PAINEIS ELETRONICOS
PARADA NA SINALIZACAO
PISO E MAPA TATIL
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
REDES SOCIAIS
RESTRICAO
ROUBO / FURTO
SARACURUNA
SUPERVIA FONE
TRENS
VENDA INCORRETA
VILA INHOMIRIM
Total Geral

Reclamagdes %

1 0,75%
0,75%
0,75%
1,50%
0,75%
3,01%
0,75%
2,26%
0,75%
0,75%
3,01%
2,26%

WHARRPRWRDMRPLNRR

1,50%
3,01%
0,75%
7,52%
6,02%
5,26%
0,75%
3,76%
0,75%
0,75%
1,50%
0,75%
5,26%
0,75%
0,75%
0,75%
3,76%
1,50%
0,75%
1,50%
3,76%
3,76%
0,75%
0,75%
0,75%
18,80%
0,75%
2,26%
0,75%
3,01%
133 100,00%
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TAvAVA

Reclamacgdes Ramal Saracuruna - Janeiro 2020

VILA INHOMIRIM
VENDA INCORRETA

TRENS

SUPERVIA FONE
SARACURUNA

ROUBO / FURTO

RESTRICAO

REDES SOCIAIS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PISO E MAPA TATIL

PARADA NA SINALIZAGCAO
PAINEIS ELETRONICOS
OUTROS JURIDICO

OUTROS ENTORNO
MEZANINO

METALICA

MAQUINISTA

JANELAS

INOPERANCIA

INFORMAGCAO INCORRETA
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FECHADO

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMACAO
ESCADAS ROLANTES

ERRO DE LEITURA

ELEVADOR E RAMPA

DEBITO INDEVIDO
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
CARRO EXCLUSIVO
BILHETERIA

BELFORD ROXO
ATUALIZAGAO
ATENDIMENTO

ASPECTO FiSICO
AR-CONDICIONADO

ANIMAIS NO SISTEMA
AMBULANTES

ADESIVACAO

ACESSOS

ACESSO NAO LIBERADO

=9

=1
=3
=1
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Ramal Vila Inhomirim

Assunto

LIMPEZA
LOCALIZAGAO/DIFICULDADE DE
ACESSO

VILA INHOMIRIM
Total Geral

Reclamagoes
1

%
33,33%

33,33%
33,33%
100,00%

Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim - Janeiro

VILA INHOMIRIM

LOCALIZAGAO/DIFICULDADE DE ACESSO

LIMPEZA

2020
i
{ 0,
J !:|1
1
[ (H
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Assunto dos tipos de manifestacéo

Assunto

JURIDICO
RECURSOS
HUMANOS -
RH

REDE AEREA

SEGURANCA

Total Geral

Assunto
CIRCULACAO
COMUNICACAO
E MARKETING
ESTACOES
MATERIAL
RODANTE
SEGURANCA

TRACAO

Total Geral

DENUNCIAS - JANEIRO

Denuncias %
° 2020
3
1 16,67% 3
2 1 1 .
1 16,67%
1 16,67% 0 .
o e ¥
N §o & N
3 50,00% S < &
&
&
6 100,00%
Elogios % ELOGIOS - JANEIRO
2020
2 11,11%
8 7
6 P —
1 5,56% 6
4
6 33,33% 2
) @ 1 1 1
7 38,89% » & & & &K
SN &
< Q
1 5,56% \&* F
S
R
18 100,00% ©
(N
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Assunto Informagoes %
ARRECADACAO 221 6,63%
BILHETAGEM ELETRONICA 13 0,39%
CIRCULACAO 164 4,92%
CME MANUTENCAO DE ESTACOES 1 0,03%
COMUNICACAO E MARKETING 10 0,30%
ESTACOES 101 3,03%
JURIDICO 92 2,76%
MATERIAL RODANTE 6 0,18%
MEIO AMBIENTE 1 0,03%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 12 0,36%
NOVOS NEGOCIOS 1 0,03%
OPERACAO 1 0,03%
PLANEJAMENTO 1439 43,16%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 20 0,60%
PROJETOS 1 0,03%
RECURSOS HUMANOS - RH 137 4,11%
SEGURANCA 40 1,20%
SINALIZACAO 6 0,18%
SUPERVIA FONE 1060 31,79%
SUPRIMENTOS 5 0,15%
TRACAO 1 0,03%
VIA PERMANENTE 2 0,06%
Total Geral 3334 100,00%

INFORMACOES - JANEIRO 2020
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Assunto Reclamagoes %

ARRECADACAO 115 12,82%
AuDIO CIC 3 0,33%
BILHETAGEM ELETRONICA 58 6,47%
CIRCULACAO 139 15,50%
CME MANUTENCAO DE
ESTACOES 48 5,35%
COMERCIAL 1 0,11%
COMUNICACAO E MARKETING 12 1,34%
ESTACOES 97 10,81%
JURIDICO 28 3,12%
MATERIAL RODANTE 97 10,81%
MEIO AMBIENTE 3 0,33%
PLANEJAMENTO 53 5,91%
PROJETOS 2 0,22%
SEGURANCA 175 19,51%
SINALIZACAO 3 0,33%
TELECOMUNICACOES 9 1,00%
TRACAO 32 3,57%
VIA PERMANENTE 22 2,45%
Total Geral 897 100,00%

RECLAMAGOES - JANEIRO 2020

180 —
160 139
140 il
120 4=
100
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SUGESTOES - JANEIRO

2020
3
Assunto Sugestoes % 2 /
5 3 / 1
ESTACOES 2 33,33% 2 -
MATERIAL 1
RODANTE 1 16,67% 0
RO(((? é\% é&O
PLANEJAMENTO 3 50,00% ,\é% N @‘o
& \f%o Q}V
¥ W
Total Geral 6 100,00% \;\‘v Q
Q
| Assunto | Solicitagdes %
ARRECADACKO 62 63,92%
CME MANUTENCAO DE ESTAC@ES 4 4,12%
COMUNICACAO E MARKETING 4 4,12%
ESTACOES 4 4,12%
INVESTIMENTOS 5 5,15%
JURIDICO 4 4,12%
MEIO AMBIENTE 3 3,09%
PLANEJAMENTO 3 3,09%
REDE AEREA 1 1,03%
SEGURANCA 5 5,15%
VIA PERMANENTE 2 2,06%
Total Geral 97 100,00%
SOLICITACOES - JANEIRO 2020
80
62
60
40
20 4 4 4 5 4 3 3 . 5 )
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e N Sy 5 0o & 0 ’e Ns &
KR SR A - P M e
SRS NS -\ NN R S SR IR
<<,(J «%% é\ <<(? A S ba Qv <5> <<,(9 Q~®
&S $\\5 < O S A3 S &
\e @V O N\ ) N N\
<
S
[ (N

AGETRANSP

48




MetroRIo

Tipo de Manifestagdo / Linha Nao
Linha Linha 1 2 Linha 4 Informada | Total %
CRITICA 261 125 83 1005 1474 | 40,21%
ELOGIO 4 2 1 8 15 0,41%
INFORMACAO 91 61 24 1508 1684 | 45,94%
SOLICITACAO 52 21 18 359 450 | 12,27%
SUGESTAO 8 4 0 31 43 1,17%
Total 416 213 126 2911 3666 | 100,00%

Atendimentos MetroRio - Janeiro 2020

261

4 9152

a8

125
, 61

21, 83

12418 0

—

Linha 1 31

Linha 2
Linha 4

N&o Informada

MANIFESTAGOES METRORIO - JANEIRO 2020

SOLICITACAO
12%

SUGESTAO
1%
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Tipo de Manifestacgdo / Linha 2019 2020
CRITICA 1274 1474
ELOGIO 26 15
INFORMACAO 4906 1684
SOLICITACAO 330 450
SUGESTAO 69 43
Total 8624 5686

MANIFESTACOES METRORIO - JANEIRO

8624 34}
o

Dy 5686

Reclamag¢oes MetroRio - Janeiro

1474

/

A

/(N

AGETRANSP

50




Estagdo Manifestagoes
NAO INFORMADO 2913 79,46%
CARIOCA 60 1,64%
JARDIM OCEANICO 48 1,31%
BOTAFOGO 42 1,15%
CENTRAL 42 1,15%
PAVUNA 42 1,15%
GLORIA 30 0,82%
ENG.DA RAINHA 22 0,60%
GENERAL OSORIO Il 22 0,60%
SIQUEIRA CAMPOS 21 0,57%
URUGUAI 21 0,57%
IRAJA 20 0,55%
IPANEMA / GENERAL
OSORIO | 19 0,52%
URUGUAIANA 19 0,52%
CANTAGALO 18 0,49%
CINELANDIA 18 0,49%
ESTACIO 17 0,46%
ANTERO DE QUENTAL 16 0,44%
ARCOVERDE 16 0,44%
DEL CASTILHO 16 0,44%
JARDIM DE ALAH 16 0,44%
LARGO DO MACHADO 15 0,41%
SAENS PENA 15 0,41%
SAO FRANCISCO
XAVIER 14 0,38%
COELHO NETO 13 0,35%
SAO CONRADO 13 0,35%
TRIAGEM 12 0,33%
VICENTE DE
CARVALHO 12 0,33%
AFONSO PENA 11 0,30%
CIDADE NOVA 11 0,30%
FLAMENGO 11 0,30%
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 10 0,27%
NOSSA SENHORA DA
PAZ 10 0,27%
TOMAS COELHO 10 0,27%
PRES.VARGAS 9 0,25%
CATETE 8 0,22%
ENG.RUBENS PAIVA 8 0,22%
INHAUMA 8 0,22%
MARACANA 8 0,22%
MARIA DA GRACA 8 0,22%
COLEGIO 7 0,19%
PRACA ONZE 6 0,16%
SAO CRISTOVAO 6 0,16%
Metrd na superficie (
BOTAFOGO - GAVEA ) 3 0,08%
TOTAL 3666 100,00%

ManifestacOes por
estacao - janeiro

2020
NAO INFORMADO
CARIOCA 1 60
JARDIM OCEANICO ' 48
BOTAFOGO 1 42
CENTRAL 1 42
PAVUNA 1 42
GLORIA 1 30
ENG.DARAINHA | 22
GENERAL OSORIO Il 22
SIQUEIRA CAMPOS = 21
URUGUAI = 21
IRAJA 20
IPANEMA / GENERAL... 19
URUGUAIANA | 19
CANTAGALO | 18
CINELANDIA = 18
ESTACIO | 17
ANTERO DE QUENTAL = 16
ARCOVERDE = 16
DEL CASTILHO = 16
JARDIM DE ALAH 16
LARGO DO MACHADO | 15
SAENS PENA 15
SAO FRANCISCO XAVIER = 14
COELHO NETO | 13
SAO CONRADO = 13
TRIAGEM | 12
VICENTE DE CARVALHO = 12
AFONSO PENA = 11
CIDADE NOVA = 11
FLAMENGO | 11
ACARI/FAZ.BOTAFOGO = 10
NOSSA SENHORA DA PAZ | 10
TOMAS COELHO = 10
PRES.VARGAS 9
CATETE 8
ENG.RUBENS PAIVA = 8
INHAUMA | 8
MARACANA = 8
MARIA DA GRACA 8
COLEGIO | 7
PRACA ONZE 6
SAO CRISTOVAO | 6
Metr6 na superficie (.. 3

/(N

AGETRANSP

51

2913




Estacao
COLEGIO

MARIA DA GRACA
Metré na superficie (
BOTAFOGO - GAVEA )

SAO CRISTOVAO
CIDADE NOVA
MARACANA
INHAUMA
PRACA ONZE
CATETE

ENG.RUBENS PAIVA
NOSSA SENHORA DA
PAZ
VICENTE DE
CARVALHO

FLAMENGO
JARDIM DE ALAH
PRES.VARGAS
TOMAS COELHO
ACARI/FAZ.BOTAFOGO
AFONSO PENA
COELHO NETO
DEL CASTILHO
TRIAGEM

SAO CONRADO
SAO FRANCISCO
XAVIER
IPANEMA / GENERAL
OSORIO |

LARGO DO MACHADO
URUGUAIANA
CANTAGALO
CENTRAL
CINELANDIA
ESTACIO
IRAJA
ANTERO DE QUENTAL
ARCOVERDE
SAENS PENA
GENERAL OSORIO Il
SIQUEIRA CAMPOS
URUGUAI
GLORIA
PAVUNA
ENG.DA RAINHA
BOTAFOGO
CARIOCA
JARDIM OCEANICO
NAO INFORMADO
TOTAL

Reclamagdes

2
2

A oo B WN

O © OV W W N N N N O

=
o

=
o

11
11
11
12
12
12
12
12
13
13
13
14
14
17
19
19
20
27
31
32
1007
1474

%
0,14%
0,14%

0,14%
0,20%
0,27%
0,27%
0,34%
0,34%
0,41%
0,41%

0,41%

0,41%
0,47%
0,47%
0,47%
0,47%
0,54%
0,54%
0,61%
0,61%
0,61%
0,68%

0,68%

0,75%
0,75%
0,75%
0,81%
0,81%
0,81%
0,81%
0,81%
0,88%
0,88%
0,88%
0,95%
0,95%
1,15%
1,29%
1,29%
1,36%
1,83%
2,10%
2,17%
68,32%
100,00%

Reclamagdes MetroRio - Janeiro

2020

NAO INFORMADO
JARDIM OCEANICO
CARIOCA

BOTAFOGO

ENG.DA RAINHA
PAVUNA

GLORIA

URUGUAI

SIQUEIRA CAMPOS
GENERAL OSORIO I
SAENS PENA
ARCOVERDE

ANTERO DE QUENTAL
IRAJA

ESTACIO

CINELANDIA

CENTRAL

CANTAGALO
URUGUAIANA

LARGO DO MACHADO
IPANEMA / GENERAL OSORIO |
SAO FRANCISCO XAVIER
SAO CONRADO
TRIAGEM

DEL CASTILHO
COELHO NETO
AFONSO PENA
ACARI/FAZ.BOTAFOGO
TOMAS COELHO
PRES.VARGAS

JARDIM DE ALAH
FLAMENGO

VICENTE DE CARVALHO
NOSSA SENHORA DA PAZ
ENG.RUBENS PAIVA
CATETE

PRACA ONZE
INHAUMA

MARACANA

CIDADE NOVA

SAO CRISTOVAO

Metrd na superficie (...

MARIA DA GRACA
COLEGIO

/(N
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Frequéncia

CAMPANHA
COORPORATIVO

ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ACESSIBILIDADE
METRO NA SUPERFICIE
ENGENHARIA
SEGURANCA
NFC

(MNS)

PROCEDIMENTOS

COMUNICACAO
LINHA DE BLOQUE
CONVENIENCIA

10

ACHADOS E PERDIDOS

CORPORATIVO
MANUTENCAO
ATENDIMENTO
GRATUIDADE
VENDAS
OPERACAO
GIRO
TOTAL

180
184
310
335
518
1730
3666

0,03%
0,03%
0,11%
0,14%
0,14%
0,16%
0,25%
0,44%
0,79%
1,04%
1,80%
1,83%
1,88%
2,54%
4,91%
5,02%
8,46%
9,14%
14,13%
47,19%
100,00%

Motivo das Reclamagoes - Janeiro 2020

GIRO

OPERACAO

VENDAS

GRATUIDADE

ATENDIMENTO
MANUTENCAO
CORPORATIVO

ACHADOS E PERDIDOS
CONVENIENCIA

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICACAO
PROCEDIMENTOS

NFC

SEGURANCA

ENGENHARIA

METRO NA SUPERFICIE (MNS)
ACESSIBILIDADE
ATENDIMENTO EMERGENCIAL
COORPORATIVO

CAMPANHA

EEEEEEEEE——_—_—S—S—— a3

R, 518
——— 335
—_— 310
184

— 180

B 93

& 69

B 67

0 200 400 600
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RESSARCIMENTO 96
VALIDADOR 102
CARTAO 118

AR CONDICIONADO 119
APLICATIVO 123
CODIGOS PROMOCIONAIS 164
CADASTRO 166
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 197
RECARGA 362

SALDO 620
Total 3666

%

2,62%
2,78%
3,22%
3,25%
3,36%
4,47%
4,53%
5,37%
9,87%
16,91%
100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

saoo I, 520

rRecArGA [ 362
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO [ 197
capAsTRO I 166
CODIGOS PROMOCIONAIS [ 164
AarLicatvo [ 123
AR coNDICIONADO [ 119
CARTAO N 118
VALIDADOR [ 102
RESSARCIMENTO [ 96

0 100 200 300 400 500

(N
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CATEGORIA RECLAMAGOES %

CARTAO PRE-PAGO/GIRO 37 2,51%
BILHETERIA 38 2,58%
SEGURANCAS 56 3,80%
CODIGOS PROMOCIONAIS 72 4,88%
CADASTRO 81 5,50%
APLICATIVO 99 6,72%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 115 7,80%
AR CONDICIONADO 119 8,07%
SALDO 185 12,55%
RECARGA 299 20,28%

TOTAL 1474 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMACGOES

RECARGA

SALDO

AR CONDICIONADO

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
APLICATIVO

CADASTRO

CODIGOS PROMOCIONAIS
SEGURANCAS

BILHETERIA

CARTAO PRE-PAGO/GIRO

(N
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Linha 1

Manifestacao Frequéncia %
CRITICA 261 62,74%
ELOGIO 4 0,96%

INFORMAGAO 91 21,88%

SOLICITAGAO 52 12,50%

SUGESTAO 8 1,92%
TOTAL 416 100,00%
Estagdo Reclamagdes %

NAO INFORMADO
PRAGA ONZE
CATETE
FLAMENGO
PRES.VARGAS
AFONSO PENA
SAO FRANCISCO XAVIER
IPANEMA / GENERAL
OSORIO |
LARGO DO MACHADO
URUGUAIANA
CANTAGALO
CENTRAL
CINELANDIA
ESTACIO
ARCOVERDE
SAENS PENA
SIQUEIRA CAMPOS
URUGUAI
GLORIA
BOTAFOGO
CARIOCA

TOTAL

8

5

11

11

11

12

12

12

12

13

13

14

17

19

27

31

261

1,15%
1,92%
2,30%
2,68%
2,68%
3,07%
3,83%
4,21%
4,21%
4,21%
4,60%
4,60%
4,60%
4,60%
4,98%
4,98%
5,36%
6,51%
7,28%
10,34%
11,88%

100,00%

MANIFESTACOES DA LINHA 1
DO METRORIO- JANEIRO 2020

= CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO
= SOLICITACAO
= SUGESTAO

RECLAMACOES
JANEIRO 2020 - POR
ESTACAO

CARIOCA
BOTAFOGO

GLORIA

URUGUAI

SIQUEIRA CAMPOS
SAENS PENA
ARCOVERDE

ESTACIO

CINELANDIA
CENTRAL
CANTAGALO
URUGUAIANA

LARGO DO MACHADO

IPANEMA / GENERAL...

SAO FRANCISCO XAVIER
AFONSO PENA
PRES.VARGAS
FLAMENGO

CATETE

PRACA ONZE

NAO INFORMADO
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ACIDENTE
AUDIO NOS CARROS
BICICLETARIO
CADASTRO

CAIXA 24 HORAS
INTERVALO ENTRE OS

Anuina

INTE RVALO.§ DOS

LOJAS / QUIOSQUES

PORTAS DOS TRENS
PROBLEMA NA

Qiwi
SALDO

SUPERLOTACAO
TERMINAL DE

TRAJETOS

TREM
CARRO EXCLUSIVO

DANO PATRIMONIAL
ILUMINAGAO
POSTO GRATUIDADE
RECARGA
REVEILLON
STAND
TRANSFERENCIAS
ACESSOS
CARTAO
MUSICOS NO VAGAO

PLACAS E SINALIZAGOES
RIOCARD/BILHETE

ACESSOS E CERCANIAS
CARTAO PRE-PAGO
PORTAS
BLOQUEIO DE CARTAO

CELULAR
OPERADOR DE

FeTAA~AR A LA A

BANHEIRO
OPERADOR DE

rFeTAA~AR A ViFRim A~

ACESSIBILIDADE
BILHETERIA

CARTAO PRE-
PAGO/GIRO

LIMPEZA
SEGURANCAS

AR CONDICIONADO
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

TOTAL

0 0O U1 LT U1 B B H W W W W W N KNNDNNNNNRRR R R R R R R B B B R R B B

(SR
N N

13
15
30
43

46
261

0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,38%
0,77%
0,77%
0,77%
0,77%
0,77%
0,77%
0,77%
0,77%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,15%
1,53%
1,53%
1,53%
1,92%
1,92%
1,92%
3,07%
3,07%
4,60%
4,60%

4,98%
5,75%
11,49%
16,48%

17,62%
100,00%

RECLAMACOES JANEIRO 2020 -
POR CATEGORIA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I 46

AR CONDICIONADO I 43

SEGURANCAS
LIMPEZA
CARTAO PRE-PAGO/GIRO
BILHETERIA
ACESSIBILIDADE
OPERADOR DE ESTAGCAO - VENDAS
BANHEIRO

OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
CELULAR
BLOQUEIO DE CARTAO
PORTAS
CARTAO PRE-PAGO
ACESSOS E CERCANIAS
RIOCARD/BILHETE UNICO
PLACAS E SINALIZAGOES
MUSICOS NO VAGAO
CARTAO
ACESSOS
TRANSFERENCIAS
STAND
REVEILLON
RECARGA
POSTO GRATUIDADE
ILUMINACAO
DANO PATRIMONIAL
CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES
TREM
TRAJETOS
TERMINAL DE CONSULTA - SALDO
SUPERLOTAGAO
SALDO
awl
PROBLEMA NA OPERAGAO
PORTAS DOS TRENS
LOJAS / QUIOSQUES
INTERVALOS DOS TRENS
INTERVALO ENTRE OS ONIBUS
CAIXA 24 HORAS
CADASTRO
BICICLETARIO
AUDIO NOS CARROS

ACIDENTE

[ (N
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ATENDIMENTO

EMERGENCIAL 1
GRATUIDADE 1
SEGURANCA 2
METRO NA
SUPERFICIE (MNS) 3
COMUNICACAO 4
NFC 7
GIRO 9
CONVENIENCIA 12
LINHA DE BLOQUEIO 20
OPERACAO 46
ATENDIMENTO 47
VENDAS 47
MANUTENCAO 62
TOTAL 261

0,38%
0,38%
0,77%

1,15%
1,53%
2,68%
3,45%
4,60%
7,66%
17,62%
18,01%
18,01%
23,75%
100,00%

RECLAMAGCOES JANEIRO
2020 - POR MOTIVO

MANUTENCAO
VENDAS
ATENDIMENTO
OPERACAO
LINHA DE BLOQUEIO
CONVENIENCIA
GIRO
NFC

COMUNICACAO
METRO NA SUPERFICIE...
SEGURANCA
GRATUIDADE
ATENDIMENTO...

62

a7
46

LARGO DO Total
Elogios / Estacdo AFONSO PENA CARIOCA| MACHADO Geral

OPERADOR DE ESTACAO -
VENDAS
SEGURANCAS
STAND
Total

= O O K

N P P O
= O~ O
A RN P

Elogios Janeiro 2020 - Por Estacao

| '
0

AFONSO PENA

B OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS

CARIOCA

LARGO DO MACHADO

B SEGURANCAS  mSTAND

[ (N

AGETRANSP

58




Informagoes Frequencia %
SEGURANCA 3 0,18%
ACESSIBILIDADE 5 0,30%
NFC 7 0,42%
LINHA DE BLOQUEIO 12 0,71%
MANUTENCAO 13 0,77%
COMUNICACAO 18 1,07%
PROCEDIMENTOS 23 1,37%
CONVENIENCIA 41 2,43%
ATENDIMENTO 70 4,16%
CORPORATIVO 93 5,52%
VENDAS 206 12,23%
GRATUIDADE 251 14,90%
OPERACAO 365 21,67%
GIRO 577 34,26%
Total 1684 100,00%
Informagdes Linha 1 - Janeiro 2020
577
365
251
206
I D - ,ﬂl 23 18 13 12 7 5 3
FITFFEFTITFTETS T T F s
& QL & NS S RO
O 8 S & S E NS K & § L
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N &
O
&
Q
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Solicitagoes Atendimentos %

COORPORATIVO
VENDAS
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTOS
OPERACAO

GRATUIDADE
ACHADOS E
PERDIDOS

GIRO

Total

2020
1 0,22%
1 0,22% GIRO J 289
6 1,33% ACHADOS E PERDIDOS D 69
6 1,33% cratuipape [ 56
22 4,89% operacio I 22
56 12,44% procepiMENTOs B 6
atenpimento B 6
69 15,33%
venpas J1
289 64,22%
coorroraTIVO 11
450 100,00%

| Sugestdes | Frequéncia | %

CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES
EXTRATO
LIMPEZA
OUTROS
PLACAS E
SINALIZACOES
PROCEDIMENTOS
OPERACIONAIS
SITE
TREM
AUDIO NAS ESTACOES
TRENS EXTRAS
CONSTRUCAO/OBRAS
APLICATIVO
Total

2020

1 2,33% .
1 2,33%
1 2,33%
1 2,33%
3 6,98% 243333

I I 1111
3 6,98% R
3 6,98% O 2 2. g\/\@ O, /\y,\o
E 6,98% e%f\df‘o*g*‘w Ooitv(‘o S éf(goqv
4 9,30% WEE & &
4 9,30% FONRS §\050@<° o0
5 11,63%  © Y ®F &
14 32,56% <
43 100,00% <

[ (N

Solicitacdes Linha 1 - Janeiro

0 100 200 300

Sugestdes Linha 1 - Janeiro
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MANIFESTACOES DA LINHA 2
Tipo de DO METRORIO- JANEIRO 2020
Manifestacao Frequéncia %
CRITICA 58,69% )
m CRITICA
INFORMACAO 28,64% = INFORMAGAO
SOLICITACAO 9,86% = SOLICITAGAQ
= SUGESTAO
SUGESTAO 1,88%
Total 100,00% - J
Estacdo Reclamagdes % REC LAMAC@ ES
COLEGIO 2 1,60%
’ JANEIRO 2020 - POR
MARIA DA GRACA 2 1,60% ~
SAO CRISTOVAO 3 2,40% ESTAC—AO
CIDADE NOVA 4 3,20%
MARACANA 4 3,20% ENGDAXCE:? T 120
INHAUMA 5 4,00% IRAJA e 1)
ENG.RUBENS PAIVA 6 4,80% TRIAGEM T g
VICENTE DE DEL CASTILHO - aemmm O
CARVALHO 6 4,80% COELHO NETO = e g
TOMAS COELHO 7 5,60% ACARI/FAZ.BOTAFOGO s 8
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 8 6,40% TOMAS COELHO | e 7
VICENTE DE CARVALHO ——=mm 6
0,
(COECLIONIEN® 2 7'20A ENG.RUBENS PAIVA === g
o,
DEL CASTILHO 9 7,20% INHAUMA | g
TRIAGEM 9 7,20% MARACANA w4
IRAJA 12 9,60% CIDADE NOVA == |4
PAVUNA 19 15,20% SAO CRISTOVAO = 3
ENG.DA RAINHA 20 16,00% MARIA Dﬁj;gfg - z
TOTAL 125 100,00%

(N
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Categoria
AUDIO NAS ESTACOES
BARULHO NA VIA

BLOQUEIO DE CARTAO
CARRO EXCLUSIVO PARA
MULHERES

CARTAO
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO PRE-PAGO/GIRO
CARTOES METRORIO
CONDUTORES
CONSERVAGAO DOS TRENS

FREADAS BRUSCAS
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO

LIMPEZA
MENSAGEM VALIDADOR

MUSICOS NO VAGAO
OPERADOR DE ESTAGAO -
PLATAFORMA

PROBLEMA NA OPERAGAO
SALDO
SUPERLOTAGAO
TORNIQUETES
VALIDADOR
ACESSOS

INTERVALOS DOS TRENS
OPERADOR DE ESTAGAO -
LINHA DE BLOQUEIO

REVEILLON
TEMPO DE ESPERA NAS
PLATAFORMAS

ASSALTOS E FURTOS
ACESSIBILIDADE
VENTILADORES

AR CONDICIONADO
OPERADOR DE ESTAGAO -
VENDAS

ACESSOS E CERCANIAS
BANHEIRO
SEGURANCAS

BILHETERIA
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

TOTAL

Reclamagbes

1

1

12

19

30

125

%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
0,80%
1,60%
1,60%
1,60%
1,60%
1,60%
2,40%
3,20%
3,20%
4,00%
4,00%
4,80%
4,80%
9,60%
15,20%
24,00%

100,00%

RECLAMACOES JANEIRO 2020 -

POR CATEGORIA

MAQUINA DE...
BILHETERIA
SEGURANCAS
BANHEIRO
ACESSOS E CERCANIAS

OPERADOR DE ESTACAO -...
AR CONDICIONADO
VENTILADORES
ACESSIBILIDADE
ASSALTOS E FURTOS

TEMPO DE ESPERA NAS...

REVEILLON

OPERADOR DE ESTAGAO -... B

INTERVALOS DOS TRENS
ACESSOS
VALIDADOR
TORNIQUETES
SUPERLOTAGAO
SALDO
PROBLEMA NA OPERACAO

OPERADOR DE ESTACAO -...
MUSICOS NO VAGAO
MENSAGEM VALIDADOR
LIMPEZA
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FREADAS BRUSCAS
CONSERVACAO DOS TRENS
CONDUTORES
CARTOES METRORIO
CARTAO PRE-PAGO/GIRO
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO

CARRO EXCLUSIVO PARA...
BLOQUEIO DE CARTAO
BARULHO NA VIA

AUDIO NAS ESTACOES

/(N
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RECLAMAGOES JANEIRO

COMUNICACAO 1 0,30%
GRATUIDADE 1 0,80% 2020 - POR MOTIVO
NFC 1 0,80% .
GIRO 3 2,40% ’
LINHA DE B DIVENTD
BLOQUEIO 3 2,40% B LN cio
SEGURANCA 3 2,40% CONVENIENCIA
CONVENIENCIA 6 4,80% SEGURANGA
MANUTENCAO 17 13,60% [ HADE BLOQ;JIER'S
ATENDIMENTO 21 16,80% nic B2
OPERAGAO 34 27,20% GRATUIDADE [ 1
VENDAS 35 28,00% Riicacio P 1
TOTAL 125 100,00% g 10 20 Gl

Elogio / Estagdo CIDADE NOVA PAVUNA Total Geral
1 1 2

OPERACAO
Total Geral 1 1 2

Elogios Janeiro 2020 - Por Estacao

1 ' '
0

CIDADE NOVA PAVUNA

B OPERACAO

(N
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Informagdes

CONVENIENCIA
GIRO
LINHA DE BLOQUEIO
NFC
ATENDIMENTO
GRATUIDADE
OPERACAO
VENDAS
CORPORATIVO
TOTAL

Frequéncia

1

A W R Rk e

14
16
18
61

%
1,64%
1,64%
1,64%
1,64%
4,92%
9,84%

22,95%
26,23%
29,51%
100,00%

Solicitacbes Frequéncia

%

OPERACAO 4 19,05%
ACHADOS E
PERDIDOS 17 80,95%
TOTAL 21 100,00%
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 1 25,00%
ENGENHARIA 1 25,00%
MANUTENCAO 1 25,00%
OPERACAO 1 25,00%
TOTAL 4 100,00%

Informacgdes Linha 2 -
Janeiro 2020

18

16

14

Solicita¢des Linha 2 - Janeiro
2020

17
ACHADOS E PERDIDOS -
. M
OPERACAO

Sugestdes Linha 2 - Janeiro
2020

(N
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Linha 4

Tipo de

Manifestacao Frequéncia

CRITICA

ELOGIO

83

1

INFORMACAO 24

SOLICITACAO 18

TOTAL

126

%

65,87%

0,79%

19,05%

14,29%

100,00%

Estagao
NAO
INFORMADO 1
NOSSA
SENHORA DA
PAZ 6
JARDIM DE
ALAH 7
SAO
CONRADO 10
ANTERO DE
QUENTAL 13
GENERAL
OSORIO 1I 14
JARDIM
OCEANICO 32
TOTAL 83

Reclamagoées

%

1,20%

7,23%

8,43%

12,05%

15,66%

16,87%

38,55%

100,00%

MANIFESTAGOES DA LINHA 4
DO METRORIO- JANEIRO 2020

‘ = CRITICA

= ELOGIO

= INFORMAGAO
= SOLICITAGAO

~N

JARDIM OCEANICO

RECLAMACOES
JANEIRO 2020 - POR
ESTACAO

GENERAL OSORIO II 1 14

ANTE

RO DE QUENTAL 1l 13

SAO CONRADO T 10

JARDIM DE ALAH 17

NOSSA SENHORADAPAZ T 6

NAO INFORMADO | 1

(N

AGETRANSP
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Categoria
ACESSOS E CERCANIAS

AUDIO NOS CARROS
CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES

CARTAO PRE-PAGO
EXTRATO

LOJAS / QUIOSQUES
MENSAGEM
VALIDADOR

OPERADOR DE ESTACAO
- PLATAFORMA
TORNIQUETES -
INSUFICIENCIA

ACESSIBILIDADE

BILHETERIA
CARTAO PRE-
PAGO/GIRO

MUSICOS NO VAGAO
PROBLEMA NA
OPERACAO

SALDO
TREM
BANHEIRO
VENTILADORES
SEGURANCAS

LIMPEZA
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO

AR CONDICIONADO

TOTAL

Reclamagdes

1

1

15
28

83

%
1,20%

1,20%

1,20%
1,20%
1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%
2,41%

2,41%

2,41%

2,41%

2,41%
2,41%
2,41%
3,61%
3,61%
6,02%
7,23%
18,07%
33,73%

100,00%

RECLAMACOES
JANEIRO 2020 - POR
CATEGORIA

AR CONDICIONADO

MAQUINA DE
AUTOATENDIMEN...

LIMPEZA
SEGURANCAS
VENTILADORES
BANHEIRO
TREM

SALDO

PROBLEMA NA
OPERACAO
MUSICOS NO

VAGAO
CARTAO PRE-
PAGO/GIRO

BILHETERIA

ACESSIBILIDADE

TORNIQUETES -
INSUFICIENCIA
OPERADOR DE

ESTACAO -...
MENSAGEM
VALIDADOR

LOJAS / QUIOSQUES
EXTRATO

CARTAO PRE-PAGO

CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES

AUDIO NOS CARROS

ACESSOS E
CERCANIAS
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RECLAMACOES
JANEIRO 2020 - POR

COMUNICACAO 1 1,20%
NFC 1 1,20% MOTIVO
ATENDIMENTO
EMERGENCIAL 2 2,41% MANUTENGAO
GIRO 3 3,61% VENDAS
CONVENIENCIA 4 4,82% OPERACAQ
LINHA DE ATENDIMENTO
BLOQUEIO 4 4,82% LINHA DE BLOQUEIO
ATENDIMENTO 7 8,43% CONVENIENCIA
OPERACAO 13 15,66% ATENDIMEGI\:'T'(?
VENDAS 15 18,07% NFC“.
A 0,
MANUTENCAO 33 39,76% B o
Total Geral 83 100,00%
0 10 20 30 40
Elogio / Estacdo NOSSA SENHORA DA PAZ %
SEGURANCAS 1 100,00%
Total 1 100,00%

Elogios Janeiro 2020 - Por Estacao

NOSSA SENHORA DA PAZ

B SEGURANCAS
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Tipo de Informagao Frequéncia
ATENDIMENTO 4

CORPORATIVO 1
GRATUIDADE 3
MANUTENCAO 2
OPERACAO 6
VENDAS 8
Total 24

16,67%
4,17%
12,50%
8,33%
25,00%
33,33%
100,00%

Informacodes Linha 4 - Janeiro 2020

) Ne) Ko & o 0
NS Q Q &
S ST ) 3 &
3 & & S 5 S
N N & &L N
\s o & é
Solicitagoes Frequéncia %
OPERACAO 1 5,56%
ACHADOS E PERDIDOS 17 94,44%
Total Geral 18 100,00%

Solicitagdes Linha 4 - Janeiro 2020

OPERACAO '*1
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Linha Nao Informada

Tipo de

Manifestacdo Frequéncia

%

CRITICA 1005 34,52%
ELOGIO 8 0,27%
INFORMACAO 1508 51,80%
SOLICITACAO 359 12,33%
SUGESTAO 31 1,06%
Total 2911 100,00%
Motivo Reclamagoes %
ATENDIMENTO
EMERGENCIAL 1 0,10%
ENGENHARIA 1 0,10%
GRATUIDADE 1 0,10%
SEGURANCA 1 0,10%
METRO NA
SUPERFICIE
(MNS) 2 0,20%
CONVENIENCIA 4 0,40%
COMUNICACAO 6 0,60%
ATENDIMENTO 22 2,19%
LINHA DE
BLOQUEIO 27 2,69%
VENDAS 28 2,79%
OPERACAO 30 2,99%
MANUTENCAO 53 5,27%
GIRO 829 82,49%
Total 1005 100,00%

MANIFESTACOES COM LINHA
NAO INFORMADA DO
METRORIO- JANEIRO 2020

‘ = CRITICA

= ELOGIO
= INFORMACAO
= SOLICITACAO
= SUGESTAO

RECLAMACOES
JANEIRO 2020 - POR
MOTIVO

GIRO | 829

MANUTENCAO
OPERACAO
VENDAS
LINHA DE BLOQUEIO
ATENDIMENTO
COMUNICACAO
CONVENIENCIA
METRO NA SUPERFICIE...
SEGURANCA
GRATUIDADE
ENGENHARIA

ATENDIMENTO...

0 200 400 600 800 1000
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ACIDENTE
ASSALTOS E FURTOS
AUDIO NAS ESTAGOES
AUDIO NOS CARROS

BICICLETARIO
CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES
CARTAO

CONSTRUGAO/OBRAS
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO
LOGICO

FREADAS BRUSCAS
INTERVALOS DOS TRENS

LOJAS / QUIOSQUES
OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE
BLOQUEIO

OPERADOR DE ESTAGAO - PLATAFORMA
PROCEDIMENTOS
REDES SOCIAIS

STAND
TRANSFERENCIAS
TREM

VENTILADORES
ACESSOS E CERCANIAS
BANHEIRO
CARTOES METRORIO
PLACAS E SINALIZAGOES

PORTAS
PORTAS DOS TRENS
POSTO GRATUIDADE
RIOCARD/BILHETE UNICO
SAC

CONSERVACAO DOS TRENS
OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
PROBLEMA NA OPERACAO
SITE
ACESSIBILIDADE
CARTAO PRE-PAGO
PARCERIAS
BILHETERIA
LIMPEZA
MUSICOS NO VAGAO
REVEILLON
EXTRATO
SEGURANCAS
CARTAO PRE-PAGO/GIRO
BLOQUEIO DE CARTAO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
PROMOCOES
VALIDADOR
AR CONDICIONADO
CODIGOS PROMOCIONAIS
CADASTRO
APLICATIVO
SALDO
RECARGA
TOTAL

P R RR R R R R

O N O O 1 BT B B B W W W W NNNNNNNNNR PRPRREP P P P [ e T

© 0 N A W WNNN
© O N W H PR B WPRP

181
297
1005

0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%

0,10%
0,10%
0,10%
0,10%

0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%

0,30%
0,30%
0,30%
0,30%
0,40%
0,40%
0,40%
0,50%
0,50%
0,60%
0,60%
0,70%
0,90%
2,09%
2,29%
2,39%
3,08%
3,38%
4,28%
7,16%
7,96%
9,85%
18,01%
29,55%
100,00%

RECLAMAGOES JANEIRO 2020 -
POR CATEGORIA

RECARGA

SALDO

APLICATIVO

CADASTRO

CODIGOS PROMOCIONAIS
AR CONDICIONADO
VALIDADOR

PROMOGCOES

MAQUINA DE...

BLOQUEIO DE CARTAO
CARTAO PRE-PAGO/GIRO
SEGURANCAS

EXTRATO

REVEILLON

MUSICOS NO VAGAO
LIMPEZA

BILHETERIA

PARCERIAS

CARTAO PRE-PAGO
ACESSIBILIDADE

SITE

PROBLEMA NA OPERACAO

OPERADOR DE ESTAGAO -...

CONSERVAGAO DOS TRENS
SAC

RIOCARD/BILHETE UNICO
POSTO GRATUIDADE
PORTAS DOS TRENS
PORTAS

PLACAS E SINALIZAGOES
CARTOES METRORIO
BANHEIRO

ACESSOS E CERCANIAS
VENTILADORES

TREM

TRANSFERENCIAS

STAND

REDES SOCIAIS
PROCEDIMENTOS

OPERADOR DE ESTAGAO -...
OPERADOR DE ESTAGAO -...

LOJAS / QUIOSQUES
INTERVALOS DOS TRENS
FREADAS BRUSCAS

EMISSAO DE CARTAO SEM...

CONSTRUCAO/OBRAS
CARTAO

CARRO EXCLUSIVO PARA...

BICICLETARIO

AUDIO NOS CARROS
AUDIO NAS ESTACOES
ASSALTOS E FURTOS
ACIDENTE
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181

43
34
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Elogios Frequéncia

APLICATIVO 2 25,00%
GERAL 1 12,50%
SEGURANCAS 5 62,50%
Total Geral 8 100,00%
Elogios Janeiro 2020 - Por Estacao
B APLICATIVO ®GERAL ® SEGURANCAS
Informacgoes Frequéncia %
SEGURANCA 3 0,20%
ACESSIBILIDADE 4 0,27%
NFC 5 0,33%
LINHA DE BLOQUEIO 10 0,66%
MANUTENCAO 11 0,73%
COMUNICACAO 18 1,19%
PROCEDIMENTOS 22 1,46%
CONVENIENCIA 39 2,59%
ATENDIMENTO 56 3,71%
CORPORATIVO 61 4,05%
VENDAS 160 10,61%
GRATUIDADE 228 15,12%
OPERACAO 319 21,15%
GIRO 572 37,93%
Total Geral 1508 100,00%

572

Informacgdes Linha Nao Informada - Janeiro 2020

(@) + O ®) (®) \al PX®) O % el
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Solicitacao
COORPORATIVO
VENDAS
PROCEDIMENTOS
ATENDIMENTO
OPERACAO
GRATUIDADE
GIRO

Total Geral

Sugestoes
ENGENHARIA
MANUTENCAO
VENDAS
OPERACAO
COMUNICACAO
GIRO

Total Geral

Frequéncia

1

1

53
288

359

Frequéncia
1

1

18

31

%
0,28%
0,28%
0,84%
1,39%
2,23%

14,76%
80,22%

100,00%

%
3,23%
3,23%
6,45%

12,90%
16,13%
58,06%

100,00%

Solicitagdes Linha Nao
Informada - Janeiro 2020

GIRO
GRATUIDADE
OPERACAO
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTOS
VENDAS
COORPORATIVO

A 233
ma s:

#s

bs

I3

1

1

0 100 200 300

Sugestdes Linha Nao
Informada - Janeiro 2020

18
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CCR Barcas

MANIFESTACOES TOTAL %
RECLAMACAO 195 15,55%
RESSARCIMENTO 2 0,16%
SUGESTAO 4 0,32%
ELOGIO 9 0,72%
INFORMACAO 1030 82,14%
SOLICITACAO 14 1,12%
TOTAL 1254 100,00%

Charitas
Angra
Mangaratiba
Ilha Grande
Nao
Definida
Paqueta
Araribdia
Praca XV
Cocotd
TOTAL

MANIFESTACOES - CCR BARCAS

SOLICITACAO RECLAMACAO
19 r 16%

SUGESTAO
0%

RESSARCIMENTO
0%

INFORMAGAO /
82%

RECLAMACOES - POR

RECLAMACOES % LINHA

1 0,51%

! 0,51% Cocota ) 60
2 1,03% Praca Xv () 54

3 1,54% Araribdia ) 41

10 5 13% Paquets (D 23

23 1]'_ 79% Nzo Definida NN 10

a1 21:03% llha Grande @@ 3

54 27,69% Mangaratiba & 2

60 30,77% Angra 81

195 100,00% Charitas @1

“«
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MANIFESTAGOES

RECLAMACAO 89 195
RESSARCIMENTO 2 2
SUGESTAO 3 4
ELOGIO 5 9
INFORMACAO 2659 1030
SOLICITACAO 17 14
Total 2775 1254

MANIFESTACOES CCR BARCAS - JANEIRO
2020

RECLAMACOES CCR BARCAS - JANEIRO
2020

119%
4
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MOTIVO
OUTROS
LOGISTICA DE EM. E
DESEMB.
ACESSIBILIDADE
OUTROS
TEMPO DE ESPERA
PARA EMBARQUE
TRAVAMENTO DE
ROLETAS
OUTROS
GRATUIDADE
CURRICULO
DANO A OBJETO
FUMACA / CHEIRO
FORTE
PASSAGEIRO
INFRATOR
BANHEIROS E
HIGIENE
SINALIZACAO
ACESSO
PREFERENCIAL
BILHETERIA
TEMPO DE VIAGEM
ATRACACAO/
DESATRACACAO
SUPERLOTACAO
DIVISAO SUL
CONFORTO
COLABORADOR
BILHETE UNICO/ RIO
CARD
COLABORADOR
MANUTENCAO /
CONSERVACAO
OUTROS
AMBULANTES
ATRASO NA
PARTIDA
VENTILACAO /
REFRIGERACAO
GRADE DE HORARIO
TOTAL

TOTAL

1

O S = Y

NN

(] U NN DNNDN

~

15

27
88
195

%
0,51%

0,51%
0,51%
0,51%

0,51%

0,51%
0,51%
0,51%
0,51%
0,51%

0,51%
0,51%

0,51%
0,51%

1,03%
1,03%
1,03%

1,03%
1,03%
1,03%
1,03%
2,56%

2,56%
2,56%

3,08%
3,59%
4,62%

7,69%
13,85%

45,13%
100,00%

MOTIVO DAS RECLAMAGOES

GRADE DE HORARIO

VENTILAGAO /...

ATRASO NA PARTIDA

AMBULANTES

OUTROS

MANUTENGAO /...

COLABORADOR

BILHETE UNICO/ RIO CARD
COLABORADOR
CONFORTO

DIVISAO SUL

SUPERLOTACAO

ATRACACAO...

TEMPO DE VIAGEM
BILHETERIA

ACESSO PREFERENCIAL
SINALIZACAO
BANHEIROS E HIGIENE
PASSAGEIRO INFRATOR
FUMACA / CHEIRO FORTE
DANO A OBJETO
CURRICULO
GRATUIDADE

OUTROS

TRAVAMENTO DE ROLETAS

TEMPO DE ESPERA PARA...

OUTROS
ACESSIBILIDADE
LOGISTICA DE EM. E DESEMB.

OUTROS
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CLASSIFICAGCAO DAS RECLAMAGOES FREQUENCIA %

EMBARCACAO 60 30,77%
ESTACAO 12 6,15%
OPERACAO 114 58,46%
OUTROS 9 4,62%

TOTAL 195 100,00%

RECLAMACOES CCR BARCAS - POR
CLASSIFICACAO

EMBARCACAO
m ESTACAO
®m OPERACAO
B OUTROS

eaRcAGA0 TOTAL % | ~ ~
RECLAMACOES DAS EMBARCACOES

FUMACA /
CHEIRO FORTE 1 1,67%
PASSAGEIRO
INFRATOR 1 1,67% VENTILAGAO /.. (T 27
BANHEIROS E
AmMBULANTEs N o
HIGIENE 1 1,67%
SINALIZACAO 1 1,67% outros I 7
CONFORTO 2 3,33% MANUTENGAO /... D ©
COLABORADOR 5 8,33% COLABORADOR T 5
MANU;ENCAO conrorTo M 2
CONSERVACAO 6  10,00% sinatizacio @1
OUTROS 7 11,67% BANHEIROS E HIGIENE 9
AMBULANTES 9 15,00% PASSAGEIRO INFRATOR B 1
VENTILACAO / FUMACA / CHEIRO... B 1
REFRIGERACAO 27 45,00%
TOTAL 60 100,00%
“

AGETRANSP

76




ESTAGAO TOTAL %
OUTROS 1 8,33%
LOGISTICA DE EM. E
DESEMB. 1 8,33%
ACESSIBILIDADE 1 8,33%
ACESSO
PREFERENCIAL 2 16,67%
BILHETERIA 2 16,67%
COLABORADOR 5 41,67%
TOTAL 12 100,00%
OPERACAO TOTAL %
OUTROS 1 0,88%
TEMPO DE ESPERA
PARA EMBARQUE 1 0,38%
TRAVAMENTO DE
ROLETAS 1 0,88%
TEMPO DE VIAGEM 2 1,75%
ATRACACAO/
DESATRACACAO 2 1,75%
SUPERLOTACAO 2 1,75%
DIVISAO SUL 2 1,75%
ATRASO NA PARTIDA 15 13,16%
GRADE DE HORARIO 88 77,19%
TOTAL 114 100,00%
OUTROS TOTAL %
OUTROS 1 11,11%
BILHETE UNICO/ RIO
CARD 5 55,56%
GRATUIDADE 1 11,11%
CURRICULO 1 11,11%
DANO A OBJETO 1 11,11%
TOTAL 9 100,00%

RECLAMACOES DAS ESTACOES

COLABORADOR

BILHETERIA

ACESSO PREFERENCIAL

ACESSIBILIDADE

LOGISTICA DE EM. E DESEMB.

OUTROS

Lk
A -
l2

/-
;.
;.

RECLAMAGOES DA OPERACAO

GRADE DE HORARIO

ATRASO NA PARTIDA

DIVISAO SUL

SUPERLOTACAO
ATRACACAO/ DESATRACACAO
TEMPO DE VIAGEM
TRAVAMENTO DE ROLETAS

TEMPO DE ESPERA PARA...

OUTROS

OUTRAS RECLAMACOES

DANO A OBJETO
CURRICULO

GRATUIDADE

BILHETE UNICO/ RIO CARD

OUTROS
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Rota 116

TIPO DE MANIFESTACAO FREQUENCIA %
INFORMACAO 4 0,37%
RECLAMACAO 13 1,21%

ELOGIO 0 0,00%
SOLICITACAO 1041 96,66%
RESSARCIMENTO 18 1,67%
SUGESTAO 1 0,09%
TROTE 0 0,00%
TOTAL 1077 100,00%
Manifestacdes Rota 116 - Janeiro 2020
TROTE 00
SUGESTAO 01
RESSARCIMENTO @ 18
soLICITAGAO @ D 1041
ELogio 00
RECLAMACAO @ 13
INFORMACAO @ 4
RECLAMAGCOES FREQUENCIA %
0800/ OUVIDORIA 0 0,00%
CONDICOES DA RODOVIA 4 30,77%
OBRAS 1 7,69%
OUTRAS 1 7,69%
PEDAGIO 7 53,85%
S.A.U 0 0,00%
TRAFEGO 0 0,00%
TOTAL 13 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Janeiro 2020

TRAFEGO B0
sau fo

PEDAGIO [E - -

OUTRAS 1
OBRAS B0 1

CONDIGOES DA RODOVIA [

0800/ OUVIDORIA B0
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MANIFESTAGOES

INFORMACAO 3 4

RECLAMACAO 23 13

ELOGIO 1 0
SOLICITACAO 91 1041

RESSARCIMENTO 23 18

SUGESTAO 0 1

TROTE 0 0
Total 141 1077

MANIFESTACOES ROTA 116 - JANEIRO

RECLAMACOES ROTA 116 - JANEIRO

23]
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Manifestacbes na Concessionaria
CCR Via Lagos

CCR Via Lagos

\
. MANIFESTACGES DA VIA
MANIFESTAGCOES QUANT. % LAGOS - JANEIRO 2020
RECLAMAGAO 10 0,74% 1% ,

° = RECLAMACAO

ELOGIO 232 17,17% 10% = ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO 979 72,46% SOLIC./INFOR

MACAO

OUTROS 130 9,62% OUTROS

. = SUGESTAO
SUGESTAO 0 0,00% 72%
TOTAL 1351  100,00%

RECLAMACOES DA VIA
LAGOS - JANEIRO 2020

RECLAMACOES
(CLASSIFICACAO) FREQUENCIA %

POCAS DE AGUA 1 10,00% ol

COLABORADOR 1 10,00%
PAGAMENTO COM TRO O

CARTAO DE

DE'BlTO 2 20.00% PAGAMENTO COM
! CARTAO DE DEBITO

TROCO ERRADO 3 30,00%
COLABORADOR

OUTROS 3 30,00%
POCAS DE AGUA

TOTAL 10 100,00%
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MANIFESTAGCOES 2019 2020

RECLAMAGAO 6 10
ELOGIO 377 232
SOLIC./INFORMAGAO 1021 979
OUTROS 72 130

SUGESTAO 2 0
TOTAL 1478 1351

MANIFESTAGOES VIA LAGOS -
JANEIRO

9%
N

RECLAMACOES VIA LAGOS - JANEIRO

67%

A
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Com base em nossos dados referentes ao més de janeiro de 2020, houve um aumento

expressivo tanto no nimero de manifestagfes de forma geral, quanto de reclamagdes registradas

por esta Ouvidoria.

O maior aumento foi em relacdo ao numero de reclamacfes sobre a CCR Barcas, um
aumento percentual de 2140%. Nota-se que a grande insatisfacdo dos passageiros desta
concessionaria, quando se trata da categorizagdo € sobre Operacao, e a estagdo mais reclamada

é a de Cocota.

Houve uma reducdo no niumero de reclamacdes recebidas sobre a Supervia, o que também
foi um fator para que em janeiro deste ano, a CCR Barcas se tornasse a lider no ranking de
reclamacdes recebidas por esta Ouvidoria.

De acordo com os dados, houve também um crescimento no nimero de reclamacgdes sobre

0 Metrério, um aumento de 48% guando comparado com janeiro de 2019.

Rota 116 e CCR Via Lagos continuaram sendo as concessionarias menos reclamadas, seus

nameros séo baixos se comparado com numero de veiculos que passam por suas rodovias.

Com relacdo as manifestacbes recebidas diretamente pelas Ouvidorias das

Concessionarias, foram evidenciados:

No periodo que corresponde ao primeiro més do ano de 2020, apesar da Supervia ser a
Concessionaria detentora da maioria das manifestacdes registradas, o MetréRio é a concessionéria

mais reclamada, de todas as reguladas pela Agetransp.

Das reclamacdes da Supervia, com informacdo de ramal, Deodoro foi 0 mais reclamado,
correspondendo a aproximadamente 38% das criticas. O assunto mais frequente das reclamacdes
foi sobre Erro de Leitura, aproximadamente 14% das reclamagdes. Houve um aumento de 14% das
manifestacdes, com relacdo a janeiro de 2019, porém, uma reducdo de 7% no numero de

reclamacoes.

No Metr6Rio, das reclamagfes cujo o usuério informou a linha, A linha 1 foi a mais
reclamada. E as Estagfes mais reclamadas foram Jardim Oceénico, Carioca, Botafogo, Engenho
da Rainha e Pavuna. O Metr6Rio apresentou uma reducao de 35% no namero de manifestacées,
contudo, um aumento de 15% no namero de reclamacdes foi observado.

As questdes que mais levam o usuario a registrar uma reclamacéao sao: Recarga, Saldo, Ar
Condicionado e Maquinas de Autoatendimento. E valido ressaltar que 20% das reclamacées ¢ a
respeito de Recargas, em geral.
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As linhas Cocota, Praca XV e Araribdia séo lideres no ranking de reclamacfes da CCR
Barcas, correspondendo a, respectivamente, 30,8%; 27,7% e 21%. Os motivos mais frequentes
foram sobre a grade horéaria e ventilagdo nas embarcacdes. E valido ressaltar que 45% das
reclamacdes eram sobre grade horéria. As manifestagdes referentes a CCR Barcas diminuiram em
relacéo ao ano passado. Em percentuais, houve uma redugéo de 55% no numero de manifestacées.
No que tange as reclamacgdes, janeiro de 2020 apresentou um aumento de 119%.

A CCR Via Lagos e Rota 116 apresentaram poucas reclamacdes, ambas aproximando de
1% das manifestacfes totais. Enquanto a maioria das reclamac8es da Rota eram sobre pedagio e

condicbes da via, na Via Lagos o0 motivo era troco errado.

As manifestagbes sobre a Rota 116 aumentaram com relagdo a janeiro do ano
passado e as reclamacfes diminuiram. O aumento foi de 663% e a reducdo das

reclamacdes foi de 45%.

Ja a CCR Via Lagos, houve reducdo de 9% no numero de manifestacfes, contudo,

um aumento de 67% das reclamacdes.

Rio de Janeiro, 20 de fevereiro de 2020

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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