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Introducao

O presente relatério contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o més de julho do ano de 2020. No que
tange as analises apresentadas no relatorio, todas as tabelas e gréaficos foram
feitos baseados nos dados da propria Ouvidoria da Agetransp (Agéncia
Reguladora de Servigcos 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 o0s
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 servigos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

Através do relatério, € possivel compreender quais sdo 0s assuntos que
motivaram o0s usuarios de transporte publico a procurar esta Ouvidoria e as
Concessionarias, e quais sao os ramais, linhas ou estacdes que apresentaram
maior incidéncia de reclamacdes.

A Ouvidoria da Agetransp também procurou se adaptar as situacdes
decorrentes da pandemia do novo Coronavirus e adicionou as mudancgas que
se fizeram necessarias em relacdo a base de dados, acrescentando
categorias e assuntos que melhor classificavam a manifestacdo do usuario
para que as informacfes presentes neste relatério se tornasse mais solidas e

melhores.

[ (N
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1 ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria em Julho
de 2020

1.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 3 1,20%
ELOGIO 1 0,40%
INFORMAGAO 180 71,71%
RECLAMACAO 65 25,90%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 2 0,80%
SUGESTAO 0 0,00%

TOTAL 251 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO

180

0 2 0 1
A 4 A 4 A
. A S e} ) o
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1.2 ManifestacGes por Canal

MANIFESTAGOES

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMAGAO INFORMAGAO SOLICITAGAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 3 1 31 173 0 0 208

E-MAIL 0 0 34 0 1 0 35
TWITTER 0 0 0 0 0 0 0

e-SIC 0 0 4 0 0

e-Ouv 0 0 1 0

TOTAL 3 1 65 180 2 0 251

4 N

1% 29

MANIFESTACOES POR CANAL

m TELEFONE

m E-MAIL

He-SIC

me-OUV
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1.3 Reclamacdes por Concessionaria

RECLAMACOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE %
Supervia 43 66,15%
MetroRio 11 16,92%
CCR Barcas 4 6,15%
Agetransp 3 4,62%
CCR Via Lagos 2 3,08%
Rota 116 1 1,54%
Outros Orgaos 1 1,54%

Total 65 100,00%
CONCESSIONARIAS
43
11
4 3 5
[] B = S L
METRORIO AGETRANSP ROTA 116
SUPERVIA CCR BARCAS CCR VIA LAGOS OUTROS ORGAOS

AGETRANSP
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1.4 Reclamacdes por assunto

Assunto Frequéncia %
acidente 1 1,54%
Agetransp 1 1,54%
Antecipacdo na Partida 1 1,54%
Avaria 1 1,54%
Banheiros 1 1,54%
Cartao 1 1,54%
Fiscalizagdo 1 1,54%
Horarios 1 1,54%
informacao 1 1,54%
Lei N2 8.798 1 1,54%
Rio Card 1 1,54%
Roletas 1 1,54%
Vagdo feminino 1 1,54%
Seguranca Publica 2 3,08%
atraso na partida 3 4,62%
Logistica de embarque e desembarque 3 4,62%
Trem 3 4,62%
Vendedores Ambulantes 3 4,62%
Atendimento 4 6,15%
Intervalos 4 6,15%
Operagao 4 6,15%
Superlotagao 4 6,15%
Atraso no percurso 6 9,23%
Conservacao e limpeza 6 9,23%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 10 15,38%

Total 65 100,00%

©
O
| =
(O
©
=]
=

Atraso no...

Conservag...

Atendime...

Assunto das Reclamacgoes
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1.5 Reclamac®bes por Categoria

Categoria Frequéncia %
Atendimento 6 9,23%
COVID-19 10 15,38%
Informacgao 3 4,62%
Manutengao 4 6,15%
Operagao 19 29,23%
Outros 9 13,85%
Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares, supressio
e antecipacao de horarios) 13 20,00%
Segurancga 1 1,54%
Total 65 100,00%

Grafico de Setores das categorias das
reclamacoes

B Atendimento

m COVID-19

® Informagao

Manutengdo

W Operagao

B QOutros

B Seguranga

“

AGETRANSP

M Regularidade (atraso no
percurso/partida/intervalos irregulares,
supressdo e antecipagdo de horarios)
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2 Comparativo Julho de 2019 X Julho de 2020

MANIFESTACOES FORMAIS OUVIDORIA - JULHO

RECLAMAGOES OUVIDORIA - JULHO

85
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3 Reclamacobes Ouvidoria Agetransp — Supervia

3.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizagao %

Seguranga 2,33%

COVID-19 9,30%

Outros 9,30%

Operagao 16 37,21%
Total 43 100,00%

Reclamacgdes da Supervia por categoria

M Informagdo

M Seguranga

1 Atendimento
COVID-19

B Manutengdo

B Outros

B Regularidade

B Operagao

“
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3.2 Reclamacoes por assunto

Assunto %

acidente 1 2,33%
Antecipacdo na Partida 1 2,33%
Atendimento 1 2,33%
Avaria 1 2,33%
Banheiros 1 2,33%
Fiscalizacao 1 2,33%
informacao 1 2,33%
Roletas 1 2,33%
Vagdo feminino 1 2,33%
Vendedores Ambulantes 1 2,33%
atraso na partida 2 4,65%
Intervalos 2 4,65%
Logistica de embarque e desembarque 2 4,65%
Conservacdo e limpeza 3 6,98%
Superlotagao 3 6,98%
Trem 3 6,98%
Operagao 4 9,30%

Atraso no percurso 6 13,95%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 8 18,60%

Total 43 100,00%

Assunto das Reclamacoes

O B N W B U1 O N 0 W

.~
Avaria - =
Banheiros . =
Fiscalizagdo - =
.-

Roletas . =

Trem
Vagdo feminino - =

atraso na partida - N
Intervalos - N

informagédo - =

Operagdo

acidente -H
i - -
Atendimento -"

Superlotagdo
Antecipacdo na

Mudanga no Rama...
Atraso no percurso
Conservacgdo e...

Logistica de...
Vendedores...
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3.3 Reclamacdes por Ramal

Belford Roxo 3 6,98%
Deodoro 4 9,30%
Gramacho 2 4,65%
Japeri 12 27,91%
Paracambi 1 2,33%
Santa Cruz 12 27,91%
Vila Inhomirim 2 4,65%
Nao Informado 7 16,28%
Total 43 100,00%

Ramais das Reclamacdes

3 4

2
m B e

12

12
7
— I

M Belford Roxo M Deodoro M Gramacho & Japeri B Paracambi M Santa Cruz M Vila Inhomirim B N3o Informado
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3.4 ReclamacoOes por estacao
Estacdao Total %
Augusto Vasconcelos 1 2,33%
Bangu 1 2,33%
Belford Roxo 1 2,33%
Central 2 4,65%
Deodoro 1 2,33%
Engenheiro Pedreira 1 2,33%
Imbarié 1 2,33%
Inhoaiba 2 4,65%
Japeri 8 18,60%
Madureira 1 2,33%
Nova lguagu 2 4,65%
Praca da Bandeira 2 4,65%
Santa Cruz 1 2,33%
S3o Cristovao 1 2,33%
Vila Inhomirim 1 2,33%
N3o Informada 17 39,53%
Total 43 100,00%

Ndo Informada
Vila Inhomirim
Sdo Cristévao
Santa Cruz

Praga da...

Nova Iguagu
Madureira
Japeri
Inhoaiba
Imbarié
Engenheiro
Deodoro
Central
Belford Roxo
Bangu
Augusto

Reclamacdes por Estacao

e 1
e 1
e 1
I 2
2
e 1
I 8
2
e 1
..l 1
e 1
I 2
e 1
.1
..l 1
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3.5 Comparativo de reclamacdes de Julho

RECLAMAGOES SUPERVIA - JULHO

43

[ (N
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4 Reclamac0Oes Ouvidoria Agetransp — Metrorio

4.1 Reclamacdes por Categoria

Reclamacdes por
ategoria

Atendime
nto

Regularidade

egorizacio ota ; 9% 18%
Atendimento 2 18,18%
COVID-19 4 | 36,36%
Operagdo 1 | 9,09% O;;r’/os
Outros 3 | 27,27% °
Regularidade (atraso no \
percurso/partida/intervalos
irregulares, supress3o e COVID-19
antecipagdo de horarios) 1 9,09% Operaciio 37%
Total 11 |100,00% 9%
4.2 Reclamacgdes por Assunto
Assunto Total %
Atendimento 1 9,09%
Cartao 1 9,09%
Logistica de embarque e desembarque 1 9,09%
Superlotacdo 1 9,09%
Vendedores Ambulantes 1 9,09%
Conservacgado e limpeza 2 18,18%
Intervalos 2 18,18%
Seguranga Publica 2 18,18%
Total 11 100,00%

MK

AGETRANSP
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Reclamag¢bes MetroRio - Por Assunto

> 0 o )
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4.3 Reclamacdes por Linha
Reclamacdes MetroRio

- Por Linha
Linha 1 2 18,18%
Linha 2 5 45,45%
N3o Informada 4 36,36%
Total 11 100,00%

Linha 1 Linha 2 Nao Informada

“
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4.4 Reclamacodes por Estacao

Estacao
Cardeal Arcoverde
Estdcio
Nossa Sra. Da Paz
pavuna

Siqueira Campos

%
1 9,09%
1 9,09%
1 9,09%
1 9,09%
1 9,09%
1
1
4

Triagem 9,09%

Vicente de Carvalho 9,09%
Ndo Informada 36,36%
Total 11  100,00%

Gréfico de barras das
reclamacdes da MetroRio

Ndo Informada
Vicente de Carvalho
Triagem

Siqueira Campos
pavuna

Nossa Sra. Da Paz
Estacio

Cardeal Arcoverde

4.5 Comparativo de reclamacoes de julho

por estacéo

[EEY

RECLAMACOES METRORIO - JULHO

25
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5 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Barcas

5.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizagao Total %
COoVID-19 2 50,00%
Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares,
supressao e antecipacao de horarios) 2 50,00%
Total 4 100,00%

Reclamag¢oes CCR Barcas - Por Categoria

COvVID-19 Regularidade

AGETRANSP

21



5.2 Reclamac0des por Assunto

Assunto Reclamagoes %
atraso na partida 1 25,00%
Horarios 1 25,00%
Lei N2 8.798 1 25,00%
Vendedores Ambulantes 1 25,00%
Total 4 100,00%

Reclamagdes CCR Barcas - Por Assunto

1 1 1 1

atraso na partida Hordrios

Lei N2 8.798

AGETRANSP

Vendedores Ambulantes
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5.3 Reclamac0des por Estacao

Estacdo Total %

5.4 Comparativo de reclamacodes de julho

Grafico de barras das
reclamacdes da CCR

Barcas
por estagéo
Cocota 1 25,00%
Paguets 1 2s0% | Neomformace N -
N3do Informada 2 50,00% Paquets - 1
Total 4 100,00%
cocots [N ©

RECLAMAGOES CCR BARCAS - JULHO

19
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6 ManifestacOes Ouvidoria Agetransp - Rota 116

6.1 Reclamac0des por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMACOES ROTA

Categorizagao Total % 116 - JULHO
Outros 1 100,00%
Total 1 100,00%
50%
Assunto Total % ‘
Conservagdo e limpeza 1 100,00%
Total 1 100,00%

7 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Via

Lagos

7.1 Reclamac0des por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMAGOES VIA LAGOS

Categorizagao Total %

Atendimento 1 50,00% - JULHO
Informagdo 1 50,00%
Total 2 100,00%

Assunto Total %

Atendimento 2 100,00%
Total 2 100,00%

[ (N

AGETRANSP
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= I Manifestacoes Concessionaria

\_ o
X ““‘34\

SUPERVIA

8 Manifestacdes na Concessionaria Supervia

8.1 Manifestacdes por tipo

Tipo de Manifestacao Manifestacgoes %

DENUNCIA 4 0,12%
ELOGIO 9 0,26%
INFORMACAO 2481 72,21%
RECLAMACAO 530 15,42%
SOLICITACAO 409 11,90%

SUGESTAO 3 0,09%
Total 3436 100,00%

Manifesta¢oes Supervia - Julho 2020

H DENUNCIA

H ELOGIO

B INFORMACAO
1 RECLAMACAO
B SOLICITACAO

B SUGESTAO

[ (N

AGETRANSP

25



Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.2 Manifestacdes por Ramal

BELFORD ROXO 51 1,48%
DEODORO 502 14,61%
GUAPIMIRIM 3 0,09%
JAPERI 174 5,06%

NAO INFORMADO 2481 72,21%
PARACAMBI 2 0,06%
SANTA CRUZ 135 3,93%
SARACURUNA 81 2,36%
VILA INHOMIRIM 7 0,20%

Total 3436 100,00%

Manifestagoes Supervia - Julho 2020
2%

W BELFORD ROXO

m DEODORO

m GUAPIMIRIM
JAPERI

= NAO INFORMADO

W PARACAMBI

B SANTA CRUZ

m SARACURUNA

H VILA INHOMIRIM

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.3 Reclamacdes por Ramal

%

Ramal Reclamagées
BELFORD ROXO 33 6,23%
DEODORO 225 42,45%
GUAPIMIRIM 2 0,38%
JAPERI 108 20,38%
PARACAMBI 2 0,38%
SANTA CRUZ 105 19,81%
SARACURUNA 49 9,25%
VILA INHOMIRIM 6 1,13%
Total 530 100,00%

o%/

21%

[ (N

AGETRANSP

Reclamacgoes Supervia - Julho 2020
1%

= BELFORD ROXO

= DEODORO

= GUAPIMIRIM

JAPERI

= PARACAMBI

= SANTA CRUZ

= SARACURUNA

= VILA INHOMIRIM
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.4 Reclamacdes por Assunto

Assunto Reclamacoes %

PONTUALIDADE DOS TRENS 61 11.51%
AMBULANTES 43 8,11%
CARTAO PRE-PAGO 42 7,92%
SEGURANCA NOS TRENS 42 7,92%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 40 7,55%
BILHETEIRO 31 5,85%
SEGURANCA NOS RAMAIS 31 5,85%
SUPERLOTACAO 26 4,91%
MANUTENCAO 25 4,72%
INTERVALOS DOS TRENS 14 2,64%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 14 2,64%
CLIENTES 14 2,64%

AGENTE DE CONTROLE 12 2,26%
OUTROS 12 2,26%

ESCADAS ROLANTES 11 2,08%
AUDIO CIC 10 1,89%
BILHETERIA 8 1,51%
CONFORTO 8 1,51%

PARADA NA SINALIZACAO 6 1,13%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 5 0,94%
OBRAS CIVIS 5 0,94%
ALTERACAO DA GRADE 4 0,75%
CARTAO UNITARIO 4 0,75%
CARTOES RIOCARD 4 0,75%
CONTACTLESS 4 0,75%
SISTEMA DE SONORIZACAO 4 0,75%
ATENDIMENTO 3 0,57%
BANHEIRO 3 0,57%
CATRACAS 3 0,57%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 3 0,57%
FUNCIONARIO 3 0,57%
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO 3 0,57%
APLICATIVO 2 0,38%
ELEVADORES 2 0,38%
MAIOR NUMERO DE CARROS 2 0,38%
PASSAGEM EM NIVEL 2 0,38%
SITE 2 0,38%
VIGILANTE 2 0,38%
SUPRESSAO 2 0,38%
ACESSIBILIDADE 1 0,19%
COMUNICACAO 1 0,19%
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO 1 0,19%
CONTROLE DE PRAGAS 1 0,19%
ELETRICA 1 0,19%
ESPACO GRATUIDADE 1 0,19%
FILA 1 0,19%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 1 0,19%
LIMPEZA 1 0,19%
OUTROS JURIDICO 1 0,19%
SISTEMA DE INFORMACAO 1 0,19%
SOUL MALLS 1 0,19%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,19%
TEMPO DE PERCURSO 1 0,19%
TREM ESPECIAL 1 0,19%
AREA BLOQUEADA 1 0,19%
MOBILIDADE 1 0,19%
METALICA 1 0,19%

Total 530 100,00%
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METALICA

SUPRESSAO

MOBILIDADE

CLIENTES

AMBULANTES

AREA BLOQUEADA

VIGILANTE

TREM ESPECIAL

TEMPO DE PERCURSO
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
SUPERLOTACAO

SOUL MALLS

SITE

SISTEMA DE SONORIZACAO
SISTEMA DE INFORMAGAO
SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANGA NOS RAMAIS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PONTUALIDADE DOS TRENS
PASSAGEM EM NIVEL

PARADA NA SINALIZAGAO
OUTROS JURIDICO

OUTROS

OBRAS CIVIS

MANUTENCAO

MAIOR NUMERO DE CARROS
LIMPEZA

INTERVALOS DOS TRENS
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO
INTERLIGACAO DE RAMAIS
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO
FUNCIONARIO

FILA

ESPACO GRATUIDADE
ESCADAS ROLANTES
ELEVADORES

ELETRICA

CONTROLE DE PRAGAS
CONTACTLESS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
CONFORTO

COMUNICAGCAO COM O PASSAGEIRO
COMUNICACAO

CATRACAS

CARTOES RIOCARD

CARTAO UNITARIO

CARTAO PRE-PAGO
BILHETERIA

BILHETEIRO

BANHEIRO

Auplo cIc

ATENDIMENTO

APLICATIVO

ALTERACAO DA GRADE
AGENTE DE CONTROLE
ACESSIBILIDADE

SUPERVIA

Reclamagoes Supervia - Julho 2020
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SUPERVIA

8.5 Comparativo de manifestacdes de julho

MANIFESTACGES SUPERVIA - JULHO

RECLAMAGCOES SUPERVIA - JULHO

[ (N
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SUPERVIA

8.6 ReclamacOes Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes %
BELFORD ROXO 9 27,27%
CARRO EXCLUSIVO 3 9,09%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 3 9,09%
ATENDIMENTO 2 6,06%
MAQUINISTA 2 6,06%
USO DE MASCARAS 2 6,06%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 1 3,03%
ERRO DE LEITURA 1 3,03%
FECHADO 1 3,03%
ILUMINACAO 1 3,03%
LIMPEZA 1 3,03%
OUTROS ENTORNO 1 3,03%
OUTROS JURIDICO 1 3,03%
TRILHOS 1 3,03%
ATOS DE VANDALISMO 1 3,03%
DORMENTE 1 3,03%
NIVEL SONORO 1 3,03%
TROCO MAXIMO 1 3,03%

Total 33 100,00%

Reclamacgdes Ramal Belford Roxo - Julho 2020

A )
TROCO MAXIMO S 1
a1
DORMENTE S 1
a1
TRILHOS TS 1
A 3
OUTROS JURIDICO N 1
a1
MAQUINISTA I )
a1
ILUMINACAO N |
a1
ERRO DE LEITURA TN 1
a1
CARRO EXCLUSIVO I 3
A o
ATENDIMENTO NS
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SUPERVIA

8.7 Reclamacdes Ramal Deodoro
Assunto ReclamagGes %

USO DE MASCARAS 28 12,44%

JAPERI 22 9,78%

ERRO DE LEITURA 18 8,00%

SANTA CRUZ 18 8,00%

ROUBO / FURTO 16 7,11%
AMBULANTES 10 4,44%
DEODORO 10 4,44%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 10 4,44%
OUTROS 8 3,56%
MAQUINISTA 6 2,67%
ATENDIMENTO 5 2,22%
AR-CONDICIONADO 4 1,78%

FALTA DE SEGURANGCA NOS RAMAIS 4 1,78%
INOPERANTE 4 1,78%
SARACURUNA 4 1,78%

CARRO EXCLUSIVO 3 1,33%
ESCADAS ROLANTES 3 1,33%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 3 1,33%
ACIDENTE 2 0,89%

ASPECTO FiSICO 2 0,89%

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 0,89%
INFORMAGAO INCORRETA 2 0,89%
LIMPEZA DOS TRENS 2 0,89%
PASSAGEM EM NIVEL 2 0,89%
TRILHOS 2 0,89%

VENDA INCORRETA 2 0,89%
LOTACAO DOS TRENS 2 0,89%
FALTA DE ALCOOL 2 0,89%

AREA PAGA - NORMAL 1 0,44%
BELFORD ROXO 1 0,44%
BILHETERIA 1 0,44%
CAMBISTAS 1 0,44%
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES 1 0,44%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,44%
CONTROLE DE PRAGAS 1 0,44%
DEBITO INDEVIDO 1 0,44%
ELEVADORES 1 0,44%
FALTA DE INFORMAGCAO 1 0,44%
FILA DE ESPERA 1 0,44%
GOTEIRAS 1 0,44%
LIMPEZA 1 0,44%
MONITORES - INFORMACAO INCORRETA 1 0,44%
MURO 1 0,44%
PAINEIS ELETRONICOS 1 0,44%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 1 0,44%
PLATAFORMA 1 0,44%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 0,44%
PROCEDIMENTOS 1 0,44%
SUPERLOTACAO 1 0,44%
SUPERVIA FONE 1 0,44%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,44%
APLICATIVO 1 0,44%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,44%
CORONAVIRUS 1 0,44%
FUNCIONARIOS 1 0,44%
AREA BLOQUEADA 1 0,44%
SUPRESSAO 1 0,44%

Total Geral 225 100,00%
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SUPERVIA

SUPRESSAO

USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL

AREA BLOQUEADA

LOTACAO DOS TRENS
FUNCIONARIOS

CORONAVIRUS

PLANEJE SUA VIAGEM
APLICATIVO

VENDA INCORRETA

TRILHOS

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
SUPERVIA FONE
SUPERLOTACAO

SARACURUNA

SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PLATAFORMA

PERTUBAGAO NA VIAGEM
PASSAGEM EM NIVEL

PAINEIS ELETRONICOS

OUTROS

MURO

MONITORES - INFORMACAO INCORRETA
MAQUINISTA

LIMPEZA DOS TRENS

LIMPEZA

JAPERI

INOPERANTE

INFORMAGAO INCORRETA
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
GOTEIRAS

FILA DE ESPERA

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMACAO
ESCADAS ROLANTES

ERRO DE LEITURA

ELEVADORES

DEODORO

DEBITO INDEVIDO

CONTROLE DE PRAGAS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
CARRO EXCLUSIVO

CAMBISTAS

BILHETERIA

BELFORD ROXO

ATENDIMENTO

ASPECTO FisICO

AREA PAGA - NORMAL
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES

ACIDENTE

Reclamacgdes Ramal Deodoro - Julho 2020
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SUPERVIA

8.8 Reclamacdes Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagbes %
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 50,00%
GUAPIMIRIM 1 50,00%
Total 2 100,00%

Reclamacgdes Ramal Guapimirim - Julho 2020

GUAPIMIRIM '
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES '
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SUPERVIA

8.9 ReclamacdOes Ramal Japeri

Assunto Reclamagoes %
JAPERI 29 26,85%
ERRO DE LEITURA 10 9,26%
USO DE MASCARAS 8 7,41%
ROUBO / FURTO 6 5,56%
FALTA DE INFORMACAO 5 4,63%
PARADA NA SINALIZACAO 5 4,63%
OUTROS 4 3,70%
ATENDIMENTO 3 2,78%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 3 2,78%
FECHADO 3 2,78%

LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 3 2,78%
AMBULANTES 2 1,85%
EFETIVO DA ESTACAO 2 1,85%
FUMANTES 2 1,85%
MAQUINISTA 2 1,85%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 1,85%
SUPERLOTACAO 2 1,85%
VENDA INCORRETA 2 1,85%
FALTA DE ALCOOL 2 1,85%
AR-CONDICIONADO 1 0,93%
CAMBISTAS 1 0,93%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 0,93%
GRATUIDADE 1 0,93%
ILUMINACAO 1 0,93%
INFORMAGAO INCORRETA 1 0,93%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,93%
PARACAMBI 1 0,93%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 0,93%
PROCEDIMENTOS 1 0,93%
COBERTURA/CALHA 1 0,93%
MANUTENCAO 1 0,93%
SUPRESSAO 1 0,93%
Total 108 100,00%
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SUPERVIA

Reclamagdes Ramal Japeri - Julho 2020

supressio M 1
USO DE MAscARAs Y 3
FALTA DE ALcooL [ 2
MANUTENCAO T 1
COBERTURA/CALHA W 1
VENDA INCORRETA I 2
SUPERLOTACAO I 2
rouso /FUrTo I 6
PROCEDIMENTOS ADOTADOS [ 2
PROCEDIMENTOS I 1
PROCEDIMENTO DA EMPRESA I 1
PARADA NA SINALIZAcAO (D 5
paRACAMBI [ 1
ouTros I 4
MAQUINIsTA (T 2
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE AcEsso (D 3
LIMPEZA DOS TRENS I 1
Japer T 29
INFORMACAO INCORRETA I 1
ILUMINACAO D 1
GRATUIDADE 1
FUMANTES ([ 2
FECHADO (D 3
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS [ 3
FALTA DE INFORMACAO (N 5
ERRO DE LEITURA (I 10
EFETIVO DA ESTACAO (I 2
DIFICULDADE DE ACEsso [l 1
CAMBISTAS @ 1
ATENDIMENTO I 3
AR-CONDICIONADO I 1
AMBULANTES D 2
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SUPERVIA

8.10 Reclamacgdes Ramal Paracambi

Assunto Reclamagoes %
PARACAMBI 2 100,00%
Total 2 100,00%

Reclamacdes Ramal Paracambi - Julho2020

PARACAMBI
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SUPERVIA

8.11 Reclamacgdes Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagbes %

SANTA CRUZ 42 40,00%
ERRO DE LEITURA 13 12,38%
USO DE MASCARAS 13 12,38%
AMBULANTES 4 3,81%
ATENDIMENTO 4 3,81%
NIVEL SONORO 3 2,86%
CONSUMO/TRAFICO DE

DROGAS 2 1,90%
LIMPEZA 2 1,90%
LOTACAO DOS TRENS 2 1,90%
FALTA DE ALCOOL 2 1,90%
ANIMAIS NO SISTEMA 1 0,95%
ATUALIZACAO 1 0,95%
CONSERVACAO 1 0,95%
DEBITO INDEVIDO 1 0,95%
FALTA DE SEGURANCA NOS

TRENS 1 0,95%
FUMANTES 1 0,95%
INFORMAGAO INCORRETA 1 0,95%
JAPERI 1 0,95%
MAQUINISTA 1 0,95%
MURO 1 0,95%
OUTROS 1 0,95%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,95%
ROUBO / FURTO 1 0,95%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,95%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,95%
VENDA INCORRETA 1 0,95%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,95%
FALTA DE ESCADA ROLANTE 1 0,95%

Total 105 100,00%
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SUPERVIA

Reclamacdes Ramal Santa Cruz - Julho 2020
L
USO DE MASCARAS TN |3
-
LOTACAO DOS TRENS I 2
- 3
PLANEJE SUAVIAGEM B 1
Ll
TRANSPORTE DE VOLUMES ® 1
LI
SANTA CRUz I— 4.2
L
PARADA NA SINALIZACAO B 1
LI
MURO @1
LI
LIMPEZA B 2
L
INFORMAGCAO INCORRETA W 1
LI
FALTA DE SEGURANCA NOSTRENS ® 1
T |3
DEBITO INDEVIDO W 1
" )
CONSERVACAO ® 1
L
ATENDIMENTO S 4
LI
AMBULANTES N 4
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SUPERVIA

8.12 Reclamacgdes Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagbes %

ERRO DE LEITURA 8 16,33%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 6 12,24%
USO DE MASCARAS 6 12,24%
INOPERANTE 4 8,16%
SARACURUNA 3 6,12%
ATENDIMENTO 2 4,08%
DEBITO INDEVIDO 2 4,08%
AMBULANTES 1 2,04%
AR-CONDICIONADO 1 2,04%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 2,04%
ESCADAS ROLANTES 1 2,04%
FALTA DE INFORMACAO 1 2,04%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 2,04%
INOPERANCIA 1 2,04%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 1 2,04%
MAQUINISTA 1 2,04%
OUTROS 1 2,04%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 2,04%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 2,04%
REDE AEREA 1 2,04%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 2,04%
VENDA INCORRETA 1 2,04%
DORMENTE 1 2,04%
APLICATIVO 1 2,04%
FALTA DE ALCOOL 1 2,04%

Total 49 100,00%
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TaRAVa

j n

—

USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL
APLICATIVO

DORMENTE

VENDA INCORRETA
TRANSPORTE DE VOLUMES
SARACURUNA

REDE AEREA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PERTUBACAO NA VIAGEM
OUTROS

MAQUINISTA
LOCALIZACAOQ/DIFICULDADE DE ACESSO
INOPERANTE

INOPERANCIA

INFORMACAO INCORRETA
FALTA DE INFORMACAO
ESCADAS ROLANTES

ERRO DE LEITURA

DEBITO INDEVIDO
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
ATENDIMENTO
AR-CONDICIONADO

AMBULANTES

SUPERVIA

Reclamac¢des Ramal Saracuruna - Julho 2020
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8.13 Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagbes %
VILA INHOMIRIM 3 50,00%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 16,67%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 16,67%
SOUL MALLS 1 16,67%
Total 6 100,00%

Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim - Julho 2020

wamwome (T :
SOUL MALLS

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS — 1

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
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8.14 Manifestacbes por Assunto

Assunto Dentncias %
SEGURANCA 3 75,00%
COMPLIANCE 1 25,00%

Total 4 100,00%

Assunto Elogios %
SEGURANCA 4 44,44%

ESTACOES 3 33,33%

PLANEJAMENTO 1 11,11%

TRACAO 1 11,11%

Total 9 100,00%
Assunto Informacgoes %
PLANEJAMENTO 1171 47,20%
COMUNICACAO E 445 17,94%
CIRCULACAO 336 13,54%
ARRECADACAO 174 7,01%
RECURSOS 123 4,96%
ESTACOES 83 3,35%
SEGURANCA 52 2,10%
PLANEJAMENTO 28 1,13%
RECEITAS 25 1,01%
SUPRIMENTOS 20 0,81%
JURIDICO 12 0,48%
BILHETAGEM 5 0,20%
MATERIAL 4 0,16%
SINALIZACAO 2 0,08%
VIA PERMANENTE 1 0,04%
Total 2481 100,00%
[ (N
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ELOGIOS - Julho 2020
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A Nto Recla a P 0
SEGURANCA 155 29.25%
PLANEJAMENTO 89 16,79%
CIRCULACAO 86 16,23% ~
ESTACOES _ 59 11.13% RECLAMACOES - Julho 2020
ARRECADACAO 50 9,43% 155
CENTRO DE 20 3,77%
MATERIAL RODANTE 12 2,26%
TRACAO 12 2,26% 86 83
VIA PERMANENTE 11 2,08% o 59
BILHETAGEM _ 10 1,89% 0
AUDIO CIC 5 0,94% solol_o_U_U.- il
SINALIZACAO 3 0,57% o N W o 4 g 0 0 & o
HIGIENIZACAO DOS 3 0,57% §§ s &8585 F
TELECOMUNICACOES 2 0,38% S E TS ETY R IS
JURIDICO 1 0,19% §3I S "I EF & =
MEIO AMBIENTE 1 0,19% & 9 5 S 3
REDE AEREA 1 0,19% S <
RECEITAS 1 0,19%
Total 530 100,00%
——— SOLICITACOES - Julho 2020
| Assunto | Solicitagges | %
ARRECADAGAO 378 92,42% A&
COMUNICACAO
E MARKETING 11 2,69%
VIA
PERMANENTE 6 1,47%
JURIDICO 3 0,73% %s% 1312 13 16 2
L e A e ey e e = & o
SEGURANCA 3 0,73% O e o o oo .
PLANEJAMENTO 2 0,49% &0 STt S @&V@Q%@O&é N
RECEITAS @2@&3 \\5%@%@$&“&3:§§V &
ACESSORIAS 2 0,49% ot S TS E "
~ AN
ESTACOES 1 0,24% i@@
MEIO AMBIENTE 1 0,24%
REDE AEREA 1 0,24%
SUPRIMENTOS 1 0,24% ~
- SUGESTOES - Julho 2020
| Total | 409 |100,00%
1 1 1
Assunto Sugestoes %
ESTACOES 1 33,33%
MATERIAL
RODANTE 1 33,33%
MEIO
AMBIENTE 1 33,33% .
o ESTACOES MATERIAL MEIO
Total 3 100,00% RODANTE AMBIENTE
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METRORIO

9 Manifestacdes na Concessionaria Metrorio

9.1 Manifestacdes por tipo e por Linha

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 149 125 46 184 504 @ 22,30%
ELOGIO 6 2 2 11 21 0,93%
INFORMACAO 277 187 66 884 1414 | 62,57%
SOLICITACAO 109 42 16 142 309 | 13,67%
SUGESTAO 8 2 1 1 12 0,53%
Total 549 358 131 1222 2260 | 100,00%

Atendimentos MetroRio - Julho 2020

884

CRITICA
ELOGIO
m INFORMACAO
B SOLICITACAO

6 8 SUGESTAO
. 46 66
2
LINHA 1 —
LINHA 2

..161

LINHA 4

NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - JULHO 2020
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9.2 Manifestacdes por Motivo

Motivo Frequéncia %
GIRO - CAMPANHAS 1 0,20%
RESSARCIMENTO 2 0,40%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 0,79%
COMUNICACAO 5 0,99%
CONVENIENCIA 5 0,99%
GRATUIDADE 13 2,58%
NFC 13 2,58%
METRO NA SUPERFICIE 16 3,17%
GIRO - PARCERIAS 25 4,96%
MANUTENCAO 45 8,93%
OPERACAO 49 9,72%
METRORIO CAMPANHAS 51 10,12%
ATENDIMENTO 54 10,71%
VENDAS 57 11,31%
LINHA DE BLOQUEIO 65 12,90%
GIRO 99 19,64%
Total 504 100,00%

Motivo das Reclamacgoes - Julho 2020

GIRO 99

LINHA DE BLOQUEIO
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9.3 Manifestacoes por Categoria

OPERACAO REGULAR
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 163 7,21%
OBJETO PERDIDO 151 6,68%
SALDO 150 6,64%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 95 4,20%
CARTAO 92 4,07%
ACHADOS E PERDIDOS 75 3,32%
GRATUIDADE SENIOR 75 3,32%
CADASTRO 71 3,14%
BIKE RIO 66 2,92%
CORONAVIRUS 65 2,88%
POSTO DE GRATUIDADE 65 2,88%
RECARGA 59 2,61%
RH 59 2,61%
DEVOLUGAO VIA SITE 58 2,57%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 55 2,43%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 48 2,12%
GIRO 43 1,90%
BLOQUEIO DE CARTAO 40 1,77%
LOJAS E QUIOSQUES 39 1,73%
RIOCARD/BILHETE UNICO 37 1,64%
CARTAO PRE-PAGO 35 1,55%
BILHETERIA 34 1,50%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 34 1,50%
DANOS AO CLIENTE 31 1,37%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 30 1,33%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 27 1,19%
VALIDADOR 26 1,15%
ACESSO AO APP/SITE 24 1,06%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 24 1,06%
RECHAMADA 21 0,93%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 20 0,88%
UBER 19 0,84%
APLICATIVO 18 0,80%
SUPRIMENTOS 17 0,75%
CARTOES METRORIO 16 0,71%
INSTITUCIONAL 16 0,71%
CARTAO UNITARIO 14 0,62%
BICICLETARIO 13 0,58%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 11 0,49%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 10 0,44%
MANUTENCAO DOS TRENS 8 0,35%
CELULAR 7 0,31%
COMUNICACAO SONORA 6 0,27%
CAMPANHA COMPLEMENTO 5 0,22%
ACESSIBILIDADE 4 0,18%
COMERCIAL 4 0,18%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 4 0,18%
GRATUIDADE ESTUDANTE 4 0,18%
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CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 3 0,13%
ASSALTOS E FURTOS 3 0,13%
GLOBOPLAY 3 0,13%
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO 3 0,13%
99 POP 3 0,13%
CAIXA 24 HORAS 2 0,09%
CARTAO VISA 2 0,09%
CATRACA TRAVADA 2 0,09%
CONDUTORES 2 0,09%
PARCERIAS 2 0,09%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 2 0,09%
SITE 2 0,09%
WIFI 2 0,09%
ACOMPANHANTES 2 0,09%
BOAS PRATICAS 2 0,09%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 1 0,04%
PALCO CARIOCA 1 0,04%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0,04%
NFC OFFLINE 1 0,04%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,04%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,04%
TRAJETOS DO MNS 1 0,04%
DANO PATRIMONIAL 1 0,04%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,04%
MENSAGEM NA CATRACA 1 0,04%
OPERACAO REVEILLON 1 0,04%
PALCO CARIOCA ONLINE 1 0,04%
EQUIPAMENTO DAS ESTACOES 1 0,04%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,04%
EVENTOS / PARCERIAS 1 0,04%
OPERACAO CARNAVAL 1 0,04%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 1 0,04%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 1 0,04%
Total 2260 100,00%
TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES
OPERACAO REGULAR I 219
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO m e 163
OBJETO PERDIDO mmmmmmmmmssssssssssess 151
SALDO 150
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO m— 95
CARTAO Tessssssss—— 92
ACHADOS E PERDIDOS s 75
GRATUIDADE SENIOR mea——— 75
CADASTRO IS 71
BIKE RIO 66
[ (N
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9.4 Reclamac0es por Categoria
CATEGORIA RECLAMACOES %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 51 10,12%
CORONAVIRUS 51 10,12%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 45 8,93%
GIRO 43 8,53%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 33 6,55%
RECARGA 26 5,16%
CARTAO PRE-PAGO 22 4,37%
BLOQUEIO DE CARTAO 20 3,97%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 19 3,77%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 19 3,77%
UBER 18 3,57%
SALDO 17 3,37%
ACESSO AO APP/SITE 17 3,37%
CARTAO 11 2,18%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 10 1,98%
VALIDADOR 8 1,59%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 8 1,59%
CADASTRO 7 1,39%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 7 1,39%
MANUTENCAO DOS TRENS 7 1,39%
BILHETERIA 6 1,19%
CELULAR 6 1,19%
ACESSIBILIDADE 4 0,79%
BICICLETARIO 4 0,79%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 4 0,79%
COMUNICACAO SONORA 4 0,79%
PROBLEMA NA OPERAGAO (EXTERNO) 4 0,79%
APLICATIVO 3 0,60%
DEVOLUCAO VIA SITE 3 0,60%
ASSALTOS E FURTOS 3 0,60%
99 POP 3 0,60%
OPERACAO REGULAR 3 0,60%
CARTAO VISA 2 0,40%
CATRACA TRAVADA 2 0,40%
GLOBOPLAY 2 0,40%
BIKE RIO 2 0,40%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 1 0,20%
CAMPANHA COMPLEMENTO 1 0,20%
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO 1 0,20%
NFC OFFLINE 1 0,20%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,20%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,20%
WIFI 1 0,20%
CARTAO UNITARIO 1 0,20%
TRAJETOS DO MNS 1 0,20%
DANO PATRIMONIAL 1 0,20%
Total 504 100.00%
“
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CORONAVIRUS

ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS
GIRO

MANUTENCAO DAS ESTACOES
RECARGA

CARTAO PRE-PAGO

BLOQUEIO DE CARTAO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)

9.5 Comparativo do més de Julho

Manifestacdes MetroRio - Julho

49%

2019 2020

[ (N
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METRORIO

Reclamagdes MetroRio - Julho

38%

2019 2020

[ (N
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Manif . Linha 1 MANIFESTACOES DA LINHA 1
9.6 Manifestacoes Linha DO METRORIO JULHO 2020
CRITICA Frequéncia %
CRITICA 149 27,14% ,
ELOGIO 6 1,09% = CRITICA
INFORMACAO 277 50,46% = ELOGIO
souancN;Ao 109 19,85% = INFORMACAO
0,
SUGESTAO 8 1,46% SOLICITACAO
Total 549 100,00% _
m SUGESTAO
RECLAMAGCOES JULHO 2020 -
POR MOTIVO
SO PARCERIS . 0.67% i pLoueo s
= S oLl MANUTENCAO
CONVENIENCIA 2 1,34% VEN% AS
GIRO 4 2,68% OPERACAD
GRATUIDADE 5 3,36% ¢
METRORIO 7 4,70% i TENDIMENTO
NFC 8 5,37% METRO NA SUPERFICIE
METRO NA 8 5,37% \ NFC
ATENDIMENTO 16 10,74% METRORIO CAMPANHAS
OPERACAO 22 14,77% GRATUIDADE
VENDAS 22 14,77% GIRO
MANUTENCAO 24 16,11% CONVENIENCIA
LINHA DE GIRO - PARCERIAS
BLOQUEIO 29 19,46% COMUNICAGAO
Total 149 100,00%

Solicitagdes Linha 1 - Julho 2020

T . 5
Solicitagbes | Atendimentos ACH/; os (I 5

ACHADOS E GRATUIDA '4
PERDIDOS 99 90,83% DE
CORPORATIVO 1 0,92% RESSARCIM '3

GIRO 1 0,92% ENTO
GRATUIDADE 4 3,67% CORPORAT 4
RESSARCIMENTO 3 2,75% Vo
PROCEDIMENTO aro I1
OPERACIONAL

PADRAO 1 0,92% PROCEDIM J:

[ (.
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RECLAMACOES JULHO 2020 -

MAQUINA DE POR CATEGORIA
AUTOATENDIMENTO 20 13,42%
GIRO 18 12,08% )
MANUTENCAO DAS MAQUINA DE... mss——— 20
ESTACOES 18 12,08% B GIRO meessssssss——— 18
CARTAO PRE_PAGO 11 7,38% MANL’{TENCAO DAS... meesssssssssm—— 18
ATENDIMENTO DOS 11 7,38% CARTAO PRE-PAGO msssss 11
OPERAGCAO (INTERNO) 11 7,38% PROBLEMA NA... sum—11
HORARIO DE 10 6,71% HORARIO DE... mssssss 10
CORONAVIRUS 7 4,70% CORONAVIRUS 7
MNS 5 3,36% CARTAO =mm g
CARTAO 4 2,68% CELULAR  wmm 4
CELULAR 4 2,68% MANUTENCAOQO DOS... mmm 4
MANUTENCAO DOS ATEND”VIENIO... 4
TRENS 4 2,68% BLOQUEIO DE CARTAO 3
ATENDIMENTO 4 2,68% BLOQUEIO DE CARTAOQ... == 3
BLOQUEIO DE CARTAO 3 2,01% PROCEDIMENTO... m 2
BLOQUEIO DE CARTAO 3 2,01% OPERACAO REGULAR mm 2
PROCEDIMENTO 2 1,34% ACESSIBILIDADE m 1
OPERACAO REGULAR 2 1,34% BICICLETARIO 1
ACESSlBlUPADE 1 0,67% BILHETERIA 1
BICICLETARIO 1 0,67:%: CARTAOVISA = 1
BILHETERIA 1 0,67% CATRACATRAVADA = 1
CARTAO VISA 1 0,67% VALIDADOR = 1
CATRACA TRAVADA 1 0,67%
VALIDADOR 1 0,67% UBER m 1
UBER 1 0,67% COMUNICAGCAO...= 1
COMUNICACAO 1 0,67% EQUIPAMENTO... = 1
EQUIPAMENTO LIGADO 1 0,67% COMO ESTOU...» 1
COMO ESTOU WIFI 1
DIRIGINDO 1 0,67% CARTAO UNITARIO 1
WIFI 1 0,67%
CARTAO UNITARIO 1 0,67%
Total 149 100.00%

Sugestdes Linha 1 - Julho 2020

| Sugestdes | Frequéncia | %

COMUNICACAO 1 12,50% 2 2 2
MANUTENCAO 2 25,00%
METRO NA 1 1
SUPERFICIE (MNS) 1 12,50%
OPERACAO 2 25,00%
METRORIO )
CAMPANHAS 2 25,00% e‘\@ R i
N ¥ S K
100,00 R @« S
Total % \OCY O@ K\a (Jo@
VOQN <&
& &
& N\
[ (N
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Informaces Frequencia % Informagdes Linha 1 - Julho 2020
OPERACAO 101 36,46%
GRATUIDADE 40 14,44%
CORPORATIVO 26 9,39% 101
VENDAS 26 9,39% M
ATENDIMENTO 22 7,94%
GIRO 21 7,58%
CONVENIENCIA 15 5,42%
RESSARCIMENTO 12 4,33%
GIRO - PARCERIAS 3 1,08% 20
COMUNICACAO 2 0,72%
GIRO - CAMPANHAS 2 0,72% i 2626, .
RECHAMADA 2 0,72% 15,
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,36%

e L ose IIHHH?;i:%ifii
METRORIO oOwovwoosz o sWoogy
CAMPANHAS 1 0,36% géégé%ggggéggzg‘g;g
METRO NA §20°5 ©% z 3 EES
SUPERFICIE 1 0,36% &5 = Z4 = S

OPERACOES ESPECIAIS 1 0,36% coo=© o
100,00
Total 277 %

9.7 Manifestacoes Linha 2

Tipo de
Manifestacdao Frequéncia % ~
- - - MANIFESTACOES DA LINHA 2
CRITICA 125 34,92% DO METRORIO- JULHO 2020
ELOGIO 2 0,56% ‘
5 12% ! = CRITICA
INFORMACAO 187 52,23%
= ELOGIO
SOLICITACAO 42 11,73% = INFORMAGAO
o SOLICITAGAO
SUGESTAO 2 0,56% _
» SUGESTAO
Total 358 100,00%

[ (.
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ATENDIMENTO 27 21,60% 2020 - POR MOTIVO
VENDAS 20 16,00%
LINHA DE BLOQUEIO 19 15,20% ATENDIMENTO | 27
OPERACAO 13 10,40% VENDAS
MANUTENCAO 12 9,60% LINHA DE BLOQUEIO
METRORIO OPERAGAO
CAMPANHAS 12 9,60% MANUTENCAO
GIRO 11 8,80% METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO . GIRO
SISTEMA * 320%’ SEGURANCA DO SISTEMA
NFC 3 2,40%
a NFC
CONVENIENCIA 2 1,60% g
- CONVENIENCIA
COMUNICACAO 1 0,80% -
COMUNICACAO
o)
RESSARCIMENTO 1 0,80% o
Total 125 100,00%
Categoria Reclamagées %
ATENDIMENTO DOS =
RECLAMACOE LHO 2020 -
SEGURANCAS 26 20,80% c GOES JULHO 2020
MAQUINA DE POR CATEGORIA
AUTOATENDIMENTO 19 15,20%
CORONAVIRUS 12 9,60% ATENDIMENTO DOS... ee—— 26
GIRO 11 8,80% MAQUINA DE... s 19
CARTAO PRE-PAGO 8 6,40% CORONAVIRUS = 12
MANUTENCAO DAS GIRO = 11
ESTACOES 8 6,40% CARTAO PRE-PAGO mmmmm 8
BLOQUEIO DE CARTAO 7 5,60% MANUTENGAQ DAS... mmmm 8
PROBLEMA NA BLOQUEIO DE CARTAQ w7
OPERAGAO (INTERNO) 6 4,80% PROBLEMA NA... 6
PROCEDIMENTO 4 3,20% PROCEDIMENTO... == 4
ACESSIBILIDADE 3 2,40% ACESSIBILIDADE mm 3
ASSALTOS E FURTOS 3 2,40% ASSALTOS E FURTOS mm 3
BICICLETARIO 2 1,60% BICICLETARIO m 2
BILHETERIA 2 1,60% BILHETERIA W 2
HORARIO DE HORARIO DE... 2
FUNCIONAMENTO 2 1,60% RECARGA = 2
RECARGA 2 1,60% ACESSO AO APP/SITE m 2
ACESSO AO APP/SITE 2 1,60% CARTAOVISA 1 1
CARTAO VISA 1 0,80% CATRACA TRAVADA 1 1
CATRACA TRAVADA 1 0,80% DEVOLUGAO VIASITE » 1
DEVOLUGAO VIA SITE 1 0,80% MANUTENGCAO DOS... = 1
MANUTENCAO DOS COMUNICACAO SONORA 1 1
TRENS 1 0,80% ATENDIMENTO...®m 1
COMUNICAGAO 1 0,80% NFC OFFLINE ® 1
ATENDIMENTO 1 0,80% DANO PATRIMONIAL & 1
NFC OFFLINE 1 0,80%
DANO PATRIMONIAL 1 0,80%
0, .
Total 125 100,00% QK
AGETRANSP
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= r > B _
Ll P P BNEYIETET % Informacdes Linha 2 - Julho
OPERACAO 66 35,29% 2020
VENDAS 26 13,90%
CORPORATIVO 19 10,16% —
GRATUIDADE 19 10,16%
CONVENIENCIA 16 8,56%
GIRO 15 8,02% 26
ATENDIMENTO 8 4,28% 19 19 14 1o
RECHAMADA 6 3,21% H I 8 6 g
2 2 1 1 1
RESSARCIMENTO 5 2,67% I ﬂ T I
GIRO - PARCERIAS 2 1,07% 0O 2 0w <O0O0<OYVOoY Y w
PN 4 <L < > o x E O E < = % ZI.IJ )
METRORIO S EdzoE32ES°C3
CAMPANHAS 2 1,07% E>5c2¢ R EE -
NFC 1 0,53% §i'5% ;;;6 52
OPERACOES © < N <
ESPECIAIS 1 0,53%
ACESSIBILIDADE 1 0,53%
Total 187 100,00% Solicitacdes Linha 2 - Julho
2020
Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 38 90,48% ACHADOS E PERDIDOS —38
CORPORATIVO 4,76%
GRATUIDADE 1 2,38% coreoraTvo 2
RESSARCIMENTO 1 2,38%
Total 42 100,00% GRATUIDADE '1
RESSARCIMENTO '1
Sugestdes Linha 2 - Julho 2020
Sugestoes Frequéncia %
GIRO 1 50,00% ! !
OPERACAO 1 50,00%
Total 2 100,00%
OPERACAO GIRO
[ (.
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9.8 Manifestacoes Linha 4
MANIFESTACC)ES DA LINHA 4 DO
CRITICA 46 35,11% 5 O
ELOGIO 2 1,53% = CRITICA
INFORMACAO 66 50,38% = ELOGIO
SOLICITACAO 16 12,21% = INFORMACAO
SUGESTAO 1 0,76% SOLICITACAO
Total 131 100,00% = SUGESTAO
J
GIRO - PARCERIAS 1 2,17% RECLAMACOES JULHO
METRORIO 2020 - POR MOTIVO
CAMPANHAS 1 2,17%
COMUNICACAO 2 4,35%
NFC 2 4,35% VENDAS
ATENDIMENTO 4 8,70% i Pt BLOQUEIO
MANUTENCAO 5 10,87% PPERACAO
GIRO 6 13,04% MANUTENG';S
OPERACAO 6 13,04% ¢
LINHA DE ATENDIMENTO
BLOQUEIO 7 15,22% . NAFCC)
VENDAS 12 26,09% \ ¢
METRORIO CAMPANHAS
Total 46 100,00% GIRO - PARCERIAS
Sugestdes Linha 4 - Julho 2020
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 1 100,00% 1
Total 1 100,00%
COMIINICACAN
(N
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Categoria Reclamagodes
BECARGR L Gl RECLAMACOES JULHO 2020 -
UBER 1 2,17%
CORONAVIRUS 1 2,17% POR CATEGORIA
MANUTENCAO DOS TRENS 1 2,17%
COMUNICAGCAO SONORA 1 2,17% MAQUINA DE... e—— 11
ATENDIMENTO MANUTENCAO DAS... mmmm 4
OPERADOR DE ESTACAO 1 2,17% HORARIO DE... s 4
COMUNICAGAO VISUAL 1 2,17% GIRO e 4
OPERACAO REGULAR 1 2,17% ATENDIMENTO DOS. . 3
BILHETERIA 2 4,35% CARTAO PRE-PAGO 3
VALIDADOR 2 4,35% BLOQUEIO DE CARTAO mmmm 3
CELULAR 2 4,35% CELULAR 2
BLOQUEIO DE CARTAO 3 6,52% VALIDADOR mmm 2
AT P i e st = ;
SEGURANGAS 3 6,52% COMUNICACROVISUAL = 1
HOR?&IE% DE 4 8,70% ATENNDIMENTO...- 1
FUNCIONAMENTO 4 8,70% COMUNICAGAO SONORA 1
MANUTENCAO DAS MANUTENCAO DOSTRENS = 1
ESTACOES 4 8,70% CORONAVIRUS m 1
MAQUINA DE UBER =™ 1
AUTOATENDIMENTO 11 23,91% RECARGA m 1
Total 46 100,00%
Tipo de Informagio Frequéncia % Informacgdes Linha 4 - Julho
NFC 1 1,52% 2020
RECHAMADA 1 1,52%
METRORIO CAMPANHAS 2 3,03%
RESSARCIMENTO 2 3,03%
CONVENIENCIA 4 6,06%
ATENDIMENTO 5 7,58% 655 5
CORPORATIVO 5 7,58% |_| N ﬂ .
GIRO 6 9,09% O 9 6O OO (F OO
GRATUIDADE 8 12,12% &&@0\)@? C’}é\\@o e@ &i% v* T
VENDAS 10 15,15% § & OO L L
OPERACAO 22 33,33% MRS
Total 66 100,00%
Solicitagdes Linha 4 - Julho
o i - 2020
Solicitacoes Frequéncia % ACHADOS —13
RESSARCIMENTO 1 6,25% £
GRATUIDADE 2 12,50%
ACHADOS E PERDIDOS 13 81,25% GRA;‘EJ'D -z
Total 16 100,00% A
RESSARCI
MENTO '1
[ (N
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9.9 Manifestacdes Linha Nao Informada
Tipo de MANIFESTACOES COM LINHA NAO
Manifestagdo Frequéncia % INFORMADA DO METRORIO - JULHO
CRITICA 184 15,06% 2020
ELOGIO 11 0,90%
INFORMACAO 884 72,34% ]
SOLICITACAO 142 11,62% e = CRITICA
SUGESTAO 1 0,08% 4 C ELOGIO
Total 1222 100,00% « INFORMACAO
SOLICITACAO
= SUGESTAO
- /
Motivo Reclamagbes %
GIRO 78 42,39% =
METRORIO RECLAMACOES JULHO 2020
CAMPANHAS 31 16,85% POR MOTIVO
GIRO - PARCERIAS 23 12,50%
LINHA DE BLOQUEIO 10 5,43% I R CIMENTO
GRATUIDADE 8 4,35% . CAMPANHAS
OPERACAO 8 4,35% METRO NA SUPERFICIE
METRO NA METRORIO CAMPANHAS
SUPERFICIE 8 4,35% GIRO - PARCERIAS
ATENDIMENTO 7 3,80% VENDAS
MANUTENCAO 4 2,17% OPERAGAO
VENDAS 3 1,63% RIANUTENGAO
COMUNICACAO 1 0,54% A 'DGERE\LT?J?DU:L')OE
CONVENIENCIA 1 0,54% . )
GIRO - CAMPANHAS 1 0,54% B ENIENCIA
RESSARCIMENTO 1 0,54% COMUNICACAO
Total 184 100,00% ATENDIMENTO
Elogios Frequéncia % E|OgIOS - Julho 2020
GIRO 10 90,91%
METRORIO
CAMPANHAS 1 9,09%
Total 11 100,00%
H GIRO
[ (.
AGETRANSP
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. METRORIO
CORONAVIRUS 31 16,85% RECLAMACOES JULHO 2020 -
RECARGA 23 12,50% POR CATEGORIA
SALDO 17 9,24%
0,
UBER 16 8,70% CORONAVIRUS meeesssssssssss 31
ACESSO AO APP/SITE 15 8,15%
RECARGA I 23
GIRO 10 5,43%
BLOQUEIO DE CARTAO 7 3,80% SALDO e 17
CADASTRO ; 3,.80% UBER I 16
CARTAO 7 3,80% ACESSO AO APP/SITE I 15
VALIDADOR 5 2,72% GIRO mmmmm 10
ATENDIMENTO DOS BLOQUEIO DE CARTAO mmm 7
0,
SEGURANCAS 5 2,72% CADASTRO ;
TEMPO DE ESPERA NO MNS 5 2,72% 3
PROBLEMA NA OPERACAO CARTAO mmmm 7
(EXTERNO) 4 2,17% VALIDADOR mm 5
APLICATIVO 3 1,63% ATENDIMENTO DOS... s 5
HORARIO DE TEMPO DE ESPERA NO MNS mmm 5
FUNCIONAMENTO 3 1,63% B
MANUTENCAO DAS ESTACOES 3 1,63% PROBLEMA NA OPERAGAO... = 4
— . 1.63% APLICATIVO 3
DEVOLUCAO VIA SITE 2 1,09% HORARIO DE... = 3
PROBLEMA NA OPERACAO MANUTENCAO DAS... = 3
(INTERNO) 1,09% 99pOP bm 3
0,
GLOBOPLAY 1,09% DEVOLUCAO VIASITE W 2
ATENDIMENTO OPERADOR DE :
ESTACAO 1,09% PROBLEMA NA OPERAGCAO...m 2
BIKE RIO 1,09% GLOBOPLAY m 2
BICICLETARIO 0,54% ATENDIMENTO OPERADOR... ® 2
BIKERIO W 2
BILHETERIA 1 0,54% .
CADASTRO DE CARTOES DE BICICLETARIO 1 1
PAGAMENTO 0,54% BILHETERIA 1 1
CAMPANHA COMPLEMENTO 0,54% CADASTRO DE CARTOES DE... " 1
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 1 0,54% CAMPANHA COM?LEMENTO 1
PROCEDIMENTO MAQUINADE... T 1
OPERACIONAL PADRAO 1 0,54% PROCEDIMENTO...1 1
ELEIOWIEIY D2 EArAD BLOQUEIO DE CARTAO...1 1
GRATUIDADE 1 0,54% )
MANUTENGAO DOS TRENS 1 0,54% MANUTENGAO DOSTRENS ¥ 1
COMUNICACAO SONORA 1 0,54% COMUNICACAO SONORA 1 1
TRAJETOS DO MNS 1 0,54% TRAJETOSDOMNS 1 1
Total 184 100,00%
ol : » Solicitacdes Linha Nao Informada
olicitagao requéncia 6
o - Julho 2020
ACHADOS E PERDIDOS 1 0,70%
GIRO 81 57,04% .
GRATUIDADE 57 40,14% RESSARCIMENTO & 3 -
—
RESSARCIMENTO 3 2,11% GRATU'DG‘I\E; — 51
(1)
Total 142 100,00% ACHADOS E PERDIDOS ¥ 1
AGETRRSP
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Sugestdes Linha Nao
Sugestdes Frequéncia % Informada - Julho 2020

COMUNICAGAO 1 100,00%

1

Total 1 100,00% -

COMUNICAGAO

Informacoes Frequéncia %
GRATUIDADE 209 23.64%
GIRO 157 17,76%
OPERACAO 108 12,22%
ATENDIMENTO 104 11,76%
VENDAS 69 7,81%
RESSARCIMENTO 68 7,69%
GIRO - PARCERIAS 62 7,01%
CORPORATIVO 45 5,09%
RECHAMADA 19 2,15%
CONVENIENCIA 18 2,04%
METRORIO CAMPANHAS 8 0,90%
METRO NA SUPERFICIE 7 0,79%
COMUNICACAO 4 0,45%
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,23%
GIRO - CAMPANHAS 2 0,23%
MANUTENCAO 1 0,11%
ACESSIBILIDADE 1 0,11%
Total 884 100.00%

Informagdes Linha Nao Informada -Julho 2020

209
157

C QO 40 0 S 0 o NN S
F L L FLFL TR P& Q
s YR o) SN QY >
&K © ,\‘o% c)(o??‘ o R F & > OQ'V év% N O /(/V‘ ®§ Q’C)
v &L & O T T O v
N N
& <
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CCR Barcas

10 Manifestacdes na Concessionaria CCR Barcas

MANIFESTACOES - CCR

MANIFESTACOES TOTAL % BARCAS
RECLAMACAO 29 1,04%
RESSARCIMENTO 0 0,00% B RECLAMACEO
SUGESTAO 4 0,14% ® RESSARCIMENTO
ELOGIO 2 0,07% mSUGESTAO
M ELOGIO
INFORMACAO 2749  98,46% _
H INFORMAGAO
SOLICITACAO 8 0,29% ® SOLICITACAO
TOTAL 2792  100,00%
- RECLAI\/IACOES - POR LINHA
LINHA RECLAMACOES %
Cocota 1 3,45% "
Praca xv
Mangaratiba 1 3,45% race
3 iboia ()
N3o Def 3 10,34% Araribdia 9
Paquetd 3 10,34% Paquets (D 3
Araribdia 9 31,03% N3o Def 3
0,
Praga XV 12 41,38% Mangaratiba &
Total 29 100,00%
ota > Cocots 1

RECLAMACOES CCR

BARCAS - POR
CLASSIFICACAO CLASSIFICACAO
DAS

RECLAMACOES FREQUENCIA %

EMBARCACAO 20 68,97% ]
OUTROS 2 6,90% e
ESTACAO 1 3,45% 39 05

OPERACAO 6 20,69% M ESTAGAO
Total 29 100,00% W OPERACAO

[ (N
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CCR Barcas

10.1 Reclamacdes por motivo

MOTIVO %
Banheiros e Higiene 1 3,45%
Atraso na partida 1 3,45%
Divisdo Sul 1 3,45%
Bilhete Unico/ RioCard 1 3,45%
Colaborador 2 6,90%
Outros 4 13,79%
Grade de horario 4 13,79%
Ambulantes 15 51,72%
Total 29 100,00%

MOTIVO DAS RECLAMACOES

Ambulantes [N 15
Grade de horédrio | I :
Outros I
Colaborador |G 2
Bilhete Unico/ RioCard 1
Divisdo Sul [ 1
Atraso na partida [ 1

Banheiros e Higiene [ 1
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.2 Reclamacdes por Classificacao

RECLAMACOES DAS EMBARCACOES

EMBARCAGAO TOTAL %
Outros 2 10,00% Ambulantes J s
Colaborador 2 10,00%
Banheiros e Higiene 1 5,00% Banheiros e Higiene - 1
Ambulantes 15 75,00%
TOTAL 20 100,00% Colaborador - 2
Outros - 2
RECLAMACOES DAS ESTACOES
ESTACAO TOTAL %
Outros 1 100,00%

Total 1 100,00% Outros _1

RECLAMACOES DA OPERACAO

OPERAGAO TOTAL %
Atraso na partida 1 16,67% —_— ]
! Grade de horari 4
Divisdo Sul 1 16,67% race dehorarie
Grade de horério 4 66,67% Divisso sul (D 1
1 o,
Total 6 00,00% Atraso na partida A .
OUTRAS RECLAMACOES
OUTROS TOTAL %
_— — ——
Bilhete Unico/ RioCard 1
Bilhete Unico/ RioCard 1 50,00%

Total 2 100,00% outros ()
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.3 Comparativo de manifestacoes de Julho

OUTROS TOTAL %
Outros 1 50,00%
Bilhete Unico/ RioCard 1 50,00%
Total 2 100,00%

MANIFESTACOES CCR BARCAS - JULHO
2020

121% —

/)

RECLAMAGCOES CCR BARCAS - JULHO
2020

75%
N
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=

=== Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11 Manifestacdes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFESTAGCAO FREQUENCIA %
SOLICITACAO 92 82,14%
RECLAMACAO 11 9,82%

RESSARCIMENTO 8 7,14%

INFORMACAO 1 0,89%

ELOGIO 0 0,00%

TROTE 0 0,00%

SUGESTAO 0 0,00%
Total 112 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Julho 2020

soLiciTAcAo @ D 92
RECLAMACAO E=—D 11
RESSARCIMENTO E=D 8
INFORMACAO @ 1
ELoGglo 00
TROTE 00
SUGESTAO 00

RECLAMAGOES FREQUENCIA %
Reclamagdo pedagio: 7 38,89%
Reclamagdo S.A.U: 5 27,78%
Reclamagdo obras: 2 11,11%
Reclamagdo outras: 2 11,11%
Reclamacgdo 0800/ouvidoria: 1 5,56%
Reclamacgdo condi¢des da rodovia: 1 5,56%
Reclamagao trafego: 0 0,00%
Total 18 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Julho 2020

Reclamacdo pedagio: [E J 7
Reclamagdo S.A.U: E J 5
Reclamacio obras: e 2
Reclamacgdo outras: =93>
Reclamacgdo 0800/ouvidoria: =31
Reclamacdo condigdes da rodovia: =31
Reclamacdo trafego: 00
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Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11.1 Comparativo manifestagcdes no més de Julho

MANIFESTAGOES 2019 2020
INFORMACAO 5 1
RECLAMACAO 26 11

ELOGIO 0 0
SOLICITACAO 139 92

RESSARCIMENTO 19 8

SUGESTAO 1 0

TROTE 0 0
Total 190 112

MANIFESTACOES ROTA 116 - JULHO

190
= 41%

N

RECLAMACOES ROTA 116 - JULHO

58%
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12 Manifestacdes na Concessionaria CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES QUANT. %
RECLAMACAO 4 0,67%
ELOGIO 141 23,54%
SOLIC./INFORMACAO 407 67,95%
OUTROS 47 7,85%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 599 100,00%

MANIFESTAGOES DA VIA LAGOS - JULHO 2020

1%
g |
= RECLAMAGAO
\ = ELOGIO
= SOLIC./INFORMAGAO

OUTROS

= SUGESTAO

RECLAMAGOES (CLASSIFICACAO) FREQUENCIA %
ACESSO A RODOVIA 1 25,00%
TROCO ERRADO 1 25,00%
MAS CONDICOES DA BASE DE
ATENDIMENTO AO USUARIO 2 50,00%
Total 4 100,00%

RECLAMAGOES DA VIA LAGOS - JULHO
2020

MAS CONDIGOES DA BASE DE (RN

ATENDIMENTO AO USUARIO

———

TROCO ERRADO

————

ACESSO A RODOVIA
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12.1 Comparativo manifestagcoes no més de Julho

MANIFESTAGOES 2019
RECLAMACAO 2 4
ELOGIO 202 141
SOLIC./INFORMACAO 269 407
OUTROS 16 47
SUGESTAO 0 0
Total 489 599

MANIFESTACOES VIA LAGOS - JULHO

R

RECLAMACOES VIA LAGOS - JULHO

a
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Conclusao

Com base nos dados desta Ouvidoria, a maioria das reclamagdes registradas na
Ouvidoria da Agetransp se deram através do e-mail. Das 65 reclamagfes 34 foram através
do canal eletronico e 31 através do Call Center. Além disto, o sistema telefénico € o que
registra 0 maior numero de manifestacdes. Neste més, 83% das manifestacbes foram
recebidas por ele.

A Supervia obteve o maior nimero de reclamac¢des no més, correspondendo a um
percentual de 66,15% das reclamacdes. MetroRio foi a segunda Concessionaria mais
reclamada, comportamento semelhante ao més de junho, com 16,92% das reclamacdes.
CCR Barcas, CCR Via Lagos e Rota 116 obtiveram 0s menores percentuais,
correspondendo a, respectivamente, 6,15%, 3,08% e 1,54%.

O Assunto que mais motivou 0s usuarios a recorrer a esta Ouvidoria foi, novamente,
a Mudanca realizada pela Concessionaria Supervia que contemplou os ramais de Deodoro
e Santa Cruz. A alteracdo estabeleceu o fim de viagens que iniciavam em Deodoro que
terminavam na Central e as que comegavam na Central e finalizavam em Deodoro. Os
ramais Deodoro e Santa Cruz foram interligados, ou seja, 0s usuarios que antes realizavam
viagens com origem e destino entre a Central e Deodoro agora utilizam outros ramais. Além
disto, o ramal Santa Cruz ndo opera mais com trens expressos e as viagens desse ramal
realizam paradas em todas as estacdes que antes eram realizadas pelos trens do Ramal
Deodoro. Em julho, 15,38% das reclamacdes registradas nesta Ouvidoria foram a respeito
dessa alteracdo operacional, apresentando uma redugéo neste percentual que, em junho,
foi de 37,68%.

Em relacdo ao més de julho, houve aumento no percentual das reclamacgdes cujo
foco era a COVID-19. No més de referéncia,15,38% dos registros tiveram foco o novo
Coronavirus, ao passo que no més anterior, o percentual foi de 10% das reclamacdes.

Houve aumento de 14,61% das manifestagfes em relagédo ao més anterior, e de 12%
em relacdo ao més de julho de 2019. Com relacédo as reclamacdes, reduziram em 5,8% em
relacédo a junho de 2020 e reducéo de 24% em relacdo ao més de julho de 2019.
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Nas Ouvidorias das Concessionarias, somente a CCR Via Lagos registrou aumento

em relacdo ao més de julho de 2019. No més de julho de 2019 a CCR Via Lagos registrou
2 reclamagdes, ja neste ano, foram 4, um aumento de 100%. As Concessionarias Supervia,
MetroRio, CCR Barcas e Rota 116 reduziram as reclamacdes em, respectivamente, 40,8%,
38%, 75% e 58%.

Nos Dados da Ouvidoria da Agetransp, as Concessionarias que apresentaram
aumento das reclamagdes foram Supervia e CCR Via Lagos. A Ouvidoria da Agetransp em
julho do ano passado nao registrou reclamacdes sobre a CCR Via Lagos, ja no ano
corrente, foram 2. Ao passo que na Ouvidoria da Supervia houve reducéo das reclamacoes,
na Ouvidoria da Agetransp as reclamacfes sobre a Concessionaria de trens urbanos
aumentaram em 10%. A Ouvidoria da Agéncia também registrou reducéo das reclamacdes
sobre as Concessionarias MetroRio, CCR Barcas e Rota 116 e essas reducfes em
percentuais foram de 56%, 79% e 50%, respectivamente.

Na Ouvidoria da Agetransp, a grande reclamacao referente a Supervia foi em relacao
a Operacao da Concessionaria, e assunto de destaque foi a Mudanca nos ramais Santa
Cruz e Deodoro, correspondendo a 18,6% das reclamacdes, e 0 Ramais mais reclamados
foram Japeri e Santa Cruz, ambos com 27,91% das reclamacdes. Na Ouvidoria da prépria
Concessionaria, a maioria das reclamacdes foram sobre o Ramal Deodoro com 42,45%
das reclamacdes e 0 assunto mais frequente foi a pontualidade dos trens.

A respeito do MetréRio, na Ouvidoria da Agéncia, usuérios reclamaram mais sobre
o Coronavirus, os assuntos mais frequentes foram conservacéo e limpeza, intervalos e
seguranca publica todos corresponderam a 18,18% das reclamacdes. Ao passo que, das
linhas informadas, usuarios reclamaram mais sobre a linha 2 na Ouvidoria da Agéncia, na
Ouvidoria do MetroRio a maioria das reclamagdes foram em relagdo a Linha 1. Na Ouvidoria
da Agetransp, 45,45% das reclamacgfes eram referentes a Linha 2, j& na Ouvidoria do
Metrd, cerca de 30% foram em relacdo a Linha 1. Diretamente com a Concessionaria, 0

cartdo giro foi o motivo de reclamacdes.
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Em relacdo a CCR Barcas, esta Ouvidoria registrou 2 reclamacgdes sobre o0 novo

Coronavirus e 2 sobre regularidade. Os assuntos dessas reclamacdes foram atraso na
partida, horarios, Lei N°8,798 e vendedores ambulantes. Das estacdes, houve registros de
Cocota e Paquetad. Na Ouvidoria da CCR Barcas, vendedores ambulantes foi o assunto
mais reclamado, totalizando 51,72% das reclamacdes na Concessionaria. A estagao lider
em reclamacoes foi a Praca XV e a maioria delas (68,97%) foram nas embarcacdes.

Sobre a CCR Via Lagos, usuarios ficaram mais insatisfeitos em relacdo ao
atendimento, e esse comportamento foi evidenciado tanto na Ouvidoria da Agetransp
guanto na Ouvidoria da Concessionéria. Todas as reclamacfes sobre esta Concessionaria
registradas nesta Ouvidoria foram sobre atendimento e, 50% das reclamac¢des na Ouvidoria

da CCR Via Lagos foram sobre mas condi¢des da base de atendimento ao usuario.

No que tange a Concessionaria Rota 116, um usuario reclamou nesta Ouvidoria
sobre a conservacao e limpeza das rodovias administradas pela Rota 116. Na Ouvidoria da
prépria Concessiondria, 0s maiores motivos de insatisfacdo dos usuarios foram questbes

de pedagios.

Rio de Janeiro, 31 de agosto de 2020

José Carlos Martins
Assessor

ID 4374207-6
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