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Introducao

O presente relatorio contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o0 més de abril 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 0os usuarios e

0s servicos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

Atraveés do relatério, € possivel compreender quais sao 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.

A Ouvidoria da Agetransp também procurou se adaptar as situacoes
decorrentes da pandemia do novo Coronavirus e adicionou as mudancas que
se fizeram necesséarias em relacdo a base de dados, acrescentando
categorias e assuntos que melhor classificavam a manifestacdo do usuario
para que as informacdes presentes neste relatorio se tornasse mais solidas e

melhores.

AGETRANSP
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Abril de 2020

Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria em

AGETRANSP

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 3 1,47%
ELOGIO 1 0,49%
INFORMACAO 156 76,47%
RECLAMACAO 44 21,57%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 0 0,00%
SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 204 100,00%
MANIFESTACOES POR TIPO
156
44
0 0 0 1 3
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MANIFESTACOES

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO INFORMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 2 1 17 145 0 0 165
E-MAIL 1 0 22 3 0 0 26
TWITTER 0 0 0 0 0 0 0
e-SIC 0 0 0 6 0 0 6
e-Ouv 0 0 5 2 0 0 7
TOTAL 3 1 44 156 0 0 204
4 ~ N
MANIFESTACOES POR CANAL
3%
B TELEFONE
m E-MAIL
He-SIC
He-OUV
N J
RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE %
CCR Barcas 10 22,73%
CCR Via Lagos 0 0,00%
MetroRio 7 15,91%
Rota 116 1 2,27%
Supervia 26 59,09%
Total 44 100,00%
CONCESSIONARIAS
26
10
7
| + :
SUPERVIA CCR BARCAS METRORIO ROTA 116 CCR VIA LAGOS
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[ RecamagbesPorAsuno ]

Assunto Frequéncia %
Antecipacao na Partida 1 2,27%
Atendimento 1 2,27%
Atraso na partida 5 11,36%
Banheiros 1 2,27%
Conservagao e limpeza 2 4,55%
Decreto 46.995 3 6,82%
Gratuidade 2 4,55%
Informacgao 1 2,27%
Intervalos 6 13,64%
Manutengao 1 2,27%
Operagao 3 6,82%
Paralizagdo Ramal Guapimirim 1 2,27%
PL 2054/2020 1 2,27%
Projeto de Lei 984/20 1 2,27%
Refrigeracdo 1 2,27%
Superlotacdo 14 31,82%
Total a4 100,00%

Assunto das Reclamacgoes
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Reclamagdes por Categoria Frequéncia %

Atendimento 3 6,82%

COVID-19 26 59,09%

Operagao 3 6,82%

Outros 2 4,55%

Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos

irregulares, supressao e antecipagdo de horarios) 10 22,73%
Total 44 100,00%

Grafico de Setores das categorias das
reclamacdes

m Atendimento
m COVID-19

M Operagao

M Outros

B Regularidade
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Comparativo Abril de 2019 X Abril de 2020

MANIFESTACOES FORMAIS OUVIDORIA
ABRIL
365

44%
\2

RECLAMACOES OUVIDORIA - ABRIL

103

>
A
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Q
>
2
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ani
Supervia

aCoes

Categorizagao

COVID-19

16

%

61,54%

QOutros

1

3,85%

Total

26

100,00%

Reclamacdes da Supervia por

categoria

Assunto

H Atendimento

m COVID-19

W Operagdo
Outros

M Regularidade

%

Antecipacdo na Partida 1 3,85%
Atendimento 1 3,85%
Atraso na partida 3 11,54%
Conservagdo e limpeza 1 3,85%
Decreto 46.995 1 3,85%
Gratuidade 1 3,85%
Intervalos 3 11,54%
Operagao 2 7,69%
Paralizagdao Ramal Guapimirim 1 3,85%
Projeto de Lei 984/20 1 3,85%
Superlotacgdo 11 42,31%
Total 26 100,00%
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Assunto das Reclamacgoes

12
11
10
8
6
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Belford Roxo 1 3,85%
Gramacho 3 11,54%
Guapimirim 2 7,69%
Japeri 2 7,69%
Santa Cruz 3 11,54%
Saracuruna 1 3,85%
N3&o Informado 14 53,85%
Total 26 100,00%

Ramais das Reclamacoes

15

10

3
2
1
0 — T

H Belford Roxo M Gramacho M Guapimirim

14
3
2
||

W Santa Cruz

Japeri

AGETRANSP
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Estacao

%

Campo Grande 1 3,85%
Central 1 3,85%
Coelho da Rocha 1 3,85%
Cosmos 1 3,85%
Deodoro 1 3,85%
Duque de Caxias 1 3,85%
Gramacho 1 3,85%
Japeri 1 3,85%
Penha 1 3,85%
Santa Cruz 1 3,85%
Saracuruna 1 3,85%
N&o Informada 15 57,69%
Total 26 100,00%

Reclamacobes por Estacao

Ndo Informada I 15
Saracuruna
Santa Cruz
Penha

Japeri
Gramacho
Duque de Caxias
Deodoro
Cosmos

Coelho da Rocha

Central

N EEEEEEE
R R R R R R R R R R R

Campo Grande

0

RECLAMAGOES SUPERVIA - ABRIL
66
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ManifestacOes Ouvidoria Agetransp —
Metrorio

Reclamagdes por
, Categoria
Atendimento 2 | 28,57% Regularidade
14% Atendimento

29%

COVID-19 3 42,86% Outros
14%

Outros 1 14,29%
Regularidade 1 14,29%
43%
Total 7 |100,00%
Assunto %
Banheiros 1 14,29%
Decreto 46.995 1 14,29%
Gratuidade 1 14,29%
Intervalos 1 14,29%
Manutengao 1 14,29%
Operagao 1 14,29%
Superlotagdo 1 14,29%
Total 7 100,00%

Reclamag¢b6es MetroRio - Por Assunto
2
1,5
1 1 1 1 1 1 1 1
0
Decreto 46.995 Intervalos Operagao
Banheiros Gratuidade Manutencao Superlotagdo
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Nao

Informada 7 100,00%
Total 7 100,00%
Estacao Total %
Inhauma 1 14,29%
Pavuna 14,29%

N3&o Informada

Total

1
5 71,43%
7

100,00%

Nao Informada

Gréfico de barras das
reclamacodes da
MetroRio
por estacao

Nio Informada [N -
Pavuna M 1
Inhaima [ 1
0 2 4

RECLAMACOES METRORIO - ABRIL

23
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ManifestacOes Ouvidoria Agetransp -
CCR Barcas

Reclamagoes CCR Barcas -
Por Categoria

6
Categorizagao  Total %
COVID-19 6 60,00% 3
Operagao 1 10,00%
Regularidade 3 30,00% 1 .
Total 10 100,00%
(o&bo . 6’b6®
e N
R 3
o
Assunto Reclamagoées %
Atraso na partida 2 20,00%
Conservacdo e limpeza 1 10,00%
Decreto 46.995 1 10,00%
Informacgao 1 10,00%
Intervalos 2 20,00%
Refrigeracdo 1 10,00%
Superlotacgdo 2 20,00%
Total 10 100,00%

Reclamacdes CCR Barcas - Por Assunto

2 2 2
1 1 1 1
o
{‘“\& Q@ &q‘o & & %&o 'zg?o
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Grafico de barras das
reclamacgdes da CCR

Barcas

por estacao

Praga Arariboia > 50,00% N3o Informada [N 2

Praga XV 1 10,00%
N3o Informada 4 40,00% PracaxV I 1
Total Geral 10 100,00%

Praca Arariboia | 5

0 1 2 3

RECLAMAGOES CCR BARCAS - ABRIL

13
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an

ITes
Rota 116

Categorizagao Total %

COVID-19

1

aco

100,00%

Total

1

100,00%

Assunto Total %

PL 2054/2020

1

100,00%

Total

1

100,00%

eS

RECLAMACOES ROTA 116 -
ABRIL

Manifestacoes Ouvidoria Agetransp -
CCR Via Lagos

N&o houve reclamacdes sobre a CCR Via Lagos na Ouvidoria da Agetransp no més de abril

de 2020.

RECLAMAGOES VIA LAGOS - ABRIL

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria
SUPERVIA

Tipo de Manifestacao Manifestacoes %

DENUNCIA 2 0,04%
ELOGIO 10 0,19%
INFORMACAO 4729 89,60%
RECLAMACAOQ 444 8,41%
SOLICITACAQ 86 1,63%
SUGESTAO 7 0,13%
Total 5278 100,00%

Manifestagoes Supervia - Abril 2020

2%

= DENUNCIA

B ELOGIO

H INFORMACAO
1 RECLAMACAO
B SOLICITAGAO
B SUGESTAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

BELFORD ROXO 22 0,42%
DEODORO 201 3,81%
GUAPIMIRIM 11 0,21%
JAPERI 128 2,43%

NAO INFORMADO 4729 89,60%
PARACAMBI 3 0,06%
SANTA CRUZ 106 2,01%
SARACURUNA 72 1,36%
VILA INHOMIRIM 6 0,11%

Total 5278 100,00%

Manifestagoes Supervia - Abril 2020

1%

W BELFORD ROXO

B DEODORO

u GUAPIMIRIM
JAPERI

B PARACAMBI

B SANTA CRUZ

B SARACURUNA

B VILA INHOMIRIM
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Reclamagodes %

BELFORD ROXO 18 4,05%
DEODORO 156 35,14%

GUAPIMIRIM 11 2,48%
JAPERI 110 24,77%

PARACAMBI 3 0,68%
SANTA CRUZ 77 17,34%
SARACURUNA 64 14,41%

VILA INHOMIRIM 5 1,13%
Total 444 100,00%

Reclamacgdes Supervia - Abril 2020

= BELFORD ROXO

= DEODORO

= GUAPIMIRIM
JAPERI

= PARACAMBI

= SANTA CRUZ

= SARACURUNA

= VILA INHOMIRIM
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Manifestacoes Concessionaria
SUPERVIA

Assunto Reclamacoes %
AGENTE DE CONTROLE 9 2,03%
ALTERACAO DA GRADE 162 36,49%
ATENDIMENTO 1 0,23%
AuDIO cIC 2 0,45%
BANHEIRO 2 0,45%
BICICLETARIO 2 0,45%
BILHETEIRO 14 3,15%
BILHETERIA 3 0,68%
CARTAO PRE-PAGO 14 3,15%
CARTAO UNITARIO 2 0,45%
CARTOES RIOCARD 1 0,23%
CATRACAS 1 0,23%
COMUNICACAO 2 0,45%
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO 14 3,15%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 3 0,68%
CONTACTLESS 1 0,23%
CONTROLE DE PRAGAS 2 0,45%
ELETRICA 3 0,68%
ESPACO GRATUIDADE 1 0,23%
FIDELIZACAO DE PLATAFORMAS 1 0,23%
FUNCIONARIO 2 0,45%
HORARIO DE INICIO E FIM DA 2 0,45%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 3 0,68%
INTERVALOS DOS TRENS 5 1,13%
JOVEM APRENDIZ 1 0,23%
LIMPEZA 4 0,90%
MANUTENCAO 21 4,73%
MANUTENCAO PROGRAMADA 1 0,23%
OBRAS CIVIS 5 1,13%
OUTROS 3 0,68%
OUTROS JURIDICO 5 1,13%
PASSAGEM EM NIVEL 1 0,23%
PONTUALIDADE DOS TRENS 27 6,08%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 9 2,03%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,23%
RESPOSTA EM ATRASO 3 0,68%
SEGURANCA NOS RAMAIS 26 5,86%
SEGURANCA NOS TRENS 54 12,16%
SISTEMA DE INFORMAGCAO 2 0,45%
SISTEMA DE SONORIZACAO 2 0,45%
SITE 6 1,35%
SUPERLOTACAO 18 4,05%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,23%
BENEFICIO 1 0,23%
MATERIAL RODANTE 1 0,23%
Total 444 100.00%
(N
AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagoes Supervia - Abril 2020

MATERIAL RODANTE
BENEFICIO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
SUPERLOTAGAO

SITE

SISTEMA DE SONORIZACAO
SISTEMA DE INFORMAGCAO
SEGURANGA NOS TRENS
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RESPOSTA EM ATRASO
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PASSAGEM EM NIVEL

OUTROS JURIDICO
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CONTROLE DE PRAGAS
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Tipo de Manifestacao 2019 2020
DENUNCIA 0 2
ELOGIO 15 10
INFORMAGCAO 3881 4729
RECLAMACAO 1030 444
SOLICITACAO 166 86
SUGESTAO 8 7
Total Geral 5100 5278

MANIFESTA(;@ES SUPERVIA - ABRIL

3,5%
™

RECLAMACOES SUPERVIA - ABRIL

57%
N2

—
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagodes %

AR-CONDICIONADO 1 5,56%
BELFORD ROXO 6 33,33%

CONTROLE DE PRAGAS 1 5,56%

DEBITO INDEVIDO 1 5,56%

FALTA DE INFORMACAO 1 5,56%

HORARIO DE

FUNCIONAMENTO 1 5,56%
LIMPEZA DOS TRENS 3 16,67%

MAQUINISTA 1 5,56%
CORONAVIRUS 3 16,67%
Total 18 100,00%

Reclamacdes Ramal Belford Roxo - Abril 2020

coronavicus NN :
MAQUINISTA -1
umpezapostrens NG :

HORARIO DE
FUNCIONAMENTO

DEBITO INDEVIDO

-1
FALTA DE INFORMAGAO A

1

1

CONTROLE DE PRAGAS

serororoxo (Y -
AR-CONDICIONADO -1

/(N

AGETRANSP

24



Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Deodoro
Assunto Reclamacoes %
ACESSO NAO LIBERADO 1 0,64%
ACIDENTE 1 0,64%
AMBULANTES 18 11,54%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,64%
ATENDIMENTO 4 2,56%
ATUALIZACAO 1 0,64%
BELFORD ROXO 1 0,64%
CALHAS 1 0,64%
CONSTRUCOES 1 0,64%
DEBITO INDEVIDO 1 0,64%
DEODORO 14 8,97%
ERRO DE LEITURA 6 3,85%
FALTA DE INFORMACAO 1 0,64%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 5 3,21%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 5 3,21%
GRATUIDADE 1 0,64%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 1,28%
ILUMINACAO 3 1,92%
INFORMAGAO INCORRETA 1 0,64%
JAPERI 10 6,41%
LIMPEZA 1 0,64%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,64%
MAQUINISTA 1 0,64%
MONITORES - INFORMACAO 2 1,28%
OUTROS 3 1,92%
OUTROS JURIDICO 4 2,56%
PASSAGEM EM NIVEL 1 0,64%
PEDINTES 1 0,64%
PLATAFORMA 3 1,92%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 3,21%
PROCEDIMENTOS 1 0,64%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 4 2,56%
RESPOSTA EM ATRASO 2 1,28%
ROUBO / FURTO 4 2,56%
SANTA CRUZ 16 10,26%
SARACURUNA 7 4,49%
SUPERVIA FONE 1 0,64%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,64%
TRILHOS 2 1,28%
VENDA INCORRETA 1 0,64%
PLANEJE SUA VIAGEM 2 1,28%
FIDELIZACAO DE PLATAFORMAS 1 0,64%
NiVEL SONORO 1 0,64%
CORONAVIRUS 6 3,85%
LOTACAO DOS TRENS 7 4,49%
Total Geral 156 100.00%
“
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagdes Ramal Deodoro - Abril 2020

LOTACAO DOS TRENS
CORONAVIRUS

NIVEL SONORO

FIDELIZACAO DE PLATAFORMAS
PLANEJE SUA VIAGEM
VENDA INCORRETA

TRILHOS

TRANSPORTE DE VOLUMES
SUPERVIA FONE
SARACURUNA

SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO

RESPOSTA EM ATRASO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PLATAFORMA

PEDINTES

PASSAGEM EM NIVEL
OUTROS JURIDICO

OUTROS

MONITORES - INFORMACAO...

MAQUINISTA

LIMPEZA DOS TRENS

LIMPEZA

JAPERI

INFORMACAO INCORRETA
ILUMINACAO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
GRATUIDADE

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMAGAO

ERRO DE LEITURA

DEODORO

DEBITO INDEVIDO

CONSTRUCOES...

CALHAS
BELFORD ROXO
ATUALIZACAO
ATENDIMENTO

AREA NAO PAGA - NORMAL
AMBULANTES

ACIDENTE

ACESSO NAO LIBERADO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagées %

GUAPIMIRIM 6 54,55%

LIMPEZA DOS TRENS 1 9,09%

VENTILADORES 1 9,09%

VILA INHOMIRIM 1 9,09%

CORONAVIRUS 1 9,09%

VILA INHOMIRIM E

GUAPIMIRIM 1 9,09%

Total 11 100,00%

Reclamagdes Ramal Guapimirim - Abril 2020

VILA INHOMIRIM E GUAPIMIRIM l
CORONAVIRUS I

VILA INHOMIRIM Il
VENTILADORES l
)

LIMPEZA DOS TRENS

GUAPIMIRIM |6

(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Japeri

Assunto Reclamagoées %
AMBULANTES 11 10,00%
ANIMAIS NO SISTEMA 1 0,91%
AR-CONDICIONADO 2 1,82%
ASPECTO FiSICO 2 1,82%
ATENDIMENTO 3 2,73%
CONSERVACAO 1 0,91%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 0,91%
CONTROLE DE PRAGAS 1 0,91%
ERRO DE LEITURA 2 1,82%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 3 2,73%
JANELAS 1 0,91%
JAPERI 63 57,27%
MAQUINISTA 2 1,82%
OUTROS 2 1,82%
OUTROS JURIDICO 1 0,91%
PARACAMBI 1 0,91%
PEDINTES 1 0,91%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 1,82%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0,91%
ROUBO / FURTO 2 1,82%
SARACURUNA 1 0,91%
TRILHOS 1 0,91%
CORONAVIRUS 1 0,91%
LOTACAO DOS TRENS 4 3,64%
Total 110 100,00%

(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagdes Ramal Japeri - Abril 2020

| g

CORONAVIRUS @ 1
L1

SARACURUNA @ 1
M)

RESPOSTAEM ATRASO B 1
2]

PEDINTES ® 1
L]

OUTROS JURIDICO @ 1
L)

MAQUINISTA @8 2
e 3

JANELAS @1
- 3

ERRO DE LEITURA 8 2
81

CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES B 1
®1

ATENDIMENTO @B 3
[_B)

AR-CONDICIONADO 9 2
L

AMBULANTES TS 11

Ramal Paracambi

Assunto Reclamagoes %
PARACAMBI 3 100,00%
Total 3 100,00%

Reclamacgdes Ramal Paracambi - Abril 2020

PARACAMBI
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagées %
ACESSO NAO LIBERADO 1 1,30%
AMBULANTES 10 12,99%
AR-CONDICIONADO 1 1,30%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 1,30%
ATENDIMENTO 4 5,19%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 1,30%
ERRO DE LEITURA 4 5,19%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 1,30%
GRATUIDADE 1 1,30%
JAPERI 1 1,30%
LIMPEZA 3 3,90%
MAQUINISTA 1 1,30%
MURO 2 2,60%
OUTROS 2 2,60%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 1,30%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,30%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 2,60%
SANTA CRUZ 33 42,86%
SUPERLOTACAO 2 2,60%
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO 1 1,30%
CORONAVIRUS 1 1,30%
LOTACAO DOS TRENS 3 3,90%
Total 77 100,00%

(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamacdes Ramal Santa Cruz - Abril 2020
LOTACAO DOs TRENs D 3
coroNAviRus B 1
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO I 1
SUPERLOTACAC N 2
SANTA cruz I 33
PROCEDIMENTOS ADOTADOS I 2
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1
PERTUBACAO NAVIAGEM 1B 1
outros B 2
muro B 2
mAQuiNisTA I 1
Lumpeza D 3
aper; B9
GrRATUIDADE 01
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENs 1 1
ERRO DE LEITURA D 4
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOEs T 1
ATENDIMENTO D 4
AREA NAO PAGA - NORVAL I 1
AR-cONDICIoNADO 9 1
AmBULANTEs N 10

ACESSO NAO LiBERADO 1 1

0 5 10 15 20 25 30 35

—
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagées %

ACESSOS 1 1,56%
AMBULANTES 8 12,50%

AR-CONDICIONADO 1 1,56%

ATENDIMENTO 1 1,56%

AUSENCIA DE INFORMAGCOES 2 3,13%

CARRO EXCLUSIVO 1 1,56%

EFETIVO DA ESTACAO 1 1,56%

ERRO DE LEITURA 2 3,13%

FALTA DE SEGURANCA NOS

RAMAIS 1 1,56%

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 1,56%

MAQUINISTA 2 3,13%

PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,56%

PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 1,56%
SARACURUNA 34 53,13%

SITE 2 3,13%

NIVEL SONORO 1 1,56%

CORONAVIRUS 2 3,13%

LOTACAO DOS TRENS 2 3,13%
Total 64 100,00%

Reclamacgdes Ramal Saracuruna - Abril 2020

LOTACAO DOS TRENS @ 2
CORONAVIRUS @ 2

NIVELSONORO ™ 1
SITE @ 2

SARACURUNA M 34

PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1
PROCEDIMENTO DA EMPRESA ™ 1
MAQUINISTA @8 2
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS ¥ 1
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS @ 1
ERRO DE LEITURA T 2
EFETIVO DA ESTACRO ™ 1
CARRO EXCLUSIVO @ 1
AUSENCIA DE INFORMACOES # 2
ATENDIMENTO @9 1
AR-CONDICIONADO 1
AMBULANTES W 3

ACESSOS @ 1

/(N
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SUPERVIA

Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagées %
CONSERVACAO 1 20,00%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 1 20,00%
VILA INHOMIRIM 3 60,00%
Total 5 100,00%

Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim - Abril 2020

HORARIO DE FUNCIONAMENTO -1
conserncio [N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

DENUNCIAS - Abril 2020

Assunto Dentincias %
2
SEGURANCA 2 100,00%
Total 2 100,00% "
0
SEGURANCA
ELOGIOS - Abril 2020
Assunto Elogios % 4
COMUNICACAO 4
E MARKETING 1 10,00% 3,5
ESTACOES 2 20,00% , z , ,
PLANEJAMENTO 4 40,00% '2
SEGURANCA 2 20,00% 1,5 1 1
TRACAO 1 10,00% 1
Total 10 100,00% 0,5 P
0
< <O ) s Xe}
¢ & & & &
¥ <& W 0‘% N
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® S S
&® NN
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Informagoes %
ARRECADACAO 75 1,59%
BILHETAGEM ELETRONICA 6 0,13%
CIRCULACAO 337 7,13%

CME MANUTENCAO DE
ESTACOES 1 0,02%
COMUNICACAO E MARKETING 1349 28,53%
ESTACOES 103 2,18%
JURIDICO 8 0,17%
MATERIAL RODANTE 3 0,06%
NEGOCIOS IMOBILIARIOS 2 0,04%
PLANEJAMENTO 2723 57,58%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 11 0,23%
RECURSOS HUMANOS - RH 67 1,42%
REDE AEREA 1 0,02%
SEGURANCA 23 0,49%
SINALIZACAO 3 0,06%
SUPERVIA FONE 5 0,11%
SUPRIMENTOS 12 0,25%
Total 4729 100,00%

INFORMACOES - Abril 2020
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Reclamagodes %
ARRECADACAO 22 4,95%
AuDIO CIC 4 0,90%
BILHETAGEM ELETRONICA 6 1,35%
CIRCULACAO 33 7,43%
CME MANUTENCAO DE
ESTACOES 8 1,80%
COMUNICACAO E MARKETING 21 4,73%
ESTACOES 30 6,76%
JURIDICO 5 1,13%
MATERIAL RODANTE 11 2,48%
MEIO AMBIENTE 2 0,45%
PLANEJAMENTO 188 42,34%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 1 0,23%
RECURSOS HUMANOS - RH 1 0,23%
SEGURANCA 92 20,72%
SINALIZACAO 1 0,23%
TRACAO 12 2,70%
VIA PERMANENTE 7 1,58%
Total 444 100,00%

RECLAMACOES - Abril 2020
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Manifestacoes Concessionaria

ARRECADACAO
CME MANUTENCAO DE
ESTACOES
COMUNICACAO E MARKETING

ESTACOES

INVESTIMENTOS
JURIDICO

MEIO AMBIENTE

PLANEJAMENTO
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES

REDE AEREA
SEGURANCA
VIA PERMANENTE

SUPERVIA

| Assunto | SolicitacBes

%

61 70,93%

1,16%
2,33%
6,98%
2,33%
3,49%
1,16%
2,33%

N P WIN OON -

1,16%
1,16%
2,33%
4,65%

AN R R

. Tota | 8 |10000%

SOLICITACOES - Abril 2020
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SUGESTOES - Abril 2020
5
Assunto Sugestdes % 5
coMu NICACAO ‘31
E MARKETING 5 71,43% 5 1 1
PLANEJAMENTO 1 14,29% : = =
PROJETOS 1 14,29% & O $
(J {F‘O ®§ 0\(:/\0
Total 7 100,00% & X &
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5 NG Manifestacoes Concessionaria
\&&

METRORIO

Manifestacdes na Concessionaria Metrorio

Tipo de Manifestagdo / Linha Nao
Linha Linha 1 2 Linha 4 Informada | Total %
CRITICA 39 37 9 42 127 | 12,75%
ELOGIO 2 0 0 1 3 0,30%
INFORMAGAO 30 36 5 683 754 | 75,70%
SOLICITACAO 29 37 2 28 96 9,64%
SUGESTAO 6 4 0 6 16 1,61%
Total 106 114 16 760 996 | 100,00%

Atendimentos MetroRio - Abril 2020

CRITICA
® ELOGIO
® INFORMACAO

B SOLICITACAO

SUGESTAO

37 36 37

0
‘4 90520

b

Linha 2
Linha 4

Nao Informada

/(N
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5 NG Manifestacoes Concessionaria
\&&

METRORIO

Estagdo Manifestagoes %
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 4 0,40%
AFONSO PENA 2 0,20%
ANTERO DE QUENTAL 2 0,20%
ARCOVERDE 6 0,60%
BOTAFOGO 10 1,00%
CANTAGALO 4 0,40%
CARIOCA 6 0,60%
CATETE 3 0,30%
CENTRAL 17 1,71%
CIDADE NOVA 1 0,10%
CINELANDIA 3 0,30%
COELHO NETO 6 0,60%
COLEGIO 3 0,30%
DEL CASTILHO 7 0,70%
ENG.DA RAINHA 3 0,30%
ENG.RUBENS PAIVA 3 0,30%
ESTACIO 15 1,51%
FLAMENGO 6 0,60%
GLORIA 1 0,10%
INHAUMA 5 0,50%
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 2 0,20%
IRAJA 6 0,60%
JARDIM DE ALAH 3 0,30%
JARDIM OCEANICO 7 0,70%
LARGO DO MACHADO 3 0,30%
MARACANA 2 0,20%
MARIA DA GRACA 5 0,50%
NAO INFORMADA 760 76,31%
NOSSA SENHORA DA PAZ 1 0,10%
PAVUNA 47 4,72%
PRACA ONZE 1 0,10%
PRES.VARGAS 2 0,20%
SAENS PENA 5 0,50%
SAO CONRADO 3 0,30%
SAO CRISTOVAO 1 0,10%
SAO FRANCISCO XAVIER 3 0,30%
SIQUEIRA CAMPOS 4 0,40%
TOMAS COELHO 2 0,20%
TRIAGEM 6 0,60%
URUGUAI 11 1,10%
URUGUAIANA 2 0,20%
VICENTE DE CARVALHO 13 1,31%

Total 996 100,00%
a“
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-y . Manifestacoes Concessionaria
3 !

METRORIO

Manifestacdes por estacao - Abril 2020

NAO INFORMADA 760
PAVUNA mmmm 47

CENTRAL 17

ESTACIO 15

VICENTE DE CARVALHO 13

URUGUAI = 11

BOTAFOGO m 10
JARDIM OCEANICO 1 7
DEL CASTILHO 1 7
TRIAGEM 1 6
IRAJA 1 6
FLAMENGO 1 6
COELHO NETO 1 6
CARIOCA 1 6
ARCOVERDE " 6
SAENSPENA © 5
MARIA DA GRACA ' 5
INHAUMA 1 5
SIQUEIRA CAMPOS 1 4
CANTAGALO 1 4
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 1 4
SAO FRANCISCO XAVIER 1 3
SAO CONRADO 1 3
LARGO DO MACHADO 1 3
JARDIMDE ALAH 1 3
ENG.RUBENS PAIVA 1 3
ENG.DARAINHA ' 3
COLEGIO ' 3
CINELANDIA 1 3
CATETE | 3
URUGUAIANA 1 2
TOMAS COELHO 1 2
PRES.VARGAS | 2
MARACANA | 2
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 1 2
ANTERO DE QUENTAL | 2
AFONSO PENA | 2
SAO CRISTOVAO 1
PRACAONZE 1
NOSSA SENHORADAPAZ 1
GLORIA 1
CIDADE NOVA | 1

AGETRANSP
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...,7\“ Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Estacao Reclamagodes %
ARCOVERDE 1 0,79%
BOTAFOGO 1 0,79%
CANTAGALO 2 1,57%

CARIOCA 1 0,79%

CENTRAL 3 2,36%
CINELANDIA 1 0,79%

COELHO NETO 2 1,57%

COLEGIO 1 0,79%

DEL CASTILHO 2 1,57%
ENG.DA RAINHA 2 1,57%
ENG.RUBENS PAIVA 2 1,57%

ESTACIO 11 8,66%
FLAMENGO 3 2,36%

GLORIA 1 0,79%

IPANEMA / GENERAL OSORIO | 1 0,79%
IRAJA 2 1,57%

JARDIM DE ALAH 3 2,36%
JARDIM OCEANICO 3 2,36%
LARGO DO MACHADO 3 2,36%
NAO INFORMADA 42 33,07%
NOSSA SENHORA DA PAZ 1 0,79%

PAVUNA 15 11,81%
PRACA ONZE 1 0,79%
PRES.VARGAS 1 0,79%
SAENS PENA 1 0,79%

SAO CONRADO 2 1,57%
SAO FRANCISCO XAVIER 1 0,79%
SIQUEIRA CAMPOS 2 1,57%
TOMAS COELHO 2 1,57%
TRIAGEM 2 1,57%
URUGUAI 3 2,36%
URUGUAIANA 2 1,57%
VICENTE DE CARVALHO 7 5,51%
Total 127 100,00%
AGETR:\‘NSP
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--1% . Manifestacoes Concessionaria

\ |

NAO INFORMADA
PAVUNA

ESTACIO

VICENTE DE CARVALHO
URUGUAI

LARGO DO MACHADO
JARDIM OCEANICO
JARDIM DE ALAH
FLAMENGO

CENTRAL
URUGUAIANA
TRIAGEM

TOMAS COELHO
SIQUEIRA CAMPOS
SAO CONRADO

IRAJA

ENG.RUBENS PAIVA
ENG.DA RAINHA

DEL CASTILHO

COELHO NETO
CANTAGALO

SAO FRANCISCO XAVIER
SAENS PENA
PRES.VARGAS

PRACA ONZE

NOSSA SENHORA DA PAZ
IPANEMA / GENERAL OSORIO |
GLORIA

COLEGIO

CINELANDIA

CARIOCA

BOTAFOGO
ARCOVERDE

METRORIO

Reclamacgdes MetroRio - Abril 2020
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“’"I\‘ Manifestacoes Concessionaria

A METRORIO

Motivo Frequéncia %
ENGENHARIA 1 0,79%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 1 0,79%
GRATUIDADE 2 1,57%
NFC 2 1,57%
SEGURANCA 2 1,57%
CONVENIENCIA 3 2,36%
COMUNICACAO 7 5,51%
MANUTENCAO 9 7,09%
ATENDIMENTO 10 7,87%
LINHA DE BLOQUEIO 16 12,60%
VENDAS 19 14,96%
GIRO 21 16,54%
OPERACAO 34 26,77%
Total 127 100,00%

Motivo das Reclamagoes - Abril 2020

O]V YW (O V.

GIRO [ 21
VENDAS [ 19
LNHA DE BLoQUEIO [ 16
ATENDIMENTO [ 10
MANUTENCAC [ ©
comunicacio T 7
CONVENIENCIA S 3
SEGURANCA [ 2
NFC d 2
GRATUIDADE  j 2
METRO NA SUPERFICIE (MNS) [l 1
ENGENHARIA [l 1

0 5 10 15 20 25 30 35
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-% . Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

TRAJETOS 24 2,41%
IDOSO 27 2,71%
CARTAO 30 3,01%
RESSARCIMENTO 30 3,01%
SALDO 37 3,71%
CODIGOS PROMOCIONAIS 40 4,02%
DEFICIENTE FiSICO 40 4,02%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 53 5,32%
PERDIDOS 62 6,22%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 311 31,22%
Total 996 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
PERDIDOS = 62
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO e 53
DEFICIENTE FiSICO m——— 40
CODIGOS PROMOCIONAIS s 40
SALDO mossssssm 37
RESSARCIMENTO 30
CARTAO 30
IDOSO = 27
TRAJETOS mmmsm 24

311

CATEGORIA RECLAMAGOES %

LIMPEZA 5 3,94%

CAMPANHA 6 4,72%

GIRO 6 4,72%

ACESSOS E CERCANIAS 7 5,51%

CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES 7 5,51%

INTERVALOS DOS TRENS 7 5,51%

SALDO 7 5,51%

SEGURANCAS 7 5,51%

CARTAO PRE-PAGO 8 6,30%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 17 13,39%
Total 127 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO PRE-PAGO 8

SEGURANCAS

SALDO

INTERVALOS DOS TRENS

CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES
ACESSOS E CERCANIAS

GIRO

CAMPANHA

LIMPEZA

AGETRANSP
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Manifestagbes MetroRio - Abril
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. .

Manifestacoes Concessionaria
A METRORIO

. (" MANIFESTACOES DA LINHA1DO )
L| N ha 1 METRORIO ABRIL 2020
Manifestagao Frequéncia %

CRITICA 39 36,79% ‘ = CRITICA
ELOGIO _ 2 1,89% oGO
INFORMACAO 30 28,30% )

SOLICITACAO 29 27,36% ® INFORMAGAO
SUGESTAO 6 5,66% SOLICITAGAO
Total 106 100,00% = SUGESTAO
N J
Estacao Reclamagées % .
ARCOVERDE 1 2,56% RECLAMAGCOES ABRIL
BOTAFOGO ! 2,56% 2020 - POR ESTACAO
CANTAGALO 2 5,13%
CARIOCA 1 2,56% URUGUAIANA == 2
CENTRAL 3 7,69% URUGUA| s 3
CINELANDIA 1 2,56% SIQUEIRA CAMPOS 2
ESTACIO 11 2821% SAO FRANCISCO XAVIER 1
! SAENS PENA 1
FLAM,ENGO 3 7'69% PRES.VARGAS 1
GLORIA 1 2,56% PRACA ONZE = 1
IPANEMA / 1 2,56% LARGO DO MACHADO = 3
LARGO DO 3 7169% IPANEMA / GENERAL... = 1
PRACA ONZE 1 2,56% FLA;;%’;‘S =1 ;
PRES.VARGAS 1 2,56% ESTACIO »
SAENS PENA 1 2,56% CINELANDIA b= 1
SAO FRANCISCO 1 2,56% CENTRAL e 3
SIQUEIRA CAMPOS 2 5,13% CARIOCA = 1
URUGUAI 3 7,69% CQ(')“TT:FG(;*GLS " 2
= 1
o)
URUGUAIANA 2 5,13% ARCOVERDE | 1
Total 39 100,00%
RECLAMACOES ABRIL
ATENDIMENTO 4 10,26%
COMUNICACAO 4 10,26% 2020 - POR MOTIVO
CONVENIENCIA 2 5,13%
GIRO 6 15,38% VENDAS
LINHA DE SEGURANCA
BLOQUEIO 2 5,13% OPERACAO
MANUTENCAO 4 10,26% MANUTENCAO
OPERACAO 10 25,64% LINHA DE BLOQUEIO
SEGURANCA 1 2,56% GIRO
VENDAS 6 15,38% CONVENIENCIA
Total 39 100,00% R ICACRO
ATENDIMENTO
AGETI;‘NSP

46



v
z

% . Manifestacoes Concessionaria

g,

METRORIO

ACESSIBILIDADE 2 5,13%
ACESSOS 1 2,56%
ACESSOS E 1 2,56%
APLICATIVO 1 2,56%
AR CONDICIONADO 1 2,56%
ASSALTOS E FURTOS 1 2,56%
AUDIO NAS 1 2,56%
BANHEIRO 1 2,56%
BLOQUEIO DE 2 5,13%
CAMPANHA 3 7,69%
GIRO 1 2,56%
HORARIO DE 1 2,56%
INTEGRACAO COM 1 2,56%
INTERVALOS DOS 4 10,26%
LIMPEZA 2 5,13%
MAQUINA DE

AUTOATENDIMENTO 6 15,38%
OPERADOR DE 1 2,56%
OPERADOR DE 1 2,56%
RECARGA 1 2,56%
RIOCARD/BILHETE 1 2,56%
SALDO 2 5,13%
SEGURANCAS 2 5,13%
TRANSFERENCIAS 1 2,56%
WI-FI 1 2,56%

Total 39 100,00%

CONDUTORES
SEGURANCAS
Total

Elogios /
Estacao BOTAFOGO | CARIOCA | TOTAL
1 1

1 1
1 1 2

AGETRANSP
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RECLAMAGCOES ABRIL 2020 -
POR CATEGORIA

WI-FI ® 1
TRANSFERENCIAS m 1
SEGURANCAS mm 2
SALDO mm 2
RIOCARD/BILHETE UNICO 1
RECARGA = 1
OPERADOR DE ESTACAO -..m 1
OPERADOR DE ESTACAO -...H 1
MAQUINA DE... 6
LIMPEZA mm 2
INTERVALOS DOS TRENS 4
INTEGRACAO COM OUTROS... ™ 1
HORARIO DE FUNCIONAMENTO ® 1
GIRO ®m 1
CAMPANHA mmm 3
BLOQUEIO DE CARTAO mm 2
BANHEIRO
AUDIO NAS ESTACOES =
ASSALTOS E FURTOS m
AR CONDICIONADO H
APLICATIVO =
ACESSOS E CERCANIAS =
ACESSOS m
.

ACESSIBILIDADE 2

0 10

Elogios Abril 2020 - Por
Estacao

BOTAFOGO CARIOCA
B CONDUTORES = SEGURANCAS




wg\ . Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Informacgdes Linha 1 - Abril 2020

Informagoes Frequencia % 16
ACESSIBILIDADE 1 3,33% ]
ACHADOS E
PERDIDOS 1 3,33%
ATENDIMENTO 3 10,00%
COMUNICACAO 1 3,33%
CORPORATIVO 3 10,00% , 5 3 3
GIRO 2 6,67% - l o W l - 11
GRATUIDADE 2 6,67% - -
OPERACAO 16 53,33% $v‘° \;VO Q@‘v 0\@0 O V&O %@0 \Qo‘° Q@‘v
VENDAS 1 3,33% NN Qéﬁ S & &
Total 30 100,00% o & S L o &
C e QO v
v&v

Solicitagdes Linha 1 - Abril 2020

Solicitagdes Atendimentos OPERACAO '1

ACHADOS E
PERDIDOS 27 93,10% '
1
GIRO 1 3,45% GIRO
OPERACAO 1 3,45%

PERDIDOS

| row 2 lioooo

Sugestdes Linha 1 - Abril 2020

% 2 2
CAMPANHA 2 33,33%
COMUNICAC:&O 1 16,67% 1 N
MANUTENCAO 1 16,67%
OPERACAO 2 33,33% I I
|___Total | 6 [100,00%

OPERACAO  MANUTENGAO COMUNICACAO CAMPANHA

AGETRANSP
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Linha 2

Tipo de

Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

~N
MANIFESTACOES DA LINHA 2

DO METRORIO- ABRIL 2020

Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 37 32,46% ‘ a CRITICA
ELOGIO 0 0,00% = ELOGIO
x u INFORMACAO
INFORMACAO 36 31,58% )
SOLICITACAO
SOLICITACAO 37 32,46% « SUGESTAO
SUGESTAO 4 351% |\ )
Total 114 100,00%
RECLAMACOES ABRIL
Estagcao Reclamagoes % ~
COELHO NETO 2 5,41% 2020 - POR ESTACAO
COLEGIO 1 2,70%
DEL CASTILHO 2 5141% VICENTE DE CARVALHO i
ENG.DA RAINHA 2 5,41% (TRIAGEM = 2
ENG.RUBENS PAIVA 2 5,41% TOMAS COELHO == 2
IRAJA 2 5,41% PAVUN,?‘ ——— 15
PAVUNA 15 40,54% IRAJA == 2
TOMAS COELHO 2 5,41% ENG.RUBENS PAIVA == )
TRIAGEM 2 5,41% ENG.DA RAINHA 2
VICENTE DE DEL CASTILHO == 2
CARVALHO 7 18,92% COLEGIO = 1
Total 37 100,00% COELHO NETO == 2
0 5 10 15 20
VTG 3 1% RECLAMACOES ABRIL 2020 -
) 0
COMUNICAGAO 1 2,70% POR MOTIVO
GIRO 4 10,81%
GRATUIDADE 1 2,70% VENDAS
LINHA DE SEGURANCA
BLOQUEIO 7 18,92% OPERAGAO
MANUTENCAO 3 8,11% MANUTENGAO
OPERAGAO 11 29,73% | LINHADE BLOQUEIO
SEGURANCA 1 2,70% GRATUIDADE
VENDAS 6 16,22% GIRO
COMUNICACAO
Total 37 100,00% S

ATENDIMENTO

AGETRANSP
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. Manifestacoes Concessionaria

a METRORIO

RECLAMACOES ABRIL 2020 -
Categoria Reclamagées % ¢
ACESSIBILIDADE 1 2,70% POR CATEGORIA
ACESSOS 1 2,70%
ACESSOS E VENTILADORES 1
CERCANIAS 3 8,11% VALIDAGAO NA LINHA DE... 1
ASSALTOS E FURTOS 1 2,70% TRANSFERENCIAS a1
BILHETERIA 1 2,70% SUPERLOTACAO mm 1
CAMPANHA 1 2,70% SEGURANGAS  mmmm 3
CARRO EXCLUSIVO 5 13,51% SALDO 1
CARTAO PRE-PAGO 5 13,51% RECARGA 2
DEVOLUGAO VIA 1 2,70% ~ MILITAR fm 1
GIRO 2 5 41% MAQUINA DE... n—— 4
LIMPEZA 1 2,70% L'M;fg '_1 ,
MAQUINA DE DEVOLUCAO VIASITE ==
AUTOATENDIMENTO 4 10,81% JGROV !
MILITAR 1 2.70% CARTAO PRE-PAGO 5
! CARRO EXCLUSIVO PARA... s 5
RECARGA 2 5,41%
SALDO 1 2 70% CAMPANHA mm 1
! BILHETERIA mm 1
SEGURANCAS 3 8,11%
oo 1 3 arsenios 1
TRANSFERENCIAS 1 2,70% ACESSOS b 1 ’
VALIDACAO NA 1 2’70% ACESSIBILIDADE mm 1
VENTILADORES 1 2,70%
Total 37 100,00% 0 > 10
Informacodes Linha 2 - Abril
2020
Informagoes Frequéncia % 18 20
ATENDIMENTO 1 2,78% 12
COMUNICACAO 3 8,33% 1
CORPORATIVO 6 16,67% 12
GIRO 3 8,33% . ;0
GRATUIDADE 2 5,56% .
OPERACAO 18 50,00% 3 2 3 3 ;4
VENDAS 3 8,33% N m B =
Total 36 100,00% Q\?{—, (:VO VQQ, &0 \AO O ©
S FF S ¢S
N & ,\0\ OQ‘v e\(-’ \®
X K ®\5 &0
S & & &
AGETR:\‘NSP
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Solicitagdes Linha 2 - Abril

2020
Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 33 89,19%
GIRO 1 2,70% '3
GRATUIDADE
GRATUIDADE 3 8,11%
Total 37 100,00%
GIRO '1
ACHADOS E PERDIDOS -33
Sugestdes Linha 2 - Abril 2020
2
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 2 50,00%
1 1
MANUTENCAO 1 25,00%
OPERACAO 1 25,00%
Total 4 100,00%

OPERACAO MANUTENCAO ~ COMUNICAGAO

AGETRANSP
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=% . Manifestacoes Concessionaria

‘ | METRORIO

e - I
DO METRORIO - ABRIL 2020
CRITICA 9 56,25%
INFORMACAO 5 31,25%
= CRITICA
SOLICITACAO 2 12,50% = INFORMACAO
SUGESTAO 0 0,00% = SOLICITACAO
SUGESTAO
Total 16 100,00%
\ J
RECLAMACOES ABRIL
Estacao Reclamagoes % 2020 - POR ESTA(;AO
JARDIM DE ALAH 3 33,33% _
SAO CONRADO 2
JARDIM OCEANICO 3 33,33%
NOSSA SENHORA DA NOSSA SENHORA DA PAZ "B
PAZ 1 11,11%
" JARDIM OCEANICO [ 3
SAO CONRADO 2 22,22%
Total 9 100,00% JARDIM DE ALAH ——
RECLAMACOES ABRIL
ATENDIMENTO 2 22,22% 2020 - POR MOTIVO
COMUNICACAO 1 11,11%
LINHA DE BLOQUEIO 2 22,22%
NFC 2 22,22% OP‘E’:Z‘D;; 1
OPERACAO 1 11,11% f\IF c ! '
VENDAS 1 11'11% LINHA DE BLOQUEIO g2
Total 9 100,00% COMUNICACAO 1
ATENDIMENTO 2
AGETI;‘NSP
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=% . Manifestacoes Concessionaria

{

a METRORIO

Categoria Reclamacaes % RECLAMACGES ABRIL 2020 = POR
CAMPANHA 1 11,11% CATEGORIA
CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES 1 11,11% SEGURANGAS I 2
CARTAO PRE-PAGO 1 11,11% MAQUINA DE... I 1
CARTAO VISA 2 22,22% GIRO I 1
~GIRO 1 11,11% CARTAO VISA S
MAQUINA DE CARTAQ PRE-PAGO NSNS 1
AUTOATENDIMENTO 1 11,11%
SEGURANCAS 5 . CARRO EXCLUSIVO PARA... NI 1
) 0
CAMPANHA I 1
Total 9 100,00%
Informacgdes Linha 4 - Abril
2020
Tipo de Informagao  Frequéncia %
ACHADOS E z
PERDIDOS 1 20,00%
1 1 1
GRATUIDADE 1 20,00% i ’_‘
MANUTENCAO 1 20,00%
X Xe) N2 $
_ g ¥ o P
OPERACAO 2 40,00% & &
< S < &
S <&
Total 5 100,00% N &
&
v
Solicitagdes Linha 4 - Abril 2020
Solicitagdes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 1 50,00%
OPERACAO 1 50,00%
x 1
Total 2 100,00% OPERACAO _
ACHADOS E PERDIDOS _ 1
AGETR:\‘NSP
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=% . Manifestacoes Concessionaria

‘ ’ METRORIO

Linha Nao Informada

4 I
Tipo de Manifestagao Frequéncia % MANIFESTACOES COM LINHA NAO
CRITICA 42 5,53% INFORMADA - ABRIL 2020
ELOGIO 1 0,13% 49:
INFORMACAO 683 89,87% = CRITICA
SOLICITACAO 28 3,68%
SUGESTAO 6 0,79% " ELOGIO
Total 760 100,00% = INFORMACAO
SOLICITACAO
Informagoes Frequéncia % -
= SUGESTAO
ACHADOS E PERDIDOS 4 0,59%
ATENDIMENTO 19 2,78% J
A 0, ~ . ~
ch';\/l'\l/"é\:\'ncéo‘l\fgg 183 123;’ Informacdes Linha Nao
’ (Y .
CORPORATIVO 19 2.78% Informada - Abril 2020
GIRO 102 14,93% 351 400
GRATUIDADE 79 11,57% ggg
LINHA DE BLOQUEIO 4 0,59% 250
NFC 1 0,15% 102 200
OPERAGAO 351 51,39% 82 791 o
PROCEDIMENTOS 1 0,15% |_| 1 14 |‘| H 19 8 1319 4 o
S — [ I | o [R—
VENDAS 82 12,01% S
L 0 L 5§ Q& >0 E W
Total 683 100,00% SEQZ25IGE=z29z209
= =g S E & =z5 =X
30 2% §£z22z<
S 8° 883%&
Sugestdes Frequéncia % & < © o
z
CAMPANHA 3 50,00%
MANUTENCAO 5 33 33% Sugestdes Linha Nao
= Informada - Abril 2020
OPERACAO 1 16,67%

3
2
Total 6 100,00% 1 . l
I

OPERACAO  MANUTENGAO  CAMPANHA

Elogios Frequéncia %
0, . .
SAC L 100,00% Elogios - Abril 2020
Total 1 100,00%

HSAC

AGETRANSP
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*’7\‘ Manifestacoes Concessionaria

*

METRORIO

Solicitacdo Frequéncia % Solicitacdes Linha N3o Informada
0,
ACHADOS E PERDIDOS 1 3,57% - Abril 2020
ATENDIMENTO 1 3,57% -
% OPERACAO 2
CORPORATIVO 1 3,57% CRATUIDADE (S 15
GIRO 8 28,57% GIRO TS 3
GRATUIDADE 15 53,57% CORPORATIVO B 1
OPERACAO 2 7,14% ATENDIMENTO @ 1
Total 28 100,00% ACHADOS E PERDIDOS @ 1
RECLAMACOES ABRIL 2020
ACESSOS 2 4,76% - POR CATEGORIA
ACESSOS E CERCANIAS 3 7,14%
BANHEIRO 1 2,38% SUPERLOTACAO mm 1
BILHETERIA 2 4,76% SALDO 4
BLOQUEIO DE CARTAO 2 4,76% SAC i
CADASTRO 4 9529 RIOCARD/BILHETE... mm 1
CAMPANHA 1 2'38% MUSICOS NO VAGAO mm 1
CARRO EXCLUSIVO PARA MAQUINA DE... em—m—— 6
o LIMPEZA 2
MULHERES 1 2,38% INTERVALOS DOS TRENS 3
CARTAO 1 2,38% GIRO 5
CARTAO PRE-PAGO 2 4,7624) CONSTRUCAO/OBRAS w1
CODIGOS 1 2,38% CODIGOS... mm 1
CONSTRUCAO/OBRAS 1 2,38% CARTAO PRE-PAGO s 2
GIRO 2 4,76% CARTAO m=m 1
INTERVALOS DOS TRENS 3 7,14% CARRO EXCLUSIVO... s 1
I:IMPEZA 2 4,76% CAMPANHA == 1
) MAQUINA DE 6 14,29% CADASTRO = 4
MUSICOS NO VAGAO 1 2,38% BLOQUEIO DE CARTAO e 2
RIOCARD/BILHETE 1 2,38% BILHETERIA e 2
SAC 1 2,38% BANHEIRO mm 1
SALDO 4 9,52% ACESSOS E CERCANIAS w3
SUPERLOTACAO 1 2,38% ACESSOS s 2
Total 49 100.00%.
Motivo Reclamagdes % RECLAMACOES ABRIL
ATENDIMENTO 1 2,38%
COMUNICACAO 1 2,38% 2020 - POR MOTIVO
CONVENIENCIA 1 2,38%
ENGENHARIA 1 2,38% VENDAS
GIRO 11 26,19% 12
GRATUIDADE 1 238% METRO NA SUPERFICIE...
LINHA DE BLOQUEIO 5 11,90% B - DE BLOQUEID
MANUTENCAO 2 4,76%
METRO NA SUPERFICIE GIRO 11
(MNS) 1 2,38% )
OPERACAO 12 28,57% RRR ENIENCIA
VENDAS 6 14,29% ATENDIMENTO
Total 42 100,00%
AGETR:\‘NSP
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

Manifestacbes na Concessionaria

CCR Barcas MANIFESTACOES - CCR
MANIFESTACOES TOTAL % BARCAS
RECLAMACAO 33 0,83% RECLAMAGAO )
RESSARCIMENTO 1 0,03% 1% " RECLAMACAO
SUGESTAO 1 0,03% M RESSARCIMENTO
ELOGIO _ 3 0,08% & SUGESTAO
INFORMAGCAO 3917 98,91%
SOLICITACAO 5 0,13% MELOGIO
TOTAL 3960  100,00% = INFORMACAO
INFORMA ® SOLICITACAO
cho
99%
RECLAI\/IAC@ES - POR LINHA
LINHA RECLAMACOES %
Cocota 0 0,00% PragaXV &= J 15
Charitas 0 0,00% Araribia Y 12
Paqueta 0 0,00% N3o Definida (CHED 3
Angra 1 3,03% llha Grande @ 1
Mangaratiba 1 3,03% Mangaratiba B 1
Ilha Gra.n(.:le 1 3,03% Angra S 1
N&o Definida 3 9,09% paquets ! 0
Araribdia 12 36,36%
Praca XV 15 45,45% Charitas ¥|0
TOTAL 33 100,00% Cocotsd !0

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES CCR

. RECLAMAGOES  FREQUENCIA % BARCAS - POR
EMBARCACAO 3 9,09% CLASSIFICACAO
ESTACAO 3 9,09% ’ -
X 9% EMBARCACAO
OPERACAO 23 69,70%
‘ ESTACAO

OUTROS 4 12,12% M OPERACAO
m OUTROS

TOTAL 33 100,00%

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

MOTIVO TOTAL %
Outros 2 6,06%
Banheiros e Higiene 1 3,03%
Outros 2 6,06%
Terceirizado 1 3,03%
Atraso na partida 2 6,06%
Outros 8 24,24%
Grade de horario 4 12,12%
Saida antecipada da
embarcagao 1 3,03%
Divisao Sul 3 9,09%
Superlotagdo 5 15,15%
Outros 1 3,03%
Bilhete Unico / RioCard 1 3,03%
Gratuidade 2 6,06%
Total 33 100,00%

MOTIVO DAS RECLAMAGCOES

Gratuidade

Bilhete unico / RioCard
Outros

Superlotagdo

Divisao Sul

Saida antecipada da embarcagdo
Grade de horario
Outros

Atraso na partida
Terceirizado

Outros

Banheiros e Higiene

Outros

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

MANIFESTAGOES

RECLAMACAO 76 33

RESSARCIMENTO 0 1

SUGESTAO 4 1

ELOGIO 4 3
INFORMAGCAO 1250 3917

SOLICITAGAO 18 5
Total 1352 3960

MANIFESTACOES CCR BARCAS - ABRIL
2020

192,9%
7

RECLAMAGOES CCR BARCAS - ABRIL
2020

56,6%
N

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

RECLAMACOES DAS
EMBARCACOES
EMBARCAGAO TOTAL %
Banheiros e -1
Outros 2 66,67% Higiene
Banheiros e Higiene 1 33,33%
Outros 2
TOTAL 3 100,00%
RECLAMACOES DAS
ESTACOES
ESTAGAO TOTAL %
Outros 2 66,67%
.. o
Terceirizado L 33,33% Terceirizado - 1
Total 3 100,00%
ouros N :
OPERACAO TOTAL % ~
Atraso na partida 2 8,70% RECLAMACONES DA
Outros 8 34,78% OPERACAO
Grade de horario 4 17,39%
Saida antecipada da
embarcagao 1 4,35% Divis&o Sul - 3
Divisdo Sul 3 13,04% Saida antecipada da -l 1
Superlotacdo 5 21,74% embarcacio
Total 23 100,00% Grade de horario _ 4
outros RN s
Atraso na partida | -
OUTRAS RECLAMAC@ES
OUTROS TOTAL %
Outros 1 25,00% Gratuidade  — 2
Bilhete Unico / RioCard 1 25,00%
Gratuidade 2 50,00% Bilhete Unico / RioCard - 1
Total 4 100,00%
Qutros - 1
AGETR:\‘NSP
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Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

Manifestacbes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFESTACAO  FREQUENCIA %
INFORMACAO 1 0,98%
RECLAMACAO 9 8,82%

ELOGIO 0 0,00%
SOLICITACAO 87 85,29%

RESSARCIMENTO 4 3,92%

SUGESTAO 1 0,98%

TROTE 0 0,00%
Total 102 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Abril 2020

00
@1
D 4

TROTE
SUGESTAO
RESSARCIMENTO

SOLICITACAO & D 87
ELOGIO 00
RECLAMACAO &= 9
INFORMACAO @ 1
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamagdo 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamacdo condicbes da
rodovia: 2 22,22%
Reclamagdo obras: 1 11,11%
Reclamacgdo outras: 2 22,22%
Reclamagdo pedagio: 4 44,44%
Reclamacgdo S.A.U: 0 0,00%
Reclamacgio trafego: 0 0,00%
Total 9 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Abril 2020

Reclamacao trafego:

Reclamagdo S.A.U:

Reclamacgao pedagio:

Reclamagao outras:

Reclamacgdo obras:

Reclamagdo condigdes da rodovia:

Reclamacdo 0800/ouvidoria:

fo
fo

¥ 2

i m— ]

11

J 2

fo

(N
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==—— Manifestacoes Concessionaria
e ROTA 116

INFORMAGAO 0 1

RECLAMACAO 7 9

ELOGIO 0 0
SOLICITACAO 81 87

RESSARCIMENTO 2 4

SUGESTAO 2 1

TROTE 0 0
Total 92 102

MANIFESTACOES ROTA 116 - ABRIL

11%
7

RECLAMACOES ROTA 116 - ABRIL

B
29%

/)

—
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

ManifestacOes na Concessionaria
CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES QUANT. %
RECLAMACAO 2 0,63%
ELOGIO 69 21,84%
SOLIC./INFORMAGAO 242 76,58%
OUTROS 3 0,95%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 316 100,00%
4 ~ I
MANIFESTACOES DA VIA LAGOS - ABRIL

1% 2020

1
= RECLAMACAO

= ELOGIO
SOLIC./INFORMAGAO|
OUTROS

= SUGESTAO
76%

N J
RECLAMAGOES (CLASSIFICAGAO) FREQUENCIA %
TROCO ERRADO 1 50,00%
PAGAMENTO COM CARTAO DE DEBITO 1 50,00%
Total 2 100,00%

RECLAMAGOES DA VIA LAGOS - ABRIL
2020

A,

PAGAMENTO COM CARTAO DE DEBITO

([}

TROCO ERRADO

(N
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES
RECLAMACAO
ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO
OUTROS
SUGESTAO
TOTAL

2019
3
154
353
22
2
534

2020
2
69
242

MANIFESTACOES VIA LAGOS - ABRIL

RECLAMACOES VIA LAGOS - ABRIL

B 33%

N

(N

AGETRANSP
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Conclusao

Em abril, a Ouvidoria da Agetransp registrou 0 maior nimero de reclamacdes através
do e-mail, das 44 reclamac¢bes 22 foram através do canal eletrénico. Contudo, 0 maior
numero de manifestacdes gerais € dado pelo sistema de Call Center, correspondendo a
81% das manifestacoes.

Nos dados registrados, a Supervia obteve o maior nimero de reclamacbes
correspondendo a um percentual de 59,09% das manifestacdes. A CCR Barcas esteve
atrds com o segundo maior niumero de reclamacdes correspondendo a um percentual de
22,73%.

O Assunto que mais motivou 0s usuarios a recorrer a esta Ouvidoria foi
Superlotacdo. Das 44 manifestacdes, 14 foram sobre transporte superlotado, 31,8%.

Em relacdo aos meses de marco e abril, foi incrementada uma nova categoria na
base da Ouvidoria para melhor separacdo dos dados, a categoria COVID-19. Esta
Categoria tem como intuito demonstrar a busca por informacgdes, reclamacdes, solicitacdes,
sugestdes ou denuncias ligadas a COVID-19. No Més de abril, 59,09% das reclamacdes
foram sobre assuntos ligados a COVID-19.

Houve reducdo tanto no numero de manifestagcbes quanto de reclamacdes, em
relacdo ao mesmo més do ano passado. O numero de manifestacdes na Ouvidoria da
Agetransp reduziu em 44% ao passo que apresentou uma reducao de 57% no namero de
reclamacoes.

Nas Ouvidorias das Concessionarias, registrou-se aumento nas manifestacdes das
concessionarias Supervia, CCR Barcas e Rota 116 e reducdo nas Concessionarias
MetréRio e CCR Via Lagos. Contudo, tratando-se de reclamacdes, somente a Rota 116
apresentou aumento no numero de reclamacoes.

A Ouvidoria da Supervia registrou 0 maior niumero de reclamacfes sendo sobre o
Ramal de Deodoro, ao passo que a Ouvidoria da Agetransp registrou sobre os ramais Santa
Cruz e Gramacho.

Dos assuntos reclamados sobre a Supervia, 0S usuarios reclamaram mais sobre a
alteracdo da grade diretamente com a Ouvidoria da Concessionéria, e na Ouvidoria da
Agetransp o assunto de maior insatisfacao foi Superlotacao.

/(N
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No MetréRio, das linhas Informadas a linha 1 foi o motivo de mais reclamacfes

diretamente com a Concessionaria, apresentou um percentual de 30,7% das reclamacdes
totais. O assunto que mais motivou 0s usuarios a reclamarem diretamente com a
Concessionaria foi a maquina de autoatendimento, correspondendo a 13,39% das
reclamacoes.

Na CCR Barcas, 0s usuarios reclamaram mais sobre a Praca XV e sobre outros
assuntos, na Ouvidoria da Agetransp sobre a Praca Arariboia e Superlotagéo. E importante
pontuar que em assunto especifico, a superlotacdo foi maior motivo de reclamactes
diretamente com a Concessionaria, correspondendo a 15,15% das reclamacdes.

Assuntos de pedagio foi 0 maior motivo de reclamacdo nas Ouvidorias das
Concessionarias Rota 116 e CCR Via Lagos. Na Ouvidoria da Agetransp ndo houve
reclamacdes sobre a CCR Via Lagos, no entanto sobre a Rota 116 houve apenas uma
reclamacao que se referia ao projeto de Lei N° 2054/2020 que se tratava da isencédo da
cobranca de pedagio, para veiculos de propriedade dos profissionais da area da saude e
da seguranca publica no ambito do Estado do Rio de Janeiro, durante o periodo em que

perdurar o estado de emergéncia na saude publica.

Rio de Janeiro, 20 de maio de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5

—

AGETRANSP

65




