doria

Tel: 0800 285 9796
Email: ouvidoria@agetransp.rj.gov.br




Quvidoria - AGETRANSP

Ouvidor

Jodo Bosco de Lima

Assessor

José Carlos Gongalves Martins

Analista de Regulacao

Ana Lucia Almeida da Costa Schneider Terzi

Assistente de Ouvidoria

Leticia Kerscker Lima

Assistente de Ouvidoria

Nayara Miranda Barreto Coelho

Assistente de Ouvidoria

Ricardo Ynsua dos Santos

Assistente de Ouvidoria

Rodrigo de Souza Pimentel

Estagiario da Ouvidoria

Gabriel Herculano Varanda

[ (N

AGETRANSP

2




INEFOAUGAO ..o 6
1 ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria em Maio de 2020 .................... 7
1.1 ManifestagOes POI TIPO cuuuuuuuuiiiiieeeeeeeeeeeiiiirs e e e e e e e e e eeeaaear e e e e e e e eeeeneenes 7
1.2 Manifestagdes por Canal..........oooooiiiiiii 8
1.3 ReclamacOes por CONCESSIONAIIA ...c..uuvueeeiieeeeeaeeiiiiiiieieee e e e 9
1.4 ReclamacgBes POr @SSUNTO ..ooooeeeiiiiiiie e 10
1.5 Reclamacgdes por Categoria.......cceeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
2 Comparativo Maio de 2019 X Maio de 2020........ccccoevveeiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeee, 12
3 Reclamacdes Ouvidoria Agetransp — SUPEervia......cccccvvvvvviiiieeeeeeeeeeennnnns 13
3.1 Reclamacdes por Categoria.......cuuuuruuiiiieeeeeeeieeeiicie e e e 13
3.2 Reclamacgdes pOr @SSUNTO ....ccovvvveviiiiiiiie e 14
3.3 Reclamacgdes por Ramal .........cooovviiiiiiiiiii e 15
3.4 Reclamaches pOr €StaCaA0 .......ccvveevvriiiii i eeee e e e 16
3.5 Comparativo de reclamacfes de maio .........cccevvvvviieiiiieeeeeeeeiiii, 17
4 Reclamac6des Ouvidoria Agetransp — Metrorio.......cccccccccceeeiieeeeeeeeeeennnnns 18
4.1 Reclamac0es por Categoria......uucieiieeeeeiiiieiiiiiiie e e e e 18
4.2 Reclamacg0es POr ASSUNTO ....ccuvuuiiiiiiie e 18
4.3 Reclamag0es por LiNha.........ooouiiiiiii e 19
4.4 Reclamacg0es por EStaCa0 .......cvvveiiiiiiiiiiieeeecie e 19
4.5 Comparativo de reclamacies de Maio ........uvvviiiieeeiiiiiiiiiiiiine e, 20
5 Manifestagcdes Ouvidoria Agetransp - CCR Barcas .......cccceevvveeieiiieennnnns 21
5.1 Reclamag0es Por Categoria........ceieeeieiiiiiieeeeiiie e e e 21
5.2 Reclamag0es POr ASSUNTO ....covvvieiiiiiiiiiie ettt 22

3



5.3 Reclamagdes por EStACaA0 ......cevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 23

5.4 Comparativo de reclamagdes de Maio ........ceevevveveeieiiieiiiiiieiiieeieeeeee. 23
6 Manifestac6es Ouvidoria Agetransp - Rota 116..........cccceevvvvvviciinieeeeenn, 24
6.1 Reclamacdes por Categoria, por assunto e Comparativo .............. 24
7 Manifestac6es Ouvidoria Agetransp - CCR Via LagosS .....cccccceeeeeveeeennnn. 24
7.1 Reclamacgdes por Categoria, por assunto e Comparativo .............. 24
8 Manifestacfes na Concessionaria SUPEervia........cocccuvveveeeeeeeeeee e, 25
8.1 ManifestagOes POF tIPO ..oouuiiiiiiiiiiiiiiieeiieieieeee ettt e e e eeeeeeeees 25
8.2 Manifestacdes por Ramal...........coouvviiiiiii i 26
8.3 Reclamacgdes por Ramal .........coovvviiiiiiiiiiii e 27
8.4 Reclamaches POr ASSUNTO ....ccovviieiiiiiiiei e e e 28
8.5 Comparativo de manifestagcfes de maio.......ccccccceeeeeieieeeeeveeeiiineennn. 30
8.6 Reclamacdes Ramal Belford ROXO0 ......coccoevvviiviiiiiiiiiii e 31
8.7 Reclamacdes Ramal Deodoro .........uuceviiiieiiiiiieiicie e 32
8.8 Reclamacgdes Ramal Guapimirim ......cccoeeeeviiiiiiiiiiiiii e 34
8.9 Reclamacgdes Ramal Japeri.....cccccuuuiiiiiiiiii i 35
8.10 Reclamagfes Ramal Paracambi............cccevvvvviiiiiiciiiiie e, 37
8.11 Reclamacgfes Ramal Santa Cruz ...........ccoevvvvvviiiiiiii e 37
8.12 Reclamacgfes Ramal SaraCcuruna ...........ccceevveeiiiiiiiiiie e 39
8.13 Reclamagbes Ramal Vila Inhomirim .........ccccciiiiii, 41
8.14 Manifestac0es POr ASSUNTO ......uuiiiiiiiiie e 42
9 Manifestacfes na Concessionaria Metrorio......cccceevveeeeeiivieiiiiiiie e, 44
9.1 Manifestacdes por tipo e por Linha .......cccooeeiiiiiiiiicici e 44
9.2 ManifestagcOes Por EStaCa0........ccceuuviiiiiiiiiie e 45

7




9.3 Reclamagdes por EStaCa0 .......coevvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 47

9.4 Manifestag0es POr MOLIVO ......coovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 49
9.5 ManifestagcOes Por Categoria........euuuuriiiiieeeeieieiiiiiiiee e e e 50
9.6 Reclamacdes por Categoria......ccceeuuuuviiiiiiieeeeeeeeecee e 51
9.7 Comparativo do MES de MalO ......ccevvuvuiiiiiieeeieeeeiiiee e 52
9.8 Manifestagtes Linha 1. 53
9.9 Manifestagfes Linha 2. 56
9.10 Manifestag0es Linha 4. 59
9.11 Manifestacdes Linha Nao Informada.........cccccvvvviiiiiiieiiiieeiii, 61
10 Manifestacfes na Concessionaria CCR Barcas .........cccccvvvvvvviiiieeeennn, 65
10.1 ReclamagBes POr MOTIVO ..u.oiiiiii i e e e eeeaaees 66
10.2 Reclamacdes por ClasSifiCagao0 .........uuvviieiieeeiiiieiiiicee e, 67
10.3 Comparativo de manifestactes de Maio ...........cccevvvvviiiiiieeeeeeeeennnns 68
11 Manifestacfes na Concessionaria Rota 116............ccccevvvevviviiiineeeeeenn, 69
11.1 Comparativo manifestacbes no més de Maio.........cccceeevveeeeeevennnnnn, 70
12 Manifestacfes na Concessionaria CCR VialLagos......ccccccceeeeeeeeeennn. 71
12.1 Comparativo manifestacbes no més de Maio.........cccceeevveeeeevveennnnn, 72
CONCIUSAOD ..o 73

5




Introducao

O presente relatorio contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o0 més de maio 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 sao 0s assuntos que
motivaram 0s usuarios de transporte publico a procurar esta Ouvidoria e as
Concessionérias, 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 relagdo 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 sélidas e

melhores.
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1 ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria em Maio

de 2020

1.1 Manifestacoes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 1 0,55%
ELOGIO 1 0,55%
INFORMAGCAO 121 66,85%
RECLAMACAO 56 30,94%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 2 1,10%
SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 181 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO

121
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1.2 ManifestacOes por Canal

MANIFESTACOES TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO INFORMACAO SOLICITACAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0
TELEFONE 1 1 25 120 148
E-MAIL 0 0 27 0 27
TWITTER 0 0 0 0 0
e-SIC 0 0 0 1 1
e-0uV 0 0 4 0 5
TOTAL 1 1 56 121 181
4 )
MANIFESTACOES POR CANAL
0%
B TELEFONE
M E-MAIL
He-SIC
N e-OUV
- J
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1.3 Reclamacdes por Concessionaria

[ (N

AGETRANSP

RECLAMACOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE %
CCR Barcas 17 30,36%
CCR Via Lagos 3 5,36%
MetroRio 9 16,07%
Outros Orgdos 1 1,79%
Rota 116 4 7,14%
Supervia 22 39,29%
Total 56 100,00%
CONCESSIONARIAS
22
17
9
a4
3
I B N :
[ =]
SUPERVIA CCR BARCAS METRORIO ROTA 116 CCR VIA LAGOS OUTROS ORGAOS
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1.4 Reclamacdes por assunto

Assunto Frequéncia %
Acesso da Estagao 3 5,36%
Achados e perdidos 1 1,79%
Atraso na partida 4 7,14%
Atraso no percurso 1 1,79%
Banheiros 1 1,79%
Cartao 2 3,57%
Conservagao e limpeza 3 5,36%
Denuncia 1 1,79%
Escada Rolante 1 1,79%
Fiscalizagao 1 1,79%
Gratuidade 1 1,79%
Horario de funcionamento 1 1,79%
Horarios 1 1,79%
Intervalos 2 3,57%
Lei N2 8.798 9 16,07%
Lei N2 8.815 7 12,50%
Manutengao 1 1,79%
Operagao 1 1,79%
Outros Orgaos 1 1,79%
Refrigeracdo 1 1,79%
Superlotac¢do 8 14,29%
Telefone da concessionaria 3 5,36%
Vendedores ambulantes 2 3,57%
Total 56 100,00%

Assunto das Reclamacgoes

=
(=]
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Superlotagdo
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Escada Rolante
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Outros Orgdos
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Conservacao e...
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1.5 Reclamacdes por Categoria

Categoria Frequéncia %
Atendimento 5 8,93%
COoVID-19 28 50,00%
Informacgao 1 1,79%
Manutengao 3 5,36%
Operagao 8 14,29%
Outros 5 8,93%
Refrigeragdo 1 1,79%
Regularidade 5 8,93%
Total 56 100,00%

Grafico de Setores das categorias das

reclamacoes

[ (N

AGETRANSP

H Atendimento
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M Regularidade
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2 Comparativo Maio de 2019 X Maio de 2020

MANIFESTACOES FORMAIS OUVIDORIA - MAIO

344

RECLAMAGCOES OUVIDORIA - MAIO

90
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3 Reclamacobes Ouvidoria Agetransp — Supervia

3.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizagao Total

COVI D-19 50,00%

Operagao 18,18%

Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares, supressio
e antecipagado de horarios) 2 9,09%
Total 22 100,00%

Reclamacdes da Supervia por categoria

H Atendimento

m COVID-19

= Manutengao
Operagao

M Refrigeracdo
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3.2 Reclamacdes por assunto

Assunto Total %

Acesso da Estagao 3 13,64%
Atraso no percurso 1 4,55%
Conservagao e limpeza 2 9,09%
Fiscalizagao 1 4,55%
Horario de funcionamento 1 4,55%
Intervalos 1 4,55%

Lei N2 8.798 4 18,18%
Manutengao 1 4,55%
Refrigeragao 1 4,55%
Superlotacdo 4 18,18%
Telefone da concessionaria 2 9,09%
Vendedores ambulantes 1 4,55%

Total 22 100,00%

Assunto das Reclamacoes
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3.3 Reclamacdes por Ramal

Belford Roxo 1 4,55%
Deodoro 1 4,55%
Gramacho 2 9,09%
Guapimirim 0 0,00%
Japeri 5 22,73%
Santa Cruz 4 18,18%
Saracuruna 1 4,55%
N&o Informado 8 36,36%
Total 22 100,00%

Ramais das Reclamacgdes

O B N W b~ U OO N 00 ©

8
5
4
2
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M Belford Roxo M Deodoro M Gramacho M Guapimirim M Japeri M Santa Cruz B Saracuruna M Nao Informado
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3.4 Reclamacdes por estacao

Estacao Total %
Anchieta 1 4,55%
Central 1 4,55%
Duque de Caxias 1 4,55%
Engenho de Dentro 1 4,55%
Japeri 1 4,55%
Madureira 7 31,82%
Magalh3es Bastos 1 4,55%
Maracana 1 4,55%
Nova lguagu 1 4,55%
Pilares 1 4,55%
Santa Cruz 2 9,09%
N&o Informada 4 18,18%
Total 22 100,00%

Reclamacdes por Estacao

Nao Informada
Santa Cruz
Pilares

Nova lguagu
Maracana
Magalh3es Bastos
Madureira

Japeri

Engenho de Dentro
Duque de Caxias
Central

Anchieta
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3.5 Comparativo de reclamactes de maio

RECLAMAGCOES SUPERVIA - MAIO
59
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4 Reclamacobes Ouvidoria Agetransp — Metrorio

4.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizagdo Total % Reclam a(;ﬁes por

Atendimento 2 | 22,20% Categoria

COVID-19 2 2222% | [oumes
34%

Manutengao 2 22,22%

Outros 3 33,33%

Total 9 100,00%

Manutengao
22%

4.2 Reclamacdes por Assunto

Atendimento
22%

COVID-19
22%

Assunto Total %
Achados e perdidos 1 11,11%
Banheiros 1 11,11%
Cartao 2 22,22%
Escada Rolante 1 11,11%
Gratuidade 1 11,11%
Lei N2 8.798 2 22,22%
Telefone da concessionaria 1 11,11%
Total 9 100,00%

Reclamag¢oes MetroRio - Por Assunto

I I | | | |

Lei N2 8.798 Banheiros Gratuidade

1

Cartao Achados e... Escada Rolante Telefone da...
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4.3 Reclamacdes por Linha

Linha 1 22,22%
Linha 2 22,22%
N3o Informada 55,56%
Total 100,00%

Linha 1 Linha 2 N&o Informada

4.4 Reclamacdes por Estacao

Estacao Total %
Botafogo 1 11,11%
Cardeal Arcoverde 1 11,11%
Carioca 1 11,11%
General Osdrio 1 11,11%

Nova América/Del

Castilho 1 11,11%
N&do Informada 4 44,44%
Total 9 100,00%

Grafico de barras das
reclamacoes da
MetroRio
por estacao

Ndo Informada

Nova América/Del Castilho
General Osorio

Carioca

Cardeal Arcoverde

Botafogo
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4.5 Comparativo de reclamacdes de maio

RECLAMACOES METRORIO - MAIO
25

64%

N2
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5 ManifestacOes Ouvidoria Agetransp - CCR Barcas

5.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizagao Total %
COVID-19 9 52,94%
Operagao 4 23,53%
Outros 1 5,88%
Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares, supressdo
e antecipac¢do de horarios) 3 17,65%
Total 17 100,00%

Reclamacgoes CCR Barcas - Por Categoria

9
4
3
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5.2 Reclamacgdes por Assunto

AGETRANSP

Assunto Reclamagodes %
Atraso na partida 4 23,53%
Denuncia 1 5,88%
Horarios 1 5,88%
Intervalos 1 5,88%
Lei N2 8.798 3 17,65%
Lei N2 8.815 1 5,88%
Operagao 1 5,88%
Superlotac¢do 4 23,53%
Vendedores ambulantes 1 5,88%
Total 17 100,00%
Reclamacgdes CCR Barcas - Por Assunto
4,5 4 4
4
3,5 3
3
2,5
2
1,5 1 1 1 1 1 1
1
i B i B []
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5.3 Reclamacgdes por Estacao

Gréfico de barras das
reclamacdes da CCR Barcas

N&o Informada
Praca XV

Praca Arariboia

Estacao Total %
Paqueta 1 5,88%
Praga Arariboia 4 23,53%
Praga XV 1 5,88%
N3do Informada 11 64,71%
Total 17  100,00%

Paquetd

5.4 Comparativo de reclamacgdes de maio

por estacéo

I 11
Ll

. 4

M1

RECLAMAGCOES CCR BARCAS - MAIO

[ (N

AGETRANSP

17

23




6 ManifestacGes Ouvidoria Agetransp - Rota 116

6.1 Reclamacdes por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMACOES ROTA 116 -
MAIO

COVID-19 3 75,00%
Outros 1 25,00%
Total 4  100,00%

Assunto Total %

Conservagao e
limpeza 1 25,00%
Lei N2 8.815 3  75,00%
Total 4  100,00%

7 ManifestacGes Ouvidoria Agetransp - CCR Via

Lagos

7.1 Reclamacoes por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMAGCOES VIA LAGOS
“MAIO

COVID-19 3 100,00%
Total 3 100,00%
Assunto Total %
Lei N2 8.815 3 100,00%
Total 3 100,00%

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8 Manifestacdes na Concessionaria Supervia

8.1 Manifestacdes por tipo

Tipo de Manifestacao Manifestacoes %
DENUNCIA 5 0,15%
ELOGIO 6 0,18%
INFORMACAO 2831 83,88%
RECLAMACAO 395 11,70%
SOLICITACAQ 135 4,00%
SUGESTAO 3 0,09%
Total 3375 100,00%
Manifestagoes Supervia - Maio 2020
= DENUNCIA
H ELOGIO

E INFORMACAO
u RECLAMACAO
m SOLICITACAO
B SUGESTAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.2 Manifestacdes por Ramal

BELFORD ROXO 21 0,62%
DEODORO 204 6,04%
GUAPIMIRIM 3 0,09%
JAPERI 119 3,53%

NAO INFORMADO 2831 83,88%
SANTA CRUZ 99 2,93%
SARACURUNA 96 2,84%
VILA INHOMIRIM 2 0,06%

Total 3375 100,00%

Manifestagdes Supervia - Maio 2020
0%

H BELFORD ROXO

B DEODORO

B GUAPIMIRIM
JAPERI

B SANTA CRUZ

B SARACURUNA

H VILA INHOMIRIM

1%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.3 Reclamacdes por Ramal

Ramal Reclamagodes %

BELFORD ROXO 16 4,05%
DEODORO 142 35,95%

GUAPIMIRIM 3 0,76%
JAPERI 87 22,03%
SANTA CRUZ 67 16,96%
SARACURUNA 78 19,75%

VILA INHOMIRIM 2 0,51%
Total 395 100,00%

Reclamagoes Supervia - Maio 2020
= BELFORD ROXO
‘ = DEODORO
= GUAPIMIRIM
JAPERI

= SANTA CRUZ

= SARACURUNA

22% 1%

= VILA INHOMIRIM
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.4 Reclamacdes por Assunto

Assunto Reclamacoes %

SEGURANCA NOS TRENS 92 23,29%
ALTERACAO DA GRADE 61 15,44%
SEGURANCA NOS RAMAIS 26 6,58%
CARTAO PRE-PAGO 24 6,08%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 24 6,08%
BILHETERIA 21 5,32%
MANUTENCAO 19 4,81%
BILHETEIRO 18 4,56%
AGENTE DE CONTROLE 13 3,29%
PONTUALIDADE DOS TRENS 13 3,29%
COMUNICAGAO COM O PASSAGEIRO 11 2,78%
ESPACO GRATUIDADE 9 2,28%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 5 1,27%
OBRAS CIVIS 5 1,27%
AuDIO cIC 4 1,01%
ELETRICA 4 1,01%
INTERVALOS DOS TRENS 4 1,01%
ATENDIMENTO 3 0,76%
CONFORTO 3 0,76%
FUNCIONARIO 3 0,76%
OUTROS 3 0,76%
SUPERLOTACAO 3 0,76%
CARTAO UNITARIO 2 0,51%
CARTOES RIOCARD 2 0,51%
CATRACAS 2 0,51%
ESCADAS ROLANTES 2 0,51%
SITE 2 0,51%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 2 0,51%
COMUNICACAO VISUAL 2 0,51%
ACESSIBILIDADE 1 0,25%
BICICLETARIO 1 0,25%
COMUNICACAO 1 0,25%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,25%
ELEVADORES 1 0,25%
HORARIO DE INICIO E FIM DA 1 0,25%
INTEGRANTES 1 0,25%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 1 0,25%
MANUTENCAO PROGRAMADA 1 0,25%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,25%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,25%
RESPOSTA EM ATRASO 1 0,25%
TERCEIRIZADO 1 0,25%

Total 395 100.00%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamacgodes Supervia - Maio 2020

COMUNICACRO VISUAL & 2
TERCEIRIZADO @ 1

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO = 2

SUPERLOTAGAD & 3

site @2

SEGURANCA NOS TRENS 1 92
SEGURANCA NOS RAMAIs N )

RESPOSTAEM ATRASO & 1
REAJUSTE DATARIFA & 1
PROCEDIMENTOS ADOTADOS N 7/
PONTUALIDADE DOS TRENS (D 13
PARADA NA SINALIZACAO @ 1
OUTROS & 3
OBRASClvis & 5
MANUTENGAO PROGRAMADA < 1
MANUTENGCAO = 19
INTERVALOS DOS TRENS = 4
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO & 1
INTEGRANTES @ 1
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO & 1
FUNCIONARIO & 3
ESPACO GRATUIDADE SN 9
ESCADAS ROLANTES @ 2
ELEvADORES & 1
ELETRICA &3 4
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS @ 1
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES = 5
CONFORTO & 3
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO & 11
comunicacko @ 1
CATRACAs @ 2
CARTOES RIOCARD @ 2

CARTAO UNITARIO @ 2
CARTAO PRE-PAGO ) )/

BILHETERIA () )
BILHETEIRO (D 18
BICICLETARIO @ 1
Auplocic @ 4
ATENDIMENTO &2 3

ALTERACAO DA GRADE ) 61
AGENTE DE CONTROLE ~SEEEEEED 13
ACessiBiLIDADE @ 1
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Tipo de Manifestagao
DENUNCIA
ELOGIO
INFORMAGAO
RECLAMACAO
SOLICITACAO
SUGESTAO
Total Geral

8.5 Comparativo de manifestacdes de maio

2019

15
3476
825
122

4446

MANIFESTACOES SUPERVIA - MAIO

24,1%
v

RECLAMACOES SUPERVIA - MAIO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.6 Reclamacdes Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagobes %
AMBULANTES 3 18,75%
BELFORD ROXO 4 25,00%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 6,25%
FALTA DE INFORMACAO 1 6,25%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 12,50%
INFORMAGAO INCORRETA 2 12,50%
LIMPEZA 3 18,75%
Total 16 100,00%

Reclamacdes Ramal Belford Roxo - Maio 2020

w

LIMPEZA

INFORMAGAO INCORRETA

N

FALTA DE SEGURANCA NOS
RAMAIS

FALTA DE INFORMAGAO

(RN

CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES

»

BELFORD ROXO

w

AMBULANTES

[ (N

AGETRANSP

31



Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.7 Reclamacgdes Ramal Deodoro
Assunto Reclamagodes %
ACESSO NAO LIBERADO 1 0,70%
AMBULANTES 36 25,35%
AR-CONDICIONADO 4 2,82%
ATENDIMENTO 5 3,52%
DEODORO 7 4,93%
ELEVADORES 1 0,70%
ERRO DE LEITURA 11 7,75%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 1,41%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 5 3,52%
FILA DE ESPERA 1 0,70%
FUMANTES 1 0,70%
GRATUIDADE 8 5,63%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 4 2,82%
ILUMINACAO 2 1,41%
INOPERANCIA 1 0,70%
INOPERANTE 1 0,70%
JAPERI 7 4,93%
LIMPEZA 1 0,70%
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,70%
MAQUINISTA 1 0,70%
OUTROS 4 2,82%
PAINEIS ELETRONICOS 1 0,70%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,70%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 0,70%
PROCEDIMENTOS 3 2,11%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 3 2,11%
ROUBO / FURTO 7 4,93%
SANTA CRUZ 3 2,11%
SARACURUNA 3 2,11%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,70%
TRILHOS 1 0,70%
VENDA INCORRETA 2 1,41%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,70%
COBERTURA/CALHA 1 0,70%
CORONAVIRUS 6 4,23%
FUNCIONARIOS 1 0,70%
LOTACAO DOS TRENS 2 1,41%
CONTEUDO DAS TVS 1 0,70%
Total Geral 142 100,00%
[ (=
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamag¢des Ramal Deodoro - Maio 2020

CONTEUDO DAS TVS
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.8 Reclamacgdes Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagées %
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 33,33%
GUAPIMIRIM 1 33,33%
OUTROS 1 33,33%
Total 3 100,00%

Reclamagdes Ramal Guapimirim - Maio 2020

OUTROS l
GUAPIMIRIM l
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES '
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.9 Reclamacdes Ramal Japeri

Assunto Reclamagoées %
ACESSO NAO LIBERADO 1 1,15%
AMBULANTES 21 24,14%
ANIMAIS NO SISTEMA 1 1,15%
ATENDIMENTO 4 4,60%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,15%
DEBITO INDEVIDO 1 1,15%
ERRO DE LEITURA 3 3,45%
FECHADO 1 1,15%
GRATUIDADE 4 4,60%
JAPERI 27 31,03%
LIMPEZA 1 1,15%
LIMPEZA DOS TRENS 2 2,30%
MAQUINISTA 2 2,30%
MURO 1 1,15%
OUTROS 2 2,30%
PROCEDIMENTOS 4 4,60%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 5 5,75%
RESPOSTA EM ATRASO 1 1,15%
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO 1 1,15%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 1,15%
CORONAVIRUS 2 2,30%
PLACA DE IDENTIFICACAO 1 1,15%
Total 87 100,00%
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SUPERVIA

PLACA DE IDENTIFICACAO
CORONAVIRUS

PLANEJE SUA VIAGEM
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
RESPOSTA EM ATRASO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS

OUTROS

MURO

MAQUINISTA

LIMPEZA DOS TRENS
LIMPEZA

JAPERI

GRATUIDADE

FECHADO

ERRO DE LEITURA

DEBITO INDEVIDO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
ATENDIMENTO

ANIMAIS NO SISTEMA
AMBULANTES

ACESSO NAO LIBERADO

Reclamacdes Ramal Japeri - Maio 2020
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.10 Reclamacbes Ramal Paracambi

N&o Houve reclamacoes.

8.11 Reclamacdes Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagées %
ACESSO NAO LIBERADO 1 1,49%
AMBULANTES 12 17,91%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 1,49%
ERRO DE LEITURA 6 8,96%
FALTA DE INFORMACAO 1 1,49%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 2,99%
GRATUIDADE 3 4,48%
ILUMINACAO 1 1,49%
LIMPEZA 1 1,49%
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 1 1,49%
MAQUINISTA 2 2,99%
MURO 1 1,49%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,49%
PROCEDIMENTOS 2 2,99%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 10 14,93%
ROUBO / FURTO 1 1,49%
SANTA CRUZ 18 26,87%
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO 1 1,49%
CORONAVIRUS 2 2,99%
Total 67 100,00%
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E Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagdes Ramal Santa Cruz - Maio 2020

coronavirus (D 2
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO D 1

sanTAcruz (Y 15

rouso/FurTo M1
PROCEDIMENTOS ADOTADOS [ 10
procepivenTos (D 2
PROCEDIMENTO DA EMPRESA I 1
muro @1
maquinisTA T 2
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAs [ 1
umvpeza @1
iuminacko 1
GraTuiDADE D 3
FALTA DE SEGURANCA Nos TREns (D 2
FALTA DE INFORMACAO I 1
eRRO DE LEITURA (D 5
AREA NAO PAGA - NORMAL I 1

AMBULANTES _ 12

ACESSO NAO LIBERADO [N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.12 Reclamacgdes Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagées %
AMBULANTES 15 19,23%
AR-CONDICIONADO 1 1,28%
ATENDIMENTO 1 1,28%
BELFORD ROXO 1 1,28%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 3 3,85%
DEBITO INDEVIDO 1 1,28%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 1,28%
ERRO DE LEITURA 3 3,85%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 3 3,85%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 1,28%
FECHADO 5 6,41%
GRATUIDADE 2 2,56%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 9 11,54%
ILUMINACAO 1 1,28%
INFORMAGCAO INCORRETA 2 2,56%
INOPERANTE 1 1,28%
LIMPEZA 1 1,28%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 2 2,56%
MAQUINISTA 2 2,56%
METALICA 1 1,28%
OUTROS 4 5,13%
PAINEIS ELETRONICOS 1 1,28%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,28%
PROCEDIMENTOS 1 1,28%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 2,56%
SARACURUNA 10 12,82%
ATOS DE VANDALISMO 1 1,28%
LOTACAO DOS TRENS 1 1,28%
COMUNICACAO VISUAL 1 1,28%
Total 78 100,00%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamac¢des Ramal Saracuruna - Maio 2020
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SUPERVIA

8.13 Reclamacbes Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagées %
MAQUINISTA 1 50,00%
VILA INHOMIRIM E
GUAPIMIRIM 1 50,00%
Total 2 100,00%

Reclamag¢des Ramal Vila Inhomirim - Maio 2020

VILA INHOMIRIM E GUAPIMIRIM -
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

DENUNCIAS - Maio 2020

4

N
He

ESTACOES SEGURANCA

ELOGIOS - Maio 2020

3

3
2,5
2
1,5
1
0,5
0

INFORMACGCOES - Maio 2020

1479

8.14 ManifestacOes por Assunto
Assunto Dentncias %
ESTACOES 1 20,00%
SEGURANCA 4 80,00%
Total 5 100,00%
Assunto Elogios %
PLANEJAMENTO 2 33,33%
SEGURANCA 3 50,00%
TRACAO 1 16,67%
Total 6 100,00%
Assunto Informagoes %
ARRECADACAO 130 4,59%
BILHETAGEM
ELETRONICA 5 0,18%
CIRCULACAO 217 7,67%
COMUNICACAO
E MARKETING 754 26,63%
ESTACOES 77 2,72%
JURIDICO 7 0,25%
MATERIAL
RODANTE 7 0,25%
NEGOCIOS
IMOBILIARIOS 3 0,11%
OPERACAO 1 0,04%
PLANEJAMENTO 1479 52,24%
PLANEJAMENTO
DE 400 217
TRANSPORTES 14 0,49% 200 12 DUZ77::fJubosa:,
HUMANOS - RH 87 3,07% §§§§§§5§§§§$§§§§§
SEGURANCA 20 0,71% 553353*@5555(55;5&:5/?3
SINALIZAGAO 3 0,11% §§g§@\°§g§5§§§§§ -
SUPRIMENTOS 24 0,85% §5°4 §5 I3 ¢
TRACAO 1 0,04% ¢ g § S 8 8 §
CENTRO DE & 8 $ £S5 S
MANUTENCAO s 3 < S 5
DE ESTAGOES 2 0,07% S g &
Total 2831 100,00% S
"
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Manifestacoes Concessionaria

Assunto Reclamagoes

SUPERVIA

ARRECADACAO 49 12,41%
BILHETAGEM
ELETRONICA 7 1,77%
CIRCULACAO 19 4,81%
COMUNICACAO E
MARKETING 16 4,05%
ESTACOES 50 12,66%
MATERIAL RODANTE 9 2,28%
PLANEJAMENTO 70 17,72%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 1 0,25%
SEGURANCA 138 34,94%
TELECOMUNICACOES 2 0,51%
TRACAO 9 2,28%
VIA PERMANENTE 10 2,53%
CENTRO DE
MANUTENCAO DE
ESTACOES 13 3,29%
HIGIENIZACAO DOS
TRENS 2 0,51%
Total 395 100,00%
%
ARRECADACAO 110 81,48%
COMUNICACAO E
MARKETING 1 0,74%
ESTACOES 5 3,70%
INVESTIMENTOS 5 3,70%
JURIDICO 6 4,44%
MATERIAL RODANTE 2 1,48%
MEIO AMBIENTE 1 0,74%
SEGURANCA 1 0,74%
VIA PERMANENTE 2 1,48%
CENTRO DE
MANUTENCAO DE
ESTACOES 2 1,48%
135
Assunto Sugestoes %
MATERIAL
RODANTE 1 33,33%
PROJETOS 1 33,33%
TRACAO 1 33,33%
Total 3 100,00%
[ (N
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--7“ Manifestacoes Concessionaria
\3

METRORIO

9 Manifestacoes na Concessionaria Metrorio

9.1 Manifestacdes por tipo e por Linha

Tipo de Manifestagdo / Linha Nao
Linha Linhal 2 Linha 4 Informada | Total %
CRITICA 52 70 11 66 199 | 17,53%
ELOGIO 1 1 0 1 3 0,26%
INFORMACAO 26 25 10 743 804 | 70,84%
SOLICITACAO 36 24 5 54 119 | 10,48%
SUGESTAO 1 5 0 4 10 0,88%
Total 116 125 26 868 1135 |100,00%

Atendimentos MetroRio - Maio 2020

CRITICA
® ELOGIO
B INFORMACAO

m SOLICITACAO

52
1 2636 70
i 2524
. e 1110 5 66 4
Linha 1 — - 1

Linha 2 . “

Linha 4

SUGESTAO

Nao Informada

MANIFESTACOES METRORIO - MAIO 2020

SOLICITACAO
10%

SUGESTAO
1%

INFORMACAO
71%

ELOGIO
0%
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--7“ Manifestacoes Concessionaria
\3

METRORIO

9.2 Manifestacdes por Estacao

Estacdo Manifestagoes %
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 6 0,53%
AFONSO PENA 1 0,09%
ANTERO DE QUENTAL 5 0,44%
ARCOVERDE 14 1,23%
BOTAFOGO 9 0,79%
CANTAGALO 5 0,44%
CARIOCA 11 0,97%
CATETE 1 0,09%
CENTRAL 18 1,59%
CINELANDIA 2 0,18%
COELHO NETO 7 0,62%
COLEGIO 3 0,26%
DEL CASTILHO 10 0,88%
ENG.DA RAINHA 9 0,79%
ENG.RUBENS PAIVA 7 0,62%
ESTACIO 7 0,62%
FLAMENGO 5 0,44%
GENERAL OSORIO I 2 0,18%
GLORIA 8 0,70%
INHAUMA 4 0,35%
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 1 0,09%
IRAJA 11 0,97%
JARDIM DE ALAH 2 0,18%
JARDIM OCEANICO 11 0,97%
LARGO DO MACHADO 4 0,35%
MARACANA 2 0,18%
MARIA DA GRACA 10 0,88%
NAO INFORMADA 868 76,48%
NOSSA SENHORA DA PAZ 4 0,35%
PAVUNA 33 2,91%
PRACA ONZE 1 0,09%
PRES.VARGAS 1 0,09%
SAENS PENA 11 0,97%
SAO CONRADO 2 0,18%
SAO CRISTOVAO 2 0,18%
SAO FRANCISCO XAVIER 2 0,18%
SIQUEIRA CAMPOS 4 0,35%
TOMAS COELHO 4 0,35%
TRIAGEM 7 0,62%
URUGUAI 7 0,62%
URUGUAIANA 4 0,35%
VICENTE DE CARVALHO 10 0,88%

Total 1135 100,00%
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--1% . Manifestacoes Concessionaria

— METRORIO

Manifestacdes por estacao - Maio 2020

VICENTE DE CARVALHO 10
URUGUAIANA
URUGUAI
TRIAGEM
TOMAS COELHO
SIQUEIRA CAMPOS
SAO FRANCISCO XAVIER
SAO CRISTOVAO
SAO CONRADO
SAENS PENA
PRES.VARGAS
PRAGA ONZE
PAVUNA 33
NOSSA SENHORADAPAZ 1 4
NAO INFORMADA
MARIA DA GRACA = 10
MARACANA
LARGO DO MACHADO ' 4
JARDIM OCEANICO = 11
JARDIM DE ALAH 1 2
IRAJA = 11
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 1
INHAUMA 1 4
GLORIA 1 8
GENERAL OSORIO Il | 2
5
7
7
9

-____
R RN NN RS BR§ouA
[N

FLAMENGO 1
ESTACIO
ENG.RUBENS PAIVA
ENG.DA RAINHA =
DEL CASTILHO = 10
COLEGIO 1 3
COELHO NETO 1 7
CINELANDIA 1 2
CENTRAL = 18
CATETE 1
CARIOCA m 11
CANTAGALO 1 5
BOTAFOGO ® 9
ARCOVERDE 14
ANTERO DE QUENTAL 1 5
AFONSO PENA 1
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 1 6
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...,7\“ Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

9.3 Reclamacgdes por Estacao
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%
[ (N
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Manifestacoes Concessionaria
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Reclamagdes MetroRio - Maio 2020
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.,.,,7\“ Manifestacoes Concessionaria

A METRORIO

9.4 Manifestacdes por Motivo

Motivo Frequéncia %
ENGENHARIA 1 0,09%
SEGURANCA 1 0,09%

ACESSIBILIDADE 2 0,18%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 2 0,18%
PROCEDIMENTOS 2 0,18%
ATENDIMENTO EMERGENCIAL 4 0,35%
NFC 4 0,35%
CAMPANHA 6 0,53%
CONVENIENCIA 7 0,62%
MANUTENCAO 7 0,62%
CORPORATIVO 42 3,70%
LINHA DE BLOQUEIO 59 5,20%
ATENDIMENTO 73 6,43%
VENDAS 83 7,31%
ACHADOS E PERDIDOS 95 8,37%
COMUNICACAO 122 10,75%
GRATUIDADE 134 11,81%
GIRO 146 12,86%
OPERACAO 345 30,40%
Total 1135 100,00%

Motivo das Reclamagoes - Maio 2020

OPERACAD . 315
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“’"I\‘ Manifestacoes Concessionaria

A METRORIO

9.5 Manifestacdes por Categoria

ACHADOS E PERDIDOS 30 2,64%

CADASTRO 30 2,64%

CODIGOS PROMOCIONAIS 31 2,73%

DEFICIENTE FiSICO 36 3,17%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 43 3,79%

SALDO 43 3,79%

CARTAO 62 5,46%

PERDIDOS 64 5,64%
CAMPANHA 115 10,13%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 245 21,59%
Total 1135 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

HORARIO DE FUNCIONAMENTO I 245
CAMPANHA IS 115
PERDIDOS NN 64
CARTAO I 62
SALDO N 43
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO N 43
DEFICIENTE FiSICO 36
CODIGOS PROMOCIONAIS s 31
CADASTRO [N 30

ACHADOS E PERDIDOS I 30
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METRORIO

9.6 Reclamacdes por Categoria

CATEGORIA RECLAMACOES %
SUPERLOTACAO 6 3,02%
BLOQUEIO DE CARTAO 7 3,52%
CADASTRO 9 4,52%
SALDO 9 4,52%
CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES 10 5,03%
SEGURANCAS 15 7,54%
CAMPANHA 16 8,04%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 16 8,04%
CARTAO PRE-PAGO 22 11,06%
GIRO 26 13,07%
Total 199 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

GIRO |

CARTAO PRE-PAGO |
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CAMPANHA
SEGURANGAS
CARRO EXCLUSIVO PARA MULHERES
SALDO

CADASTRO

BLOQUEIO DE CARTAO |

SUPERLOTAGAO |

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

9.7 Comparativo do més de Maio

Manifestagcdes MetréRio - Maio

6000

5000 78,8%
4000 N2
3000
2000 1135
0
2019 2020

Reclamacdes MetroRio - Maio

1400
1200 85,4%
1000 N%

800

600

400

200 ﬂ

0
2019 2020
[ (N
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. Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

9.8 Manifestacoes Linha 1

MANIFESTACOES DA LINHA
1 DO METRORIO MAIO

~

2020
Manifsta;ﬁo Frequéncia % = CRITICA
CRITICA 52 44,83% = ELOGIO
ELOGIO 1 0,86% INFORMACAO
INFORMACAO 26 22,41% ) C
SOLICITACAO 36 31,03% SOLICITAGAO
SUGESTAO 1 0,36% = SUGESTAO
Total 116 100,00%
- \_ J
Estagdo Reclamagdes % RECLAMACC)ES MAIO
AFONSO PENA 1 1,92% 2020 - POR ESTACAO
ARCOVERDE 7 13,46%
BOTAFOGO 3 5,77% URUGUAIANA | e 2
CANTAGALO 4 7,69% URUGUAI 3
CARIOCA 3 5,77% SIQUEIRA CAMPOS 2
o SAO FRANCISCO XAVIER 2
CENTRAL d 17'3106 SAENS PENA == 3
SR 2 S PRES.VARGAS = 1
FLAMENGO 2 3,85% LARGO DO MACHADO = 2
GLORIA 5 9,62% IPANEMA / GENERAL... = 1
IPANEMA / 1 1,92% GLOR'Q ——5
o FLAMENGO s 2
LARGO DO 2 3,850A ESTACIO | 2
PRES.VARGAS 1 1,92% CENTRAL et 4
SAENS PENA 3 5,77% CARIOCA = mmm 3
SAO FRANCISCO 2 3,85% CANTAGALO 4
SIQUEIRA 2 3,85% ABROCTO/;F;{GD(E =3
Co— 7
URUGUAI 3 5,77% AFONSO PENA == 1
URUGUAIANA 2 3,85%

Total 52 100,00 0 2z 4 6 & 10
ATENDIMENTO 4 7,69% RECLAMAC@ES MAIO 2020 - POR
COMUNICACAO 4 7,69% MOTIVO
CONVENIENCIA 1 1,92% e NDAS

0,

GIRO 5 9,62% OPERACAO
LINHA DE . MANUTENGAO
BLOQUEIO~ 20 38,46% LINHA DE BLOQUEIO

MANUTENCAO 3 5,77% GIRO
OPERACAO 8 15,38% CONVENIENCIA
VENDAS 7 13,46% COMUNICACAO
Total 52 100,00% ATENDIMENTO

[ (N
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. Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

- RECLAMACOES MAIO 2020 - POR
ACESSIBILIDADE 1 1,92% CATEGORIA
AVISOS SONOROS 1 1,92%
BANHEIRO 1 1,92% VALIDADOR mm 1
CADASTRO 2 3,85% VALIDACAO NA LINHA DE... s 2
CAMPANHA 3 5,77% TEMPO DE ESPERA NAS... mm 1
CARRO EXCLUSIVO 1 1,92% SISTEMA DE VENTILACAO == 1
CARTAO PRE-PAGO 9 17,31% SEGURANEQ(S: | 2
CARTOES METRORIO 1 1,92% RIOCARD/BILHETE UNICO mm 1
GIRO 10 19,23% PORTAS mm 1
INTEGRACAO COM 1 1,92% PLACAS E SINALIZACOES m=m 1
INTERVALOS DOS 1 1,92% OPERADOR DE ESTACAO -... == 1
LIMPEZA 1 1.92% MUSICOS NO VAGAO 2
- = MAQUINA DE... 6
MAQUINA DE 6 11,51% UMPEZA mm 1
MUSICOS NO 2 3,85% INTERVALOS DOS TRENS mm 1
OPERADOR DE 1 1,92% INTEGRACAO COM...mm 1
PLACAS E 1 1,92% GIRO sssssssss——— 10
PORTAS 1 1'92% CARTOES METRORIO 1
RIOCARD/BILHETE 1 1,92% CARTAO PRE-PAGO  mmm—m—— 9
% CARRO EXCLUSIVO PARA...mm 1
=0 L L CAMPANHA e 3
SEGURANCAS 2 3,85% CADASTRO mmmm 2
SISTEMA DE 1 1,92% BANHEIRO mm 1
TEMPO DE ESPERA 1 1,92% AVISOS SONOROS == 1
VAL'DACAO NA 2 3,85% ACESSIBILIDADE mm 1
VALIDADOR 1 1,92%
Total 52 100,00%
Informacdes Linha 1 - Maio 2020
9
Informacées Freauencia % .
ACHADOS E
PERDIDOS 1 3,85%
COMUNICACAO 2 7,69% 4 4
CONVENIENCIA 1 3,85% 3 5
GIRO 4 15,38% . ; A
GRATUIDADE 3 11,54% H
LINHA DE 1 3,85% = =
OPERACAO 9 34,62% O ©40 0 & O 40 &
VENDAS 4 15,38% @&& @in@@%o@ A
ATENDIMENTO 1 3,85% N VL S
S O SRS
Total 26 100 00% K WO S S
S &
v
ElogiOS/ Estagcao CARIOCA TOTAL E|ogios Maio 2020 - Por Estagﬁo
ATENDIMENTO 1 1
Total 1 1
= ATENDIMENTO
CARIOCA
(N
AGETRANSP
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- Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

Atendimento Solicitagdes Linha 1 - Maio 2020
Solicitagoes s %

ACHADOS E
PERDIDOS 33 91,67%  "TOME '1
CORPORATIVO 1 2,78%
OPERAGAO 1 2,78%
OPERAGAO '1

PROCEDIMENTO
2,78%

100 00 CORPORATIV '1
Total
PERDIDOS

Sugestdes Linha 1 - Maio 2020

1

%

CAMPANHA 100,00%

_ 100,00%
CAMPANHA

[ (N
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. Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

- 5 i 4 R
9.9 Manifestacoes Linha 2 MANIFESTACOES DA LINHA 2 DO
METRORIO- MAIO 2020
Tipo de Manifestagao Frequéncia % ‘ )
CRITICA 70 56,00% 19% = CRITICA
ELOGIO 1 0,80% = ELOGIO
INFORMACAO 25 20,00% = INFORMAGAO
SOLICITACAO 24 19,20% SOLICITACAO
SUGESTAO 5 4,00% = SUGESTAO
Total 125 100,00%
- J
Estagdio Reclamacdes % RECLAMACOES MAIO 2020 - POR
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 2 2,86% ESTACAO
COELHO NETO 6 8,57%
COLEGIO 2 2.86% VICENTE DE CARVALHO - 5
DEL CASTILHO 6 8,57% TRIAGEM [ 2
ENG.DA RAINHA 6 8,57% TOMAS COELHO  wmmm 3
ENG.RUBENS PAIVA 4 5,71% PAVUNA | — 5
INHAU MA 2 2,86% MARIA DA GRACA = o g
IRAJA 9 12,86% RAVA | e 5
0,
MARIA DA GRACA 8 11,43% NHAOMA 3
PAVUNA 15 21,43%
TOMAS COELHO 3 4,29% ENG.RUBENS PAIVA | 4
TRIAGEM 2 2,86% ENG.DA RAINHA oammm
VICENTE DE DEL CASTILHO 6
CARVALHO 5 7,14% COLEGIO )
Total 70 100,00% COELHO NETO — G
ACARI/FAZ.BOTAFOGO - )
0 5 10 15 20
RECLAMACOES MAIO
EMERGENCIAL 3 4,29%
COMUNICACAO 4 5,71% ATENDIMENTO 12
GIRO 3 4,29% VENDAS
LINHA DE BLOQUEIO 25 35,71% OPERAGAO 14
MANUTENCAO 3 4,29% MANUTENGAO
OPERACAO 14 20,00% LINHA DE BLOQUEIO | 25
VENDAS 6 8,57% GIRO 3
ATENDIMENTO 12 17,14% COMUNICACAO 4
Total 70 100,00% ATENDIMENTO... 3
(N
AGETRANSP
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Categoria

Reclamagées

METRORIO

%

ACESSOS E CERCANIAS 1 1,43%
AUDIO NAS ESTACOES 1 1,43%
AVISOS SONOROS 3 4,29%
BILHETERIA 2 2,86%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 1,43%
CAMPANHA 3 4,29%
CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES 6 8,57%
CARTAO PRE-PAGO 11 15,71%
CONDUTORES 1 1,43%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 1,43%
GIRO 14 20,00%
INTERVALOS DOS
TRENS 1 1,43%
LIMPEZA 2 2,86%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 3 4,29%
OPERADOR DE
ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 2 2,86%
SALDO 1 1,43%
SEGURANCAS 8 11,43%
SUPERLOTACAO 4 5,71%
TEMPO DE VIAGEM 1 1,43%
TREM 3 4,29%
VALIDACAO NA LINHA
DE BLOQUEIO 1 1,43%
Total 70 100,00%

Elogio / Estagio | TRIAGEM

ATENDIMENTO
Total

1
1

100,00%
100,00%

[ (N

RECLAMAGOES MAIO 2020 -
POR CATEGORIA

VALIDAGAO NA LINHA DE...

TREM
TEMPO DE VIAGEM
SUPERLOTAGCAO
SEGURANCAS
SALDO

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

LIMPEZA

INTERVALOS DOS TRENS
GIRO

DEVOLUCAO VIA SITE
CONDUTORES

CARTAO PRE-PAGO

CARRO EXCLUSIVO PARA...

CAMPANHA
BLOQUEIO DE CARTAO
BILHETERIA

AVISOS SONOROS
AUDIO NAS ESTACOES
ACESSOS E CERCANIAS

m1

I 4
I 8
1

]

|1
m1
11
e e
N 3
H1
2
I 3
I |
m1

Elogios Maio 2020 - Por
Estacao

TRIAGEM

B ATENDIMENTO

AGETRANSP
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{

— METRORIO

Informagoes Frequéncia %

Informacgdes Linha 2 - Maio

ACESSIBILIDADE 1 4,00%
ACHADOS E 2020
PERDIDOS 1 4,00% » .
CORPORATIVO 1 4,00% 2
GRATUIDADE 2 8,00% 5
LINHA DE BLOQUEIO 2 8,00% 3 6
1221 1 1 4
NFC 1 4,00% [ ] = B = m o
A 9 S 0 & O LT
OPERACAO 14 56,00% %@v@@ ¢SS N
VENDAS 3 12,00% N S QO & ¥
Total 25 100,00% v
Solicitagdes Linha 2 - Maio
2020
Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 24 100,00%

Total 24 100,00% ACHADOS E PERDIDOS -4

Sugestdes Linha 2 - Maio 2020

Sugestoes Frequéncia %
CAMPANHA 2 40,00% 2 2
COMUNICACAO 1 20,00%
OPERACAO 2 40,00%
Total 5 100,00% 1

OPERACAO COMUNICACAO CAMPANHA

[ (N
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=% . Manifestacoes Concessionaria

‘ | METRORIO

9.10 Manifestacoes Linha 4
- N
MANIFESTACOES DA LINHA 4
= DO METRORIO - MAIO 2020
CRITICA 11 42,31%
INFORMACAO 10 38,46%
SOLICITACAO 5 19,23%
Total 26 100,00% = CRITICA
= INFORMACAO
® SOLICITACAO
o J
RECLAMAC@ES MAIO 2020
- POR ESTACAO
Estagcao Reclamagoes %
ANTERO DE SAO CONRADO T 1
QUENTAL 2 18,18%
JARDIM DE ALAH 2 18,18%
JARDIM OCEANICO 4 36,36% NOSSA SENHORA DA PAZ 2
NOSSA SENHORA
. DA PAZ 2 18,18% JARDIM OCEANICO I I 4
SAO CONRADO 1 9,09%
Total 11 100,00%
JARDIM DE ALAH [ 2
ANTERO DE QUENTAL . 2
RECLAMACOES MAIO 2020 - POR
GIRO 1 9,09% MOTIVO
LINHA DE
BLOQUEIO 3 27,27% e DIMENTO A
OPERACAO 1 9,09% N NDAS |
0,
VENDAS 4 36,360/: OPERACAO 1
ATENDIMENTO 2 18,18% LINHA DE BLOQUEIO 3
Total 11 100,00% B 1
[ (N
AGETRANSP
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% . Manifestacoes Concessionaria

{

—— METRORIO

RECLAMAC@ES MAIO 2020 - POR
- — CATEGORIA
Categoria Reclamagées %
CARRO EXCLUSIVO .
PARA MULHERES 1 9,09% VA“DAgf‘SQNUAEI%N”A " w1
CARTAO PRE-PAGO 1 9,09%
CARTOES METRORIO 1 9,09% SEGURANCAS NN >
GIRO 2 18,18% MAQUINA DE
A |
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 3
AUTOATENDIMENTO 3 27,27%
SEGURANCAS 2 18,18% GIRO N >
VALIDACAO NA 3 N
LINHA DE BLOQUEIO 1 9,09% CARTOES METRORIO NS 1
Total 11 100,00% CARTAO PRE-PAGO [N 1
CARRO EXCLUSIVO PARA
MULHERES _ 1
Tipo de Informagdes Linha 4 - Maio 2020
Informacgao Frequéncia % 5
CONVENIENCIA 2 20,00% 4
3
CORPORATIVO 1 10,00% . S
GRATUIDADE 1 10,00% l ’_‘ 1
. 6 = .
OPERACAO 2 20,00% & o F O &
4 S g
VENDAS 4 40,00% & & & §F 8
o Qy R 5
Total 10 100,00% <
Solicitagdes Linha 4 - Maio 2020
Solicitagdes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 5 100,00%
Total 5 100,00%
ACHADOS E
PERDIDOS
[ (N
AGETRANSP
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i\

METRORIO

9.11 Manifestac6es Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 66 7,60%
ELOGIO 1 0,12%

INFORMACAO 743 85,60%
SOLICITACAO 54 6,22%
SUGESTAO 4 0,46%
Total 868 100,00%
Motivo Reclamagoes %
ATENDIMENTO
EMERGENCIAL 1 1,52%
COMUNICACAO 12 18,18%
ENGENHARIA 1 1,52%
GIRO 26 39,39%
GRATUIDADE 2 3,03%
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,52%
MANUTENCAO 1 1,52%
METRO NA SUPERFICIE
(MNS) 1 1,52%
NFC 2 3,03%
OPERACAO 9 13,64%
SEGURANCA 1 1,52%
VENDAS 4 6,06%
ATENDIMENTO 5 7,58%
Total 66 100,00%
[ (N

AGETRANSP

e I
MANIFESTAGOES COM LINHA NAO

INFORMADA DO METRORIO - MAIO
2020

(]
6%' = CRITICA
= ELOGIO
= INFORMACAO
SOLICITACAO
= SUGESTAO

RECLAMACOES MAIO
2020 - POR MOTIVO

ATENDIMENTO
VENDAS
SEGURANCA
OPERAGAO
NFC

METRO NA SUPERFICIE...
MANUTENCAO
LINHA DE BLOQUEIO
GRATUIDADE
GIRO
ENGENHARIA
COMUNICAGAO

ATENDIMENTO...

| 26

61



- .
7 2 o

-*/j

AN
é:

ACESSOS E
CERCANIAS 2 3,03%
APLICATIVO 1 1,52%
AR CONDICIONADO 1 1,52%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,52%
AUDIO NAS
ESTACOES 1 1,52%
BLOQUEIO DE
CARTAO 6 9,09%
CADASTRO 7 10,61%
CAMPANHA 10 15,15%
CARRO EXCLUSIVO
PARA MULHERES 2 3,03%
CARTAO 1 1,52%
CARTAO PRE-PAGO 1 1,52%
CARTAO VISA 1 1,52%
CELULAR 1 1,52%
CcODIGOS
PROMOCIONAIS 1 1,52%
CONSTRUCAO/OBRAS 1 1,52%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 1 1,52%
INTEGRACAO COM
OUTROS MODAIS 2 3,03%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 4 6,06%
MILITAR 1 1,52%
MUSICOS NO VAGAO 1 1,52%
OPERADOR DE
ESTACAO -
PLATAFORMA 1 1,52%
OPERADOR DE
ESTACAO - VENDAS 1 1,52%
PLACAS E
SINALIZACOES 1 1,52%
RECARGA 2 3,03%
SALDO 8 12,12%
SEGURANCAS 3 4,55%
SUPERLOTACAO 2 3,03%
TREM 1 1,52%
VALIDADOR 1 1,52%
Total 66 100,00%

RECLAMACOES MAIO 2020 - POR

CATEGORIA
VALIDADOR M 1
TREM H 1
SUPERLOTACAO 2
SEGURANCAS 3
SALDO 8
RECARGA HEE 2
PLACAS E SINALIZACOES I 1
OPERADOR DE ESTACAO -... 1 1
OPERADOR DE ESTACAO -... 1 1
MUSICOS NO VAGAO 1
MILITAR 1
MAQUINA DE... I 4
INTEGRAGAO COM OUTROS... I 2
HORARIO DE... Il 1

CONSTRUCAO/OBRAS

CODIGOS PROMOCIONAIS
CELULAR

CARTAO VISA

CARTAO PRE-PAGO
CARTAO

CARRO EXCLUSIVO PARA...

CAMPANHA
CADASTRO

BLOQUEIO DE CARTAO
AUDIO NAS ESTACOES
ASSALTOS E FURTOS
AR CONDICIONADO
APLICATIVO

ACESSOS E CERCANIAS

[ (N
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—— METRORIO

Elogios - Maio 2020
Elogios Frequéncia %
CONDUTORES 1 100,00%
Total 1 100,00%
B CONDUTORES
Sugestdes Linha Nao Informada -
Maio 2020
Sugestoes Frequéncia % 5 4
CAMPANHA 3 75,00% 3
ATENDIMENTO 1 25,00% 1 2
1
Total 4 100,00%
] .
ATENDIMENTO CAMPANHA
Solicitacdes Linha Nao Informada -
Solicitagao Frequéncia % Maio 2020
ACHADOS E
PERDIDOS 2 3,70%
CORPORATIVO 1 1,85% arenomento B2
GIRO 5 9,26% OPERACAO ’:
GRATUIDADE 44 81,48% GRATUIDADE —44
OPERAGAO 1 1,85% aro D5
0,
ATENDIMENTO 1 1,85% corrorativo 1
Total 54 100,00% 9
ACHADOS E PERDIDOS 2
[ (N
AGETRANSP
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Informagodes

METRORIO

Frequéncia

Manifestacoes Concessionaria

%

AGETRANSP

ACESSIBILIDADE 1 0,13%
ACHADOS E PERDIDOS 29 3,90%
COMUNICACAO 99 13,32%
CONVENIENCIA 3 0,40%
CORPORATIVO 38 5,11%
GIRO 102 13,73%
GRATUIDADE 82 11,04%
LINHA DE BLOQUEIO 7 0,94%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 1 0,13%
NFC 1 0,13%
OPERACAO 284 38,22%
PROCEDIMENTOS 1 0,13%
VENDAS 51 6,86%
ATENDIMENTO 44 5,92%
Total 743 100,00%
Informacdes Linha Nao Informada - Maio 2020
284
102 99
82
aa 1 38 2
I P e
FF IS T
S & & O S & E S
S QQ‘O(J %QQQ% \2\‘?0 © & © Q 00% V(jo
NS vC?‘v
N
K\
[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10 Manifestacdes na Concessionaria CCR Barcas

MANIFESTACOES - CCR BARCAS

MANIFESTACOES TOTAL %
RECLAMAGAO 30 1,40% RECLAMACAO
o M RECLAMACAO
RESSARCIMENTO 1 0,05% W RESSARCIVIENTO
SUGESTAO 2 0,09% M SUGESTAO
M ELOGIO
ELOGIO 0 0,00% m INFORMACAO
INFORMACAO 2106  98,18% INFORMA M SOLICITACAO
cho
SOLICITACAO 6 0,28% 98%
TOTAL 2145 100,00%
RECLAMACOES - POR LINHA
LINHA RECLAMACOES %
Cocota 0 0,00% Araribéia ) 16
Charitas 0 0,00% Praga XV R T
Angra 0 0,00% N3o Definida S 4
Mangaratiba 0 0,00% Paquets D 2
Ilha Grande 1 3,33% llha Grande @@ 1
Paquetd 2 6,67% Mangaratiba ! 0
N3o Definida 4 13,33% Angra !0
Praca XV 7 23,33% Charitas ! 0
Araribdia 16 53,33% Cocota !0
TOTAL 30 100,00%

RECLAMAGOES CCR BARCAS -
POR CLASSIFICAGCAO

CLASSIFICACAO DAS

RECLAMACOES FREQUENCIA %
EMBARCACAO 2 6,67% EMBARCACAO
ESTACAO 5 16,67% B -0
~ B OPERACAO
OPERACAO 17 56,67% B TROS
OUTROS 6 20,00%
TOTAL 30 100,00%
[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.1 Reclamacdes por motivo

MOTIVO TOTAL %

Outros 1 3,33%

Ambulantes 1 3,33%

Colaborador 1 3,33%

Acesso preferencial 1 3,33%

Outros 1 3,33%

Bilhete Unico / RioCard 1 3,33%
Outros 3 10,00%

Atraso na partida 3 10,00%
Grade de horario 3 10,00%
Tempo de espera para embarque 4 13,33%
Gratuidade 5 16,67%
Superlotac¢do 6 20,00%
Total 30 100,00%

MOTIVO DAS RECLAMAGCOES

Superlotacéo NN ©
Gratuidade | S
Tempo de espera para embarque [N £
Grade de hordrio NN
Atraso na partida [ NNNNENEGEE 3
outros NN :

Bilhete Gnico / RioCard [ 1
outros I 1

Acesso preferencial 1
Colaborador N 1
Ambulantes [N 1

Outros [N 1

[ (N

AGETRANSP

66



Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

(1)
EMBARCAGAO OTAE “
Outros 1 50,00%
Ambulantes 1 50,00%
TOTAL 2 100,00%

(1)
ESTACAO TOTAL %
Colaborador 1 20,00%
Outros 3 60,00%
Acesso preferencial 1 20,00%
Total 5 100,00%
OPERACAO TOTAL %
Atraso na partida 3  17,65%
Outros 1 5,88%
Grade de horario 3 17,65%
Tempo de espera para embarque 4 23,53%
Superlotacgdo 6 35,29%
Total 17 100.00%
0,
OUTROS TOTAL &
Bilhete Unico / RioCard 1 16,67%
Gratuidade 5 83,33%
Total 6 100,00%

10.2 Reclamacdes por Classificacéo

RECLAMACOES DAS
EMBARCACOES

A

Outros

RECLAMACOES DAS ESTACOES

Acesso preferencial - 1

Outros

H |
w

Colaborador

RECLAMAGOES DA OPERACAO

Tempo de espera para... ’ 4

Grade de horario A 3
Outros ~— 1
Atraso na partida _ 3

OUTRAS RECLAMACOES

Sratvicase  e—
Bilhete Unico / RioCard .1

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.3 Comparativo de manifestagdes de Maio

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 62 30
RESSARCIMENTO 2 1
SUGESTAO 12 2
ELOGIO 4 0
INFORMACAO 740 2106
SOLICITAGAO 14 6
Total 834 2145

MANIFESTACOES CCR BARCAS - MAIO
2020

157,2%

/]

RECLAMAGOES CCR BARCAS - MAIO
2020

51,6%
N

[ (N
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=== Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11 Manifestacdes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFESTAGCAO FREQUENCIA %
ELOGIO 0 0,00%
TROTE 0 0,00%
SUGESTAO 2 1,79%
INFORMACAO 7 6,25%
RESSARCIMENTO 10 8,93%
RECLAMACAO 12 10,71%
SOLICITACAO 81 72,32%
Total 112 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Maio 2020

SoLICITACAO D 81
RECLAMACAO E=—1 12
RESSARCIMENTO D 10
INFORMACAO &= 7
SUGESTAO @ 2

TROTE 00
ELoGglo 00
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamagdo 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamacdo condicbes da
rodovia: 0 0,00%
Reclamagdo obras: 0 0,00%
Reclamacgdo S.A.U: 0 0,00%
Reclamagio trafego: 0 0,00%
Reclamacdo pedagio: 3 25,00%
Reclamagdo outras: 9 75,00%
Total 12 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Maio 2020

Reclamagdo outras: [— ]
Reclamac&o peddgio: | m—
Reclamacdo trafego: 00
Reclamacgdo S.A.U: o
Reclamacdo obras: 0 0
Reclamagdo condigdes da rodovia: 0o
Reclamacgdo 0800/ouvidoria: 0o

[ (N
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==—— Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11.1 Comparativo manifestagcdes no més de Maio

MANIFESTAGOES 2019 2020
INFORMAGCAO 7 7
RECLAMACAO 18 12

ELOGIO 2 0
SOLICITAGAO 102 81
RESSARCIMENTO 28 10

SUGESTAO 0 2

TROTE 0 0
Total 157 112

MANIFESTACOES ROTA 116 - MAIO

29% [122]
N\

RECLAMACOES ROTA 116 - MAIO

33%
\ [12]
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12 Manifestacdes na Concessionaria CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES QUANT. %
RECLAMACAO 11 2,14%
ELOGIO 86 16,73%
SOLIC./INFORMACAO 414 80,54%
OUTROS 3 0,58%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 514 100,00%
4 . ™
MANIFESTACOES DA VIA LAGOS - MAIO 2020
2%
= RECLAMACAO
= ELOGIO
= SOLIC./INFORMACAO
OUTROS
= SUGESTAO
N J
RECLAMAGOES (CLASSIFICAGAO) FREQUENCIA %
TROCO ERRADO 1 9,09%
FUNCIONAMENTO 0800 2 18,18%
ISENCAO DA TARIFA DE PEDAGIO 8 72,73%
Total 11 100,00%

RECLAMACOES DA VIA L
2020

AGOS - MAIO

|
8

ISENCAO DA TARIFA DE PEDAGIO

[P

FUNCIONAMENTO 0800

[___(F}

TROCO ERRADO
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12.1 Comparativo manifestacdes no més de Maio

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 2 11
ELOGIO 202 86
SOLIC./INFORMACAO 269 414
OUTROS 16 3
SUGESTAO 0 0
TOTAL 489 514

MANIFESTACOES VIA LAGOS - MAIO

RECLAMACOES VIA LAGOS - MAIO

x]
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Conclusao

Em maio, a Ouvidoria da Agetransp registrou 0 maior nimero de reclamacdes
através do e-mail, das 56 reclamacdes 27 foram através do canal eletrénico. Contudo, o
maior numero de manifestacdes gerais novamente foi dado pelo sistema de Call Center,
correspondendo a 82% das manifestacoes.

Nos dados registrados, a Supervia obteve o maior nimero de reclamacdes
correspondendo a um percentual de 39,29% das reclamac¢des. A CCR Barcas esteve atras
com o segundo maior numero de reclamacdes correspondendo a um percentual de 30,36%.

O Assunto que mais motivou 0s usuarios a recorrer a esta Ouvidoria foi a Lei N°
8.798 que autorizava o Poder Executivo a conceder gratuidade nos transportes para
profissionais da saude. Das 56 reclamacdes, 9 foram sobre a referida lei, 16,07%.

O segundo e terceiro maiores motivos de reclamacdes também foram sobre
assuntos ligados ao novo Coronavirus. No més, 8 reclamacdes foram em relacdo a
Superlotacdo nas Concessionarias de transporte publico reguladas pela Agetransp e 7
sobre a Lei N° 8.815 que autorizava o Poder Executivo a conceder isencéo nas tarifas de
pedagio para profissionais da saude e seguranca publica.

As leis provocaram duvidas nos usuarios pois as mesmas nao estabeleciam a
gratuidade em sim, mas autorizava o Poder Executivo a estabelecer.

Em relacéo aos meses de marco, abril e maio, foi incrementada uma nova categoria
na base da Ouvidoria para melhor separacdo dos dados, a categoria COVID-19. Esta
Categoria teve como intuito demonstrar a busca por informacbes, reclamacoes,
solicitacdes, sugestdes ou dendncias ligadas a COVID-19. No més de maio, 50% 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 niumero de manifestacées na Ouvidoria da
Agetransp reduziu em 47% ao passo gque apresentou uma reducao de 38% no nimero de
reclamacoes.

Nas Ouvidorias das Concessionarias, registrou-se aumento nas manifestacdes das
concessionarias CCR Barcas e CCR Via Lagos e reducao nas Concessionarias MetréRio,
Supervia e Rota 116. Contudo, tratando-se de reclamacdes, somente a CCR Via Lagos

apresentou aumento no numero de reclamagodes.
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A Ouvidoria da Supervia registrou o maior numero de reclamagdes sendo sobre o

Ramal de Deodoro, ao passo que a Ouvidoria da Agetransp registrou sobre o Ramal Japeri.

Dos assuntos reclamados sobre a Supervia, 0s usuérios reclamaram mais sobre a
seguranca nos trens, diretamente com a Ouvidoria da Concessionéria, e nha Ouvidoria da
Agetransp o assunto de maior insatisfacao foi sobre a Lei N° 8.798.

No MetréRio, a linha 2 foi o motivo de mais reclamacdes diretamente com a
Concessionaria, apresentou um percentual de 35,2% das reclamacdes totais. O assunto
gue mais motivou os usuarios a reclamarem diretamente com a Concessionaria foi o cartdo
GIRO, correspondendo a 13,1% das reclamagdes.

Tanto na Ouvidoria da CCR Barcas quanto na Ouvidoria da Agetransp, 0S USUArios
reclamaram mais sobre a estacédo Praca Araribdia e sobre o assunto superlotagao.

Assuntos de pedagio foi o maior motivo de reclamacdo na Ouvidoria da
Concessionarias CCR Via Lagos, 8 das 11 reclamacdes na Concessionaria foram sobre
isencao da tarifa de pedagio e na Ouvidoria da Agetransp foi justamente sobre a Lei N°
8.815 que se referia a isencdo das tarifas para profissionais da salde e seguranca publica.
Na Rota 116, a maioria das reclamacdes foram sobre assuntos diversos, totalizando um
percentual de 75%, na Ouvidoria da Agetransp, o assunto o qual os usuarios mais

reclamaram foi a Lei N° 8.815.

Rio de Janeiro, 25 de junho de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor

ID 4198994-5
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