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Introducao

O presente relatério contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o0 més de marc¢o do ano de 2020. No que
tange as andlises apresentadas no relatorio, todas as tabelas e graficos foram
feitos baseados nos dados da prépria 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 os usuarios e

0s servicos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

Atraveés do relatdrio, € possivel compreender quais sado 0s assuntos que
motivaram 0s usuarios de transporte publico a procurar esta Ouvidoria e as
Concessionarias, e quais sao os ramais, linhas ou estacdes que apresentaram
maior incidéncia de reclamacoes.

O més de referéncia se trata de um més atipico, sendo este um periodo
de constantes mudancas devido a epidemia do novo Corona virus que atingiu
o Brasil e o mundo. Foi o més que, efetivamente, o Governo do Estado adotou
medidas para combater a COVID-19 através do isolamento social e medidas
de higienizacdo em todos os locais, inclusive nos transportes publicos, local

este de grande aglomeracédo de pessoas.
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Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria em
Marco de 2020

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 0 0,00%
ELOGIO 2 0,40%
INFORMAGAO 290 58,59%
RECLAMACAO 200 40,40%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 2 0,40%
SUGESTAO 1 0,20%
TOTAL 495 100,00%
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MANIFESTACOES

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO INFORMACAO SOLICITACAO SUGESTAO
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 0 2 109 272 0 1 384
E-MAIL 0 0 80 0 1 0 81
TWITTER 0 0 0 0 0 0 0
e-SIC 0 0 0 4 0 0 4
e-Ouv 0 0 11 14 1 0 26
TOTAL 0 2 200 290 2 1 495
4 )
MANIFESTACOES POR CANAL
1% %
B TELEFONE
H E-MAIL
H e-SIC
He-OUV
- J
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RECLAMAGCOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE %
CCR Barcas 95 47,50%
CCR Via Lagos 1 0,50%
MetroRio 28 14,00%
Rota 116 2 1,00%
Supervia 74 37,00%
Total 200 100,00%

RECLAMAGCOES POR CONCESSIONARIA

CCR BARCAS SUPERVIA

METRORIO

ROTA 116

AGETRANSP

CCR VIA LAGOS
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Reclamagdes Por Assunto

Assunto Frequéncia %

Acessibilidade 9 4,50%
Acidente 1 0,50%
Antecipacdo na Partida 2 1,00%
Atendimento 9 4,50%
Atraso na partida 74 37,00%
Atraso no percurso 16 8,00%
Banheiros 4 2,00%
Cartao 4 2,00%
Conservacdo e limpeza 3 1,50%
Elevador 1 0,50%
Embarcacdo 1 0,50%
Equipamentos 1 0,50%
Filas 1 0,50%
Gratuidade 1 0,50%
Horario de funcionamento 2 1,00%
Horarios 1 0,50%
[luminagao 1 0,50%
Informacgao 1 0,50%
Intervalos 10 5,00%
Lotacdo maxima 1 0,50%
Manutenc¢ao 4 2,00%
Madquinas de recarga 1 0,50%
Operagao 4 2,00%
Refrigeracdo 15 7,50%
Ressarcimento 2 1,00%
Roletas 1 0,50%
Superlotacdo 19 9,50%
Tarifas 1 0,50%
Telefone da concessionaria 2 1,00%
Trem 2 1,00%
Vendedores ambulantes 3 1,50%
Outros 3 1,50%

Total 200 100,00%

AGETRANSP
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Reclamagdes por Categoria Frequéncia %
Atendimento 20 10,00%
Manutengao 13 6,50%
Operagao 27 13,50%
Outros 24 12,00%
Refrigeracdo 14 7,00%
Regularidade 101 50,50%
Segurancga 1 0,50%
Total 200 100,00%

Grafico de Setores das categorias das
reclamacoes

AGETRANSP

B Atendimento

B Manutengao

M Operagdo

M Qutros
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B Regularidade

B Seguranga
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MANIFESTACOES FORMAIS OUVIDORIA - MARCO
495

RECLAMAGOES FORMAIS OUVIDORIA - MARGO

200
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anirestacoes

Supervia

Categorizagao

uvidoria Agetransp —

%

Manutengao

Outros

Regularidade

10

9,46%

13,51%

33,78%

Total

100,00%

ReclamacOes da Supervia por categoria
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B Atendimento

B Manutengao

 Operagao
Outros

M Refrigeracdo

M Regularidade

B Seguranga
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Assunto %

Acessibilidade 4 5,41%
Acidente 1 1,35%
Atendimento 4 5,41%
Atraso na partida 10 13,51%
Atraso no percurso 13 17,57%
Banheiros 1 1,35%
Conservacao e limpeza 1 1,35%
Gratuidade 1 1,35%
Horario de funcionamento 1 1,35%
Informacédo 1 1,35%
Intervalos 4 5,41%
Manutencao 1 1,35%
Operacao 3 4,05%
Refrigeracdo 11 14,86%
Ressarcimento 1 1,35%
Roletas 1 1,35%
Superlotacdo 8 10,81%
Tarifas 1 1,35%
Telefone da concessionaria 2 2,70%
Trem 2 2,70%
Vendedores ambulantes 2 2,70%
Outros 1 1,35%
Total 74 100 00%
Assunto das Reclamacoes
14
13
12
11
10 10
g 8
6
4 4 4 4
3
5 2 2 2
I II 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
. A AN EENEEEREERN
5 B g = 2 2 @ ¢ F 5§ L T 2 - ¢ & ¢ @ 2 5 5
5 ¢ &8 © = E § g 2 s 5 € £ 3 E E & E g = 0O
o ¥ L T 2 T £ 2 7 2 2 8 5 ® & ©8 2 8
P = e g @ c = (@] H c m w o 5 = % 5
c L) o S ] ] o o =] Q IS = S [
o o a 0 O < g w m® c J</]
3 g = S g g 2 =
& = s 3 ;2
g © g 2
S S S 5
k7] > G
2 T

AGETRANSP

13



Ramal Total %

Belford roxo 3 4,05%
Deodoro 2 2,70%
Gramacho 3 4,05%
Japeri 27 36,49%
Santa Cruz 11 14,86%
Saracuruna 1 1,35%
Social 1 1,35%
N&o Informado 26 35,14%
Total 74 100,00%

Ramais das Reclamacobes

27

1 1
NN

3 ) 3
B s B

M Belfordroxo M Deodoro M Gramacho @ Japeri M Santa Cruz M Saracuruna M Social B N3o Informado
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Estacao Total %
Anchieta 1 1,35%
Austin 1 1,35%
Barros filho 1 1,35%
Belford Roxo 3 4,05%
Campo Grande 2 2,70%
Central 2 2,70%
Deodoro 6 8,11%
Duque de Caxias 2 2,70%
Engenheiro Pedreira 1 1,35%
Engenho de Dentro 3 4,05%
Inhoaiba 1 1,35%
Japeri 6 8,11%
Lages 1 1,35%
Madureira 2 2,70%
Maracana 1 1,35%
Nilépolis 3 4,05%
Nova lguagu 3 4,05%
Olinda 1 1,35%
Pres. Juscelino 1 1,35%
Quintino 1 1,35%
Ramos 2 2,70%
Realengo 1 1,35%
Ricardo de Albuquerque 3 4,05%
Santa Cruz 1 1,35%
Saracuruna 1 1,35%
Silva Freire 1 1,35%
N3o Informada 23 31,08%

Total 74 100,00%




N3o Informada
Silva Freire
Saracuruna
Santa Cruz

Ricardo de...

Realengo
Ramos

Quintino

Pres. Juscelino
Olinda

Nova Iguagu
Nilépolis
Maracana
Madureira
Lages

Japeri

Inhoaiba
Engenho de Dentro
Engenheiro Pedreira
Duque de Caxias
Deodoro
Central

Campo Grande
Belford Roxo
Barros filho
Austin

Anchieta

ReclamacoOes por Estacao
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ManifestacOes Ouvidoria Agetransp —
Metrorio

Atendimento 6 21,43%
Manutengao 2 7,14%
Operagao 5 17,86%
Outros 9 32,14%
Refrigeragdo 2 7,14%
Regularidade 4 14,29%
Total 28 100,00%

ReclamacGOes por Categoria

Regularidade
14%

Atendimento
22%

Refrigeracao
7%

Manutengao
7%

Outros
32%

Operagdo
18%
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Assunto %

Acessibilidade 3 10,71%
Atendimento 2 7,14%
Banheiros 3 10,71%
Cartao 3 10,71%
Conservagao e limpeza 2 7,14%
elevador 1 3,57%
Filas 1 3,57%
horario de funcionamento 1 3,57%
Intervalos 2 7,14%
Madquinas de recarga 1 3,57%
Operagao 1 3,57%
Refrigeracdo 3 10,71%
Ressarcimento 1 3,57%
superlotac¢do 2 7,14%
Outros 2 7,14%

Total 28 100,00%

Reclamacoes MetroRio - Por Assunto

Acessibilidade
Banheiros
Cartao
Refrigeracao
Atendimento
Intervalos
superlotagdo
Outros
elevador
Magquinas de recarga
Operacao
Ressarcimento

Conservacao e limpeza
horario de funcionamento

AGETRANSP
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Linha 1 4 14,29%

Linha 2 4 14,29%
N3o Informada 20 71,43%
Total 28 100,00%

Linha 1

Linha 2

Nao Informada

AGETRANSP
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Estacao %

Antero de Quental 1 3,57%
Botafogo 1 3,57%
Carioca 1 3,57%
Engenho da Rainha 1 3,57%
Estacio 1 3,57%
Flamengo 1 3,57%
Maria da Graga 1 3,57%
Pavuna 3 10,71%
Saens Pefia 1 3,57%
Siqueira Campos 1 3,57%
Uruguai 1 3,57%

N&o Informada 15 53,57%

Total 28 100,00%

Gréafico de barras das reclamacdes da MetroRio
por estacéo

N3o Informada 15
Uruguai mm ]
Siqueira Campos mmmm ]
Saens Pefia w1

Pavuna meees—— 3

Maria da Graca

Flamengo
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Engenho da Rainha

Carioca

Botafogo

Antero de Quental

e

RECLAMACOES METRORIO- MARCO
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Categorizagao Total

%

Atendimento 6 6,32%
Manutengao 3 3,16%
Operagao 9 9,47%
Outros 4 4,21%
Refrigeragao 1 1,05%
Regularidade 72 75,79%
Total 95 100,00%

Reclamag¢oes CCR Barcas - Por Categoria

6 3 ? 4
1
[ ] — - || R
Atendimento Manutencdo Operagao Outros Refrigeracao

RECLAMAGCOES CCR BARCAS- MARCO

95
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Assunto
Acessibilidade
Antecipacdo na Partida
Atendimento
Atraso na partida
Atraso no percurso
Embarcacao
Equipamentos
Horarios
Intervalos
Lotacdo maxima
Manutencdo
Refrigeracdo
superlotacdo
Vendedores ambulantes

Reclamacdes

%
2.11%
2,11%
3,16%

67,37%
3,16%
1,05%
1,05%
1,05%
4,21%
1,05%
2,11%
1,05%
9,47%
1,05%

2
2
3
64
3
1
1
1
4
1
2
1
9
1
as

Total

100 00%

Reclamacdes CCR Barcas - Por Assunto

64
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Estacao
Charitas
Cocota
Paqueta
Praga Arariboia
Praga XV
N3o Informada
Total Geral

Total %
2 2,11%
1 1,05%
60 63,16%
6 6,32%
9 9,47%
17 17,89%
95 100,00%

N&o Informada
Praga XV

Praca Arariboia
Paqueta
Cocota

Charitas

Grafico de barras das reclamacdes da CCR

17
s
N 6

Barcas
por estacao

T 60
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0 10

70
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Rota 116

anifestacoes

oria Agetransp -

Categorizagao Total %
Operagao 1 50,00%
Outros 1 50,00%
Total 2 100,00%

Cartao Total %
Cartao 1 50,00%
Manutengao 1 50,00%
Total 2 100,00%

RECLAMAGOES ROTA 116 - MARGO

[ (N
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ManifestacOes Ouvidoria Agetransp -
CCR Via Lagos

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

Assunto Total %
[luminagao 1 100,00%
Total 1 100,00%

RECLAMACGOES VIA LAGOS - MARGCO

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria
SUPERVIA

Tipo de Manifestacao Manifestacoes %

DENUNCIA 1 0,01%
ELOGIO 24 0,29%
INFORMACAO 7454 89,56%
RECLAMACAOQ 697 8,37%
SOLICITACAQ 139 1,67%
SUGESTAQ 8 0,10%
Total 8323 100,00%

Manifesta¢Oes Supervia - Marco 2020

2%

m DENUNCIA

H ELOGIO

B INFORMACAO
i RECLAMAGAO
H SOLICITACAO

B SUGESTAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

BELFORD ROXO 52 0,62%
DEODORO 341 4,10%
GUAPIMIRIM 2 0,02%
JAPERI 227 2,73%

NAO INFORMADO 7454 89,56%
PARACAMBI 9 0,11%
SANTA CRUZ 157 1,89%
SARACURUNA 72 0,87%
VILA INHOMIRIM 9 0,11%

Total 8323 100,00%

Manifestagoes Supervia - Marco 2020

1%

m BELFORD ROXO

B DEODORO

B GUAPIMIRIM
JAPERI

B PARACAMBI

1% B SANTA CRUZ

B SARACURUNA

B VILA INHOMIRIM

0%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Reclamagodes %
BELFORD ROXO 44 6,31%
DEODORO 255 36,59%
GUAPIMIRIM 1 0,14%
JAPERI 199 28,55%
PARACAMBI 7 1,00%
SANTA CRUZ 123 17,65%
SARACURUNA 62 8,90%
VILA INHOMIRIM 6 0,86%
Total 697 100,00%

Reclamacgoes Supervia - Mar¢o 2020

1% = BELFORD ROXO

= DEODORO

= GUAPIMIRIM
JAPERI

= PARACAMBI

= SANTA CRUZ

= SARACURUNA

= VILA INHOMIRIM
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Manifestacoes Concessionaria
SUPERVIA

Assunto Reclamacoes %

ACESSIBILIDADE 6 0,86%
AGENTE DE CONTROLE 24 3,44%
ALTERACAO DA GRADE 51 7,32%
APLICATIVO 1 0,14%
ATENDIMENTO 13 1,87%
AUDIO CIC 20 2,87%
AVARIA DA COMPOSICAO 4 0,57%
BANHEIRO 10 1,43%
BICICLETARIO 2 0,29%
BILHETEIRO 39 5,60%
BILHETERIA 3 0,43%
CARTAO PRE-PAGO 63 9,04%
CARTAO UNITARIO 5 0,72%
CARTOES RIOCARD 4 0,57%
CATRACAS 7 1,00%
COMUNICACAO 5 0,72%
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO 16 2,30%
CONFORTO 1 0,14%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 1 0,14%
CONTACTLESS 5 0,72%
ELETRICA 5 0,72%
ELEVADORES 3 0,43%
ESCADAS ROLANTES 12 1,72%
ESPACO GRATUIDADE 8 1,15%
FUNCIONARIO 4 0,57%
HORARIO DE INICIO E FIM DA 6 0,86%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 4 0,57%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 3 0,43%
INTERVALOS DOS TRENS 5 0.72%
LIMPEZA 5 0,72%
MAIOR NUMERO DE CARROS 2 0,29%
MANUTENCAO 76 10,90%
MANUTENCAO PROGRAMADA 9 1,29%
NOVAS LINHAS DE TRENS 1 0,14%
OBRAS CIVIS 15 2,15%
OUTROS 9 1,29%
OUTROS ENTORNO 1 0.14%
PARADA NA SINALIZACAO 8 1,15%
PASSAGEM EM NIVEL 4 0.57%
PONTUALIDADE DOS TRENS 116 16,64%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 9 1,29%
PROGRAMACAO DE JOGOS E EVENTOS 1 0,14%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,14%
RESPOSTA EM ATRASO 3 0,43%
SEGURANCA NOS RAMAIS 46 6,60%
SEGURANCA NOS TRENS 42 6,03%
SISTEMA DE SONORIZACAO 3 0,43%
SITE 4 0,57%
SUPERLOTACAO 8 1,15%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,14%
TREM ESPECIAL 1 0,14%
VIGILANTE 2 0,29%

Total 697 100,00%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamacgodes Supervia - Mar¢o 2020

VIGILANTE < 2
TREM ESPECIAL 4 1
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 4 1
SUPERLOTACAO == 8
SITE @@ 4
SISTEMA DE SONORIZACAO & 3
SEGURANCA NOS TRENS s 42
SEGURANCA NOS RAMA|S S 46
RESPOSTA EM ATRASO @ 3
REAJUSTE DATARIFA ® 1
PROGRAMAGAO DE JOGOS E EVENTOS 4 1
PROCEDIMENTOS ADOTADOS == 9
PONTUALIDADE DOS TRENS ) 116
PASSAGEM EM NIVEL = 4
PARADA NA SINALIZACAO =2 8
OUTROS ENTORNO ¥ 1
OUTROS &=l 9
OBRAS Cly|s SHEEEED |5
NOVAS LINHAS DE TRENS & 1
MANUTENGCAO PROGRAMADA S g
MANUTENCAO — 76
MAIOR NUMERO DE CARROS ® 2
LIMPEZA = 5
INTERVALOS DOS TRENS =2 5
INTERRUPCAO DE CIRCULAGAO ! 3
INTERLIGACAO DE RAMAIS = 4
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO == 6
FUNCIONARIO = 4
ESPACO GRATUIDADE & g
ESCADAS ROLANTES SHEEED 1)
ELEVADORES @ 3
ELETRICA &0 5
CONTACTLESS ®@ 5
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES & 1
CONFORTO ¥ 1
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRQ SEEEED 16
COMUNICACAO < 5
CATRACAS =2 7
CARTOES RIOCARD & 4
CARTAO UNITARIO & 5
CARTAO PRE-PAGO == 63

BILHETERIA ™ 3
—
BILHETEIRO 39

BICICLETARIO @ 2
BANHERO S 10
AVARIA DA COMPOSICRO @ 4
AuDIO c|c S===== >0
ATENDIMENTO SR 13
ApLicATIVO ¥ 1
ALTERACAO DA GRADE 4 51
AGENTE DE CONTROLE SSmmmmin 7/
ACESSIBILIDADE &8 ¢
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Tipo de Manifestagao
DENUNCIA
ELOGIO
INFORMAGCAO
RECLAMACAO
SOLICITACAO
SUGESTAO
Total Geral

MANIFESTACOES SUPERVIA - MARCO

RECLAMAGCOES SUPERVIA - MARCO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Belford Roxo
Assunto Reclamaco6es %
AMBULANTES 4 9.09%
AR-CONDICIONADO 2 4,55%
ATENDIMENTO 1 2.27%
BELFORD ROXO 17 38,64%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 1 2,27%
ERRO DE LEITURA 2 4,55%
EVASAO DE RENDA 1 2,27%
FALTA DE INFORMACAO 2 4,55%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 2,27%
INFORMACAO INCORRETA 1 2,27%
MAQUINISTA 1 2.27%
MURO 1 2,27%
PASSAGEM EM NIVEL 1 2,27%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 3 6.82%
REDES SOCIAIS 1 2,27%
DORMENTE 1 2,27%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 2,27%
NIVEL SONORO 1 2.27%
PISO 1 2.27%
CORONAVIRUS 1 2.27%
Total 44 100,00%
Reclamagdes Ramal Belford Roxo - Margo 2020
CORONAVIRUS I 1
piso N 1
NiVEL SONORO S 1
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS S 1
DORMENTE S 1
REDES soclals D 1
PROCEDIMENTOS ADOTADOS S 3
PASSAGEM EM NiveL S 1
MURO I )
MAQUINISTA I 1
INFORMACAO INCORRETA B 1
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS I 1
FALTA DE INFORMACAO SN >
EVASAO DERENDA I 1
ERRO DE LEITURA NN >
CONSTRUCOES... [ 1
BELFORD ROXO N |
ATENDIMENTO B 1
AR-CONDICIONADO NN >
AMBULANTES S /|
0 5 10 15 20
(N
AGETRANSP

32



Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Reclamacdes %

ACESSO NAO LIBERADO 6 2,35%
ACIDENTE 1 0,39%
AMBULANTES 10 3,92%
AR-CONDICIONADO 18 7,06%
ASPECTO FiSICO 2 0,78%
ATENDIMENTO 10 3,92%
ATUALIZACAO 3 1,18%
ATUALIZACAO DAS INFORMACOES 1 0,39%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 0,39%
BELFORD ROXO 2 0,78%
CALHAS 1 0,39%
CAMBISTAS 2 0,78%
CARRO EXCLUSIVO 2 0,78%
DEBITO INDEVIDO 5 1,96%
DEODORO 13 5,10%
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 0,39%
DISPONIBILIDADE 1 0,39%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,39%
ERRO DE LEITURA 24 9,41%
ESCADAS ROLANTES 6 2,35%
FALTA DE INFORMACAO 7 2,75%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 4 1,57%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 3 1,18%
FECHADO 4 1,57%
FILA DE ESPERA 5 1,96%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,39%
ILUMINAGAO 1 0,39%
INOPERANCIA 1 0,39%
INOPERANTE 6 2,35%
JAPERI 14 5,49%
LIMPEZA 2 0,78%
LIMPEZA DOS TRENS 5 1,96%
LOCALIZAGCAO/DIFICULDADE DE ACESSO 1 0,39%
MAQUINISTA 4 1,57%
MURO 1 0,39%
OUTROS 4 1,57%
OUTROS ENTORNO 1 0,39%
PAINEIS ELETRONICOS 1 0,39%
PARADA NA SINALIZACAO 2 0,78%
PASSAGEM EM NIVEL 3 1,18%
PEDINTES 1 0,39%
PERTUBACAO NA VIAGEM 4 1,57%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 8 3,14%
PROCEDIMENTOS 6 2,35%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 10 3,92%
REDES SOCIAIS 1 0,39%
RESPOSTA EM ATRASO 2 0,78%
RESTRICAO 1 0,39%
ROUBO / FURTO 4 1,57%
SANTA CRUZ 18 7,06%
SARACURUNA 3 1,18%
SONORIZAGAO NOS TRENS 1 0,39%
SUPERLOTAGAO 2 0,78%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,39%
TRANSPORTE DE VOLUMES 2 0,78%
TRILHOS 2 0,78%
VENDA INCORRETA 1 0,39%
SITE 1 0,39%
APLICATIVO 1 0,39%
RISCO ELETRICO 1 0,39%
MANUTENCAO 2 0,78%
BANHEIRO 1 0,39%
CORONAVIRUS 2 0,78%

Total Geral 255 100,00%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagdes Ramal Deodoro - Margo 2020

CORONAVIRUS

BANHEIRO

MANUTENCAO

RISCO ELETRICO

APLICATIVO

SITE

VENDA INCORRETA

TRILHOS

TRANSPORTE DE VOLUMES
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
SUPERLOTAGAO
SONORIZAGAO NOS TRENS
SARACURUNA

SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO

RESTRICAO

RESPOSTA EM ATRASO

REDES SOCIAIS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PERTUBAGAO NA VIAGEM
PEDINTES

PASSAGEM EM NIVEL

PARADA NA SINALIZAGAO
PAINEIS ELETRONICOS

OUTROS ENTORNO
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HORARIO DE FUNCIONAMENTO
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FALTA DE INFORMAGAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagodes %
TRENS 1 100,00%
Total 1 100,00%

Reclamag¢des Ramal Guapimirim - Marco 2020

TRENS |
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Japeri
Assunto Reclamacoes %
ACESSO NAO LIBERADO 1 0.50%
AMBULANTES 6 3,02%
AR-CONDICIONADO 10 5,03%
AREA NAO PAGA - NORMAL 2 1,01%
ASPECTO FisICO 7 3,52%
ATENDIMENTO 1 0,50%
ATUALIZACAO 1 0,50%
AVARIA DA COMPOSICAO 2 1,01%
CAMBISTAS 3 1,51%
CARRO EXCLUSIVO 2 1,01%
ELEVADOR E RAMPA 2 1,01%
ERRO DE LEITURA 20 10,05%
EVASAO DE RENDA 3 1,51%
FALTA DE INFORMACAO 5 2,51%
FALTA DE SEGURANCA NOS 3 1,51%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 3 1,51%
FECHADO 2 1,01%
FILA DE ESPERA 3 1,51%
GOTEIRAS 1 0,50%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,50%
ILUMINACAO 1 0,50%
INFORMACAO INCORRETA 1 0,50%
JAPERI 68 34,17%
LIMPEZA 3 1,51%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,50%
MANIFESTACOES 3 1,51%
MAQUINISTA 2 1,01%
METALICA 1 0,50%
OUTROS 5 2,51%
PARADA NA SINALIZACAO 3 1,51%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 7 3,52%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 1,01%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0,50%
SANTA CRUZ 2 1,01%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,50%
SUPERLOTACAO 4 2,01%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,50%
TRILHOS 1 0,50%
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 1 0,50%
VENDA INCORRETA 3 1,51%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,50%
NiVEL SONORO 1 0,50%
CORONAVIRUS 8 4,02%
Total 199 100.00%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamacgdes Ramal Japeri - Margo 2020

CORONAVIRUS
NiVEL SONORO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
VENDA INCORRETA

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
TRILHOS

TRANSPORTE DE VOLUMES
SUPERLOTACAO

SONORIZAGCAO NOS TRENS

SANTA CRUZ

RESPOSTA EM ATRASO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PARADA NA SINALIZACAO
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METALICA

MAQUINISTA

MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
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JAPERI
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HORARIO DE FUNCIONAMENTO
GOTEIRAS

FILA DE ESPERA

FECHADO

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
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= i Manifestacoes Concessionaria

I SUPERVIA

Ramal Paracambi

Assunto Reclamagodes %
ERRO DE LEITURA 1 14,29%
PARACAMBI 1 14,29%
PROCEDIMENTOS 1 14,29%
BAMBOLES/CATRACAS 3 42,86%
CORONAVIRUS 1 14,29%
Total 7 100,00%

Reclamag¢des Ramal Paracambi - Margo 2020

coronavirus R 1
BAMBOLES/CATRACAS [y -
PROCEDIMENTOS

paracavisl (R 1
1

ERRO DE LEITURA
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Santa Cruz
Assunto Reclamagoes %
AMBULANTES 3 2,44%
AR-CONDICIONADO 6 4,88%
ASPECTO FisICO 1 0,81%
ATENDIMENTO 3 2,44%
ATUALIZACAO 1 0,81%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,81%
CONSERVACAO 2 1,63%
DEBITO INDEVIDO 2 1,63%
DEODORO 1 0,81%
ELEVADORES 1 0,81%
ERRO DE LEITURA 8 6,50%
EVASAO DE RENDA 3 2,44%
FALTA DE INFORMACAO 2 1,63%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 1,63%
FECHADO 1 0,81%
FILA DE ESPERA 1 0,81%
FUMANTES 1 0,81%
ILUMINACAO 1 0,81%
INFORMACAO INCORRETA 1 0,81%
LIMPEZA 4 3,25%
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 2 1,63%
MAQUINISTA 1 0,81%
MURO 3 2,44%
PARADA NA SINALIZACAO 2 1,63%
PLATAFORMA 1 0,81%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 4,07%
PROCEDIMENTOS 2 1,63%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 4 3,25%
ROUBO / FURTO 1 0,81%
SANTA CRUZ 48 39,02%
SUPERLOTACAO 2 1,63%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,81%
TRENS 1 0,81%
VENDA INCORRETA 1 0,81%
PROCEDIMENTOS DA EMPRESA 1 0,81%
COBERTURA 1 0,81%
CORONAVIRUS 2 1,63%
Total 123 100,00%
(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagdes Ramal Santa Cruz - Margo 2020

CORONAVIRUS
COBERTURA

PROCEDIMENTOS DA EMPRESA
VENDA INCORRETA
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SUPERLOTACAO
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PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PLATAFORMA

PARADA NA SINALIZACAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Saracuruna
Assunto Reclamagodes %
ACIDENTE 2 3,23%
AMBULANTES 5 8,06%
AR-CONDICIONADO 1 1,61%
ASPECTO FiSICO 1 1,61%
ATENDIMENTO 2 3,23%
ATUALIZACAO 1 1,61%
BELFORD ROXO 1 1,61%
DEBITO INDEVIDO 1 1,61%
ELEVADOR E RAMPA 1 1,61%
ELEVADORES 1 1,61%
ERRO DE LEITURA 6 9,68%
FALTA DE INFORMACAO 2 3,23%
FALTA DE SEGURANCA NOS
TRENS 1 1,61%
GUAPIMIRIM 1 1,61%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 2 3,23%
ILUMINACAO 1 1,61%
LIMPEZA DOS TRENS 1 1,61%
MAQUINISTA 2 3,23%
OUTROS 2 3,23%
PARADA NA SINALIZACAO 1 1,61%
PROCEDIMENTO DA
EMPRESA 1 1,61%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 6 9,68%
SARACURUNA 10 16,13%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 1,61%
TRENS 1 1,61%
VAO ENTRE TREM E
PLATAFORMA 1 1,61%
VENDA INCORRETA 1 1,61%
VENTILADORES 1 1,61%
SITE 1 1,61%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 1,61%
CORONAVIRUS 2 3,23%
FALHA INTERMITENTE 1 1,61%
Total 62 100,00%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamac¢des Ramal Saracuruna - Marco 2020

FALHA INTERMITENTE D 1
CORONAVIRUs T >

PLANEJE SUA VIAGEM D 1
site D 1
VENTILADORES D 1
VENDA INCORRETA [ 1
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA T 1
TReNs D 1
TRANSPORTE DE VOLUMES D 1
SARACURUNA A 10
PROCEDIMENTOS ADOTADOs I o
PROCEDIMENTO DA EMPRESA T 1

PARADA NA SINALIZACAO T 1
OUTROS I

MAQUINISTA T
LIMPEZA DOS TRENS [ 1
ILUMINACAO D 1
HORARIO DE FUNCIONAMENTO D >
GUAPIMIRIV D 1
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS T 1
FALTA DE INFORMACAO T >
ELEVADORES [T 1
ELEVADOR E RAMPA [T 1
DEBITO INDEVIDO N 1
BELFORDROXO TN 1
ATUALIZACAO T 1
ATENDIMENTO D
ASPECTO Fisico N 1

AR-CONDICIONADO T 1
AMBULANTES T s

ACIDENTE I
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SUPERVIA

Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoes %
AREA PAGA - NORMAL 1 16,67%
ASPECTO FiSICO 1 16,67%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 16,67%
FILA DE ESPERA 1 16,67%
LIMPEZA DOS TRENS 1 16,67%
REAJUSTE DA TARIFA 1 16,67%
Total 6 100,00%

Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim - Marco 2020

REAIUSTE DATARIFA Y |
umpeza pos TRens (T 1

FiLA DE espEra T |

AVARIA DA composicio Y
aspecto Fisico Y 1

AREA PAGA - NOrRMAL T 1
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

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

DENUNCIAS - Margo 2020

SEGURANCA
Assunto Elogios %
COMUNICACAO E
MARKETING 3 12,50%
ESTACOES 3 12,50%
PLANEJAMENTO 1 4,17%
SEGURANCA 14 58,33%
TRACAO 3 12,50%
Total 24 100,00%
ELOGIOS - Mar¢o 2020
14
12
10
8
6
3 3 3
4
: i
0
COMUNICAGCAO ESTACOES PLANEJAMENTO SEGURANCA TRACAO
E MARKETING
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto _ Infarmacées %
ARRECADACAQ 284 3.81%
BILHFTAGFM FLF;I'RONICA 16 0.21%
CIRCULACAQ 658 R.83%
CME MAI\LUTFNCAO DF 2 0.03%
COMLUNICACAO E MARKFTING 2711 36.37%
ESTACOES 166 2.23%
JURIDICO 10 0.13%
MATFRIAL RODANTF 5 0.07%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 7 0.09%
NOVOS NFGQCIOS 2 0.03%
OPFRACAO 4 0.05%
PLANFIAMENTO 2398 32.17%
PLANEJAMENTO DE 23 0.31%
PROIFTOS 1 0.01%
RFCURSOS HUUMANOS - RH 168 2.25%
SEGURANCA 64 0.86%
SINAIIZACAO 4 0.05%
SUPFRVIA FONF 915 12.28%
SUPRIMENTOS 14 0.19%
TRACAO 1 0.01%
VIA PERMANENTE 1 0.01%
Total 7454 100,00%
INFORMACOES - Marc¢o 2020
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Reclamagoes %
ARRECADACAO 68 9,76%
AUDIO CIC 3 0,43%
BILHETAGEM ELETRONICA 29 4,16%
CIRCULACAO 156 22,38%
CME MANUTENCAO DE
ESTACOES 34 4,88%
COMUNICACAO E MARKETING 35 5,02%
ESTACOES 74 10,62%
JURIDICO 1 0,14%
MATERIAL RODANTE 57 8,18%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 1 0,14%
PLANEJAMENTO 80 11,48%
PROJETOS 1 0,14%
RECURSOS HUMANOS - RH 1 0,14%
SEGURANCA 116 16,64%
SINALIZACAO 4 0,57%
TELECOMUNICACOES 3 0,43%
TRACAO 18 2,58%
VIA PERMANENTE 15 2,15%
SEGURANCA DE TRAFEGO 1 0,14%
Total 697 100,00%

RECLAMACOES - Marco 2020
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

| Assunto | solicitagges | %
ARRECADACAO 104 74,82%
BILHETAGEM ELETRONICA 2 1,44%
CME MANUTENCAO DE
ESTACOES 2 1,44%
COMUNICACAO E MARKETING 2 1,44%
ESTACOES 2 1,44%
INVESTIMENTOS 3 2,16%
JURIDICO 7 5,04%
MEIO AMBIENTE 1 0,72%
PLANEJAMENTO 3 2,16%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 1 0,72%
REDE AEREA 1 0,72%
VIA PERMANENTE 11 7,91%
| Total [ 139 [100,00%|

SOLICITACOES - Marco 2020
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Sugestoes %

CIRCULACAO 1 12,50%

COMUNICACAO E
MARKETING 2 25,00%
MATERIAL RODANTE 1 12,50%
MEIO AMBIENTE 1 12,50%
PLANEJAMENTO 3 37,50%
Total 8 100,00%

SUGESTOES - Marco 2020

CIRCULACAO  COMUNICACAO MATERIAL MEIO PLANEJAMENTO
E MARKETING RODANTE AMBIENTE
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v - Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

‘.,

Manifestacdes na Concessionaria Metrorio

Tipo de
Manifestacgdo /

Linha Linha 1 Linha2 | Linhad4 @ Nao Informada Total %
CRITICA 198 87 55 367 707 21,84%
ELOGIO 5 2 0 4 11 0,34%

INFORMACAO 72 60 18 1991 2141 66,14%
SOLICITACAO 43 14 10 253 320 9,89%
SUGESTAO 12 11 4 31 58 1,79%

Total 330 174 87 2646 3237 100,00%

Atendimentos MetroRio - Margo 2020

CRITICA
E ELOGIO
® INFORMAGAO
B SOLICITACAO
SUGESTAO

72,3 87

12 ()
e 221447 55
- 01819 4
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Linha 2
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wﬂ‘ Manifestagcoes Concessionaria

—— METRORIO

Estacio Manifestacoes

Metro na superficie (ANTERO de QUENTAL - GAVEA ) 1 0,03%
NENHUMA 1 0.03%
PRES.VARGAS 1 0.03%
_INHAUMA _ 2 0.06%
SAO CRISTOVAO 2 0.06%
IRAJA 3 0.09%

TOMAS COELHO 3 0.09%
MARACANA 4 0.12%
PRACA ONZE 4 0.12%
TRIAGEM 4 0.12%
AFONSO PENA 6 0.19%

DEL CASTILHO 6 0.19%
Metrod na superficie ( BOTAFOGO - GAVEA ) 6 0.19%
ACARI/FAZ.BO'[AFOGO 7 0.22%
GENERAL OSORIO Il 7 0.22%
URUGQAIANA 7 0.22%
COLEGIO 8 0.25%
JARDIM DE ALAH 8 0.25%
CATETE 9 0.28%
CIDADE NOVA 9 0.28%
ANTERO DE QUENTAL 10 0.31%
ARCOVERDE 10 0.31%
MA~RIA DA GRACA 10 0.31%
SAO CONRADO 10 0.31%
ENG.DA RAINHA 11 0.34%
NOSSA SENHORA DA PAZ 11 0.34%
- FLAMENGO 12 0.37%
SAO FRANCISCO XAVIER 12 0.37%
CANTAGALO 13 0.40%
GLORIA_ 13 0.40%

SAENS PENA 13 0.40%
ENG.RUBENS PAIVA 14 0.43%
LARGO DO MACHADQ 14 0.43%
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 16 0.49%
VICENTE DE CARVALHO 16 0.49%
COELHQ NETO 17 0.53%
ESTACIO 18 0.56%
SIOUEIRAACAMPOS 18 0.56%
CINELANDIA 22 0.68%
URUGUAI 22 0.68%
BOTAFOGO 33 1.02%
CARIOCA 38 1.17%
JARDIM OCEANICO 40 1.24%
CENTRAL 43 1.33%

_ PAVUNA 58 1.79%
NAO INFORMADA 2645 81.71%

Total 3237 100,00%
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=% . Manifestacoes Concessionaria

4
]

— METRORIO

I
§

\

Manifestacdes por estacao - Marco 2020

NAO INFORMADO 2176
NAO INFORMADA s 469
PAVUNA = 58
CENTRAL = 43
JARDIM OCEANICO = 40
CARIOCA = 38
BOTAFOGO = 33
URUGUAI - 22
CINELANDIA 1 22
SIQUEIRA CAMPOS © 18
ESTACIO 1 18
COELHO NETO 1 17
VICENTE DE CARVALHO 1 16
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 1 16
LARGO DO MACHADO ! 14
ENG.RUBENS PAIVA 1 14
SAENS PENA 1 13
GLORIA | 13
CANTAGALO ' 13
SAO FRANCISCO XAVIER = 12
FLAMENGO ' 12
NOSSA SENHORADAPAZ | 11
ENG.DARAINHA | 11
SAO CONRADO ! 10
MARIA DA GRACA 1 10
ARCOVERDE ! 10
ANTERO DE QUENTAL | 10
CIDADE NOVA |
CATETE |
JARDIM DE ALAH |
COLEGIO |
URUGUAIANA
GENERAL OSORIO Il
ACARI/FAZ.BOTAFOGO |
Metré na superficie ( BOTAFOGO - GAVEA )
DEL CASTILHO
AFONSO PENA
TRIAGEM
PRACA ONZE
MARACANA
TOMAS COELHO
IRAJA
SAO CRISTOVAO
INHAUMA
PRES.VARGAS
NENHUMA
Metro na superficie ( ANTERO de QUENTAL - GAVEA )

P P P NN W WD B DO O NN N0 oo
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METRORIO

o
]

Estacio Reclamacoes %
INHAUMA 1 0.14%
MARACANA 1 0.14%
PRES.VARGAS 1 0.14%
SAO CRISTOVAO 1 0,14%
COLEGIO 2 0.28%
IRAJA 2 0,28%
PRACA ONZE 2 0.28%
TOMAS COELHO 2 0.28%
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 3 0.42%
COELHO NETO 3 0,42%
TRIAGEM 3 0.42%
ARCOVERDE 4 0,57%
DEL CASTILHO 4 0.57%
JARDIM DE ALAH 4 0.57%
GENERAL OSORIO 11 5 0.71%
Metrd na superficie ( BOTAFOGO - 5 0.71%
URUGUAIANA 5 0.71%
VICENTE DE CARVALHO 5 0,71%
AFONSO PENA 6 0.85%
CATETE 6 0.85%
MARIA DA GRACA 6 0.85%
SAENS PENA 6 0.85%
ANTERO DE QUENTAL 7 0.99%
ENG.DA RAINHA 7 0,99%
FLAMENGO 7 0.99%
CANTAGALO 8 1,13%
CIDADE NOVA 8 1.13%
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 8 1,13%
LARGO DO MACHADO 8 1.13%
SAO CONRADO 8 1,13%
NOSSA SENHORA DA PAZ 9 1.27%
SAO FRANCISCO XAVIER 9 1.27%
ENG.RUBENS PAIVA 11 1.56%
SIQUEIRA CAMPOS 11 1,56%
GLORIA 12 1,70%
ESTACIO 13 1,84%
URUGUAI 13 1.84%
CENTRAL 15 2.12%
CINELANDIA 15 2,12%
BOTAFOGO 22 3,11%
CARIOCA 22 3,11%
JARDIM OCEANICO 22 3,11%
NAO INFORMADA 24 3,39%
PAVUNA 28 3,96%
NAO INFORMADO 343 48,51%

Total 707 100,00%
(N
AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

NAO INFORMADO
PAVUNA

NAO INFORMADA
JARDIM OCEANICO
CARIOCA

BOTAFOGO
CINELANDIA

CENTRAL

URUGUAI

ESTACIO

GLORIA

SIQUEIRA CAMPOS
ENG.RUBENS PAIVA
SAO FRANCISCO XAVIER
NOSSA SENHORA DA PAZ
SAO CONRADO

LARGO DO MACHADO
IPANEMA / GENERAL OSORIO |
CIDADE NOVA
CANTAGALO
FLAMENGO

ENG.DA RAINHA
ANTERO DE QUENTAL
SAENS PENA

MARIA DA GRACA
CATETE

AFONSO PENA
VICENTE DE CARVALHO
URUGUAIANA

Metrd na superficie (BOTAFOGO - GAVEA )
GENERAL OSORIO Il
JARDIM DE ALAH

DEL CASTILHO
ARCOVERDE

TRIAGEM

COELHO NETO
ACARI/FAZ.BOTAFOGO
TOMAS COELHO
PRACA ONZE

IRAJA

COLEGIO

SAO CRISTOVAO
PRES.VARGAS
MARACANA
INHAUMA

Reclamacgdes MetroRio - Margo 2020

E 23
[ ___Jp¥]
/9 22
/. 22
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™ 15
/15
/M 13
- 13
- 12
w1
w11
w9
®o
a8
@3
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\ lb’

METRORIO

Motivo Frequéncia %

ATENDIMENTO 53 7,50%
ATENDIMENTO EMERGENCIAL 3 0,42%
COMUNICACAO 13 1,84%
CONVENIENCIA 17 2,40%
ENGENHARIA 3 0,42%

GIRO 240 33,95%
GRATUIDADE 3 0,42%

LINHA DE BLOQUEIO 115 16,27%
MANUTENCAO 66 9,34%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 5 0,71%
NFC 10 1,41%

OPERACAO 89 12,59%
SEGURANCA 3 0,42%
VENDAS 87 12,31%

Total 707 100,00%

Motivo das Reclamagdes - Margo 2020

VENDAS

SEGURANCA

OPERACAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE (MNS)
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE

GIRO

ENGENHARIA

CONVENIENCIA
COMUNICACAO
ATENDIMENTO EMERGENCIAL

ATENDIMENTO

ey 87
i3
. 39
Bl 10

i
I 66

———— 15

i3

s ——.0. |

i3

— 17

. 13

i3
L 53

0 50 100
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....7““ Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

%

BLOQUEIO DE CARTAO 72 2,22%

GIRO 72 2.22%

VALIDADOR 74 2.29%

_ CARTAO 77 2.38%

CODIGOS PROMOCIONAIS 87 2.69%

TRAJETOS 96 2.97%

) CADASTRO 97 3.00%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 153 4.73%
) SALDO 500 15.45%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 800 24.71%
Total 3237 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTAGOES

HORARIO DE FUNCIONAMENTO 800
SALDO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO e 153
CADASTRO mmmmmm 97
TRAJETOS mmmmmm 96
CODIGOS PROMOCIONAIS s 87
CARTAO 77
VALIDADOR 74
GIRO mmmm 72

BLOQUEIO DE CARTAQ mmmmm 72

500

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
CATEGORIA RFCI AMACOFS %

ACESSIBILIDADE 25 3,54%
APLICATIVO 28 3.96%
AR CONDICIONADO 31 4.38%
RECARGA 32 4.53%
SEGURANCAS 32 4.53%
CARTAO PRE-PAGO 34 4.81%
CADASTRO 35 4.95%
) GIRO 72 10.18%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 79 11.17%
SALDO 81 11.46%

Tatal 707 100 NN%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

SALDO

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
GIRO

CADASTRO

CARTAO PRE-PAGO

SEGURANCAS
RECARGA

AR CONDICIONADO
APLICATIVO
ACESSIBILIDADE

(N

AGETRANSP

55




7 f_" [ ] ~ [ ] V 4 [ ] |
% . Manifestacoes Concessionaria
\ ‘ . ) n~n
.. METRORIO

Manifestacdes MetréRio - Margo
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~ METRORIO

. MANIFESTAC@ES DA LINHA 1
Linha 1 DO METRORIO MARCO 2020
13% ‘ = CRITICA
Manifestagao Frequéncia % ELOGIO
CRITICA 198 60,00% )
ELOGIO 5 1,52% = INFORMACAO
INFORMAGCAO 72 21,82% SOLICITAGAO
SOLICITACAO 43 13,03% = SUGESTAO
SUGESTAO 12 3,64%
Total 330 100,00% \_ J
= = - % RECLAMACGES MARCO 2020
stacdo eclamacoes o ~
AFONSO PENA 6 3.03% - POR ESTACAO
ARCOVERDE 4 2,02%
BOTAFOGO 22 11,11%
CANTAGALO 8 4,04% R e | — L 1
CARIOCA 22 11,11% SIQUEIRA CAMPOS — ]
CATETE 6 3,03% SAO FRANCISCO XAVIER =9
CEN'[RAL 15 7,58% SAENS PENA = 6
CINELANDIA 15 7,58% PRES.VARGAS 1
3 s s A0 [~ 2]
FLAMENGO 7 3,54% LARGO DO MZCHADOW — Q
GLORIA 12 6,06% IPANEMA / GENERAL OSORIO | | -t 8
IPANEMA / 8 4,04% GLORIA e 1)
LARGO DO 8 4,04% FLAMENGO — ]
Metrd na superficie 5 2,53% ClNEEf;ﬁg'li ——— 1315
PRACA ONZE 2 1,01%
PRES.VARGAS 1 0,51% et | —F & ©
'SAENS PENA 6 3,03% CARIOCA [ EY )
SAO FRANCISCO 9 4,55% CANTAGALO 8
SIQUEIRA CAMPOS 11 5,56% BOTAFOGO : — 02
URUGUAI 13 6,57% ARCOVERDE = 4
URUGUAIANA 5 2,53% AFONSOPENA [==== 6
Tatal 198 100 00% 0O 5 10 15 20 25
RECLAMACOES MARCO 2020 - POR
MOTIVO
ATENDIMENTO 23 11,62%
ATENDIMENTO 1 0,51% VENDAS
COMUNICACAO 5 2.53% OPERAGAO
CONVENIENCIA 10 5,05% NFC
ENGENHARIA 1 0.51% METRO NA SUPERFICIE...
GIRO 24 12,12% MANUTENGAO
LINHA DE 33 16.67% LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENCAO 18 9,09% GIRO
NFC > 2,53% CONVENIENCIA
OPERACAO 37 18,69% COMUNICACAO
VENDAS 37 18,69% e
Tatal 108 100 00% B N TO
0 20 40
[ (N
AGETRANSP
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A

L =

METRORIO
____ Categoria ___ Reclamagdes %

0, ~
A o E ; P RECLAMACOES MARCO 2020 -
ACIDENTE 1 0,51% POR CATEGORIA
AR CONDICIONADO 8 4,04%
) AUDIO NAS 2 1,01% VALIDADOR m 2
AUDIO NOS CARROS 1 0,51% TREM =m 1
BANHEIRO 9 4,55% TRANSFERENCIAS = 1
BICICLETARIO 1 0,51% TRAJETOS 1
BILHETERIA - 21500 TEMPO DTEOERslzlEcrlalAJ\EJAE\z -13
BLOQUEIO DE 7 3,54%
CiE T B A= SEGURANCAS o 12
4 SALDO mssm 8
CARNAVAL 2 1,01% SAC m 2
CARRO EXCNLUSIVO 2 1,01% RECARGA 3
CARTAO 3 1,52% PROMOCOES =& 1
CARTAO PRE-PAGO 14 7,07% PROBLEMA NA OPERACAO m 2
CARTAO VISA 1 051% POSTO GRATUIDADE mm 3
CELULAR 1 0'51% PLACAS E SINALIZACOES m 2
~ ¢ OPERADOR DE ESTACAO -...== 3
CONSERVACAO DOS 1 0,51% x
v ’ OPERADOR DE ESTACAO -...3 1
CONSTRUGAO/OBRAS 1 0,51% OPERADOR DE ESTACAO -...m 2
EXTRATO 1 0,51% MAQUINA DE... 32
FILAS 1 0,51% LIMPEZA 11
GIRO 16 8,08% INTERVALOS DOS TRENS 9
HORARIO DE 2 1,01% |NTE§RACA0 "1
INTEGRACAO 1 0,51% HORARIO DE...m 2
INTERVALOS DOS 9 4,55% ﬁ'&os _1 16
LIMPEZA 11 5,56% EXTRATO b 1
MAQUINA DE 32 16,16% CONSTRUCAO/OBRAS & 1
OPERADOR DE 2 1,01% CONSERVACAO DOS TRENS m 1
OPERADOR DE 1 0,51% CELULAR ® 1
OPERADOR DE 3 1,52% CARTAOVISA ® 1
PLACAS E 2 1,01% CARTAO PRE-PAC;}O 14
POSTO GRATUIDADE 3 1,52% CARRO EXCLUSI\%*;Z;? m 23
PROBLEMA NA 2 1,01%
> . CARNAVAL
PROMOGOES 1 0,51% iyl i
RECARGA 3 1,52% BLOQUEIO DE CARTAO mmmmm 7
SAC 2 1,01% BILHETERIA w11
SALDO 8 4,04% BICICLETARIO = 1
SEGURANCAS 12 6,06% ) BANHEIRO mmmm 9
TEMPO DE ESPERA 1 0,51% _AUDIO NOS CARROS W 1
TORNIQUETES 3 1.52% AUDIO NAS ESTACOES m 2
¢ AR CONDICIONADO o g
TRAJETOS 1 0,51%
A ’ ACIDENTE = 1
TRANSFERENCIAS 1 0,51% ACESSOS E CERCANIAS = 1
TREM 1 0,51% ACESSIBILIDADE e 9
VALIDADOR 2 1,01% 0 10 20 20 20
Total 198 100.00%
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4
\

e METRORIO

Solicitagdes Atendimentos

CARTAO 4 930% Solicitagdes Linha 1 - Margo 2020
CARTOES METRORIO 3 6,98%
PALCO CARIOCA 1 2,33% RESSARCIMENTO @8 2
PERDIDOS 29 67,44% RECARGA :
PROCEDIMENTOS 6,98% PROCEDIMENTOS 3

PERDIDOS N 29

3
0,
RECARGA ; 2,33% PALCO CARIOCA @ 1

RESSARCIMENTO 4,65% CARTOES METRORIG 89 3
| Total [ 43 [100,00% CARTAQ SEED 4
0 10 20 30
GERAL 1 1
SEGURANGAS 1
Total 1 1 1 1 1 5
Elogios Margo 2020 - Por Estacao
a8
0
BOTAFOGO CENTRAL LARGO DO PRACA URUGUAI
MACHADO ONZE
B GERAL m SEGURANCAS
ACESSIBILIDADE 1 8,33% Sugestdes Linha 1 - Margo
CONSTRUGAO/OBRAS 1 8,33% 2020
CORONAVIRUS 6 50,00% ° z
INSERCAO DE NOVAS , 3
LINHAS 2 16,67% 11 11 3
~ 1
PROMOGOES 1 8,33% wH o
5 O & O 07 &
TRENS EXTRAS 1 8,33% & 0 & §§

SN
S N &N &R
100,00% FEEL S
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TN Manifestacoes Concessionaria

Vol
4

R =, METRORIO

Informagoes Frequencia %
BLOQUEIO DE CARTAO 2 2,78%
CADASTRO 1 1,39%
CAMPANHA 3 4,17%
CAMPANHA DE VACINACAO 1 1,39%
CARTAO 2 2,78%
CARTAO PRE-PAGO/GIRO 1 1,39%
COMERCIAL 1 1,39%
DEFICIENTE FiSICO 3 4,17%
ESTUDANTE 1 1,39%
EVENTOS / PARCERIAS 1 1,39%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 11 15,28%
IDOSO 2 2,78%
LOJAS / QUIOSQUES 1 1,39%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 10 13,89%
PROMOCOES 1 1,39%
RECARGA 1 1,39%
RESSARCIMENTO 2 2,78%
RH 8 11,11%
RIOCARD/BILHETE UNICO 5 6,94%
SALDO 6 8,33%
SUPRIMENTOS 3 4,17%
TRAJETOS 3 4,17%
TRANSPORTE DE BICICLETAS E PRANCHAS 2 2,78%
TRANSPORTE DE GRANDES VOLUMES 1 1,39%
Total 72 100,00%
Informacdes Linha 1 -Margo 2020
11 12

10

1
o o © o ) o L & o < o
N L g s 5§ £§ §5FHF ST F R & LK
S & & S < g < & & 9 g & L& & O & < 5 &
S £ & & b S AN S S L 855 §§5<
S & & 5 N S & 5§ § § T & 2 & 5 o S § 9 ¢
Q < & & o = S & v s & g T & ¢ &
g s z 5 & & 9 S &> v §F ¢ o ¢ o
Q v S > & & L X S
S I X ot I v < O Iy x Q <
g & o ® £ 5 NS & o & 3
~ 3 S O S
[ S < ¥ & 2 Ny S 9
§ 8 o & @ & I &
D N Q N ol S
&y « g X ©
& Q S N3 &
o & S ol
[N O
9 < o <
< O I
g 38 <
IN <
3
&
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«—-j\" Manifestacoes Concessionaria

a METRORIO
Linha 2

e N
MANIFESTACOES DA LINHA 2
DO METRORIO- MARCO 2020
CRITICA 87 50,00%
ELOGIO 2 1,15% = CRITICA
INFORMAGAO 60 34,48% = ELOGIO
- u INFORMA(;/:\O
SOLICITACAO 14 8,05%
SOLICITACAO
SUGESTAO 11 6,32% -
= SUGESTAO
Total 174 100,00%
\_ J
RECLAMACOES MARCO
Estacao Reclamacoe % 2020 - POR ESTACAO
ACARI/FAZ.BOTAFOG 3 3.45%
CIDADE NOVA 8 9'20% VICENTE DE CARVALHO 5
COELHO NETO 3 3,45% _ TRIAGEM 3
COLEGIO 2 2,30% TOMAS COELHO = 2
DEL CASTILHO 4 4,60% SAOCREX%Q‘; 1 "
ENG.DA RAINHA 7 8,05% MARIA DA GRACA | 6
ENG.RUBENS PAIVA 11 12,64% MARACANA kb 1
INHAUMA 1 1,15% RAJA = 2
IRAJA B 2 2,30% INHAUMA = 1
MARACANA 1 1,15% ENG.RUBENS PAIVA = o 11
MARIA DA GRACA 6 6,90% ENG.DA RAINHA = 7
_ PAVUNA 28 32,18% DEL CASTILHO = 4
SAO CRISTOVAO 1 1,15% COLEGIO 1= 2
TOMAS COELHO 2 2,30% CC?;:ES,Q';\T,?\ - 3_ L
VTSIIEAN?'EI\SE g g,;lggf ACARI/FAZ.BOTAFOGO == 3
) 0
Total ]7 100.00 0 10 20 30
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—— METRORIO

VT Reclamacs % RECLAMACOES MARGO 2020
ATENDIMENTO 15 17.24% - POR MOTIVO

COMUNICACAO 2 2,30%
CONVENIENCIA 5 5,75% OPERACAO
ENGENHARIA 1 1,15%
GIRO 4 4,60% LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE 1 1,15%
LINHA DE 11 12,64% GIRO
MANUTENCAO 17 19,54% A
OPERACAO 17 19,54% R VNCA
SEGURANCA 1 1,15% ATENDIMENTO
VENDAS 13 14,94%
Total 7 100 00%

Elogios Margo 2020 - Por

e v custovko To -

OPERADOR )
DE ESTACAO -
PLATAFORMA 1 0 1
SEGURANCAS 0 1 1
0
Total 1 1 2 PAVUNA SAO CRISTOVAO

B SEGURANCAS
B OPERADOR DE ESTAGAO - PLATAFORMA

AGETRANSP
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Categoria Reclamagoes %
ACESSIBILIDADE 9 10,34%
ACESSOS 2 2,30%
ACESSOS E
CERCANIAS 1 1,15%
AR CONDICIONADO 2 2,30%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,15%
AUDIO NAS
ESTACOES 1 1,15%
AVISOS SONOROS 1 1,15%
BANHEIRO 4 4,60%
BILHETERIA 4 4,60%
BLOQUEIO DE
CARTAO 1 1,15%
CADASTRO 1 1,15%
CAIXA 24 HORAS 1 1,15%
CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES 3 3,45%
CARTAO 1 1,15%
CARTAO PRE-PAGO 3 3,45%
CONSTRUCAO/OBRAS 1 1,15%
FAIXA
ANTIDERRAPANTE 1 1,15%
GIRO 8 9,20%
INFILTRACOES 1 1,15%
INTERVALOS DOS
TRENS 1 1,15%
LIMPEZA 2 2,30%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 13 14,94%
OPERADOR DE
ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 1 1,15%
OPERADOR DE
ESTACAO - VENDAS 2 2,30%
PLACAS E
SINALIZAGCOES 1 1,15%
PROBLEMA NA
OPERACAO 2 2,30%
SAC 1 1,15%
SALDO 2 2,30%
SEGURANCAS 10 11,49%
SUPERLOTACAO 3 3,45%
TEMPO DE VIAGEM 1 1,15%
TRANSFERENCIAS 1 1,15%
VENTILADORES 1 1,15%
Total 87 100,00%

RECLAMAGOES MARCO 2020 -
POR CATEGORIA

VENTILADORES
TRANSFERENCIAS

TEMPO DE VIAGEM
SUPERLOTAGAO
SEGURANCAS

SALDO

SAC

PROBLEMA NA OPERACAO
PLACAS E SINALIZACOES

OPERADOR DE ESTACAO -...
OPERADOR DE ESTACAO -...
MAQUINA DE...

LIMPEZA
INTERVALOS DOS TRENS
INFILTRACOES

GIRO

FAIXA ANTIDERRAPANTE
CONSTRUGAO/OBRAS
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO

CARRO EXCLUSIVO PARA...

CAIXA 24 HORAS
CADASTRO

BLOQUEIO DE CARTAO
BILHETERIA

BANHEIRO

AVISOS SONOROS
AUDIO NAS ESTACOES
ASSALTOS E FURTOS
AR CONDICIONADO
ACESSOS E CERCANIAS
ACESSOS
ACESSIBILIDADE

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria
METRORIO
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Solicitagdes Frequéncia % Solicitagbes Linha 2 - Margo
PASSAGENS - 2020
COMPRA POR
ATACADO 1 7,14%
RESSARCIMENTO - 1
PERDIDOS 10 71,43%
° procepiventos D 2
PROCEDIMENTOS 2 14,29% —
PERDIDOS 10
RESSARCIMENTO 1 7,14% PASSAGENS - COMPRA POR - 1
ATACADO
Total 14 100,00% 0 2 4 6 8 10
Sugestdes Linha 2 - Marg¢o 2020
8
7

Sugestodes Frequéncia % 7

6

CORONAVIRUS 7 63,64% .

OUTROS 2 18,18% 4

PLACAS E 3

SINALIZACOES 1 9,09% 2 ,

1 1
TRENS EXTRAS 1 9,09% I 1
] .
Total 11 100,00%  TRENSEXTRAS  PLACASE OUTROS ~ CORONAVIRUS
SINALIZAGOES
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TN Manifestacoes Concessionaria

Vol
4

“ | METRORIO

Informacoes Freauéncia %
CAMPANHA 7 11.67%
CARTAO 1 1,67%
CARTAO PRE-PAGO/GIRO 2 3,33%
DEFICIENTE FiSICO 1 1,67%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 1,67%
ELEVADOR 1 1,67%
ESTUDANTE 2 3,33%
ESTUDANTE UNIVERSITARIO 1 1,67%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 19 31,67%
INSTITUCIONAL 2 3,33%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 1 1,67%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 4 6,67%
MILITAR 1 1,67%
PROBLEMA NA OPERACAO 2 3,33%
RESSARCIMENTO 2 3,33%
RH 5 8,33%
RIOCARD/BILHETE UNICO 1 1,67%
SALDO 1 1,67%
TEMPO DE VIAGEM 1 1,67%
TRAJETOS 5 8,33%
Tatal 60 100.00%
Informacgdes Linha 2 - Marco 2020
19 20
18
16
14
12
10
7 8
6
1 ’ 1 1 1 ’ 1 3
= | e mm e [ 0
<§O g V@O vé\% VQOQ %&\‘0 (‘)\(JO (})\Q\O Q;{VO Véz?‘
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s & e @ PSS 32
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<<f<0 é\% éo Q% “vo
OQ \)QV‘ Q ?g\
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Linha 4

Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Tipo de Frequéncia %
CRITICA 55 63,22%
INFORMACAO 18 20,69%
SOLICITACAO 10 11,49%
SUGESTAO 4 4,60%
Total 87 100,00%
Estacao Reclamagdes %
ANTERO DE 7 12,73%
GENERAL OSORIO 5 9,09%
JARDIM DE ALAH 4 7,27%
JARDIM OCEANICO 22 40,00%
NOSSA SENHORA 9 16,36%
SAO CONRADO 8 14,55%
Total 55 100,00
ATENDIMENTO 2 3,64%
COMUNICACAO 1 1,82%
GIRO 4 7,27%
LINHA DE 17 30,91%
MANUTENCAO 5 9,09%
NFC 2 3,64%
OPERACAO 3 5,45%
SEGURANCA 1 1,82%
VENDAS 20 36,36%
Total 55 100,00%

AGETRANSP

~
MANIFESTAC(")ES DA LINHA 4
DO METRORIO- MARGO 2020
5%
= CRITICA
= INFORMAGAO
= SOLICITACAO
SUGESTAO
/
RECLAMACOES MARCO
2020 - POR ESTAGAO
SAO CONRADO e g
NOSSA SENHORA DAPAZ = s 9
JARDIM OCEANICO 22
JARDIM DE ALAH =4
GENERAL OSORIO Il 5
ANTERO DE QUENTAL o 7
0 5 10 15 20 25
RECLAMACGES MARCO
2020 - POR MOTIVO
VENDAS
SEGURANCA
OPERACAO
NFC
MANUTENCAO
LINHA DE BLOQUEIO
GIRO

COMUNICACAO
ATENDIMENTO

15

20
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Manifestacoes Concessionaria
METRORIO

RECLAMACOES MARCO 2020 -
Categoria Reclamagée % POR CATEGORIA
ACESSIBILIDADE 4 7,27% TORNIQUETES W 1
AR CONDICIONADO 1 1,82% SUPERLOTACAO W 1
ASSALTOS E 1 1,82% SEGURANCAS N 1
AUDIO NOS 1 1,82% SALDO W 2
BILHETERIA 3 5,45% RIOCARD/BILHETE UNICO mm 2
BLOQUEIO DE 1 1,82% RECARGA 1 1
CARTAO MASTER 1 1,82% OPERADOR DE ESTAGAO -... m 1
CARTAO PRE-PAGO 7 12,73% MAQUINA DE... EEE—— 13
CARTAO VISA gl 1,82% INTERVALOS DOS TRENS M 1
GIRO 7 12,73% GIRO I 7
INTERVALOS DOS 1 1,82% CARTAOVISA H 1
MAQUINA DE 18 32,73% CARTAO PRE-PAGO 7
OPERADOR DE 1 1,82% CARTAO MASTER H 1
RECARGA 1 1.82% BLOQUEIO DE CARTAO W 1
RIOCARD/BILHETE 2 3,64% BILHETERIA W 3
SALDO 2 3 64% AUDIO NOS CARROS W 1
SEGURANCAS 1 1,82% ASSALTOSE FURTOS W 1
SUPERLOTACAO 1 1,82% AR CONDICIONADO W 1
TORNIQUETES 1 1,82% ACESSIBILIDADE 1IN 4
Total 55 100,00 0 5 10 15 20
Solicitacdes Linha 4 - Marco
2020
Solicitacoes Frequéncia %
PERDIDOS 8 80,00% - .
PROCEDIMENTOS 1 10,00% RESSARCIMENTO
RESSARCIMENTO 1 10,00% -
PROCEDIMENTOS 1
Total 10 100,00%
peroioos (RN :
0 2 4 6 8
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TN Manifestacoes Concessionaria

A METRORIO

Tino de Infrmacﬁo Freauéncia %
CARTAO _ 1 5.56%
CARTOES METRORIO 1 5,56%
_ESCADAS ROLANTES 1 5,56%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 3 16,67%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 4 22,22%
PALCO CARIOCA 1 5,56%
PROBLEMA NA OPERACAO 1 5.56%
RESSARCIMENTO 1 5,56%
RH 1 5.56%
RIOCARD/BILHETE UNICO 1 5,56%
SALDO 2 11,11%
TRAJETOS 1 5,56%
Total 18 100 00%
Informacdes Linha 4 - Marco 2020
A 5
. 4
5 3
1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
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Sugestoes Frequéncia %
ACESSIBILIDADE 1 25,00%
CORONAVIRUS 1 25,00%

INSERGAO DE NOVAS LINHAS 1 25,00%

OUTROS 1 25,00%

Total 4 100,00%
Sugestdes Linha 4 - Marco 2020 2

1 1 1 1
1
0
OUTROS INSERGAO DE NOVAS LINHAS CORONAVIRUS ACESSIBILIDADE
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coes Concessionaria

METRORIO

Linha Nao Informada

Tipo de Manifestacdo Frequéncia %

CRITICA 367 13,87%
ELOGIO 4 0,15%
INFORMACAO 1991 75,25%
SOLICITACAO 253 9,56%
SUGESTAO 31 1,17%

Total 2646 100,00%
ACESSIBILIDADE 3 0,82%
ACESSOS 1 0,27%
ACESSOS E CERCANIAS 7 1,91%
APLICATIVO 28 7,63%
AR CONDICIONADO 20 5,45%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,27%
AUDIO NAS ESTACOES 1 0,27%
BALAUSTRES 1 0,27%
BANHEIRO 2 0,54%
BARULHO NA VIA 1 0,27%
BILHETERIA 4 1,09%
BLOQUEIO DE CARTAO 14 3,81%
CADASTRO 32 8,72%
CARRO EXCLUSIVO PARA 1 0,27%
CARTAO 2 0,54%
CARTAO MASTER 2 0,54%
CARTAO PRE-PAGO 10 2,72%
CARTAO PRE-PAGO/GIRO 1 0,27%
CARTAOQ VISA 1 0,27%
CODIGOS PROMOCIONAIS 15 4,09%
CONDUTORES 1 0,27%
CONSTRUGAO/OBRAS 1 0,27%
EMISSAO DE CARTAO SEM 1 0,27%
EXTRATO 2 0,54%
FREADAS BRUSCAS 3 0,82%
GIRO 41 11,17%
INTERVALO ENTRE OS 1 0,27%
INTERVALOS DOS TRENS 2 0,54%
LIMPEZA 8 2,18%
MAQUINA DE 16 4,36%
MUSICOS NO VAGAO 6 1,63%
OPERADOR DE ESTACAO - 1 0,27%
OPERADOR DE ESTAGAO - 1 0,27%
PALCO CARIOCA 1 0,27%
PLACAS E SINALIZACOES 2 0,54%
PROMOGOES 6 1,63%
RECARGA 28 7,63%

REDES SOCIAIS 1 0,27%
RIOCARD/BILHETE UNICO 1 0,27%
SALDO 69 18,80%
SEGURANGCAS 9 2,45%

SITE 1 0,27%
SUPERLOTAGCAO 1 0,27%
TEMPO DE ESPERA NAS 1 0,27%
TORNIQUETES 1 0,27%
TREM 2 0,54%
VALIDADOR 13 3,54%

Total 367 100,00%

MANIFESTACOES COM LINHA NAO h

INFORMADA DO METRORIO- MARGCO
2020

10%1 = CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO

RECLAMACOES MARCO 2020 - POR
CATEGORIA

VALIDADOR 13
TREM
TORNIQUETES 1
TEMPO DE ESPERA NAS...1
SUPERLOTAGAO 1
SITE 1
SEGURANGAS
SALDO 69
RIOCARD/BILHETE UNICO
REDES SOCIAIS
RECARGA mmssssm 28
PROMOCOES == 6
PLACAS E SINALIZAGOES
PALCO CARIOCA
OPERADOR DE ESTAGAO -...
OPERADOR DE ESTACAO -...
MUSICOS NO VAGAO
MAQUINA DE...
LIMPEZA
INTERVALOS DOS TRENS
INTERVALO ENTRE OS ONIBUS
GIRO
FREADAS BRUSCAS
EXTRATO
EMISSAO DE CARTAO SEM...
CONSTRUGAO/OBRAS
CONDUTORES
CODIGOS PROMOCIONAIS
CARTAO VISA
CARTAO PRE-PAGO/GIRO
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO MASTER
CARTAO
CARRO EXCLUSIVO PARA...
CADASTRO
BLOQUEIO DE CARTAO
BILHETERIA
BARULHO NA VIA
BANHEIRO
BALAUSTRES
AUDIO NAS ESTAGCOES 1
ASSALTOS E FURTOS 1
AR CONDICIONADO =m0
APLICATIVO = 28
ACESSOS E CERCANIAS =m 7
ACESSOS 1 1
ACESSIBILIDADE = 3
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TN Manifestacoes Concessionaria

Vol
4

“ | METRORIO

Motivo Reclamagdes % ~
RECLAMACOES MARCO 2020 -
ATENDIMENTO 13 3,54%
ATENDIMENTO POR MOTIVO
EMERGENCIAL 2 0,54%
COMUNICACAO 5 1,36% VENDAS
CONVENIENCIA 2 0,54% SEGURANCA
ENGENHARIA 1 0,27% OPERAGAO
NFC
GIRO 208 56,68% METRO NA SUPERFICIE...
GRATUIDADE 2 0,54% MANUTENCAO
LINHA DE BLOQUEIO 54 14,71% LINHA DE BLOQUEIO
~ GRATUIDADE
MANUTENCAO 26 7,08% RO 08
METRO NA SUPERFICIE
(MNS) 1 0,27% ENGENHARIA
CONVENIENCIA
NFC 3 0,82% y
. COMUNICACAO
OPERACAO 32 8,72% ATENDIMENTO...
SEGURANGA 1 0,27% ATENDIMENTO 13
VENDAS 17 4,63% 0 50 100 150 200 250
Total 367 100,00%
Solicitagdes Linha Nao
Solicitacdo Frequéncia % Informada - Marco 2020
CADASTRO 18 7,11%
CARTAO 27 10,67% ks
- ]
CARTOES 4 1,58% A 1
(o)
EXTRATO 1 0'405’ RESSARCIMENTO ! 1
PROCEDIMENTOS 8 3,16% PROCEDIMENTOS B 8
RECARGA 4 1,58% PERDIDOS # 4
RESSARCIMENTO 1 0,40% EXTRATO # 1
SAC 1 0.40% CARTOES METRORIO # 4
% Ao @ 27
SALDO 185 73,12% CARTAO
CADASTRO W 18
Total 253 100,00%
0 50 100 150 200
Elogios Frequéncia %
APLICATIVO 3 75,00% Elogios _ Mar(;o 2020
GERAL 1 25,00%
Total 4 100,00%
4
3
2
1
0
B APLICATIVO ® GERAL
AGETR;‘NSP
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TN Manifestacoes Concessionaria

Vol
-

N METRORIO

Informacoes Frequéncia %

ACESSIBILIDADE 2 0,10%
ACHADOS E PERDIDOS 1 0,05%
ATENDIMENTO 28 1,41%
COMUNICACAO 56 2,81%
CONVENIENCIA 29 1,46%
CORPORATIVO 52 2,61%
GIRO 528 26,52%
GRATUIDADE 175 8,79%
LINHA DE BLOQUEIO 22 1,10%
MANUTENCAO 2 0,10%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 4 0,20%
NFC 5 0,25%
OPERACAO 945 47,46%
PROCEDIMENTOS 15 0,75%
SEGURANCA 1 0,05%
VENDAS 126 6,33%

Total 1991 100.00%

Informacdes Linha Nao Informada - Marco 2020

945 1000
900
800
700
528 600
500
400
300
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=% . Manifestac6es Concessionaria

Fa o
|

%

—— METRORIO

{

Sugestoes Frequéncia %
APLICATIVO 7 22,58%
AUDIO NAS ESTACOES 5 16,13%
CORONAVIRUS 11 35,48%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 3,23%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 2 6,45%
LIMPEZA 1 3,23%
PROMOCOES 1 3,23%
TRENS EXTRAS 2 6,45%
VALIDAGAO NA LINHA DE BLOQUEIO 1 3,23%
Total 31 100,00%
Sugestdes Linha Nao Informada - Margo 2020
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

ManifestacOes na Concessionaria
CCR Barcas

MANIFESTACOES - CCR BARCAS

MANIFESTACES TOTAL % . RECLAMAGAO
RECLAMACAO 141 2.21% SOLICITACAO 2%
RESSARCIMENTO 0 0,00% ”’_\
SUGESTAO 8 0,13%
ELOGIO _ 3 0,05%
INFORMACAO 6218 97.29%
SOLICITACAO 21 0,33%
TOTAL 6391 100,00%
INFORMACAO =
= 97%
LINHA RECLAMACOES %
Angra 0 0,00%
Mangaratiba 0 0,00% RECLAMACOES - POR LINHA
Ilha Grande 0 0,00%
Cocota 1 0,71% Paquetd ! 59
. —_—]
Charitas 7 4,96% Praga XV " 47
o Araribgia S
N3do Definida 7 4,96% N30 Definida S 7
Arariboia 20 14,18% Charitas SHEE 7
o Cocotsd @1
Praga XV 47 33,33% liha Grande ! 0
Paqueta 59 41,84% Mangaratiba ! 0
TOTAL 141 100,00% Angra !0
: ACAO DA RECLAMACOES CCR BARCAS -
RECLAMACO REQ : % POR CLASSIFICACAO
EMBARCACAO 23 16,31%
ESTACAO 14 9,93% \
OPERACAO 98 69,50% EMBARCACAO
OUTROS 6 4,26% ESTACAO
TOTAL 141 100,00% = OPERACAO

B OUTROS

(N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

MOTIVO TOTAL %
Tempo de viagem 1 0,71%
Outros 1 0,71%
Seguranga da navegagao 1 0,71%
Atracacdo/ Desatracacdo 1 0,71%
Travamento de roletas 1 0,71%
Terceirizado 1 0,71%
Instalagdes/ Capacidade 1 0,71%
Ventilagdo/refrigeracdo 1 0,71%
Colaborador 1 0,71%
Passageiro infrator 1 0,71%
Assentos prioritarios 1 0,71%
Cargas e Bagagens 1 0,71%
Outros 2 1,42%
Acesso preferencial 2 1,42%
Logistica de embarque e
desembarque 2 1,42%
Bilheteria 2 1,42%
Transporte de animais/
Bicicletas 2 1,42%
Tempo de espera para
embarque 3 2,13%
Colaborador 3 2,13%
Grade de horario 4 2,84%
Outros 5 3,55%
Manutenc¢do/ conservacgado 5 3,55%
OUTROS 6 4,26%
Superlotacdo 7 4,96%
Ambulantes 7 4,96%
Atraso na partida 79 56,03%
Total 141 100,00%

AGETRANSP

MOTIVO DAS RECLAMAGOES

Atraso na partida
Ambulantes

Superlotagdo

OUTROS

Manuten¢do/ conservagdo
Outros

Grade de horario

Colaborador

Tempo de espera para...

Transporte de animais/...

Bilheteria

Logistica de embarque e...

Acesso preferencial
Outros

Cargas e Bagagens
Assentos prioritarios
Passageiro infrator
Colaborador
Ventilagdo/refrigeragcdo
Instalacbes/ Capacidade
Terceirizado
Travamento de roletas
Atracagdo/ Desatracagdo
Seguranga da navegagao
Outros

Tempo de viagem
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

MANIFESTAGOES

RECLAMACAO 64 141
RESSARCIMENTO 0 0
SUGESTAO 7 8
ELOGIO 2 3
INFORMACAO 1421 6218
SOLICITACAO 8 21
Total 1502 6391

MANIFESTACOES CCR BARCAS - MARCO 2020

325%

/

RECLAMAGOES CCR BARCAS - MARCO 2020

120%
/]
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

EMBARCACAO JTOTAESES RECLAMACOES DAS EMBARCACOES
Ventilagdo/refrigeragdo 1 4,35%
Outros > 21,74% Assentos prioritarios L |
Manutencgdo/ conservagio 5 21,74% S
Colaborador 1 4,35% Ambulantes ’
: Transporte de... D 2
Passageiro infrgtor. 1 4,35% passageiro infrator D 1
Transporte de animais/ 2 8,70% colaboradoy [ 1
Ambulantes 7 30,43% Manutengsio/... TEG—— 5
Assentos prioritarios 1 4,35% Outros NI 5
TOTAL 23 100,00% Ventilagio/refrigera.. S 1
ESTACAO TOTAL % . .
Colaborador 3 21,43% RECLAMACOES DAS ESTACOES
Outros 2 14,29%
Acesso preferencial 2 14,29% .
Logistica dF; embarque e 2 14,29% Terceirizado A= 1
Bilheteria 2 1429% Bilheteria  — 2
Terceirizado 1 7,14% Logistica de embarque e... ’2
Cargas e Bagagens 1 7,14% Acesso preferencial ~ [——— >
Instalacdes/ Capacidade 1 7,14% Outros T
Total 14 100.00% Colaborador MM :
OPERACAO TOTAL % ~ ~
Atraso na partida 79 80,61% RECLAMACOES DA OPERACAO
Tempo de viagem 1 1,02%
Outros 1 1,02% Travamento de roletas  # 1
Seguranga da navegagdo 1 1,02% Atracagio/ Desatracacio § 1
Grade de horario 4 4,08% Tempo de espera para... @ 3
Tempo de espera para 3 3,06% Grade de horario 1 4
Atracacdo/ Desatracagdo 1 1,02% Seguranca da navegacio 1 1
Travamento de roletas 1 1,02% Outros 11
Superlotagdo 7 7,14% Tempo de viagem ¥ 1
Total 98 100,00% Atraso na partida I 79

OUTRAS RECLAMAGCOES

OUTROS TOTAL %
OUTROS 6 100,00%

OUTROS 8
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=== Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

Manifestacbes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFETACAO FREQUENCIA %
INFORMACAO 3 0.37%

RECLAMACAO 21 1,21%
ELOGIO 0 0,00%
SOLICITACAO 207 96,66%
RESSARCIMENTO 19 1,67%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%
TOTAL 250 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Margo 2020

TROTE 00
SUGESTAO 00
RESSARCIMENTO &= 19
soLICITACAO € D 207
ELOGIO 00
RECLAMACAO &3 21
INFORMAGCAO @ 3

RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamac3do 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamacgao condi¢des da rodovia: 3 14,29%
Reclamacgdo obras: 3 14,29%
Reclamagao outras: 7 33,33%
Reclamacdo pedagio: 8 38,10%
Reclamagdo S.A.U: 0 0,00%
Reclamacado trafego: 0 0,00%
TOTAL 21 100,00%
Manifestacdes Rota 116 - Margo 2020
Reclamac3o trafego: o
Reclamacgdo S.A.U: o
Reclamac3o pedégio: B ¥ 8
Reclamagdo outras: | J 7
Reclamagdo obras: | } 3
Reclamag3o condigdes da rodovia: L I3

Reclamagdo 0800/ouvidoria: fo
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MANIFESTACOES

INFORMACAO 4
RECLAMACAO 7
ELOGIO 1
SOLICITACAO 78
RESSARCIMENTO 21
SUGESTAO 1
TROTE 0
Total 112

207

MANIFESTACOES ROTA 116 - MARCO

123%
/)

RECLAMACOES ROTA 116 - MARCO

(N
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

ManifestacOes na Concessionaria
CCR Via Lagos

MANIFESTACOES QUANT. %
RECLAMACAO 2 0,24%
ELOGIO 109 13,12%
SOLIC./INFORMACAO 672 80,87%
OUTROS 46 5,54%
SUGESTAO 2 0,24%
Total 831 100,00%
e ™

MANIFESTACOES DA VIA LAGOS - MARGO 2020

6%
= RECLAMACAO

= ELOGIO
SOLIC./INFORMAGAO
OUTROS

= SUGESTAO

81%

RECLAMACOES (CLASSIFICACAO)  FREQUENCIA %

ILUMINACAO 1 50,00%
SINALIZACAO 1 50,00%
Total 2 100,00%

RECLAMACOES DA VIA LAGOS -
MARCO 2020

SINALIZACAO

ILUMINACAO
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 0 2
ELOGIO 276 109
SOLIC./INFORMACAO 637 672
OUTROS 1 46
SUGESTAO 3 2
TOTAL 917 831

MANIFESTACOES VIA LAGOS - MARCO

RECLAMACOES VIA LAGOS - MARCO

2]
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Conclusao

Baseado nos dados desta Ouvidoria, foi possivel evidenciar um grande aumento nas
manifestacdes formais destacando-se as reclamacdes que apresentou um aumento de
111% em comparacdo ao mesmo periodo no ano passado. Houve aumento de reclamacdes
de todas as Concessionarias, porém a CCR Barcas apresentou 0 aumento de maior
contraste, um aumento de 1085%, um namero de reclamacdes maior que 11 vezes o de
marco de 2019. Foram 95 reclamacdes, o equivalente a uma média de 4,32 reclamacdes

por dia Gtil em nossa Ouvidoria.

O assunto de maior critica por parte dos usuarios € 0 atraso na partida,
correspondendo a 67,37% das manifestacfes totais e a Estacédo de Paqueta foi a Estacao
de maior incidéncia de reclamacdes, totalizando 63,16% das manifestacdes.

A Supervia, que em marco de 2019 era lider disparada em reclamacdes, foi a
segunda mais reclamada em marco deste ano, foram 74 reclamacdes, uma média de 3,36
reclamacdes por dia util. Apesar de nao ser a mais reclamada, ainda assim, apresentou um

aumento de 7% em relacdo ao mesmo periodo do ano passado.

A regularidade foi o maior motivo de insatisfacdo dos usuarios, 33,78% das
reclamacdes eram motivadas pela irregularidade, sendo 13 reclamacgdes sobre atraso no
percurso, assunto este correspondendo a 17,57% das reclamacdes e sendo o assunto mais

frequente de reclamacdes, e 10 sobre atraso na partida dos trens.

Das estactes informadas, Japeri e Deodoro sdo as mais reclamadas, ambas com 6

reclamacdes e, em dados percentuais, totalizando 8,11%.

Sobre o MetroRio, a Ouvidoria da Agetransp registrou 28 reclamacgdes, uma média
de 1,27 reclamacdes por dia util, representando um aumento de 56% das reclamacgdes

guando comparado com 0 mesmo periodo no ano passado.

Na maioria das reclamacdes n&do houve informacao sobre a Linha, e registramos em
ambas as linhas (Linha 1 e Linha 2), 4 reclamacdes. Nao houve destaque para nenhum
assunto especifico pois todos os assuntos reclamados obtiveram por volta de 2

manifestagoes.
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Das Estacdes informadas, Pavuna obteve 3 reclamacdes, que totalizou 10,71% das

reclamacdes, em dados percentuais.

Ambas as Concessionérias de rodovias registraram reclamacdo em marco deste
ano, o que nao havia ocorrido no mesmo periodo do ano passado.

Houve uma reclamacédo sobre a iluminacdo da CCR Via Lagos, uma sobre o
pagamento em cartdo na Rota 116 e outra sobre a manutencdo da Rota 116.

Nas Ouvidorias das Concessionarias ha uma mudangca no comportamento das
reclamacdes. A CCR Barcas que nos dados da Ouvidoria da Agetransp era lider em
reclamacdes, se torna a 32 Concessionaria mais reclamada, sendo importante destacar que
a Ouvidoria da Agetransp recebe mais reclamacdes sobre a CCR Barcas que a propria
Concessionaria, 64,54% das reclamacfes a Ouvidoria da CCR Barcas recebe através da
Ouvidoria da Agetransp.

Usuarios frequentemente reclamaram sobre a Linha Paqueta, sendo 59
reclamacdes, totalizando 41,84% e uma média diaria de 1,9 reclamacfes. O Motivo de
maior incidéncia é atraso na partida, em dados percentuais, 56,03% das reclamacdes e
uma média diaria de 2,55 reclamacdes.

Houve um aumento de 120% nas reclamacbdes da CCR Barcas com relacdo ao
mesmo periodo de 2019, contudo o aumento nas reclamacdes recebidas pela Ouvidoria da
Agetransp foi de aproximadamente 9 vezes maior, ou seja, 0S usuarios estao procurando
cada vez mais a Ouvidoria da Agetransp para realizar reclamacdes sobre a CCR barcas.

O Metrério, que na Ouvidoria da Agetransp era a 22 mais Concessionaria mais
reclamada, foi a Concessionaria mais reclamada, segundo os dados das Ouvidorias,
correspondendo a uma média de 22,81 reclamacgdes por dia.

Das linhas informadas do MetréRio, a Linha 1 foi a linha que obteve maior nimero
de reclamacao, registrando uma média diaria de 6,39 reclamacdes, mais que o dobro da
Linha 2, segunda linha mais reclamada, que obteve uma média de 2,81 reclamagdes
diérias.

Das Estac¢6es informadas, Pavuna foi a estagdo que mais obteve reclamacé&o, foram
58 reclamacgdes, uma média diaria de 1,87 reclamacdes.

As maquinas de autoatendimento foi motivo de maior insatisfagdo dos usuarios, foram 32
reclamacdes, uma meédia diéria de 1,03 reclamag¢des por dia, sendo este o Unico assunto

com uma média maior que 1.
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A Supervia que é a 22 Concessionaria mais reclamada, tanto nos dados da Ouvidoria

da Agetransp quanto nos dados das Ouvidorias das Concessionarias.

No més de marco de 2020, a Ouvidoria da Supervia recebeu 697 reclamacgdes, uma
média de 22,48 reclamacdes diarias, sendo Deodoro, dos ramais informados, o ramal com
maior numero de reclamacgdes; foram 255 reclamacfes no més, uma média diaria de 8,23
reclamacdes, e Japeri 0 2° ramal mais reclamado com 199 reclamac¢fes e uma média

diaria de 6,42 reclamacdes.

Apesar do aumento do numero de manifestaces e a Supervia ser a 22
Concessionaria mais reclamada, houve uma reducdo de 25% no numero de

reclamacdes em relacdo a marco de 2019.

O maior motivo que levou os usuéarios a realizarem reclamacdes foi a
pontualidade dos trens. No més, foram 116 reclamac¢des, uma média de 5,35
reclamac0es diarias. Em dados percentuais, a pontualidade dos trens correspondeu

a 16,64% das reclamacdes.

Houve um aumento no numero de manifestacbes na Rota 116 de 123%,
porém, o numero de reclamacoes triplicou; 38,1% das reclamacdes foram sobre o

pedagio da Concessionaria.

A CCR Via Lagos mesmo recebendo menor numero de manifestacoes,
registrou reclamacoes, fato este que nao havia ocorrido no mesmo periodo do ano

passado. Foram 2 reclamacdes, uma sobre sinalizac&o e outra sobre iluminacgao.

Rio de Janeiro, 22 de abril de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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