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Introducao

O presente relatorio contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o més de fevereiro do ano de 2020. No
gue tange as analises apresentadas no relatorio, todas as tabelas e graficos
foram feitos baseados nos dados da propria Ouvidoria da Agetransp (Agéncia
Reguladora de Servicos Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios,
Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) e nas
bases de dados fornecidas pelas Concessionarias reguladas.

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 0os usuarios e

0S servigos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

Através do relatorio, é possivel compreender quais sdo 0s assuntos que
motivam o0s usuarios de transporte publico a procurar esta Ouvidoria e as
Concessionarias, e quais sao os ramais, linhas ou estacdes que apresentam

maior incidéncia de reclamacdes.
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anirestacoes recebidas pela Ouvidoria em

Fevereiro de 2020

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
ELOGIO 0 0,00%
REDES SOCIAIS 108 17,73%
SUGESTAO 1 0,16%
SOLICITACAO 2 0,33%
DENUNCIA 4 0,66%
RECLAMACAO 168 27,59%
INFORMACAO 313 51,40%
COMUNICAGCAO INTERNA 13 2,13%
TOTAL 609 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO

313

168
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MANIFESTAGOES

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMAGCAO INFORMAGAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 3 0 74 310 1 1 389

E-MAIL 1 0 71 0 0 0 72
TWITTER 0 0 0 108 0 0 108

COMUNICAGAO
INTERNA 0 0 13 0 0 13

e-SIC 0 0 5 1 0 0 6

e-0uVv 0 0 18 2 1 0 21

TOTAL 4 0 168 434 2 1 609

4 )

MANIFESTAC(")ES POR CANAL
1% W PRESENCIAL
2%\ 3%

= TELEFONE

H E-MAIL

= TWITTER

B COMUNICACAO
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RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE

%

SUPERVIA 78 46,43%
METRORIO 41 24,40%
CCR BARCAS 42 25,00%
ROTA 116 1 0,60%
VIA LAGOS 0 0,00%
Outros Orgdos 6 3,57%
TOTAL 168 100,00%

RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS

78

6
= L

SUPERVIA CCR BARCAS METRORIO OUTROS ORGAOS ROTA 116
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omparativo Fevereiro de evereiro
de 2020

Manifestagoes Ouvidoria 2019 x 2020

Reclamag¢oes Ouvidoria 2019 x 2020
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Reclamagdes Por Assunto
Assunto Frequéncia %

Acessibilidade 6 3,57%
Atendimento 13 7,74%
Atraso na partida 23 13,69%
Atraso no percurso 11 6,55%
Avaria 1 0,60%
Banheiros 3 1,79%
Barulho no trecho 1 0,60%
Bilheteria 3 1,79%
Cartao 4 2,38%
Conservacao e limpeza 6 3,57%
Débito indevido 1 0,60%
Escada rolante 1 0,60%
Fiscalizacao 1 0,60%
Gratuidade 1 0,60%
Horario de Funcionamento 5 2,98%
Informacao 3 1,79%
Intervalos 3 1,79%
Manutengao 9 5,36%
Madquinas de recarga 1 0,60%
Onibus 1 0,60%
Operagao 11 6,55%
Portas abertas 1 0,60%
Refrigeragdo 40 23,81%
Resposta da Concessionaria 1 0,60%
Ressarcimento 1 0,60%
Roletas 1 0,60%
Seguranca Publica 1 0,60%
Sinalizacdo 1 0,60%
Superlotacao 2 1,19%
Tarifas 1 0,60%
Trem 1 0,60%
vagdo feminino 1 0,60%
Vendedores ambulantes 2 1,19%
Outros 7 4,17%

Total 168 100,00%
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Assunto das Reclamacgoes
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Reclamagdes por Categoria Frequéncia %
Atendimento 20 11,90%
Informacao 3 1,79%
Manutengao 12 7,14%
Operagao 28 16,67%
Outros 23 13,69%
Refrigeracdo 40 23,81%
Regularidade 42 25,00%
Segurancga 0 0,00%
Total 168 100,00%

Grafico de Setores das categorias das

reclamacoes

AGETRANSP
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Manifestacoes Ouvidoria Agetransp —

Supervia

RECLAMACOES SUPERVIA - FEVEREIRO

42%
/)
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Categorizagao %

Informacgao 2,56%
Operagao 19,23%
Refrigeracdo 17,95%

Seguranca 0,00%

Reclamacgdes da Supervia por
categoria

0% 9% B Atendimento
3%
8% M Informagao
B Manutengao
Operagao
M Outros

M Refrigeragdo

B Regularidade

B Seguranga
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Assunto %

Acessibilidade 3 3,85%
Atendimento 6 7,69%
Atraso na partida 13 16,67%
Atraso no percurso 8 10,26%
Avaria 1 1,28%
Banheiros 2 2,56%
Barulho no trecho 1 1,28%
Cartao 1 1,28%
Conservacgao e limpeza 4 5,13%
Fiscalizacdo 1 1,28%
Informacgao 1 1,28%
Manutengao 6 7,69%
Operacgao 5 6,41%
Portas abertas 1 1,28%
Refrigeragdo 14 17,95%
Ressarcimento 1 1,28%
Seguranca Publica 1 1,28%
Superlotagdo 1 1,28%
Tarifas 1 1,28%
Trem 1 1,28%
Vagao feminino 1 1,28%
Vendedores ambulantes 1 1,28%
Outros 4 5,13%

Total Geral 78 100,00%
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Belford Roxo 6
Deodoro 4
Gramacho 5
Guapimirim 1
Japeri 10
Santa Cruz 21
Saracuruna 2
Vila Inhomirim 2
N3o Informado 27
Total Geral 78

7,69%
5,13%
6,41%
1,28%
12,82%
26,92%
2,56%
2,56%
34,62%
100,00%

Ramais das Reclamacdes

4

M Belford Roxo M Deodoro

B Gramacho ® Guapimirim M Japeri M Santa Cruz B Saracuruna B N3o Informado
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Estacdo Total %
Bangu 2 2,56%

Belford Roxo 2 2,56%
Benjamim do Monte 1 1,28%
Campo Grande 7 8,97%
Campos Eliseos 1 1,28%
Cascadura 1 1,28%
Central 15 19,23%
Del Castilho 1 1,28%
Deodoro 4 5,13%
Engenheiro Pedreira 2 2,56%
Engenho de Dentro 4 5,13%
Gramacho 2 2,56%
Madureira 3 3,85%
Maracana 1 1,28%
Mesquita 1 1,28%
Nova Iguagu 1 1,28%
Paciéncia 1 1,28%
Paracambi 1 1,28%
Pavuna 1 1,28%
Ramos 1 1,28%
Rocha Miranda 2 2,56%
Santa Cruz 1 1,28%
Sdo Cristovao 1 1,28%
Saracuruna 1 1,28%
Vila Inhomirim 1 1,28%
N&o Informada 20 25,64%
Total Geral 78 100,00%
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Ndo Informada
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Manifestacoes Ouvidoria Agetransp —

Metrorio

RECLAMACOES METRORIO - FEVEREIRO
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Categorizacao %

Atendimento 7 17,07%
Informacao 1 2,44%
Manutencgao 3 7,32%
Operagao 5 12,20%
Outros 8 19,51%
Refrigeragdo 15 36,59%
Regularidade 2 4,88%
Total Geral 41 100,00%

Refrigeracdo
37%

Reclamacgdes por Categoria

Regularidade
5%

Atendimento
17%

Informagdo
2%

Manutengdo
7%

Operagao
12%

Outros
20%
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Assunto %

Acessibilidade 1 2,44%
Atendimento 3 7,32%
Atraso no percurso 1 2,44%
Banheiros 1 2,44%
Bilheteria 3 7,32%
Cartao 3 7,32%
Conservacao e limpeza 2 4,88%
Débito indevido 1 2,44%
Escada rolante 1 2,44%
Gratuidade 1 2,44%
Horario de Funcionamento 1 2,44%
Informacgao 2 4,88%
Intervalos 1 2,44%
manutengao 1 2,44%
Maquinas de recarga 1 2,44%
Operagao 1 2,44%
Refrigeragao 15 36,59%
Resposta da Concessionaria 1 2,44%
Roletas 1 2,44%
Total Geral 41 100,00%
Reclamagodes por Assunto
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Linha 1 8

19,51%

Linha 2 2 4,88%
Linha 4 3 7,32%
N3do Informada 28 68,29%
Total Geral 41 100,00%

Reclamacgdes por Linha

20%

5%

7%

Linhal ™®Linha2 Linha 4 Nao Informada
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AGETRANSP

Esta¢ao Total %
Afonso Pena 1 2,44%
Botafogo 2 4,88%
Cantagalo 1 2,44%
Carioca 1 2,44%
Catete 2 4,88%
Central 2 4,88%
Cinelandia 2 4,88%
Engenho da Rainha 1 2,44%
Estacio 2 4,88%
Pavuna 1 2,44%
Praga Onze 1 2,44%
Saens Pefia 3 7,32%
Uruguaiana 1 2,44%
Ndo Informada 21 51,22%
Total 41 100,00%
Grafico de barras das reclamacodes da
MetroRio
por estacao
Ndo Informada 21
Uruguaiana mm 1
Saens Pefia m—— 3
PracaOnze mm 1
Pavuna mm 1
Estacio mmm—m 2
Engenho da Rainha mm 1
Cinélandia m—m 2
Central e 2
Catete mmmm 2
Carioca 1
Cantagalo mm 1
Botafogo mmmmm 2
Afonso Pena mm 1
0 5 10 15 20 25
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ManifestacOes Ouvidoria Agetransp -
CCR Barcas

RECLAMAGOES CCR BARCAS - FEVEIRO

42

ey
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Categorizagao %

Atendimento 3 7,14%

Manutencgao 1 2,38%
Operagao 7 16,67%

Outros 3 7,14%
Refrigeracao 11 26,19%
Regularidade 17 40,48%
Total Geral 42 100,00%

Reclamagﬁes por Categoria
18 17

3
* W - |
) —

Atendimento Manutengao Operagao Outros Refrigeragdo Regularidade
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Estacao Total %

Charitas 1 2,38%
Cocota 5 11,90%

Ilha Grande 1 2,38%
Paquetd 5 11,90%
Praga Arariboia 8 19,05%
Praga XV 10 23,81%
N3&o Informada 12 28,57%
Total Geral 42 100,00%

Grafico de barras das reclamacdes da CCR
Barcas
por estacao

Nzo Informada | R 1>
Praca XV I 10
Praca Arariboia [ N =
Paquetd 5
llha Grande I 1
Cocotd NG s
charitas [N 1
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ManifestacOes Ouvidoria Agetransp -
Rota 116

Categorizagao Total %
Manutengao 1 100,00%
Total Geral 1 100,00%

Assunto
Sinalizagao 1 100,00%
Total Geral 1 100,00% |

RECLAMAGOES ROTA 116 - FEVEREIRO

AGETRANSP
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ManifestacOes Ouvidoria Agetransp -
CCR Via Lagos

N&o Houve reclamacdes sobre a CCR Via Lagos em Fevereiro dos anos 2019 e 2020.

28



Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Manifestacdes na Concessionaria Supervia

Tipo de Manifestacao ManifestagGes
DENUNCIA 7 0,14%
ELOGIO 12 0,24%
INFORMACAO 3997 79,27%
RECLAMAGAO 825 16,36%
SOLICITACAO 193 3,83%
SUGESTAO 8 0,16%
Total Geral 5042 100,00%

ManifestagOes Supervia - Fevereiro 2020

H DENUNCIA
HELOGIO

B INFORMACAO
u RECLAMAGCAO
B SOLICITACAO
B SUGESTAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

BELFORD ROXO 69 1,37%
DEODORO 440 8,73%
GUAPIMIRIM 7 0,14%
JAPERI 193 3,83%
PARACAMBI 5 0,10%
SANTA CRUZ 216 4,28%
SARACURUNA 104 2,06%
VILA INHOMIRIM 11 0,22%
NAO INFORMADO 3997 79,27%
TOTAL 5042 100,00%

Manifestagoes Supervia - Fevereiro 2020

2%
c B BELFORD ROXO

B DEODORO

B GUAPIMIRIM
JAPERI

B PARACAMBI

2%

B SANTA CRUZ

B SARACURUNA

B VILA INHOMIRIM
m NAO INFORMADO

(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Tipo de Manifestacgao

DENUNCIA 9 7

ELOGIO 14 12
INFORMAGCAO 3417 3997
RECLAMACAO 802 825
SOLICITACAO 392 193

SUGESTAO 5 8
Total Geral 4639 5042

MANIFESTACOES SUPERVIA -
FEVEREIRO

9%

RECLAMACOES SUPERVIA - FEVEREIRO

(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

BELFORD ROXO 60 7,27%
DEODORO 342 41,45%
GUAPIMIRIM 6 0,73%
JAPERI 150 18,18%
PARACAMBI 5 0,61%
SANTA CRUZ 170 20,61%
SARACURUNA 82 9,94%
VILA INHOMIRIM 10 1,21%
Total 825 100,00%

Reclamagoes Supervia - Fevereiro 2020

1%

= BELFORD ROXO

= DEODORO

u GUAPIMIRIM
JAPERI

= PARACAMBI

m SANTA CRUZ
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é

1%

18%

1%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Reclamagoes %

PONTUALIDADE DOS TRENS 133 16,12%
MANUTENCAO 107 12,97%
CARTAO PRE-PAGO 69 8.36%
SEGURANCA NOS TRENS 56 6.79%
SEGURANCA NOS RAMAIS 53 6.42%
BILHETEIRO 49 5,94%
AUDIO CIC 37 4,48%
AGENTE DE CONTROLE 30 3.64%
OBRAS CIVIS 27 3.27%
ESCADAS ROLANTES 24 2,.91%
ATENDIMENTO 19 2.30%
ALTERACAO DA GRADE 18 2.18%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 15 1.82%
PARADA NA SINALIZACAO 14 1.70%
CATRACAS 11 1.33%
FUNCIONARIO 11 1.33%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 10 1.21%
OUTROS 10 1.21%
SUPERLOTACAO 9 1.09%
BANHEIRO 8 0.97%
CARTOES RIOCARD 8 0.97%
ESPACO GRATUIDADE 8 0,.97%
LIMPEZA 7 0.85%
ACESSIBILIDADE 6 0.73%
AVARIA DA COMPOSICAO 6 0.73%
INTERVALOS DOS TRENS 6 0.73%
CARTAO UNITARIO 5 0.61%
ELETRICA 5 0.61%
APLICATIVO 4 0.48%
BILHETERIA 4 0.48%
COMUNICACAO 4 0.48%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 4 0.48%
EMBARQUE EXCLUSIVO 4 0.48%
REAJUSTE DA TARIFA 4 0.48%
SITE 4 0.48%
CONTACTLESS 3 0.36%
ELEVADORES 3 0.36%
MANUTENCAO PROGRAMADA 3 0.36%
RESPOSTA EM ATRASO 3 0.36%
TERCEIRIZADO 3 0.36%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 0.24%
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO 2 0,24%
INTEGRANTES 2 0.24%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 2 0.24%
NOVAS LINHAS DE TRENS 2 0.24%
TREM ESPECIAL 2 0.24%
BICICLETARIO 1 0.12%
FILA 1 0.12%
JOVEM APRENDIZ 1 0.12%
LIMPEZA DA VIA 1 0.12%
MAIOR NUMERO DE CARROS 1 0.12%
OUTROS ENTORNO 1 0.12%
PROGRAMACAO DE JOGOS E EVENTOS 1 0.12%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0.12%
VIGILANTE 1 0,12%

Total 825 100,00%

(N
AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Top 10 - Ranking Reclamagodes Supervia por
Assunto
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamacoes %
PONTUALIDADE DOS TRENS 15 25,00%
MANUTENCAO 11 18,33%
AUDIO CIC 7 11,67%
SEGURANCA NOS RAMAIS 7 11,67%
OBRAS CIVIS 4 6,67%
SEGURANCA NOS TRENS 4 6,67%
BILHETEIRO 2 3,33%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 3,33%
AGENTE DE CONTROLE 1 1,67%
ALTERACAO DA GRADE 1 1,67%
ATENDIMENTO 1 1,67%
CONSTRUCOES 1 1,67%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,67%
INTERVALOS DOS TRENS 1 1,67%
PARADA NA SINALIZACAO 1 1,67%
SUPERLOTACAO 1 1,67%
TOTAL 60 100,00%

Reclamagdes Ramal Belford Roxo - Fevereiro 2020

VENDA INCORRETA B 1
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA B 1
SUPERLOTACAO N 1
ROUBO /FURTO D 3
PROCEDIMENTOS ADOTADOS HEE 1
PARADA NA SINALIZACAO N 1
MUROo TS )
MAQUINISTA N
INFORMAGAO INCORRETA N ]
GOTEIRAS I /
FUMANTES B 1
FILA DE ESPERA N 1
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS N 2
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMA|IS S 3
FALTA DE INFORMACAO NN -
EVASAO DE RENDA NN >
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA N 1
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS B 1
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES I 1
BELFORD ROxO N 1 /
ATENDIMENTO I 1

ASPECTO Fisico S 1
AR-CONDICIONADO I -

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Reclamacoes %
PONTUALIDADE DOS TRENS 52 17.93%
CARTAO PRE-PAGO 33 11,38%
MANUTENCAO 30 10,34%
SEGURANCA NOS TRENS 25 8,62%
AUDIO CIC 23 7.93%
ESCADAS ROLANTES 23 7,93%
BILHETEIRO 19 6,55%
SEGURANCA NOS RAMAIS 18 6,21%
AGENTE DE CONTROLE 13 4,48%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 8 2,76%
OBRAS CIVIS 8 2,76%
CATRACAS 7 2,41%
PARADA NA SINALIZACAO 7 2,41%
ATENDIMENTO 6 2,07%
BANHEIRO 5 1,72%
CARTOES RIOCARD 5 1,72%
ESPACO GRATUIDADE 5 1,72%
OUTROS 5 1,72%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 5 1,72%
SUPERLOTACAO 5 1,72%
AVARIA DA COMPOSICAO 4 1,38%
ALTERACAO DA GRADE 3 1,03%
EMBARQUE EXCLUSIVO 3 1,03%
FUNCIONARIO 3 1,03%
ACESSIBILIDADE 2 0,69%
COMUNICACAO 2 0,69%
ELEVADORES 2 0,69%
LIMPEZA 2 0,69%
REAJUSTE DA TARIFA 2 0,69%
RESPOSTA EM ATRASO 2 0,69%
TERCEIRIZADO 2 0,69%
APLICATIVO 1 0,34%
BILHETERIA 1 0.34%
CARTAO UNITARIO 1 0,34%
CONTACTLESS 1 0,34%
ELETRICA 1 0,34%
INTEGRANTES 1 0.34%
MANUTENCAO PROGRAMADA 1 0,34%
NOVAS LINHAS DE TRENS 1 0.34%
PROGRAMACAO DE JOGOS E 1 0,34%
SITE 1 0.34%
TEMPERATURA DO AR- 1 0,34%
TREM ESPECIAL 1 0,34%
VIGILANTE 1 0,34%

TOTAL 290 100,00%
[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Top 10 - Reclamac¢des Ramal Deodoro
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoes %
ILUMINACAO 2 33,33%
LIMPEZA 2 33,33%
RESPOSTA EM ATRASO 1 16,67%
TRENS 1 16,67%
Total 6 100,00%

Reclamac¢des Ramal Guapimirim - Fevereiro 2020

TRENS l1

RESPOSTA EM ATRASO Il
LIMPEZA lz
ILUMINACAO l2
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Japeri
Assunto Reclamacoes %

JAPERI 24 16.00%
AR-CONDICIONADO 16 10,67%
ERRO DE LEITURA 13 8,67%
ASPECTO FiSICO 8 5,33%
CONSERVACAO 7 4,67%
ROUBO / FURTO 6 4,00%
AMBULANTES 5 3,33%
LIMPEZA 4 2,67%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 2,67%
TRANSPORTE DE VOLUMES 4 2,67%
ATENDIMENTO 3 2,00%
CAMBISTAS 3 2,00%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 3 2,00%
OUTROS 3 2,00%
AVARIA DA COMPOSICAO 2 1,33%
DEBITO INDEVIDO 2 1,33%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 1,33%
FILA DE ESPERA 2 1,33%
LIMPEZA DOS TRENS 2 1,33%
MEZANINO 2 1,33%
MURO 2 1,33%
OUTROS ENTORNO 2 1,33%
PEDINTES 2 1,33%
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 1,33%
REAJUSTE DA TARIFA 2 1,33%
TRILHOS 2 1,33%
VENDA INCORRETA 2 1,33%
PORTAS 2 1,33%
ANIMAIS NO SISTEMA 1 0.67%
AUSENCIA DE INFORMACOES 1 0,67%
DEODORO 1 0,67%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,67%
ELEVADORES 1 0.67%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,67%
EVASAO DE RENDA 1 0,67%
FALTA DE INFORMACAO 1 0,67%
FECHADO 1 0.67%
FUMANTES 1 0,67%
INFORMACAO INCORRETA 1 0,67%
LIMPEZA DA VIA 1 0,67%
MANIFESTACOES 1 0,67%
MAQUINISTA 1 0,67%
PARACAMBI 1 0,67%
PLATAFORMA 1 0,67%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 0.67%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,67%
APLICATIVO 1 0,67%

TOTAI 150 100 00%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamacdes Ramal Japeri - Fevereiro 2020

APLICATIVO W 1
PORTAS NN >
VENDA INCORRETA NN 2
TRILHOS D 2
TRANSPORTE DE VOLUMES (S 4
SONORIZACAO NOS TRENS H 1
ROUBO /FURTO (NN 6
REAJUSTE DA TARIFA N ?
PROCEDIMENTOS ADOTADOS E 1
PROCEDIMENTO DA EMPRESA NS 4
PLATAFORMA E 1
PERTUBACAO NA VIAGEM D 2
PEDINTES D 2
PARACAMB| @ 1
OUTROS ENTORNO N 2
OUTROS IS 3
MURO D 2
MEZANINO N 2
MAQUINISTA @ 1
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS @B 1
LIMPEZA DOS TRENS D 2
LIMPEZADAVIA @ 1
LIMPEZA (D 4
JAPERI M 24
INFORMACAO INCORRETA @B 1
FUMANTES @@ 1
FILA DE ESPERA N 2
FECHADO M 1
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS N 2
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS D 3
FALTA DE INFORMACAO mB 1
EVASAO DE RENDA @B 1
ERRO DE LEITURA My 13
EMBARQUE EXCLUSIVO @ 1
ELEVADORES @B 1
ELEVADOR E RAMPA @B 1
DEODORO W 1
DEBITO INDEVIDO N 2
CONSERVACAO My 7
CAMBISTAS M 3
AVARIA DA COMPOSICAO T 2
AUSENCIA DE INFORMACOES @l 1
ATENDIMENTO D 3
ASPECTO FiSICO My S
AR-CONDICIONADO I 16

ANIMAIS NO SISTEMA [ 1
AMBULANTES IS 5
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Paracambi

Assunto Reclamagées %
ATENDIMENTO 2 40,00%
PARACAMBI 2 40,00%
PARADA NA
SINALIZACAO 1 20,00%
Total 5 100,00%

Reclamag¢des Ramal Paracambi - Fevereiro 2020

PARADA NA SINALIZACAO —1
paracaviel [y -
atenoivenTo R -

0 1 2 3
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Santa Cruz
Assunto Reclamagoes %
SANTA CRUZ 51 30,00%
ERRO DE LEITURA 13 7,65%
AR-CONDICIONADO 11 6,47%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 9 5,29%
ATENDIMENTO 8 4,71%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 7 4,12%
CARRO EXCLUSIVO 6 3,53%
FALTA DE INFORMACAO 4 2,35%
PARADA NA SINALIZACAO 4 2,35%
VENDA INCORRETA 4 2,35%
ACESSO NAO LIBERADO 3 1,76%
ADESIVACAO 3 1,76%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 3 1,76%
MAQUINISTA 3 1,76%
OUTROS 3 1,76%
SUPERLOTACAO 3 1,76%
ACIDENTE 2 1,18%
AMBULANTES 2 1,18%
AREA PAGA - NORMAL 2 1,18%
DEBITO INDEVIDO 2 1,18%
ELEVADOR E RAMPA 2 1,18%
FILA DE ESPERA 2 1,18%
ILUMINACAO 2 1,18%
LIMPEZA 2 1,18%
PEDINTES 2 1,18%
PROCEDIMENTOS 2 1,18%
PORTAS 2 1,18%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 0,59%
EFETIVO DA ESTACAO 1 0,59%
EVASAO DE RENDA 1 0,59%
FALTA DE SEGURANCA NOS 1 0,59%
FECHADO 1 0,59%
GOTEIRAS 1 0,59%
INOPERANCIA 1 0,59%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,59%
TRILHOS 1 0,59%
SITE 1 0,59%
DORMENTE 1 0,59%
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA 1 0,59%
APLICATIVO 1 0,59%
Total 170 100,00%
(N
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Manifestacoes Concessionaria

Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Fevereiro 2020

APLICATIVO
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA
PORTAS

DORMENTE

SITE

VENDA INCORRETA

TRILHOS

SUPERLOTACAO
SONORIZAGCAO NOS TRENS
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FALTA DE INFORMACAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Reclamacdes %
SARACURUNA 12 9.02%
ERRO DE LEITURA 10 7,52%
INFORMACAO INCORRETA 4 3,01%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 4 3,01%
SUPERVIA FONE 4 3,01%
ATENDIMENTO 3 2,26%
CONSTRUCOES 3 2,26%
DISPONIBILIDADE 3 2,26%
MAQUINISTA 3 2,26%
DEBITO INDEVIDO 2 1,50%
FALTA DE INFORMACAO 2 1,50%
LIMPEZA DOS TRENS 2 1,50%
OUTROS 2 1,50%
AMBULANTES 1 0,75%
AR-CONDICIONADO 1 0,75%
ATUALIZACAO 1 0,75%
BILHETERIA 1 0,75%
CONSERVACAO 1 0,75%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,75%
DESNIVEL ENTRE TREM E 1 0,75%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,75%
ESCADAS ROLANTES 1 0,75%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 0,75%
FILA DE ESPERA 1 0,75%
INOPERANCIA 1 0.75%
JANELAS 1 0,75%
METALICA 1 0,75%
MURO 1 0,75%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,75%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,75%
PROCEDIMENTOS 1 0,75%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,75%
TRENS 1 0.75%
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 1 0,75%
VENDA INCORRETA 1 0,75%
VILA INHOMIRIM 1 0,75%
PORTAS 1 0,75%
APLICATIVO 1 0,75%
INFRAESTRUTURA GUICHE 1 0,75%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,75%
COBERTURA/CALHA 1 0,75%
TOTAL 133 100,00%
a“
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamag¢des Ramal Saracuruna - Fevereiro 2020

COBERTURA/CALHA TN 1
PLANEJE SUA VIAGEM TS 1
INFRAESTRUTURA GUICHE T 1
APLICATIVO D 1
PORTAS D 1
VILA INHOMIRIM D 1
VENDA INCORRETA D 1
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO TN 1
TRENS NN 3
SUPERVIA FONE M 4
SONORIZACAO NOS TRENS [ 1
SARACURUNA My 12
PROCEDIMENTOS ADOTADOS I 4

PROCEDIMENTOS [N )
PERTUBACAO NA VIAGEM I 1
PARADA NA SINALIZACAO WD 1

OUTROS MIw
MURO D 1
METALICA D 1

MAQUINISTA (I 3
LIMPEZA DOS TRENS D 2

JANELAS [ 1
INOPERANCIA WD 1
INFORMACAO INCORRETA e 4
FILA DE ESPERA D 1
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS N 1
FALTA DE INFORMACAQ (S 2
ESCADAS ROLANTES D 1
ERRO DE LEITURA M 10
ELEVADOR E RAMPA D 1
DISPONIBILIDADE Y 3
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA T 1
DEBITO INDEVIDO (D 2
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS TN 1
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES I 3
CONSERVACAO WD 1
BILHETERIA D 1
ATUALIZACAO W 1
ATENDIMENTO M 3
AR-CONDICIONADO N 1
AMBULANTES D 1

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Vila Inhomirim

Assunto ReclamagGes %
VILA INHOMIRIM 4 40,00%
FILA DE ESPERA 3 30,00%
MAQUINISTA 1 10,00%
MURO 1 10,00%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 10,00%
Total 10 100,00%

Reclamag¢des Ramal Vila Inhomirim - Fevereiro 2020

viavomiey - T
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PROCEDIMENTOS ADOTADOS
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Denuncias % DENUNCIAS -
SEGURANCA 3 42,86% FEVEREIRO 202?
JURIDICO 2 28,57% 5 2 5
RECURSOS
HUMANOS - 2
RH 2 28,57% 1
Total 7 100,00% 0 )
JURIDICO RECURSOS SEGURANCA
HUMANQOS -
RH
ELOGIOS - FEVEREIRO
Assunt Elogi 9
ssunto ogios % 2020
SEGURANCA 9 75,00%
COMUNICAGAO )
E MARKETING 2 16,67% 2
CIRCULACAO 1 8,33% l
5
Total 12 100,00% 2 2
1
2
. e T
e} \Z e
?‘('Y KV‘O @Qs
> \(YQ (o\)Q\
S & &
(JO
SOLICITACOES - JANEIRO
| Assunto | Solicitagdes | % 2020
ARRECADACAO 166 86,01%
ESTACOES 6 3,11% 180 166
JURIDICO 6 3,11% igg
SEGURANCA 4 2,07% 120
PLANEJAMENTO 3 1,55% 1gg
VIA PERMANENTE 3 1,55% 60
CME 40 2 6 1 6 2 3 4 3
7 20 S e F > & ey & & &
MANUTENCAO DE 0o &

5 WO KO S O & O (v &
ESTACOES 2 1,04% ooty & RS § SO N
MATERIAL P FTFTFFEN S &
RODANTE 2 1,04% & @ SN EE

INVESTIMENTOS 0,52% @\V A @«% A N\
-_ 100,00% JISH
[ (=
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

SUGESTOES - FEVEREIRO
Assunto Sugestoes % 2020 3
PLANEJAMENTO 3 37,50% 5
COMUNICAGAO E 3 ,
MARKETING 2 25,00% ,
MATERIAL 1
RODANTE 2 25,00% 1 @
PROJETOS 1 12,50% .
Total 8 100,00% : :
- O & L&
¥ SR A
¢ N N &
S Q
W al
& A
Assunto Reclamagdes % N
CIRCULACAO 200 24,24% RECLAMACOES -
SEGURANCA 153 18,55%
ESTAGOES 97 11,76% FEVEREIRO 2020
MATERIAL RODANTE 90 10,91% oo 200
ARRECADAGAO 74 8,97% T80 -
CME MANUTENGAO DE 160
~ 140
ESTAGOES 56 6,79% e 97 o
PLANEJAMENTO 45 5,45% 100 74
COMUNICACAO E 28 56 45
MARKETING 31 3,76% a0 % 31 22 17
BILHETAGEM 2 [ Mz ﬂi ‘0o
~ 0, o :
ELETRONICA 29 3,52% © 0 ¥ o o g O
TRAGAO 22 2,67% g § 9 § £ £ &
VIA PERMANENTE 17 2,06% s 5§ § § 5§ § ¢
JURIDICO 4 0,48% g & § g &
TELECOMUNICAGOES 4 0,48% L3 S S
PROJETOS 3 0,36% S
Total 825 100,00%
“
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Informagoes %
PLANEJAMENTO 1991 49,81%
SUPERVIA FONE 908 22,72%

CIRCULACAO 396 9,91%
ARRECADACAO 296 7,41%
RECURSOS HUMANOS - RH 158 3,95%
ESTACOES 105 2,63%
SEGURANCA 50 1,25%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 23 0,58%
COMUNICACAO E MARKETING 16 0,40%
BILHETAGEM ELETRONICA 15 0,38%
JURIDICO 13 0,33%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 8 0,20%
MATERIAL RODANTE 5 0,13%
NOVOS NEGOCIOS 4 0,10%
SINALIZACAO 4 0,10%
SUPRIMENTOS 4 0,10%
CME MANUTENGCAO DE ESTACOES 1 0,03%
Total 3997 100,00%

INFORMACOES - FEVEREIRO 2020
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wﬂ‘ Manifestacoes Concessionaria

A METRORIO

Manifestacdoes na Concessionaria Metrorio

Tipo de Manifestagdo/ | Linha| Linha | Linha Nao
Linha 1 2 4 Informada Total %
CRITICA 276 | 125 93 608 1102 29,37%
ELOGIO 10 1 1 18 30 0,80%
INFORMACAO 156 74 28 1784 2042 54,42%
SOLICITACAO 71 33 23 415 542 14,45%
SUGESTAO 11 2 7 16 36 0,96%
Total 524 | 235 152 2841 3752 100,00%

Atendimentos MetroRio - Fevereiro 2020

1784

CRITICA
® ELOGIO
B INFORMACAO
B SOLICITACAO
SUGESTAO

33, CE
L Py 1 2823 7
— 18 16
Linha 2

Linha 4

Ndo Informada

MANIFESTACOES METRORIO - JANEIRO 2020

SUGESTAO
1%

CRITICA
29%
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Wf“ Manifestacoes Concessionaria

A METRORIO
| Tipode Manifestagdo /Linha | 2009 | 2020 |

CRITICA 1088 1102
INFORMACAO 4607 30
SOLICITACAO 339 2042

ELOGIO 16 542

SUGESTAO 54 36
Total 6104 3752

MANIFESTACOES METRORIO -
FEVEREIRO

.
1,3%

Reclamag¢oes MetroRio - Fevereiro

:
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- Manifestacoes Concessionaria
N METRORIO

Esta¢ao Manifestagoes . N
Metrd na superficie ( 3 0,08% Manifesta coes por
TOMAS COELHO 3 0,08% -~ .
INHAUMA 5 0,13% estacdo - fevereiro
Metr6 na superficie ( 5 0,13%
TRIAGEM 5 0,13% 2020
COLEGIO 6 0,16%
FLAMENGO 6 0,16% NAO INFORMADA 2341
PRACA ONZE 6 0,16% JARDIM OEEXL?S; : 2(7)
MARIA DA GRACA 9 0,24% CARIOCA = 61
PRES.VARGAS 9 0,24% BOTAFOGO b 53
SAENS PENA 11 0,29% PAVUNA - 45
ENG.RUBENS PAIVA 12 0,32% SIQUEIRA CAMPOS  + 34
ACARI/FAZ.BOTAFOG 13 0,35% AFSE:?AIID\IEI;\II: ;g
JARDIM DE ALAH 13 0,35% LARGO DO MACHADO 1 28
SAO CRISTOVAO 13 0,35% URUGUAI 1 27
ENG.DA RAINHA 14 0,37% ARCOVERDE ' 25
SAO FRANCISCO 14 0,37% IPANEMA / GENERAL...1 23
IRAJA 15 0,40% VICENTE DE CARVALHO 1 22
CATETE 16 0,43% AN e 1 o
COELHQ NETO 16 0,43% MARACANA 19
ESTACIO 16 0,43% DEL CASTILHO | 19
ANTERO DE 17 0,45% CIDADENOVA ' 19
GENERAL OSORIO I 17 0,45% S’Sgucggmzi 157*
NOSSA SENHORA DA 17 0,45% NOSSA SENHORA DA PAZ 1 17
URUGUAIANA 17 0,45% GENERALOSORIO Il 1 17
SAO CONRADO 18 0,48% ANTERO DE QUENTAL ' 17
CIDADE NOVA 19 0,51% ESTACIO | 16
DEL CASTILHO 19 0,51% COEL“%;“TEETTCE | 12
MARACANA 19 0,51% RAK | 1t
GLORIA 20 0,53% SAO FRANCISCO XAVIER | 14
CANTAGALO 21 0,56% ENG.DA RAINHA = 14
VICENTE DE 22 0,59% SAO CRISTOVAO | 13
IPANEMA / GENERAL 23 0,61% mmuﬁi?&a?ﬁ FAong g
ARCOVERDE 25 0,67% ENG.RUBENS PAVA | 12
URUGUAI 27 0,72% SAENS PENA | 11
LARGO DO 28 0,75% PRES.VARGAS = 9
CINELANDIA 30 0,80% MARIA DA GRACA 9
AFONSO PENA 32 0,85% PRACAONZE 6
FLAMENGO = 6
SIQUEIRA CAMPOS 34 0,91% OLEGo | 6
PAVUNA 45 1,20% TRIAGEM | 5
BOTAFOGO 53 1,41% Metrd na superficie (... 5
CARIOCA 61 1,63% INHAUMA 5
JARDIM OCEANICO 67 1,79% TOMAS COELHO | 3
CENTRAL 70 1.87% Metro na superficie (.. 3
NAO INFORMADA 2841 75,72%
TOTAL 3752 100,00
AGETR:\‘NSP
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- Manifestacoes Concessionaria
N METRORIO

Estagdo Reclamagoes %
INHAUMA 1 0,09% Reclamacgdes MetréRio -
Metrd na s’uperficie ( 1 0,09% fevereiro 2020
COLEGIO 2 0,18%
FLAMENGO 2 0,18%
Metrd na superficie ( 3 0,27% .
TOMAS COELHO 3 0,27% JX‘:;I\'ANZ‘EEZ"N’TEQ '_37 609
0,
S ——
. 9070 BOTAFOGO ® 26
MARACAI\NIA 4 0,36% PAVUNA T 23
SAENS PENA 4 0,36% SIQUEIRA CAMPOS 7 20
CIDADE NOVA 6 0,54% LARGO DO MACHADO ¥ 20
ENG.RUBENS PAIVA 6 0,54% AFONSO PENA 20
MARIA DA GRACA 6 0,54% CINELANDIA 8 17
JARDIM DE ALAH 7 0,64% CENTRAL : 17
PRES.VARGAS 8 0,73% URUGUAL 20
SAO CRISTOVAO 8 0,73% GLORIA 16
’ VICENTE DE CARVALHO # 15
ACA~RI/FAZ.BOTAFOG 9 0,82% SAO CONRADO # 15
SAO FRANCISCO 9 0,82% ARCOVERDE 1 15
URUGUAIANA 9 0,82% COELHO NETO ¥ 13
CATETE 10 0,91% IPANEMA / GENERAL... 7 12
ESTACIO 10 0,91% GENERALOSORIO Il ¥ 12
NOSSA SENHORA DA 10 0,91% CANTAGALO 1 12
ANTERO DE 11 1,00% ENG.DA RAINHA 11
DEL CASTILHO 11 1,00% DELCASTILHO # 11
! ANTERO DE QUENTAL # 11
ENG.DA RAINHA 11 1,00% NOSSA SENHORA DA 10
CANTAGALO 12 1,09% ESTACIO 1?10
GENERAL OSORIO I 12 1,09% CATETE 110
IPANEMA / GENERAL 12 1,09% URUGUAIANA # 9
COELHO NETO 13 1,18% SAO FRANCISCO XAVIER 1 9
ARCOVERDE 15 1,36% ACARI/FAZ.BOTAFOGO 1 9
SAO CONRADO 15 1,36% SASRCE??,K;\Q(; ::
-l
13270 MARIA DAGRACA 16
URUGUAI 16 1,45% ENG.RUBENS PAIVA # 6
CENTRAL 17 1,54% CIDADENOVA 1 6
CINELANDIA 17 1,54% SAENS PENA 1 4
AFONSO PENA 20 1,81% MARACANA /4
LARGO DO 20 1,81% IRAJA 1 4
SIQUEIRA CAMPOS 20 1,81% _TRIAGEM 13
PAVUNA 23 2,09% TOMAS COELHO 13
BOTAFOGO 26 2'36‘7 Metré na superficie (... # 3
12070 FLAMENGO /2
CARIOCA 29 2,63% COLEGIO ! 2
JARDIM OCEAN'CO 37 3,36% Metro na superficie (... I
NAO INFORMADA 609 55,26% INHAUMA 1
TOTAL 1102 100,00 0 500 1000
AGETRRSP
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«—-7\“ Manifestacoes Concessionaria

— METRORIO

Motivo das Reclamacgoes -

Motivo Frequéncia % .
ENGENHARIA 4 0,36% Fevereiro 2020
GRATUIDADE 5 0,45% GIRO 502
METRO NA LINHA DE BLOQUEIO s 132
SUPERFICIE (MNS) 5 0,45% VENDAS NN 117
SEGURANCA 7 0,64% OPERACAC [ 99
NFC 8 073% MANUTENCAO S 96
— Y ATENDIMENTO [ 89
COMUN|CAACAO 16 1,45% CONVENIENCIA B 22
CONVENIENCIA 22 2,00% COMUNICACAO & 16
ATENDIMENTO 89 8,08% NFC 1 8
MANUTENCAO 9 8,71% SEGURANCA 1 7
OPERACAO 99 8.98% METRO NA SUPERFICIE (MNS) | 5
z | 5
VENDAS 117 10,62% e | .
LINHA DE BLOQUEIO 132 11,98%
GIRO 502 45,55% 0 200 400 600
TOTAL 1102 100,00%
TOP 10 - RANKING DE
MANIFESTACOES
a o q |
Categoria Frequéncia % RE;::;i 721
]
ESTUDANTE 115 3,07% AU o 220136
HORARIO DE 115 3,07% CARNAV AL"'
APLICATIVO 116 3,09% fr— 192
VALIDADOR 124 3,30% CADASTRO  fmmmmmm 157
CARTAO 132 3’52% CARTAO mmmm 132
CADASTRO 157 4,18% VALIDADOR 124
CARNAVAL 192 5,12% APLICATIVO mmmmm 116
MAQUINA DE 203 5,41% HORARIO DE... s 115
RECARGA 216 5,76%
SALDO 721 19.22% FOTUDANTE s
Total 3752 100,00% 0 200 400 600 800

TOP 10 - RANKING DE

CATEGORIA RECLAMA(;OES % RECLAMACOES
BLOQUEIO DE 30 2,72% SALDO 1 130
CODIGOS 30 2,72% RECARGA I 125
SEGURANCAS 59 5,35% MAQUINA DE... ] 110
AR CONDICIONADO 60 5,44% CARTAO PRE-PAGO/GIRO I 95
CADASTRO 66 5,99% APLICATIVO DI 85
APLICATIVO 85 7,71% CADASTRO I 66
CARTAO PRE- 95 8,62% AR CONDICIONADO 60
i SEGURANCAS I 59
MQ?CL::GA ADE 1;(5) 191'93822 CODIGOS PROMOCIONAIS NN 30
Sl _— 11:80% BLOQUEIO DE CARTAO I 30
TOTAL 1102 100,00 0 50 100 150

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

(" MANIFESTACOES DA LINHA 1 DO A
METRORIO FEVEREIRO 2020
Maniestacéo Freauéncia % 2%

CRITICA 276 52.67% ’

ELOGIO _ 10 1,91% ‘ )
INFORMACAO 156 29,77% 13% " CRITICA
SOLICITAgAO 71 13,55% = ELOGIO

SUGESTAO 11 2,10% -

TOTAL 524 100,00 " INFORMAGAQ

SOLICITACAO
= SUGESTAO

Estacdo Reclamacgoes %

- - - N y,
NAO INFORMADA 1 0,36%
FLAMENGO 2 0,72% .

Metré na superficie ( 3 1,09% RECLAMACOES FEVEREIRO
SAENS PENA 4 1,45% x
ERES.VARGAS 8 2,90% 2020 - POR ESTACAO

SAO FRANCISCO 9 3,26%
URUGUAIANA 9 3,26% oo , 629

CATETE 10 3,62% SIQUEIRA CAMPOS 20

ESTACIO 10 3,62% LARGO DO MACHADO = 20

CANTAGALO 12 4,35% AFONSO PENA e 20

IPANEMA / GENERAL 12 4,35% CINELANDIA 17
ARCO)/ERDE 15 5,43% S:L'j‘gm'; 1167

GLORIA 16 5.80% ;

GLORIA - 16
URUGUAI 16 5,80% ARCOVERDE | 15
CENTRAL 17 6,16% IPANEMA / GENERAL OSORIO | o 12
CINELANDIA 17 6,16% CANTAGALO — 12
AFONSO PENA 20 7.25% ESTACIO o 10
LARGO DO MACHADO 20 7,25% CATETE == 10
SIQUEIRA CAMPOS 20 7,25% SA0 FRANCISCO XAVIER | &
BOTAFOGO 26 9,42% PRES.VARGAS | 8
CARIOCA 29 10,51% SAENS PENA | — 4
TOTAL 276 100,00% Metrd na superficie (.. = 3
FLAMENGO = 2
NAO INFORMADA = 1
0 10 20 30 40
RECLAMA(;GES FEVEREIRO 2020 - POR
MOTIVO
LINHA DE BLOQUEJO FNGFENHARIA 1 0.36%
REENUTENCAO GRATUIDADE § 1 0.36%
OP:;Q';;; METRO NA SUPERFICIE 2 0.72%
CONVENIENCIA 3 1,09%
NFC 3 109%
B URANCA COMUNICACAO 5 1,81%
COMUNlCACAO SEGURANCA 6 2.17%
NFC GIRO 24 8.70%
CONVENIENCIA ATENDIMENTO 32 11.59%
METRO NA SUPERFICIE... OPERACAO 39 14,13%
GRATUIDADE VENDAS _ 48 17.39%
ENGENHARIA MANUTENCAO 54 19.57%
LINHA DE BLOQUEIO 58 21.01%
TOTAL 276 100.00%
AGETR:\‘NSP
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- Manifesta

ACESSOS E CERCANIAS
AUDIO NAS ESTACOES
AUDIO NOS CARROS
BANHEIRO
CAIXA 24 HORAS
CARTOES METRORIO
CELULAR
CONSERVACAO DOS
CONSTRUCAO/OBRAS
EXTRATO
LOJAS / QUIOSQUES
PAREDES E PAINEIS
PROBLEMA NA
TORNIQUETES
TRAJETOS
TRANSFERENCIAS
ACESSOS
APLICATIVO
ILUMINACAO
OPERADOR DE
OPERADOR DE
PORTAS
SAC
SUPERLOTACAO
CARTAO
HORARIO DE
MUSICOS NO VAGAO
PLACAS E SINALIZACOES
CARRO EXCLUSIVO
OPERADOR DE
POSTO GRATUIDADE
VALIDADOR
RECARGA
ASSALTOS E FURTOS
BLOQUEIO DE CARTAO
SALDO
CARTAO PRE-PAGO
ACESSIBILIDADE
RIOCARD/BILHETE
VENTILADORES
LIMPEZA
BILHETERIA
SEGURANCAS
AR CONDICIONADO
CARTAO PRE-
MAQUINA DE
TOTAL

VOO NODODOUDNDRNDPEPDRWWWWNNNNNNNNRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRERPRLRPR

%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,72%
0,72%
0,72%
0,72%
0,72%
0,72%
0,72%
0,72%
1,09%
1,09%
1,09%
1,09%
1,45%
1,45%
1,45%
1,45%
1,81%
2,17%
2,17%
2,17%
2,54%
2,90%
2,90%
3,62%
4,35%
4,71%
6,16%
11,23%
15,22%
16,30%
100,00%

AGETRANSP

coes Concessionaria
METRORIO

RECLAMAGCOES FEVEREIRO 2020
- POR CATEGORIA

MAQUINA DE...

CARTAO PRE-PAGO/GIRO
AR CONDICIONADO
SEGURANCAS
BILHETERIA

LIMPEZA

VENTILADORES
RIOCARD/BILHETE UNICO
ACESSIBILIDADE

CARTAO PRE-PAGO
SALDO

BLOQUEIO DE CARTAO
ASSALTOS E FURTOS
RECARGA

VALIDADOR

POSTO GRATUIDADE

OPERADOR DE ESTAGAO -...
CARRO EXCLUSIVO PARA...

PLACAS E SINALIZACOES
MUSICOS NO VAGAO

HORARIO DE...

CARTAO
SUPERLOTACAO
SAC

PORTAS

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

ILUMINACAO

APLICATIVO

ACESSOS
TRANSFERENCIAS
TRAJETOS

TORNIQUETES

PROBLEMA NA OPERACAO
PAREDES E PAINEIS

LOJAS / QUIOSQUES
EXTRATO
CONSTRUGCAO/OBRAS
CONSERVAGAO DOS TRENS
CELULAR

CARTOES METRORIO
CAIXA 24 HORAS
BANHEIRO

AUDIO NOS CARROS
AUDIO NAS ESTACOES
ACESSOS E CERCANIAS

45
I /)
a—— 17
K}

=
o =
N

0
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Elogios / Estagio | AFONSO PENA | CANTAGALO | CARIOCA CENTRAL URUGUAIANA | TOTAL
ACHADOS E PERDIDOS 0 0
CONDUTORES 0 0 0 2 0 0 2
GERAL 1 1 0 0 1 0 3
SEGURANCAS 2 1 0 0 0 1 4
TOTAL 3 2 1 2 1 1 10
Elogios Fevereiro 2020 - Por Estacao
3
2 2
1
1
1
0
AFONSO PENA CANTAGALO CARIOCA CENTRAL URUGUAI URUGUAIANA
B ACHADOS E PERDIDOS ® CONDUTORES B GERAL = SEGURANCAS
Informagoes Frequencia % Inf Ses Linha 1 -E .
ACESSIBILIDADE . T nformacdes Linha 1 -Fevereiro
ATENDIMENTO 6 3,85% 2020
COMUNICACAO 5 3,21% 0
CONVENIENCIA 3 1,92% 59 -
CORPORATIVO 11 7,05% o
GIRO 25 16,03%
GRATUIDADE 14 8,97% 40
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,64% 24 25 30
MANUTENCAO 2 1,28% u 20
METRO NA ; 121H 3 56 , 10
SUPERFICIE (MNS) 1 0,64% = m W=
OPERACAO 59 37,82% 5 ©40 40 O ¥ <O <O &
% <O ) 0O L. &L Q
PROCEDIMENTOS 3 1,92% & é\&v“:\@i@%@%@v & v%&“\@@:@@ov
VENDAS 24 15,38% S KL P L LS O P
& Qg\vv@%e Q,Ooo@/\%(jv
Total 156 100,00% & &Ny S v
IS
O
é‘l‘
K\
AGETR:\‘NSP
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=% . Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Solicitacdes Atendimentos % Solicitagdes Linha 1 - Fevereiro

2020
GRATUIDADE 1 1,41%
GIRO 2 2,82% achapos € perpipos NG 5/
o EDs
PROCEDIMENTOS 5 7,04% OPERAGAO
PROCEDIMENTOS -5
A o,
OPERACAO 6 8,45% cro B2
ACHADOS E PERDIDOS 57 80,28% GraTuIDADE B1
Total 71 100,00% 0 20 40 60

Sugestdes Linha 1 - Fevereiro

2020
% 5
4
CAMPANHA 4 36,36% 4
- 3
COMUNICAGAO 3 27,27% 3
CONVENIENCIA 1 9,09% 2
1 1 1 1
ENGENHARIA 1 9,09% 11 i 1
METRO NA SUPERFICIE 0
(MNS) 1 9,09% © S ¥ e& &o s\v
A FIFETE
OPERAGAO 1 9,09% S & O & S
FEFEEFS S
Total 11 100,00% £ T8
&
O
Q&
S

AGETRANSP
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L= METRORIO

...7\" Manifestacoes Concessionaria

. (" MANIFESTACOES DA LINHA 2 DO )
|_| N h a 2 METRORIO- FEVEREIRO 2020
14% 1 i
Tipo de Manifestacdo Frequéncia % ° = CRITICA
CRITICA 125 53,19% = ELOGIO
ELOGIO 1 0,43% n |NFOR|V|ACAO
INFORMACAO 74 31,49% ~
~ SOLICITACAO
SOLICITACAO 33 14,04% )
SUGESTAO 2 0,85% = SUGESTAO
Total 235 100,00%  \_ Y,
RECLAMACOES FEVEREIRO
Estagao Reclamagdes % 2020 - POR ESTACAO
INHAUMA 1 0,80%
COLEGIO 2 1,60%
TOMAS COELHO 3 2,40% PAVUNA 23
VICENTE DE CARVALHO 15
TRIAGEM 3 2'40% COELHO NETO = 13
IRAJA 4 3,20% ENG.DA RAINHA -— 11
MARACANA 4 3,20% DEL CASTILHO | — 11
CIDADE NOVA 6 4,80% ACARI/FAZ.BOTAFOGO — O
ENG.RUBENS PAIVA 6 4,80% M?SACSETG‘;\;‘;S\ —6 8
MéRIA DA c,iRéCA 6 4'80% ENG.RUBENS PAIVA )
SAO CRISTOVAO 8 6,40% CIDADE NOVA o
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 9 7,20% MARACANA | w4
DEL CASTILHO 11 8,80% IRAJA e 4
ENG.DA RAINHA 11 8,80% TOMASTE'C?EGLE'\C") 3
COELHO NETO 13 10,40% oLEe0 = 2
VICENTE DE CARVALHO 15 12,00% INHAOMA = 1
PAVUNA 23 18,40% o s 10 15 a0 2
TOTAL 125 100,00%
RECLAMACGES FEVEREIRO
Motivo 2020 - POR MOTIVO
NFC 1 0,80%
COMUNICACAO 2 1,60%
GIRO 6 4,80% ATENDIMENTO
CONVENIENCIA 10 8,00% LINHA DE BLOQUEIO
MAN UTENCAO 10 8,00% OPERACAO
VENDAS 20 16,00% VENDAS
OPERACAO 23 18,40% -
MANUTENGCAO
LINHA DE BLOQUEIO 25 20,00% R
ATENDIMENTO 28 22,40% R ENIENCIA
TOTAL 125 100,00% g0
COMUNICAGAO
NFC
0 10 20 30
AGETR:\‘NSP
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=% . Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

RECLAMAGCOES FEVEREIRO

Categoria Reclamagées % 2020 - POR CATEGORIA
ACESSOS 1 0,80%

APLICATIVO 1 0,80% ,SWEEgSﬁVNA‘?’SE . 23
AUDIO NAS ESTACOES 1 0,80% CARTAO PRE-PAGO/GIRO e 17
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,80% BANHEIRO m—m 10

CELULAR 1 0,80% BILHETERIA s 9
CARTAO PRE-PAGO 8
PLACAS E 1 0,80% AR CONDICIONADO 6
RECARGA 1 0,80% SUPERLOTACAO mmmm 5
TELHADOS 1 0,80% SALDO m=m 3
ACESSIBILIDADE 2 1,60% OPERADOF;RSSEEQ"A/ZQQ--- ;
CARRO EXCLUSIVO 2 1,60% ACESSOS E CERCANIAS 3
OPERADOR DE 2 1,60% TRANSFERENCIAS == 2
PROCEDIMENTOS 2 1,60% PROCEDIMENTEJS - 2
TRANSEERENCIAS 2 1,60% OPERADOR DE ESTACAO... m 2
CARRO EXCLUSIVO PARA... m 2
ACESSOS E CERCANIAS 3 2,40% ACESSIBILIDADE . b
OPERADOR DE 3 2,40% TELHADOS 1
PROBLEMA NA 3 2,40% RECARGA = 1
SALDO 3 2 40% PLACAS E SINALIZACOES m 1
- ! CELULAR m 1
SUPERLOTAGAO 5 4,00% BLOQUEIO DE CARTAO m 1
AR CONDICIONADO 6 4,80% AUDIO NAS ESTACOES ® 1
CARTAO PRE-PAGO 8 6,40% APLICATIVO = 1

BILHETERIA 9 7,20% ACESSOS 1

BANHEIRO 10 8,00% 0 5 10 15 20 25

CARTAO PRE- 17 13,60%

MAQUINA DE 17 13,60%

SEGURANCAS 23 18,40%

TOTAL 125 100,00%

Elogios Fevereiro 2020 -
Por Estacao

Total
Elogio / Estagdo TRIAGEM Geral

QUALIDADE DO
SERVICO 1 1 1

Total Geral 1 1

TRIAGEM

B QUALIDADE DO SERVICO

AGETRANSP
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....7\ Manifestacoes Concessionaria

\> METRORIO

Informagodes Frequéncia %

Informacgdes Linha 2 -

ATENDIMENTO 3 4,05% .
COMUNICACAO 1 1,35% Fevereiro 2020
CONVENIENCIA 3 4,05% 31 40
CORPORATIVO 4 5,41% 14 1 ;g
GIRO 4 5,41% 3 4 4 3 1 3 9
GRATUIDADE 11 14,86% o . - o
LINHA DE BLOQUEIO 3 4,05% @oi%@(‘;\&i& &%@%@Z@i@o
OPERACAO 31 41,89% N © Coe
VENDAS 14 18,92%
TOTAL 74 100,00%

Solicitagdes Frequéncia % Solicitagdes Linha 2 -
COMUN'CACAO 1 3,03% Fevereiro 2020
PROCEDIMENTOS 1 3,03%

VENDAS L 3,03% ACHADOS E PERDIDOS N 27

OPERACAO 3 9,09% -

OPERACAC B 3
ACHADOS E PERDIDOS 27 81,82% VENDAS @ 1
Total 33 100,00% PROCEDIMENTOS 1
COMUNICACAO B 1
0 10 20 30
Sugestdes Frequéncia % Sugestdes Linha 2 - Fevereiro
ATENDIMENTO 1 50,00% 2020
CAMPANHA 1 50,00%
1 1
TOTAL 2 100,00% 1

CAMPANHA ATENDIMENTO

AGETRANSP
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Linha 4

METRORIO

Manifestacoes Concessionaria

~

-
MANIFESTACOES DA LINHA 4 DO
% METRORIO- FEVEREIRO 2020

CRITICA 93 61,18% ‘

ELOGIO 1 0,66% 15% = CRITICA
INFORMACAO 28 18,42% = ELOGIO
SOLICITACAO 23 15,13% = INFORMACAO

SUGESTAO 7 4,61% SOLlCITACAO
Total 152 100,00% = SUGESTAO
o
RECLAMAC@ES FEVEREIRO
Estacao Reclamagdes % 2020 - POR ESTACAO
Metré na superficie (
ANTER%Z\G/SAU)ENTAL ; . 1 08% JARDIM OCEANICO
’ o ~
JARDIM DE ALAH 7 7,53% SAO CONRADO —15
NOSSA SENHORA DA GENERALOSORIO || mm 12
PAZ 10 10,75% ANTERO DE QUENTAL 11
ANTERO DE QUENTAL 11 11,83%
GENERAL OSORIO I 12 12,90% NOSSA SENHORA DA PAZ = 10
SAO CONRADO 15 16,13% JARDIM DE ALAH w7
JARDIM OCEANICO 37 39,78% N -
TOTAL 93 100.00% Metr6 na superficie (.1 1
0 10 20 30 40
RECLAMAC@ES FEVEREIRO
NFC 1 1,08% 2020 - POR MOTIVO
COMUNICACAO 2 2,15%
CONVENIENCIA 7 7,53% VENDAS
GIRO 3 8.60% ATENDIMENTO
LINHA DE BLOQUEIO 9 9,68% -
N MANUTENCAO
MANUTENCAO 12 12,90%
-~ LINHA DE BLOQUEIO
0,
OPERACAO 12 12,90% GIRO
VENDAS 29 31,18% COMUNICACAO
Total Geral 93 100,00% NFC

AGETRANSP
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*7\ .  Manifestacoes Concessionaria

'y
% l

L= METRORIO

RECLAMACC)ES FEVEREIRO
Categoria Reclamagoes % 2020 - POR CATEGORIA
ACESSIBILIDADE 1 1,08% MAQUINA DE... 29
'IACESSOS E 1 1,08% SEGURANCAS 9
AUDIO NAS 1 1,08% BANHEIRO 7
CARRO EXCLUSIVO 1 1.08% AR CONDICIONADO mmmm 7
CEULAR 1 1.08% MUSICOS NO VAGAO mmm 5
CONDUTORES DE el CARTAO PRE-PAGO/GIRO mmm 5
1 1,08% VENTILADORES mm 3
ILUMINACAO 1 1,08% SALDO 3
LIMPEZA 1 1,08% BLOQUEIO DE CARTAO 3
MONITORES 1 1,08% RIOCARD/BILHETE L’JNNICO m 2
o OPERADOR DE ESTACAO -..m 2
OPERADOR DE
~ 1 1,08% CARTAO PRE-PAGO m 2
PLACASE 1 1,08% CARNAVAL m 2
RECARGA 1 1,08% VALIDADOR  © 1
SUPERLOTACAO 1 1,08% SUPERLOTAGAO % 1
\ RECARGA 1 1
VALIDADOR 1 1,08% PLACAS E SINALIZACOES 1 1
CARNAVAL 2 2,15% OPERADOR DE ESTACAO -...1 1
CARTAO PRE-PAGO 2 2,15% MONITORES ESTACOES 1 1
OPERADOR DE ) 2 15% LIMPEZA 1
RIOCARD/BILHETE . ILUMINACAO 1 1
. 2 2,15% CONDUTORES DE MNS I 1
BLOQUE{O b 3 3,23% CELULAR 1 1
SALDO 3 3,23% CARRO EXCLUSIVO PARA...T1 1
VENTILADORES 3 3,23% AUDIO NAS ESTAGOES 1 1
CARTAO PRE- o ACESSOS E CERCANIAS 1 1
; ] _ > >,38% ACESSIBILIDADE 1 1
MUSICOS NO VAGAO 5 5,38%
0 10 20 30 40
AR CONDICIONADO 7 7,53%
BANHEIRO 7 7,53%
SEGURANCAS 9 9,68% ElogIOS FeverEIrO 2020 =
MAQUINA DE 29 31,18% Por Estagao
TOTAL 93 100,00
1
GENERAL
Elogio / Estacdo OSORIO I %
100,00 0
OUTROS 1 % GENERAL OSORIO I
100,00
TOTAL 1 % B OUTROS
AGETR:\‘NSP
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3 N Manifestacoes Concessionaria

-— METRORIO

Tipo de Informagao Frequéncia % - . .
BANHEIRO 1 357% Informacdes Linha 4 - Fevereiro
CARTAO 1 3,57% 2020
CARTAO PRE- g
PAGO/GIRO 1 3,57% 7 .
CARTOES METRORIO 1 3,57%
HORARIO DE ©
FUNCIONAMENTO 4 14,29% 4 5
INTEGRACAO 1 3,57% s s 4
LOJAS / QUIOSQUES 1 3,57% , 3
MAQUINA DE 5
AUTOATENDIMENTO 7 25,00% Lrd Lot Lt
RESSARCIMENTO 3 10,71% O DEENTEE
RIOCARD/BILHETE T R N
UNICO 1 3,57% EES?P2E223%086%E ¢k
SAC 1 3,57% cgf 235855E£gocz
SEGURANCAS 1 3,57% =2 %gg § E ¢ é E .
TRAJETOS 3 10,71% 2 583 ° o S &
E g « = >
TRANSPORTE DE 2 2 S ZQ
BICICLETAS E Z S &
PRANCHAS 2 7,14% g “ ©
TOTAL 28 100,00%
Solicitagdes Linha 4 -
Scrhutagoes Frequéncia % Fevereiro 2020
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 1 4,35%
PALCO CARIOCA 1 4,35% perpinos D 1
PERDIDOS 21 91,30% paLco carloca 1
TOTAL 23 100,00% ) 1
MAQUINA DE... 1
0 10 20 30
AGETR:\‘NSP
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....7\ Manifestacoes Concessionaria

A METRORIO

Linha Nao

Informada

4 N
MANIFESTACOES COM LINHA NAO
INFORMADA DO METRORIO-

Tipo de FEVEREIRO 2020
Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 608 21,40%

ELOGIO 18 0,63% = CRITICA
INFORMACAO 1784 62,79% - ELOGIO
SOLICITACAO 415 14,61% - INFORMACAO

SUGESTAO 16 0,56% )
100.00 SOLICITACAO
Total 2841 % = SUGESTAO
\ J
Motivo Reclamagées % RECLAMACG ES
SEGURANCA 1 0,16%
CONVENIENCIA 2 0,33% FEVEREIRO 2020 - POR
ENGENHARIA 3 0,49% MOTIVO
METRO NA SUPERFICIE
(MNS) 3 0,49%
NFC 3 0,49% GIRO ] 464
GRATUIDADE 4 0,66% LINHA DEBLOQUEIO - g 40
COMUNICACAO 7 1,15% OPERACAC g 25
ATENDIMENTO 16 2,63% VENDAS 1 20
MANUTENCAO 20 3,29% MANUTENGAO 1 20
VENDAS 20 3'29% ATENDIMENTO 16
OPERACAO 25 4,11% CO(’_]"'UN'CACAO Z
LINHA DE BLOQUEIO 40 6,58% RATU'Dﬁii :
o Lo 76'32% METRO NA SUPERFICIE 3
Total 608 100,00% ooTh
CONVENIENCIA J§ 2
SEGURANGA J 1

0 100 200 300 400 500

AGETRANSP
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- Manifesta

METRORIO

ACESSOS
ACIDENTE
ASSALTOS E FURTOS
BANHEIRO
CARRO EXCLUSIVO
CELULAR
CONDUTORES
CONDUTORES DE MNS
CONSERVACAO DOS
FAIXA
ILUMINACAO
INTEGRACAO
LOJAS / QUIOSQUES
PAGAMENTO
PROBLEMA NA
RIOCARD/BILHETE
TRANSFERENCIAS
AUDIO NOS CARROS
PARCERIAS
ACESSOS E CERCANIAS
BILHETERIA
CARNAVAL
CONSTRUCAO/OBRAS
POSTO GRATUIDADE
SITE
EXTRATO
PLACAS E
CARTAO
LIMPEZA
SUPERLOTACAO
MUSICOS NO VAGAO
CARTAO PRE-PAGO
SEGURANCAS
PROMOCOES
VALIDADOR
AR CONDICIONADO
MAQUINA DE
BLOQUEIO DE CARTAO
cODIGOS
CARTAO PRE-
CADASTRO
APLICATIVO
RECARGA
SALDO
TOTAL

OO UTUTUTEDWWWWWWNNRRRERRRPRRERRRRRERRRRRR

O W WNRRRREP R
O~ OO0 Vo kK - O

82
118
118
608

coes Concessionaria

0.16% RECLAMAGOES FEVEREIRO 2020
0,16% - POR CATEGORIA
0,16%
0,16% SALDO e 113
0,16% RECARGA s 118
0,16% APLICATIVO 82
0,16% ) ~ CADASTRO 66
0.16% CARTAO PRE-PAGO/GIRO 31
=070 CODIGOS PROMOCIONAIS mmmmm 30
0,16% BLOQUEIO DE CARTAO mmm 20
0,16% MAQUINA DE... s 19
0,16% AR CONDICIONADO == 16
0,16% VALIDADOR 11
0,16% PROMOGCOES = 11
SEGURANCAS m 10
0,16% CARTAO PRE-PAGO m 8
0,16% MUSICOS NO VAGAO m 6
0,16% SUPERLOTACAO & 5
0,16% LIMPEZA = 5
0,33% CARTAO = 5
0,33% PLACASESINAIEI;?;;AOTES :
0,49%
Y SITE © 3
’ POSTO GRATUIDADE 1 3
0,49% CONSTRUCAO/OBRAS 1 3
0,49% CARNAVAL 1 3
0,49% BILHETERIA 1 3
0,49% ACESSOS E CERCANIAS 1 3
0 66% ) PARCERIAS 1 2
OIGGV AUDIO NOS CARROS 1 2
19070 TRANSFERENCIAS | 1
0,82% RIOCARD/BILHETE UNICO | 1
0,82% PROBLEMA NA OPERACAO | 1
0,82% PAGAMENTO @ 1
0,99% LOJAS /QUIOSQU~ES 1
1,32% INTEGRACAO | 1
ILUMINACAO | 1
1,64% FAIXA ANTIDERRAPANTE | 1
1,81% CONSERVACAO DOS TRENS | 1
1,81% CONDUTORESDE MNS | 1
2,63% CONDUTORES | 1
3'13% CELULAR 11
3,29% CARRO EXCLUSIVO PARA...| 1
BANHEIRO | 1
4,93% ASSALTOS E FURTOS | 1
5,10% ACIDENTE | 1
10,86% ACESSOS | 1
0,
1;320//: 0 50 100 150
19,41%
100,00%
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. Manifestacoes Concessionaria
METRORIO

Elogios - Fevereiro 2020
Elogios Frequéncia %
ATUALIZACAO DO APP 14 77,78%
BONUS PROGRESSIVO 1 5,56%
CORDIALIDADE 2 11,11%
OUTROS 1 5,56%
TOTAL 18 100,00%
] ATUALIZACAO DO APP m BONUS PROGRESSIVO
B CORDIALIDADE OUTROS
Informagodes Frequéncia %
ACESSIBILIDADE 2 0,11% Informacgdes Linha Nao
ACHADOS E PERDIDOS 2 0,11% Informada - Fevereiro 2020
ATENDIMENTO 66 3,70%
A 727 800
COMUNICACAO 21 1,18% -
CONVENIENCIA 20 1,12% 700
CORPORATIVO 64 3,59% 600
GIRO 727 40,75% 417 500
GRATUIDADE 255 14,29% 400
LINHA DE BLOQUEIO 7 0,39% 255 300
MANUTENCAO 2 0,11% 167 200
METRO NA SUPERFICIE ’ 64 66 100
(MN) 7 0,39% e AR | 1 R
NFC 4 0,22% m<mou1£oou.roo<_(oom|.u
OPERAGAO 417 23,37% = = £ S228535¢2¢8 2z 8 3
PROCEDIMENTOS 22 1,23% >S5 EEg2 &5z3 223
SEGURANGA 1 0,06% Z8° 22L8% £22322Zu3
s @ O9 o k8O
VENDAS 167 9,36% 2 o~ < ©o<Q8 <
TOTAL 1784 100,00% - £z -
S <
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Manifestacoes Concessionaria
N METRORIO

Solicitagdo Frequéncia % Solicitagdes Linha Nao
Informada - Fevereiro 2020
ACHADOS E PERDIDOS 9 2,17%
ATENDIMENTO 1 0,24% VENDAS /1
PROCEDIMENTOS B 6
COORPORATIVO 1 0,24% opErRACAO B 4
. GRATUIDADE N 59
GIRO 334 80,48% GiRo I 331
GRATUIDADE 59 14,22% COORPORATIVO 1
ATENDIMENTO '1
OPERACAO 4 0,96% ACHADOS E PERDIDOS B 9
0 100 200 300 400
PROCEDIMENTOS 6 1,45%
VENDAS 1 0,24%
TOTAL 415 100,00%
Sugestdes Linha Nao Informada
Sugestoes Frequéncia % .
& 9 > - Fevereiro 2020
CAMPANHA 1 6,25% 6 6 7
6
- 5
COMUNICACAO 6 37,50% , 4
3
o 1 1 2
GIRO 6 37,50% I m !
MANUTENGAO 1 6,25% F & LS
~ C§2 éo \)% Q@
OPERACAO 2 12,50% & (/o@
Total Geral 16 100,00%
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas
ManifestacOes na Concessionaria

CCR Barcas

MANIFESTAGOES - CCR BARCAS

MANIFESTAGOES TOTAL % RECLAMACAO
RECLAMACAO 112 3,56% 4%
RESSARCIMENTO 3 0,10%
SUGESTAO 5 0,16%
ELOGIO 7 0,22%
INFORMACAO 3009 95,58%
SOLICITACAO 12 0,38%
TOTAL 3148  100,00% NFORMACED
96%
MANIFESTAGOES 2019 2020

RECLAMAGAO 80 112
RESSARCIMENTO 1 3
SUGESTAO 0 5 MANIFESTACOES CCR
ELOGIO 5 7
INFORMACAO 1336 3009 BARCAS = FEVEREIRO
SOLICITAGAO 9 12 2020
Total 1431 3148

RECLAMACOES CCR
BARCAS - FEVEREIRO
2020
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

LINHA RECLAMACOES % ~
Charitas . 5 36% RECLAMAGOES - POR LINHA
Angra 0 0,00%
Mangaratiba 1 0,89% Cocotd = 5
Ilha Grande 4 3,57% Praca Xy I 50
N3o Definida 10 8,93% Arariboia SRR 77
Paqueta 9 8,04% Paquets EEEED 9
Araribdia 27 24,11% N&o Definida EHEEEE 10
Praga XV 50 44,64%  IlhaGrande &4
Cocotd 5 4,46% Mangaratiba @ 1
TOTAL 112 100,00% Angra ! 0
Charitas &5 6
MOTIVO RECLAMACOES %
Ventilagdo/refrigeragdo 17 15,18%
Outros 3 2,68%
"galmge"%”/ ; iéij MOTIVO DAS RECLAMACOES
olaborador ,68%
Conforto 1 0,89% Divis3o Sul 5
Fumaca/Cheiro Forte 1 0,89% Capacidade menor que a... ™ 1
Passageiro infrator 1 0,89% Horario 1
Banheiros e Higiene 1 0,89% Superlotagdo 2
Ambulantes 4 3.57% Atracacdo/ Desatracacgdo 1
Dano a objeto 1 0,897 Tempo de espera para... ™ 1
10770 Grade de hordrioc T—— 10
Colaborador 5 4,46% Outros mm 2
Outros 7 6,25% Atraso na partida S—— 3
Acesso preferencial 2 1,79% Cargas e bagagens mwmmmm 4
Ventilagdo/ Refrigeragdo 1 0,89% . Terce'r'zaﬂjo 3
Lo Manuten¢do/ Conservagdo m 1
Logistica de embarque e 1 0,89% Acessibilidade == 2
Bilheteria 3 2,68% Banheiros e higiene ® 1
Banheiros e higiene 1 0,89% Bilheteria 3
Acessibilidade 2 1,79% Logistica de embarquee... ™ 1
Manutenc3o/ 1 0.89% Ventilagdo/ Refrigeragdo 1
Terceirizzdo 3 2.68% Acesso preferencial = 2
’ o Outros m——— 7
Cargas e bagagens 4 3,57% Colaborador 5
Atraso na partida 13 11,61% Dano a objeto = 1
Outros 2 1,79% Ambulantes mmm 4
Grade de horario 10 8,93% Bs;gzgrce)frs :}gr';tr;i : 1
Tempo de espera para 1 0,89% Fumaca/Cheiro Forte = 1
Atracacdo/ Desatracagdo 1 0,89% Conforto m 1
Superlotagado 2 1,79% Colaborador 3
Horario 1 0.89% Manuten¢do/ conservagio e 7
. ’ Outros mmm 3
Capaad;dfe I\'Iesn(Tr quea ; Z’izzf Ventilagdo/refrigeragdo mmmm———— |7
ivisdo Su ,46%
Esquema especial de 3 2,68% 0 > 01520
Bilhete Unico/ RioCard 3 2,68%
TV Barcas/ publicidade 1 0,89%
TOTAL 112 100,00%
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Barcas

RECLAMACOES CCR BARCAS -
POR CLASSIFICACAO
CLASSIFICACAO DAS
RECLAMACOES FREQUENCIA %
EMBARCACAO 34,82% A
ESTACAO 30 26,79% 35% A0
OPERACAO 39 34,82% 35% ESTAGAO
OUTROS 4 3,57% ®m OPERACAO
TOTAL 112 100,00% B OUTROS
EMBARCAGAO TOTAL % R EEC I\L/IABIX RAE/? (fg EDSAS
Ventilagdo/refrigeracdo 17 43,59%
VVOutros 3 7,69% Dano a objeto W 1
Manutencdo/ conservagao 7 17,95% Ambulantes S 4
Colaborador 3 7,69% Banheiros e Higiene 1
Conforto 1 2,56% Passageiro infrator W 1
Fumaca/Cheiro Forte 1 2,56% Fumaga/Cheiro... @ 1
Passageiro infrator 1 2,56% Conforto 1
Banheiros e Higiene 1 2,56% Colaborador 3
Manutenco/... Y 7
Ambulantes 4 10,26% Outros D 3
Dano a objeto 1 2,56% Ventilacs ige...
entilagdo/refrige... 17
TOTAL 39 100,00%
ESHAGRE - RECLAMACOES DAS ESTACOES
Colaborador 5 16,67% C C
Outros 7 23,33%
Acesso preferencial 2 6,67%
Ventilagdo/ Refrigeracdo 1 3,33% Bilheteria [N 3
Logistica de embarque e 1 3,33% Logistica de embarquee (1
Bilheteria 3 10,00% desembarque
Banhequs e hlglene 1 3,33% Ventilacdo/ Refrigeracdo —| 1
Acessibilidade 2 6,67%
Manutengdo/ Conservagdo 1 3,33% Acesso preferencial - 2
Terceirizado 3 10,00%
Cargas e bagagens 4 13,33% Outros — 7
TOTAL 30 100,00%
Colaborador — 5
[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

OPERAGAO TOTAL % ~ -
Atraso na partida 13 33,33% RECLAMAGOES DA OPERACAO
Outros 2 5,13%
Grade de horério 10 25,64% Divisdo sul  CE= 5
Tempo de espera para Horario ™ 1 ,
]
embarque 1 2,56% Atracacdo/ Desatracacdo ™ 1
Atracagdo/ Desatracagao 1 2,56% 9?1 10
Superlotagdo 2 5,13% Grade de hordrio - )
Hordario 1 2,56% Atraso na partida SEEEEEEEE———————— 13
Capacidade menor que a
demanda 1 2,56%
Divisao Sul 5 12,82%
Esquema especial de feriado 3 7,69%
TOTAL 39 100,00%
OUTRAS RECLAMACOES
TV Barcas/ publicidade - 1
OUTROS TOTAL %
Bilhete Gnico/ RioCard 3 75,00% Bilhete Unico/ RioCard _3
TV Barcas/ publicidade 1 25,00%
TOTAL 4 100,00%
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ROTA 116

Manifestacoes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFESTACAO FREQUENCIA %
INFORMACAO 3 0,37%
RECLAMACAO 15 1,21%

ELOGIO 2 0,00%
SOLICITACAO 1359 96,66%
RESSARCIMENTO 22 1,67%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%
TOTAL 1401 100,00%

Manifestagdes Rota 116 - Fevereiro

2020
TROTE 00
SUGESTAO 00
RESSARCIMENTO @ 22
SoLICITACAO D 1359
ELOGIO 02
RECLAMACAO @ 15
INFORMACAO @ 3
RECLAMACOES FREQUENCIA %
0800! OUVIDORIA 0 0.00%
CONDICOES DA RODOVIA 1 30,77%
OBRAS 2 7,69%
OUT,RAS 4 7,69%
PEDAGIO 7 53,85%
S.A.U 1 0,00%
TRAFEGO 0 0,00%
TOTAL 15 100,00%
Manifestacdes Rota 116 - Fevereiro
2020
TRAFEGO B0
sAauy E31
PEDAGIO E 7
OUTRAS J 4

OBRAs 00
CONDICOES DA... = 1
0800/ OUVIDORIA B0

(N
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==—— Manifestacoes Concessionaria
= A= ROTA 116

MANIFESTACOES

INFORMAGAO 6 3

RECLAMACAO 15 15

ELOGIO 0 2
SOLICITACAO 108 1359

RESSARCIMENTO 15 22

SUGESTAO 0 0

TROTE 0 0
Total 144 1401

MANIFESTACOES ROTA 116 -
FEVEREIRO

873%
(o}

7

RECLAMAGCOES ROTA 116 - FEVEREIRO

(N
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

ManifestacOes na Concessionaria

CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES QUANT. %
RECLAMACAO 5 0,74%
ELOGIO 228 17,17%
SOLIC./INFORMAGAO 846 72,46%
OUTROS 97 9,62%
SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 1176 100,00%

MANIFESTACOES DA VIA LAGOS - FEVEREIRO 2020
1%

8% )
= RECLAMACAO

= ELOGIO

SOLIC./INFORMAGAO
OUTROS

= SUGESTAO
72%

J
RECLAMAGOES (CLASSIFICACAO)  FREQUENCIA %
FILMAGEM NA RODOVIA 1 20,00%
COLABORADOR 1 20,00%
TROCO ERRADO 3 60,00%
TOTAL 5 100,00%

RECLAMAGOES DA VIA LAGOS - FEVEREIRO 2020

TROCO ERRADO

COLABORADOR

FILMAGEM NA RODOVIA
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 0 5
ELOGIO 192 228
SOLIC./INFORMACAO 388 846
OUTROS 11 97
SUGESTAO 1 0
TOTAL 592 1176

RECLAMACOES VIA LAGOS -
FEVEREIRO

B

MANIFESTAGCOES VIA LAGOS -
FEVEREIRO
1176
99%
/

o

(N
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Conclusao

Com base em nossos dados referentes ao més de fevereiro de 2020, houve uma
gueda de 6% no numero de manifesta¢cdes, em relagcdo ao més anterior. Contudo, o0 numero

de reclamacgdes mais que dobrou, houve um aumento de 124%.

O canal mais utilizado para realizar manifestagbes foi o Call Center, quanto a
reclamacdes, e-mail e call center sdo canais que 0s usuarios mais utilizam para realizar

reclamacoes.

Nos atendimentos da Ouvidoria da Agetransp, a Concessionaria Supervia foi a que
mais obteve reclamacdes. Cerca de 46,43% das reclamacgdes foram a respeito do sistema
de trens, além de registrar um aumento de 42% com relacdo ao mesmo més no ano

passado.

O Metro6rio foi a 32 Concessiondria mais reclamada, apresentando 41 reclamacgdes
em fevereiro de 2020, o numero de reclamacgfes mais que triplicou quando se comparado

ao mesmo més em 2019.

A CCR Barcas foi a 22 Concessionaria mais reclamada, mas o destaque € para seu
enorme crescimento em relacdo ao ano passado. Houve um aumento de 600% das

reclamacdes da CCR Barcas. Foram 42 em fevereiro deste ano e 6 no ano passado.

Esta Ouvidoria s6 recebeu uma reclamacao sobre a Rota 116, 0 mesmo nimero em

fevereiro do ano Passado.

Sobre a CCR Via Lagos, esta Ouvidoria ndo recebeu nenhuma reclamacéo tanto em
fevereiro de 2020 quanto de 2019.

No que tange as manifestagcfes realizadas diretamente com as Concessionarias, a
Supervia recebeu 825 reclamacgdes, 0 que equivale a uma média de 28 reclamagdes por
dia. O ramal mais reclamado foi o ramal de Deodoro, que obteve 342 reclamacdes, uma
média de aproximadamente 12 reclamacdes diarias. Santa Cruz foi o segundo ramal mais
reclamado, obtendo 170 reclamacdes, uma média de aproximadamente 6 reclamagdes por

dia, e Japeri 150 reclamacgoes.
[ (N
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O assunto mais frequente nas reclamacgodes foi sobre a pontualidade dos trens, 133

reclamacdes, o equivalente a 16% do total.

O Metrd Rio obteve 1102 reclamacdes no més de fevereiro do ano atual. Uma média
de 38 reclamacfes diarias, sendo a Concessionaria a mais reclamada no que tange
reclamacdes diretamente nas Concessionarias reguladas pela Agetransp. A maioria das
reclamagdes néo tiveram informacao de linha e o assunto mais frequente foi sobre Cartéo
Giro. Aproximadamente 46% das reclamacdes dos usuarios foram a respeito do cartao giro

fornecido pela Concessionaria.

Das Linhas Informadas, a Linha 1 foi o motivo mais frequente das reclamacoes,
correspondendo a uma média aproximada de 9,5 reclamacfes por dia. A Estacdo Lider no
ranking de reclamacdes foi a Estagéo Jardim Oceanico, com 37 reclamagoes.

A CCR Barcas recebeu 112 reclamag¢des no més, o que equivale a 3,86 reclamacgdes
diarias. Houve um aumento de 40% das reclamac¢des se comparado com o0 ano passado.

A linha mais reclamada foi a de praga XV, correspondendo a 45% das reclamacoes
totais e de modo geral, a maior insatisfacdo dos usuarios € em relacdo a ventilagdo nas

embarcacdes.

Na Rota 116, o maior numero de reclamacgfes foi com relacdo ao pedagio, que

obteve mais da metade do numero de reclamacdes totais da Concessionarias.

A CCR Via Lagos teve seu maior numero de reclamacdes voltados para troco errado

na praca de pedagio.

Rio de Janeiro, 26 de mar¢o de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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