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Introducao

O presente relatério contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o més de agosto do ano de 2020. No que
tange as analises apresentadas no relatério, todas as tabelas e graficos foram
feitos baseados nos dados da prépria Ouvidoria da Agetransp (Agéncia
Reguladora de Servigos 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, atraves disto,
exigir melhorias que se mostrarem necessdarias, prestar os devidos
esclarecimentos aos cidadaos e ser o principal mediador entre 0s usuarios e

0s servigos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

Através do relatério, é possivel compreender quais Sdo 0s assuntos que
motivaram 0s usuarios de transporte publico a procurar esta Ouvidoria e as
Concessionarias, e quais sao os ramais, linhas ou esta¢des 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 informagdes presentes neste relatdrio se tornasse mais solidas e

melhores.
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1 ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria em Agosto

de 2020

1.1 ManifestacOes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 2 0,93%
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 146 68,22%
RECLAMACAO 66 30,84%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 0 0,00%
SUGESTAO 0 0,00%

TOTAL 214 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO
146
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1.2 ManifestacOes por Canal

MANIFESTACOES

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO INFORMAGAO SOLICITAGAO SUGESTAO TOTAL
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 1 0 28 133 0 162
E-MAIL 1 0 34 2 0 37
TWITTER 0 0 0 0 0 0

e-SIC 0 0 0 2 0 2
e-OuUvV 0 0 4 9 0 13
TOTAL 2 0 66 146 0 214

MANIFESTACOES POR CANAL

TWITTER

8 ’1%

PRESENCIAL
0%

TELEFONE
76%
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1.3 Reclamacdes por Concessionaria

RECLAMACOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE %

CCR Barcas 11 16,67%

MetroRio 12 18,18%

Rota 116 2 3,03%

Supervia 41 62,12%

CCR Via Lagos 0 0,00%
Total 66 100,00%

CONCESSIONARIAS
41
12 1
2
| 0
SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS ROTA 116 CCR VIA LAGOS
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1.4 Reclamacbes por assunto

Assunto Frequéncia %
Intervalos 6 9,09%
Atraso no percurso 5 7,58%
Superlotacao 5 7,58%
Atendimento 4 6,06%
atraso na partida 4 6,06%
Manutengao 4 6,06%
Operagao 4 6,06%
Desuso de Mascaras 4 6,06%
Acessibilidade 2 3,03%
Cartao 2 3,03%
Conservacao e limpeza 2 3,03%
Gratuidade 2 3,03%
Horario de Funcionamento 2 3,03%
Informacado 2 3,03%
Logistica de embarque e desembarque 2 3,03%
Mudanga no Ramal Santa Cruz e Deodoro 2 3,03%
Ressarcimento 2 3,03%
Trem 2 3,03%
Achados e Perdidos 1 1,52%
Avaria 1 1,52%
Banheiros 1 1,52%
Buracos/ Desniveis na pista 1 1,52%
Elevador 1 1,52%
Refrigeragdo 1 1,52%
Tarifas 1 1,52%
Vagao feminino 1 1,52%
Vendedores ambulantes 1 1,52%
Desuso de EPIS 1 1,52%

Total 66 100,00%
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1.5 Reclamac®bes por Categoria

%
19,70%
15,15%

3,03%
10

Frequéncia

Categoria

13

Atendimento

10

COVID-19
Informacgao
Manutencao

,61%

15,15%
7,58%
1,52%

25,76%
1,52%

100,00%

10

Operagao

Outros
Refrigeragdo
Regularidade

17

Seguranga

66
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Grafico de Setores das categorias das

reclamacoes
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2 Comparativo Agosto de 2019 X Agosto de 2020

MANIFESTACOES FORMAIS OUVIDORIA - AGOSTO

345

RECLAMAGOES OUVIDORIA - AGOSTO
247
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3 Reclamacobes Ouvidoria Agetransp — Supervia

3.1 Reclamac0des por Categoria

Categorizacao

COVID-19 6 14,63%

Manutencgao 14,63%

Refrigeragdo 1 2,44%

Total 41 100,00%

ReclamacOes da Supervia por categoria

B Atendimento

m COVID-19

W Informagdo
Manutengao

M Operagao

M Refrigeragdo

M Regularidade
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3.2 Reclamacgdes por assunto

Assunto Total %
Acessibilidade 2 4,88%
Achados e Perdidos 1 2,44%
Atendimento 3 7,32%
atraso na partida 1 2,44%
Atraso no percurso 4 9,76%
Avaria 1 2,44%
Conservacao e limpeza 2 4,88%
Desuso de EPIS 1 2,44%
Desuso de Mascaras 3 7,32%
Elevador 1 2,44%
Informagao 2 4,88%
Intervalos 5 12,20%
Manutengao 3 7,32%
Mudanca no Ramal Santa Cruz e Deodoro 2 4,88%
Operagao 4 9,76%
Refrigeracdo 1 2,44%
Ressarcimento 1 2,44%
Superlotacdo 2 4,88%
Trem 1 2,44%
Vagao feminino 1 2,44%
Total 41 100,00%

Intervalos

Atraso no percurso

Assunto das Reclamacoes
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3.3 Reclamacdes por Ramal

Belford Roxo 1 2,44%
Deodoro 2 4,88%
Gramacho 5 12,20%
Japeri 15 36,59%
N&o Informado 6 14,63%
Paracambi 2 4,88%
Santa Cruz 9 21,95%
Saracuruna 1 2,44%
Total 41 100,00%

Ramais das Reclamacgdes

15

9
6
5
2 2
= I L 1
] ]

H Belford Roxo M Deodoro M Gramacho & Japeri B N3o Informado M Paracambi M Santa Cruz M Saracuruna
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3.4 Reclamac0Oes por estacao

Estacao Total %

Bangu 1 2,44%
Comendador Soares 1 2,44%
Cordovil 1 2,44%
Duque de Caxias 1 2,44%
Gramacho 1 2,44%
Lages 1 2,44%
Madureira 1 2,44%
Manguinhos 1 2,44%
Maracana 1 2,44%
Nova Iguagu 1 2,44%
Paracambi 1 2,44%
Parada de Lucas 1 2,44%
Piabeta 1 2,44%
Senador Camara 1 2,44%
Central 2 4,88%
Deodoro 2 4,88%
Engenho de Dentro 2 4,88%
Inhoaiba 2 4,88%
Queimados 2 4,88%
Santa Cruz 2 4,88%
Vila Militar 2 4,88%
Japeri 5 12,20%

N3do Informada 8 19,51%

Total 41 100,00%

Reclamacdes por Estacao

N3o Informada

Vila Militar =~ se—— 2
—— )
Queimados eeeee—— )
E—— )
Engenho de... m——
——— )
Central ——— s—s——— )
——— ]
Piabetd = 1
—— ]
Paracambi e 1
e ]
Maracand = 1
—— ]
Madureira 1
——— ]
Gramacho e 1
—— ]
Cordovil e 1
I
Bangu e 1

8
5
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3.5 Comparativo de reclamacdes de Agosto

RECLAMAGOES SUPERVIA - AGOSTO

49
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4 Reclamac0Oes Ouvidoria Agetransp — Metrorio

4.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizacdo Total %
Atendimento 5 41,67%
Operacio 2 | 16,67% Regug‘;dade
Outros 3 25,00%
Regularidade 1 8,33%
Seguranga 1 8,33% Outros
25%
Total 12 |100,00%

4.2 Reclamacgdes por Assunto

Segurancga
8%

Operacao
17%

Reclamacdes por
Categoria

Atendimento
42%

Assunto Total %

atraso na partida 1 8,33%

Banheiros 1 8,33%

Cartdo 2 16,67%
Gratuidade 2 16,67%

Horario de Funcionamento 1 8,33%
Logistica de embarque e desembarque 2 16,67%

Ressarcimento 1 8,33%

Trem 1 8,33%

Vendedores ambulantes 1 8,33%
Total 12 100,00%

[ (.
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Reclamagdoes MetroRio - Por Assunto

I I I 1 1 1 1 1 1
(8]

& ™ S

»0
N
-\
(, 6( ’6‘»

a2 . (05
3(’0 \(\8\ 62‘ .-

. O
. 5'(.\ (s} :’a(\ <5
0% aﬂ"“" oot ®

4.3 Reclamacdes por Linha

Linha 1 2 16,67%
N&o Informado 10 83,33%
Total 12 100,00%

Linha 1 Nao Informado

[ (N
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4.4 Reclamacdes por Estacao

Estacdo Total %

N&o Informada 9 75,00%
Cantagalo 1 8,33%
General Osério 1 8,33%
Saens Pefia 1 8,33%
Total 12 100,00%

Grafico de barras das
reclamacdes da MetroRio
por estacao

N&o Informada |G o
Cantagalo [l 1

General Osério ] 1

Saens Pefia [} 1

4.5 Comparativo de reclamacdes de agosto

RECLAMACOES METRORIO - AGOSTO

26
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5 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Barcas

5.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizagao Total %
COVID-19 4 36,36%
Regularidade 4 36,36%
Informagao 1 9,09%
Operagao 1 9,09%
Outros 1 9,09%
Total 11 100,00%

Reclamacg6es CCR Barcas - Por Categoria

4 4

1 1 1

COovID-19 Regularidade Informacao Operacgao Outros
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5.2 Reclamac0des por Assunto

Assunto Reclamagoes %

Atendimento 1 9,09%

atraso na partida 2 18,18%

Atraso no percurso 1 9,09%

Desuso de Mascaras 1 9,09%

Horario de Funcionamento 1 9,09%

Intervalos 1 9,09%

Superlotagdo 3 27,27%

Tarifas 1 9,09%
Total 11 100,00%

Reclamagdes CCR Barcas - Por Assunto
3
2
1 1 1 1 1 1
20 RS o o o o & )
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S & & S ¢ &
= o & < & &° A
NG ,bc,O B N
2 ?;é e"’o K
Q ) {\O
&
[ (N

AGETRANSP

23




5.3 Reclamac0des por Estacéo

Estacdo Total %

N3do Informada 7 63,64%
Paqueta 2 18,18%
Praca Arariboia 1 9,09%
Praga XV 1 9,09%

Total 11 100,00%

Gréafico de barras das
reclamacdes da CCR

N3o Informada

Paquetd

Praca Arariboia

Praca XV

Barcas
por estacao

D 7
N 2
i
L

5.4 Comparativo de reclamacgdes de Agosto

RECLAMAGOES CCR BARCAS - AGOSTO

15
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6 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - Rota 116

6.1 Reclamacdes por Categoria, por assunto e Comparativo
RECLAMACOES ROTA 116

Categorizacdao Total %
Manutengao 1 50,00% - AGOSTO
Outros 1 50,00%
Total 2 100,00%
100%
Assunto Total % /]\
Buracos/ Desniveis na pista 1 50,00%
Manutencao 1 50,00%
Total 2 100,00%

7 ManifestacOes Ouvidoria Agetransp - CCR Via

Lagos

7.1 Reclamac0Oes por Categoria, por assunto e Comparativo
RECLAMACOES VIA LAGOS - AGOSTO

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8 Manifestacdes na Concessionaria Supervia

8.1 Manifestagdes por tipo

Tipo de Manifestacdao Manifestacoes %

DENUNCIA 7 0,21%
ELOGIO 12 0,35%
INFORMACAO 2322 68,31%
RECLAMACAO 504 14,83%
SOLICITACAO 549 16,15%
SUGESTAO 5 0,15%
Total 3399 100,00%

Manifestagoes Supervia - Agosto 2020

0% 0% 1%
0

m DENUNCIA

EELOGIO

H INFORMACAO

V’  RECLAMACAO
B SOLICITAGAO

B SUGESTAO
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.2 Manifestacdes por Ramal

NAO INFORMADO 2322 68,31%
DEODORO 550 16,18%
SANTA CRUZ 192 5,65%
JAPERI 174 5,12%
SARACURUNA 98 2,88%
BELFORD ROXO 47 1,38%
PARACAMBI 9 0,26%
VILA INHOMIRIM 4 0,12%
GUAPIMIRIM 3 0,09%
Total 3399 100,00%

Manifestagoes Supervia - Agosto 2020

1%

m BELFORD ROXO

m DEODORO

B GUAPIMIRIM
JAPERI

B PARACAMBI

B SANTA CRUZ

B SARACURUNA

B VILA INHOMIRIM

0%

1%
25%
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.3 Reclamacdes por Ramal

Ramal Reclamagoes %

BELFORD ROXO 18 3,57%
DEODORO 167 33,13%

GUAPIMIRIM 2 0,40%
JAPERI 125 24,80%

PARACAMBI 7 1,39%
SANTA CRUZ 118 23,41%
SARACURUNA 64 12,70%

VILA INHOMIRIM 3 0,60%
Total 504 100,00%

Reclamacgoes Supervia - Agosto 2020

- = BELFORD ROXO
= DEODORO
= GUAPIMIRIM
JAPERI
= PARACAMBI
= SANTA CRUZ
\ = SARACURUNA
1% 0%
25% = VILA INHOMIRIM
(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.4 Reclamac0des por Assunto

Assunto Reclamaches %
PONTLUJAIIDADF DOS TRENS 64 12.70%
CARTAO PREN—PAGO 48 9.52%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 34 6.75%
BILHETEIRO 27 5.36%
SEGURANCANNOS TRENS 27 5.36%
MANUTENCAO 26 5.16%
AGENTE DE CONTROLE 25 4.96%
SEGURANCA NOS RAMAIS 25 4,96%
CLIENTES 19 3.77%
BILHETERIA 17 3.37%
ESCADAS ROLANTES 17 3.37%
AMBULANTES 17 3.37%
INTERVALOS DOS TRENS 14 2.78%
CONFORTO 12 2.38%
PROCEDIMENTQOS ADOTADOS 12 2.38%
OUTROS | 11 2.18%
FUNCIONARIO 10 1.98%
SUPERLOTACAO 10 1.98%
AUDIO CIC 9 1.79%
ATENDIMENTO 7 1.39%
OBRAS CIVIS - 6 1.19%
PARADA NA SINALIZACAO 6 1.19%
NOVAS LINHAS DE TRENS 5 0.99%
BANH~E|RO § 4 0.79%
CARTAO UN~|TAR|O - 4 0.79%
CO}NSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 4 0.79%
ELETRICA 4 0.79%
PASSAGEM EM NIVEL 4 0.79%
MURO 4 0.79%
CARTOES RIOCARD 3 0.60%
TERCEIRIZADO 3 0.60%
ACESSIBILIDADE 2 0.40%
COMUNICACAO 2 0.40%
GRATUIDADE 2 0.40%
OUTROS ENTORNO 2 0.40%
ALTERACAO DA GRADE 1 0.20%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0.20%
CONTACTLESS 1 0.20%
ELEVADORES 1 0.20%
ESPACO GRATUIDADE 1 0.20%
FILA ) 1 0.20%
HORARIO DE INICIO E FIM DA 1 0.20%
INTEG RANTES 5 1 0.20%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 1 0.20%
LIMPEZA 5 1 0.20%
MAIOR NUMERO DE CARROS 1 0.20%
TEMPO DE PERCURSO 1 0.20%
TREM ESPECIAL 1 0.20%
MATERIAL RODANTE 1 0.20%
CARTAO BLOQUEADO 1 0.20%
SUPRESSAO 1 0.20%
METALICA 1 0.20%
PINTURA 1 0,20%
Total 504 100,00%
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ReclamagoOes Supervia - Agosto 2020

TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO

TEMPO DE PERCURSO
SUPRESSAO

SUPERLOTAGAO

SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PONTUALIDADE DOS TRENS
PINTURA

PASSAGEM EM NIVEL
PARADA NA SINALIZACAO
OUTROS ENTORNO

OUTROS

OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
MURO

METALICA

MATERIAL RODANTE
MANUTENCAO

MAIOR NUMERO DE CARROS
LIMPEZA

INTERVALOS DOS TRENS
INTERRUPGAO DE CIRCULAGAO
INTERLIGACAO DE RAMAIS
INTEGRANTES

HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO
GRATUIDADE

FUNCIONARIO

FILA

ESPACO GRATUIDADE
ESCADAS ROLANTES
ELEVADORES

ELETRICA

CONTACTLESS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
CONFORTO

COMUNICACAO

CLIENTES

CARTOES RIOCARD

CARTAO UNITARIO

CARTAO PRE-PAGO

CARTAO BLOQUEADO
BILHETERIA

BILHETEIRO

BANHEIRO

AUDIO CIC

ATENDIMENTO
AMBULANTES

ALTERACAO DA GRADE
AGENTE DE CONTROLE
ACESSIBILIDADE

a1

—3

91

a1

=0 10
O ) ]
. ) 5
Em——— 1)
) /|
@1

— 4
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8.5 Comparativo de manifestacGes de agosto

MANIFESTACOES SUPERVIA - AGOSTO

RECLAMAGCOES SUPERVIA - AGOSTO

[ (.

AGETRANSP
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8.6 ReclamacOes Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes %
PASSAGEM EM NIVEL 3 16,67%
BELFORD ROXO 2 11,11%
ERRO DE LEITURA 2 11,11%

HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 2 11,11%
USO DE MASCARAS 2 11,11%
ACESSO NAO LIBERADO 1 5,56%
CARRO EXCLUSIVO 1 5,56%
EVASAO DE RENDA 1 5,56%
ILUMINACAO 1 5,56%
PARADA NA SINALIZACAO 1 5,56%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 5,56%
TRILHOS 1 5,56%
Total 18 100,00%

Reclamac¢des Ramal Belford Roxo - Agosto 2020

. ¥
trinos NG
procepimenTos apoTtapos N
passacem ev niveL Y :
PARADA NA SINALIZACAO A
ILUMINACAO A :
HORARIO DE FUNCIONAMENTO A >
EVASAO DE RENDA A
erro pE Lerrura T -
carro excusivo N
setrorproxo NN -
ACESSO NAO LIBERADO A

(N
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8.7 ReclamacOes Ramal Deodoro
Assunto Reclamacoes %
SANTA CRUZ 21 12.57%
ERRO DE LEITURA 15 8,98%
INOPERANTE 13 7.78%
USO DE MASCARAS 12 7,19%
FECHADO 9 5,39%
OUTROS 8 4,79%
JAPERI 7 4,19%
ATENDIMENTO 5 2,99%
BELFORD ROXO 5 2,99%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 2,99%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 5 2,99%
AMBULANTES 4 2,40%
DEODORO 4 2,40%
FILA DE ESPERA 4 2,40%
FALTA DE ALCOOL 4 2,40%
CARRO EXCLUSIVO 3 1,80%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 3 1,80%
AGENDAMENTO 2 1,20%
CONSTRUCOES 2 1,20%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 1,20%
ILUMINACAO 2 1,20%
MAQUINISTA 2 1,20%
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 1,20%
PROCEDIMENTOS 2 1,20%
ROUBO / FURTO 2 1,20%
VENDA INCORRETA 2 1,20%
PORTAS 2 1,20%
ACESSOS 1 0,60%
ACIDENTE 1 0,60%
AR-CONDICIONADO 1 0,60%
BILHETERIA 1 0,60%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 0,60%
GOTEIRAS 1 0,60%
INFORMACAO INCORRETA 1 0,60%
LIMPEZA 1 0,60%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE 1 0,60%
MANIFESTACOES 1 0,60%
PEDINTES 1 0,60%
SARACURUNA 1 0,60%
SUPERVIA FONE 1 0,60%
TRILHOS 1 0,60%
MANUTENCAO 1 0,60%
BANHEIRO 1 0,60%
FUNCIONARIOS 1 0,60%
PRE-PAGO 1 0.60%
SUPRESSAO 1 0,60%
HIDRAULICA 1 0,60%
Total Geral 167 100,00%
T
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Reclamag¢des Ramal Deodoro - Agosto 2020

HIDRAULICA T8 1
SUPRESSAO 1B 1
USO DE MASCARAS I | >
FALTA DE ALCOOL TN /
PRE-PAGO B 1
FUNCIONARIOS T8 1
BANHEIRO W8 1
MANUTENCAO 0 1
PORTAS NS ?
VENDA INCORRETA S ?
TRILHOS 0B 1
SUPERVIAFONE B 1
SARACURUNA HB 1
SANTA CRUz I 2 1
ROUBO / FURTO N ?
PROCEDIMENTOS ADOTADOS IS S5
PROCEDIMENTOS NN 2
PROCEDIMENTO DA EMPRESA S 5
PERTUBACAO NA VIAGEM D 2
PEDINTES H 1
OUTROS I 3
MAQUINISTA S 2
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS B 1
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO H 1
LIMPEZA @B 1
JAPERI S 7
INOPERANTE SN 13
INFORMAGCAO INCORRETA @ 1
ILUMINACAO N 2
HORARIO DE FUNCIONAMENTO SEEES 2
GOTEIRAS HB 1
FILA DE ESPERA SN 4
FECHADO S
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS SN 3
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS B 1
ERRO DE LEITURA S 15
DEODORO SN
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES SIS 2
CARRO EXCLUSIVO s 3
BILHETERIA =B 1
BELFORD ROXO SN 5
ATENDIMENTO SIS 5
AR-CONDICIONADO ®B 1
AMBULANTES S 4
AGENDAMENTO S 2
ACIDENTE B 1
ACESsOs 1B 1

(N

AGETRANSP

34



Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.8 Reclamacdes Ramal Guapimirim

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

Reclamac¢des Ramal Guapimirim - Agosto 2020

GUAPIMIRIM

(N
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8.9 ReclamacOes Ramal Japeri
Assunto Reclamagdes %

JAPERI 29 23,20%
ERRO DE LEITURA 16 12,80%
USO DE MASCARAS 9 7,20%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 7 5,60%
MAQUINISTA 6 4,80%
ATENDIMENTO 5 4,00%
FALTA DE INFORMACAO 5 4,00%
PARADA NA SINALIZACAO 5 4,00%
OUTROS 4 3,20%
ROUBO / FURTO 4 3,20%
AMBULANTES 3 2,40%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 2,40%
MANUTENCAO 3 2,40%
ASPECTO FiSICO 2 1,60%
FECHADO 2 1,60%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 1,60%
PARACAMBI 2 1,60%
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 2 1,60%
ABERTURA DE PORTAO 1 0,80%
AR-CONDICIONADO 1 0,80%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,80%
CAMBISTAS 1 0,80%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,80%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,80%
EFETIVO DA ESTACAO 1 0,80%
FILA DE ESPERA 1 0,80%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 0,80%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,80%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 1 0,80%
PASSAGEM EM NIVEL 1 0,80%
SANTA CRUZ 1 0,80%
TREM ESPECIAL 1 0,80%
TRILHOS 1 0,80%
FALTA DE ALCOOL 1 0,80%

Total 125 100,00%
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Reclamac¢des Ramal Japeri - Agosto 2020

USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL
MANUTENCAO

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
TRILHOS

TREM ESPECIAL

SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PASSAGEM EM NIVEL

PARADA NA SINALIZACAO
PARACAMBI

OUTROS

MAQUINISTA
LOCALIZAGAO/DIFICULDADE DE ACESSO
LIMPEZA DOS TRENS

JAPERI

INFORMACAO INCORRETA
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FILA DE ESPERA

FECHADO

FALTA DE INFORMAGAO

ERRO DE LEITURA

EFETIVO DA ESTACAO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CARRO EXCLUSIVO

CAMBISTAS

ATENDIMENTO

ASPECTO FiSICO

AREA NAO PAGA - NORMAL
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES

ABERTURA DE PORTAO
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8.10 Reclamacgdes Ramal Paracambi

Assunto Reclamagoes %
PARACAMBI 5 71,43%
GOTEIRAS 1 14,29%
SANTA CRUZ 1 14,29%
Total 7 100,00%

Reclamag¢des Ramal Paracambi - Agosto 2020

PARACAMBI _

[ (.
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8.11 Reclamacgdes Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoes %

SANTA CRUZ 40 33,90%
USO DE MASCARAS 12 10,17%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 11 9,32%
ATENDIMENTO 9 7,63%
ERRO DE LEITURA 7 5,93%
AMBULANTES 6 5,08%
FALTA DE ALCOOL 5 4,24%
LIMPEZA 4 3,39%
ACIDENTE 2 1,69%
DEBITO INDEVIDO 2 1,69%
FALTA DE SEGURANCA NOS
RAMAIS 2 1,69%
MANUTENCAO 2 1,69%
HIDRAULICA 2 1,69%
ACESSO NAO LIBERADO 1 0,85%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,85%
EVASAO DE RENDA 1 0,85%
FALTA DE INFORMACAO 1 0,85%
ILUMINACAO 1 0,85%
MAQUINISTA 1 0,85%
OUTROS 1 0,85%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 0,85%
ROUBO / FURTO 1 0,85%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,85%
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 0,85%
VENDA INCORRETA 1 0,85%
DORMENTE 1 0,85%
PISO 1 0,85%

Total 118 100,00%

(N
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Agosto 2020

HIDRAULICA

USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL

PISO

MANUTENCAO

DORMENTE

VENDA INCORRETA

VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA
TRANSPORTE DE VOLUMES
SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
OUTROS

MAQUINISTA

LIMPEZA

ILUMINACAO

FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMAGAO
EVASAO DE RENDA

ERRO DE LEITURA

DEBITO INDEVIDO

CARRO EXCLUSIVO
ATENDIMENTO

AMBULANTES

ACIDENTE

ACESSO NAO LIBERADO
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A 12
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[
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8.12 Reclamagdes Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagoes %

SARACURUNA 11 17,19%
ERRO DE LEITURA 10 15,63%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 5 7,81%
INOPERANTE 4 6,25%
MAQUINISTA 3 4,69%
FALTA DE INFORMACAO 2 3,13%
FECHADO 2 3,13%
LIMPEZA 2 3,13%
OUTROS 2 3,13%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 3,13%
ROUBO / FURTO 2 3,13%
FALTA DE ALCOOL 2 3,13%
USO DE MASCARAS 2 3,13%
ACESSO NAO LIBERADO 1 1,56%
AMBULANTES 1 1,56%
AR-CONDICIONADO 1 1,56%
AREA PAGA - NORMAL 1 1,56%
ATENDIMENTO 1 1,56%
CARRO EXCLUSIVO 1 1,56%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 1,56%
DEBITO INDEVIDO 1 1,56%
EFETIVO DA ESTACAO 1 1,56%
ELEVADOR E RAMPA 1 1,56%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 1,56%
PAINEIS ELETRONICOS 1 1,56%
VILA INHOMIRIM 1 1,56%
DORMENTE 1 1,56%
PINTURA 1 1,56%

Total 64 100,00%

(N
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Reclamac¢des Ramal Saracuruna - Agosto 2020

PINTURA
USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL

DORMENTE

VILA INHOMIRIM

SARACURUNA

ROUBO / FURTO

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PAINEIS ELETRONICOS

OUTROS

MAQUINISTA

LIMPEZA

INOPERANTE

FECHADO

FALTA DE SEGURANGA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMAGAO

ERRO DE LEITURA

ELEVADOR E RAMPA

EFETIVO DA ESTAGAO

DEBITO INDEVIDO

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
CARRO EXCLUSIVO

ATENDIMENTO

AREA PAGA - NORMAL
AR-CONDICIONADO

AMBULANTES

ACESSO NAO LIBERADO
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8.13 Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoes %
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 1 33,33%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 33,33%
USO DE MASCARAS 1 33,33%
Total 3 100,00%

Reclamag¢des Ramal Vila Inhomirim - Agosto 2020

USO DE MASCARAS

FALTA DE SEGURANGA NOS TRENS -1

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
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8.14 Manifestacbes por Assunto
DENUNCIAS - Agosto 2020
6
Assunto Dentincias %
SEGURANCA 6 85,71%
COMPLIANCE 1 14,29%
Total 7 100,00% @
SEGURANCA COMPLIANCE
Assunto Elogios % ELOGIOS - Agosto 2020
ESTACOES 4 33,33% 4
SEGURANCA 3 25,00% 3
COMUNICACAO 2
E MARKETING 2 16,67% 1 1 1
PLANEJAMENTO 1 8,33% @ il i@ @
TRACAO 1 8,33% o 6 © o o
CENTRO DE & & & E S
MANUTENCAO S S €L
DE ESTACOES 1 8,33% & Q§ °
Total 12 100,00%
. INFORMACOES - Agosto
Assunto Informacgoes %
PLANEJAMENTO 1069 46,04% 2020
COMUNICACAO E 427 18,39% 1069
ARRECADACAO 257 11,07% i
CIRCULAGAO 251 10,81%
RECURSOS 107 4,61%
SEGURANCA 63 2,71% . 251427
ESTACOES 54 2,33% o
SUPRIMENTOS 19 0,82% 17[|] Ff.; 3 10 13 [if 14 m‘; 1191 2 1
BILHETAGEM 17 0,73% N :o o o :'O':O :I N oo =
PLANEJAMENTO DE 14 0,60% SESSSOESSES S8
RECEITAS 14 0,60% SPIESESS55S55855¢8
MATERIAL RODANTE 13 0,56% 7§V 7838 §§§§§ g
JURIDICO 10 043%N <5 o £ SJ£7F 28s
INVESTIMENTOS 3 0,13% g & § 8 & §
VIA PERMANENTE 2 00% 5 3 S
SINALIZACAO 1 0,04% s «
TELECOMUNICACOES 1 0,04% “
Total 2322 100,00%
(N
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Assunto Reclamagodes %
SEGURANCA 121 24,01% ~ _
CIRCULACAO 82 16,27% RECLAMACOES Agosto
ESTACOES 77 15,28% 2020
PLANEJAMENTO 69 13,69%
ARRECADACAO 53 10,52% 11
CENTRO DE .
MANUTENCAO DE 1l
ESTAGGES 35 6,94% 2 1
VIA PERMANENTE 16 3,17% 53
MATERIAL RODANTE 13 2,58% 35
TRAGAO 12 2,38% 13 1 16
BILHETAGEM 8 8 q 4 2 [Eﬂ[ﬂ 4
ELETRONICA 8 1,59% @ @ S— e
A (Os'eo LLI.(/)LAIOT(O U))OLL/LL/'U)'
COMUNICACAO E ) §&5.0 Iéugsé,,&(éu&goqg
MARKETING 8 1,59% SES ué*géuggggéugao
SINALIZAGAO 4 0,79% SESSE68Fss8s"S58
HIGIENIZAGAO DOS §568 F§s5s58 §°F
TRENS 4 0,79% < S £< S & &
TELECOMUNICACOES 2 0,40% N & z
Total 504 100,00%
| assunto | Solicitagbes | % SOLICITAGOES - Agosto
ARRECADACAO 519 94,54% 2020
VIA PERMANENTE 8 1,46% c1o
ESTACOES 4 0,73%
CENTRO DE
MANUTENCAO DE
ESTACOES 4 0,73% 1 2 4 3 3 1 3 8. 4 1
INVESTIMENTOS 3 0,55% . .
, ) (F‘ (_?‘ zvo Q‘Qé\O‘Q\(J%é\ $Q4 ‘oé OQ {é\v
JURIDICO 3 0,55% F T A S F & @
FLEEE NN ST &
SEGURANCA 3 0,55% RN < S
X \s O NS QY \s
COMUNICACAO E ¢ Q
MARKETING 2 0,36%
CIRCULACAO 1 0,18%
PLANEJAMENTO DE ~
ACESSORIAS 1 0,18%
| ot | 549 | 100,00%
Assunto Sugestoes %
COMUNICACAO E
MARKETING 1 20,00% _
\Z & Qo el + O
MATERIAL ) S & 3
. & & & &
RODANTE 1 20,00% & <<90 S N &
PLANEJAMENTO 1 20,00% @o% & @‘v\ %
SEGURANCA 1 20,00% Q@ & Y
TRACAO 1 20,00% A\
Total 5 100,00%
"
AGETRANSP
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9.1 Manifestagcdes por tipo e por Linha

9 Manifestacdes na Concessionaria Metrorio

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 138 89 38 173 438 | 18,59%
ELOGIO 3 1 22 26 1,10%
|NFOR|V|ACAO 299 150 69 1094 1612  68,42%
SOLICITACAO 59 16 12 183 270 | 11,46%
SUGESTAO 4 1 2 3 10 0,42%
Total 503 256 122 1475 2356 | 100,00%

150
89
I16 1 38 69
S

1 12
LINHA 1 ......2

LINHA 2
LINHA 4

(N

AGETRANSP

Atendimentos MetroRio - Agosto 2020

22
o 3

NAO INFORMADA

CRITICA

B ELOGIO

= INFORMACAO

m SOLICITACAO

SUGESTAO
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METRORIO

MANIFESTACOES METRORIO - AGOSTO 2020

SOLICITACAO
S12%

_— SUGESTAO
0%

ELOGIO
1%

9.2 Manifestagdes por Motivo

Motivo Frequéncia %

GIRO 159 36,30%
ATENDIMENTO 52 11,87%
VENDAS 41 9,36%
OPERACAO 40 9,13%
LINHA DE BLOQUEIO 35 7,99%
MANUTENCAO 35 7,99%
GIRO - PARCERIAS 21 4,79%
NFC 13 2,97%
GRATUIDADE 12 2,74%
METRORIO CAMPANHAS 9 2,05%
METRO NA SUPERFICIE 9 2,05%
COMUNICACAO 3 0,68%
PICPAY 3 0,68%
CONVENIENCIA 2 0,46%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,46%
RESSARCIMENTO 2 0,46%

Total 438 100,00%

[ (N
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METRORIO

GIRO

ATENDIMENTO N 52

OPERACAO

VEN D A e 41

40

POSTO DE GRATUIDADE
OPERACAO REGULAR

SALDO

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
RECARGA

GRATUIDADE SENIOR

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
OBJETO PERDIDO

BIKE RIO

CADASTRO

LINHA DE BLOQUEIO I 35
MANUTENCAO [ 35
GIRO - PARCERIAS N 21
NFC T 13
GRATUIDADE [ 12
METRORIO CAMPANHAS T 9
METRO NA SUPERFICIE [ 9
COMUNICACAO B 3
PICPAY H 3
CONVENIENCIA § 2
SEGURANCA DO SISTEMA d 2
RESSARCIMENTO d 2

9.3 Manifestacdes por Categoria

I 285
I 240

Motivo das Reclamagoes - Agosto 2020

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTAGOES

I 164

I—— 114
I 107
I 91
I 77
I 75
I 72

[ (N

AGETRANSP

162

159

48



4
]

- . Manifestacoes Concessionaria

%

METRORIO

9.4 Reclamac0es por Categoria
CATEGORIA RECLAMACOES %
RECARGA 53  12,10%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 37 8,45%
BLOQUEIO DE CARTAO 30 6,85%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 27 6,16%
OPERACAO REGULAR 25 5,71%
SALDO 24 5,48%
GIRO 22 5,02%
CADASTRO 21 4,79%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 21 4,79%
ACESSO AO APP/SITE 19 4,34%
CARTAO PRE-PAGO 18 4,11%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 11 2,51%
UBER 10 2,28%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 9 2,05%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 8 1,83%
CORONAVIRUS 8 1,83%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 8 1,83%
BILHETERIA 7 1,60%
MANUTENCAO DOS TRENS 7 1,60%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 7 1,60%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 7 1,60%
CARTAO MASTER 5 1,14%
99 POP 5 1,14%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4 0,91%
APLICATIVO 3 0,68%
CARTAO VISA 3 0,68%
CELULAR 3 0,68%
CARTAO UNITARIO 3 0,68%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 3 0,68%
RECARGA VIA PICPAY 3 0,68%
BICICLETARIO 2 0,46%
CARTAO 2 0,46%
DEVOLUCAO VIA SITE 2 0,46%
BIKE RIO 2 0,46%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 2 0,46%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 0,46%
NICEPHOTOS 2 0,46%
CATRACA TRAVADA 1 0,23%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,23%
PALCO CARIOCA 1 0,23%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,23%
GLOBOPLAY 1 0,23%
COMUNICACAO SONORA 1 0,23%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,23%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,23%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,23%
MOBLY 1 0,23%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,23%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 1 0,23%
CAMERA DAS ESTACOES 1 0,23%
Total 438 100.00%
[ (N
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

RECARGA |
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS |
BLOQUEIO DE CARTAO [ 30
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO [ 27
OPERACAO REGULAR i 25
SALDO | 24
GIRO | 22
CADASTRO 21
MANUTENGAO DAS ESTAGOES 21

ACESSO AO APP/SITE 19

9.5 Comparativo do més de agosto

Manifestacoes MetroRio - Agosto

31%

2019 2020

[ (.
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METRORIO

Reclamacdes MetroRio - Agosto

13%
N%
2019 2020
9.6 Manifestagoes Linha 1
-
MANIFESTACOES DA LINHA 1
CRITICA Frequéncia % DO METRORIO AGOSTO 2020
CRITICA 138 27,44%
ELOGIO 3 0,60%
INFORMACAO 299 59,44% = CRITICA
SOLICITACAO 59 11,73% = ELOGIO
- = INFORMACAO
SUGESTAO 4 0,80%
SOLICITACAO
Total 503 100,00% = SUGESTAO
J

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

ATENDIMENTO 26 18,84%
GIRO 26 18,84%
OPERACAO 23 16,67%
VENDAS 18 13,04%
LINHA DE 17 12,32%
MANUTENCAO 11 7,97%
NFC 6 4,35%
METRO NA 5 3,62%
COMUNICACAO 2 1,45%
METRORIO 2 1,45%
CONVENIENCIA 1 0,72%
GRATUIDADE 1 0,72%
Total 138 100,00%

BLOQUEIO DE 18 13,04%
ATENDIMENTO DOS 16 11,59%
OPERACAO 13 9,42%
MAQUINA DE 12 8,70%
CARTAO PRE-PAGO 9 6,52%
GIRO 9 6,52%
ATENDIMENTO 8 5,80%
PROBLEMA NA 7 5,07%
MANUTENCAO DAS 6 4,35%
RECARGA 4 2,90%
BILHETERIA 3 2,17%
CARTAO MASTER 3 2,17%
TEMPO DE ESPERA 3 2,17%
EQUIPAMENTOS 3 2,17%
SALDO 2 1,45%
ACESSO AO APP/SITE 2 1,45%
CORONAVIRUS 2 1,45%
PROCEDIMENTO 2 1,45%
MANUTENCAO DOS 2 1,45%
CARTAO UNITARIO 2 1,45%
BICICLETARIO 1 0,72%
CARTAO 1 0,72%
CATRACA TRAVADA 1 0,72%
HORARIO DE 1 0,72%
PALCO CARIOCA 1 0,72%
CELULAR 1 0,72%
PROBLEMA NA 1 0,72%
GRATUIDADE DEF. 1 0,72%
INTEGRACAO COM 1 0,72%
ATENDIMENTO DOS 1 0,72%
COMUNICACAO 1 0,72%
ATENDIMENTO 1 0,72%

Total 138 100,00%

RECLAMAGOES AGOSTO 2020 - POR
MOTIVO

ATENDIMENTO

GIRO

OPERACAO

VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENCAO

NFC

METRO NA SUPERFICIE
COMUNICAGAO
METRORIO CAMPANHAS
CONVENIENCIA
GRATUIDADE

RECLAMACOES AGOSTO 2020 - POR
CATEGORIA

BLOQUEIO DE CARTAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
OPERACAO REGULAR

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO PRE-PAGO

GIRO

ATENDIMENTO OPERADOR DE...

I O
]

PROBLEMA NA OPERACAO...

MANUTENCAO DAS ESTACOES
RECARGA

BILHETERIA

CARTAO MASTER

TEMPO DE ESPERA NO MNS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
SALDO

ACESSO AO APP/SITE
CORONAVIRUS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL
MANUTENCAO DOS TRENS
CARTAO UNITARIO
BICICLETARIO

CARTAO

CATRACA TRAVADA

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
PALCO CARIOCA

CELULAR

PROBLEMA NA OPERACAO...

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO

INTEGRAGAO COM OUTROS...

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES

COMUNICACAO OPERACIONAL...
ATENDIMENTO OPERADOR DE...

[ (.
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Q

- METRORIO
% :
e 2 66,67% Elogios Agosto 2020 - Por
OPERACAO 1 33,33% , Estacao
Total | 3 | 100,00%
1
Informagoes Frequencia % . -
OPERACAO 85 28,43%
GRATUIDADE 58 19,40% ATENDIMENTO OPERACAO
GIRO 42 14,05%
ATENDIMENTO 29 9,70%
VENDAS 16 5,35% gnformacdes Linha 1 - Agosto
METRO NA > 2020
SUPERFICIE 14 4,68%
RESSARCIMENTO 14 4,68%
CORPORATIVO 11 3,68% 28
CONVENIENCIA 8 2,68% 2
GIRO - PARCERIAS 6 2,01%
METRORIO 29
CAMPANHAS 6 2,01% 16 14 14
RECHAMADA 6 2,01% 1 6566
COMUNICACAO 2 0,67% I i H D mEm 21
MANUTENCAO 1 0,33% PSR R S S O B S R
S O < < O uw
ACESSIBILIDADE 1 0,33% ’§% 5 2 é - z 5 & 2 S 225
c = w s % & 2 E T S <
Total 299 100,00% 5 % E>>4838 § $23%S
%
ACHADOS E Solicitagdes Linha 1 - Agosto
PERDIDOS 47 79,66% 2020
GRATUIDADE > 8,47% ACHADO A 4y
SEGURANCA DO
RESSARCIMENTO 2 3,39%
PROCEDIMENTO secura.. 2
OPERACIONAL 1;
PADRAO 2 3,39% RESSARC...
GIRO 1 1,69% procen... 12
| Total | 59 |100,00%
GIRO '1
Sugestoes Linha 1 - Agosto 2020
% ¢ ¢
OPERACAO 3 75,00% 3
METRORIO . .
0,
CAMPANHAS 1 25,00 e
Total 100'004’ METRORIO CAMPANHAS OPERACAO
{‘-“.
AGETRANSP
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h METRORIO

9.7 Manifestagdes Linha 2
MANIFESTACf)ES DA LINHA 2 DO
Tipo de . METRORIO- AGOSTO 2020
Manifestacao Frequéncia %
INFORMAGAO 150 58,59%
CRITICA 89 34,77%
SOLICITACAO 16 6,25% = INFORMACAO
SUGESTAO 1 0,39% = CRITICA
ELOGIO 0 0,00% = SOLICITACAO
Total 256 100,00% -
SUGESTAO
= ELOGIO
N
VENDAS 20 22,47%
ATENDIMENTO 13 14,61% RECLAMACOES AGOSTO 2020 -
LINHA DE POR MOTIVO
BLOQUEIO 13 14,61%
MAN UTENCAO 13 14,61% i
clie il Lo ATENDIVI\;'I;II\EI)?O ] 13 'S
C',\A/II\E/ITPIZ?\JRI-I&S ; 5 87% LINHA DE BLOQUEIO | 13
i 1000 MANUTENCAO | 13
OPERAGAO 5 5,62% GIRO 10
GRATUIDADE 2 2,25% METRORIO CAMPANHAS 7
COMUNICACAO 1 1,12% OPERACAO 5
CONVENIENCIA 1 1,12% GRATUIDADE 2
NFC 1 1,12% COMUNICACAO 1
GIRO - PARCERIAS 1 1,12% CONVENIENCIA 1
SEGURANCA DO NFC |1
RESSARCIMENTO 1 1,12% R DOSISTEMA g 1
Total 29 100.00% RESSARCIMENTO 1
Solicitagdes Linha 2 - Agosto 2020
Solicitagoes Frequéncia %
PERDIDOS -
PERDIDOS 15 93,75% ACHADOS E PERDIDOS 15
GRATUIDADE 1 6,25%
Total 16 100,00% '
GRATUIDADE 1
a
AGETRANSP
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METRORIO

Categoria Reclamacoes %
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 14 15,73%
GIRO 11 12,36%
ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS il 12,36%
BLOQUEIO DE CARTAO 8 8,99%
MANUTENCAO DAS 8 8,99%
CORONAVIRUS 6 6,74%
CARTAO PRE-PAGO 4 4,49%
EQUIPAMENTOS NAS 4 4,49%
BILHETERIA 3 3,37%
RECARGA 2 2,25%
PROCEDIMENTO 2 2,25%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 2,25%
OPERACAO REGULAR 2 2,25%
BICICLETARIO 1 1,12%
CARTAO MASTER 1 1,12%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 1,12%
UBER 1 1,12%
PROBLEMA NA OPERACAO 1 1,12%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,12%
MANUTENCAO DOS TRENS 1 1,12%
COMUNICAGCAO SONORA 1 1,12%
ATENDIMENTO OPERADOR 1 1,12%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 1,12%
CARTAO UNITARIO 1 1,12%
CAMPANHA OPERACIONAL 1 1,12%
Total 89 100,00%
Informagoes Frequéncia %
OPERACAO 52 34,67%
GRATUIDADE 23 15,33%
CORPORATIVO 16 10,67% 52
VENDAS 11 7,33%
ATENDIMENTO 9 6,00%
CONVENIENCIA 9 6,00%
GIRO 9 6,00%
RESSARCIMENTO 6 4,00% o
RECHAMADA 5 3,33% §
METRORIO CAMPANHAS 4 2,67% o«
COMUNICACAO 1 0,67% S
MANUTENCAO 1 0,67%
NFC 1 0,67%
GIRO - PARCERIAS 1 0,67%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,67%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,67%
Total 150 100,00%
Sugestoes Frequéncia %
METRORIO
CAMPANHAS 1 100,00%
Total 1 100,00%

[ (.
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RECLAMACOES AGOSTO 2020 -

POR CATEGORIA
MAQUINA DE... s/}
GIRO 11

ATENDIMENTO DOS...

BLOQUEIO DE CARTAO

MANUTENCAO DAS...

CORONAVIRUS
CARTAO PRE-PAGO

EQUIPAMENTOS NAS...

BILHETERIA
RECARGA

PROCEDIMENTO...
BLOQUEIO DE CARTAO...

OPERACAO REGULAR
BICICLETARIO
CARTAO MASTER
DEVOLUCAO VIA SITE
UBER

PROBLEMA NA OPERACAO...

ASSALTOS E FURTOS
MANUTENGAO DOS TRENS
COMUNICAGAO SONORA

ATENDIMENTO OPERADOR...

COMO ESTOU DIRIGINDO
CARTAO UNITARIO

CAMPANHA OPERACIONAL...

Informacgdes Linha 2 - Agosto

I 8
I 8

NN
—— ]

110N
R R R R R R R R R R R R

2020

2316
H 119 99 6 5,
R R
552822z258¢
gmzaz@&)<<o
=0 g =z w < = &
T T » <
|—ﬂof = Z qu.l
=3 <8 =zR°=2
() oc

COMUNICA..] »

MANUTENC..] »

NEC
GIRO-..] »

SEGURANC...

=Y

Sugestdes Linha 2 - Agosto 2020

AACTDADIN FANADANLIAC

coes Concessionaria

A=

METRO NA.
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9.8 Manifestagdes Linha 4

%

METRORIO

MANIFESTACOES DA LINHA 4 DO
METRORIO - AGOSTO 2020

‘ = INFORMACAO

= CRITICA

= SOLICITACAO
SUGESTAO

= ELOGIO

INFORMACAO 69 56,56%
CRITICA 38 31,15%
SOLICITACAO 12 9,84%
SUGESTAO 2 1,64%
ELOGIO 1 0,82%
Total 122 100,00%
ATENDIMENTO 9 23,68%
OPERACAO 8 21,05%
MANUTENCAO 7 18,42%
NFC 5 13,16%
GIRO 2 5,26%
VENDAS 2 5,26%
LINHA DE 1 2,63%
GIRO - PARCERIAS 1 2,63%
SEGURANCA DO 1 2,63%
METRO NA 1 2,63%
PICPAY 1 2,63%
Total 38 100.00%
Elogio Frequéncia
ATENDIMENTO 1
TOTAL 1
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 1 50,00%
MANUTENCAO 1 50,00%
Total 2 100,00%

RECLAMAGOES AGOSTO 2020 -
POR MOTIVO

ATENDIMENTO ] 9
OPERACAO ] 8
MANUTENCAO ] 7
NFC 5

GIRO 2

VENDAS 2
LINHA DE BLOQUEIO
GIRO - PARCERIAS
SEGURANCA DO SISTEMA
METRO NA SUPERFICIE
PICPAY

L N

Elogios Agosto 2020 - Por Estagao

B ATENDIMENTO

Sugestdes Linha 4 - Agosto 2020
1 1

MANUTENCAO COMUNICACAO

[ (.
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|

—— METRORIO

Categoria Reclamagoes o~
ATENDIMENTO DOS - 18 42% RECLAMACOES AGOSTO 2020 - POR
MANUTENCAO DAS CATEGORIA
FSTACOFS 6 15,79%
OPERACAS) REGULAR 6 15,79% ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 7
CARTAO VISA 3 7,89% MANUTENCAO DAS ESTACOES ~m— G
BLOQUEIO DE CARTAO 2 5,26% OPERACAO REGULAR  me—— 6
CARTAO PRE-PAGO 2 5,26% CARTAQ VISA e 3
——— CARTAO PRE-PAGO e 2
BILHETERIA 1 2,63% ATENDIMENTO OPERADOR DE... s 2
CARTAO MASTER 1 2,63% BILHETERIA 1
MAQUINA DE 1 2,63% CARTAO MASTER mmmm 1
UBER 1 2 63% MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO w1
’ °° UBER mmmm 1
CELULAR 1 2,63% CELULAR mmmm 1
MANUTENCAO DOS MANUTENCAO DOS TRENS 1
TRENS 1 2,63% TEMPO DE ESPERA NO MNS 1
TEMPO DE ESPERA NO INTEGRACAO COM OUTROS... mmm 1
MNS 1 2,63% RECARGA VIA PICPAY mmmm 1
INTEGRACAO COM 1 2,63% CAMERA DAS ESTACOES mmm 1
RECARGA VIA PICPAY 1 2,63%
CAMERA DAS
ESTACOES 1 2,63% Informacdes Linha 4 - Agosto 2020
Total 38 100,00%
35
Tipo de Frequéncia %
OPERACAO 35 50,72%
GRATUIDADE 7 10,14%
GIRO 6 8,70% 5 6 7
CORPORATIVO 5 7,25% 1111122223 i
METRORIO 3 4,35% -——-aumal
ATENDIMENTO 2 2,90% XL P LA K PV 3 O L P
= 2 PO S TSNS S F
CONVENIENCIA 2 2,90% S \@Qé‘&@@@%@o@ o
GIRO - PARCERIAS 2 2,90% RS SO FIFITL &6
R Q~<<‘;)(o N\ %vqg (JO ?,“& O (JO
METRO NA < ,\qﬁo & Q:0®
SUPERFICIE 2 2,90% 2 &
MANUTENCAO 1 1,45%
NFC 1 1,45%
VENDAS 1 1,45%
RESSARCIMENTO 1 1,45% Solicitagdes Linha 4 - Agosto 2020
RECHAMADA 1 1,45%
Total 69 100.00%
L . PERDIDOS
Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E
0,
PERDIDOS 11 91,67% GIRO '1
GIRO 1 8,33%
Total 12 100,00%
a“._
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QY

METRORIO

9.9 Manifestagcdes Linha Nao Informada

-

Tipo de
Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 173 11,73%
ELOGIO 22 1,49%
INFORMACAO 1094 74,17%
SOLICITACAO 183 12,41%
SUGESTAO 3 0,20%
Total 1475 100,00%
Motivo Reclamagées %
GIRO 121 69,94%
GIRO -
PARCERIAS 19 10,98%
GRATUIDADE 9 5,20%
ATENDIMENTO 4 2,31%
LINHA DE
BLOQUEIO 4 2,31%
MANUTENCAO 4 2,31%
OPERACAO 4 2,31%
METRO NA
SUPERFICIE 3 1,73%
PICPAY 2 1,16%
NFC 1 0,58%
VENDAS 1 0,58%
RESSARCIMENTO 1 0,58%
Total 173 100,00%
Elogios Frequéncia %
GIRO 15 68,18%
ATENDIMENTO 5 22,73%
GIRO -
PROMOCOES 2 9,09%
Total 22 100,00%

MANIFESTACOES COM LINHA NAO
INFORMADA DO METRORIO - AGOSTO
2020

= CRITICA
= ELOGIO

= INFORMACAO
SOLICITACAO
= SUGESTAO

LINHA DE BLOQUEIO

METRO NA SUPERFICIE

RECLAMACOES AGOSTO
2020 - POR MOTIVO
GIRO | 121
GIRO - PARCERIAS 19
GRATUIDADE 9

ATENDIMENTO

MANUTENCAO
OPERACAO

PICPAY

NFC

VENDAS
RESSARCIMENTO

PP PEPNWwNMP B

Elogios - Agosto 2020

ATENDIMENTO

GIRO -
PROMOCOES

GIRO

[ (N
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METRORIO

RECLAMACOES AGOSTO 2020 - POR

RECARGA 47 27,17% CATEGORIA
SALDO 22 12,72% RECARGA mmeeessssssssssmm 47
CADASTRO 21 12,14% SALDO messsss 22
ACESSO AO APP/SITE 17  9,83% CADASTRO mmmmm 21
CADASTRO DE 9  520% ACESSO AO APP/SITE mmmmmm 17
UBER” 8  4,62% CADASTRO DE... mmm 9
BLOQUEIO DE CARTAO UBER mmm 3
GRATUIDADE 6 347% BLOQUEIO DE... == 6
%9 POP > 28% OPERACAO REZQUFl,.gs - 45
v o soicamio =

g ; ’ CARTAO PRE-PAGO = 3
CARTAO PRE-PAGO 3 1,73% ATENDIMENTO DOS...m 3
ATENDIMENTO DOS 3 1,73% MANUTENGCAO DOS... = 3
MANUTENCAO DOS TEMPO DE ESPERA... = 3
TRENS 3 1,73% BLOQUEIO DE CARTAO = 2
TEMPO DE ESPERA NO GIRO n 2
MNS a 3 L73% BIKERIO = 2
BLOQUEIO DE CARTAO 2 1,16% GRATUIDADE DEF.... 2
GIRO 2 1,16% RECARGA VIA PICPAY = 2
BIKE RIO 2 1,16% NICEPHOTOS 2
GRATUIDADE DEF. 2 1’16% CARTAO 11
RECARGA VIA PICPAY 2 1,16% DEVOLUCAO VIASITE 1 1
NICEPHOTOS 2 1,16% CELULAR 11
CARTAO 1 058% MANUTENGAO DAS...1 1

GLOBOPLAY ' 1
DEVOLUGAO VIA SITE 1 0,58% MOBLY f 1
CELULAR 1 058% ATENDIMENTO DOS...7 1
MANUTENCAO DAS
ESTACOES 0,58%
GLOBOPLAY 0,58%
MOBLY 0,58%
ATENDIMENTO DOS
CONDIUITORES 1 _058%
Total 173 100,00%

[ (.
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A METRORIO
Informagdes Frequéncia % Informagdes Linha Ndo Informada -
ATENDIMENTO 286 26,14% Agosto 2020
GRATUIDADE 218 19,93%
GIRO 152 13,89% 256
OPERACAO 117 10,69% —
RECHAMADA 76 6,95% 218
GIRO - PARCERIAS 69 6,31% 152
RESSARCIMENTO 53 4,84% 117 e
VENDAS 48 4,39% 89 53 45 4,
CORPORATIVO 42 3,84% ID|‘| Prsassa
CONVENIENCIA 16 1,46% R
’ w < n (7)) < > O < w
PICPAY 5 0,46% 9325’:05933552520
METRORIO So0gsEEz2E299 9%
=5 g3gs¥xzafE EZ
CAMPANHAS 4 0,37% 5k &8FZ<S5”9 G 4w 45
NFC 3 0,27% gz 252 £z
METRO NA < g 9o
SUPERFICIE 3 0,27% ©
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,18%
Total 1094 100,00%
Solicitacs Erequeni o Solicitacdes Linha Nao
OlICITagao requencia (]
Informada - Agosto 2020
GIRO 126 68,85%
GRATUIDADE 48 26,23% GiIrRo TN 126
ACHADOS E
PERDIDOS 4 2,19% GRATUIDADE ) 45
ACHADOSE... B 4
RESSARCIMENTO 2 1,09%
RESSARCIMENTO #2
ATENDIMENTO 1 0,55% g
ATENDIMENTO F1
CORPORATIVO 1 0,55% CORPORATIVO #1
PROCEDIMENTO |
CEERAEGNAL PROCEDIMENTO... § 1
PADRAO 1 0,55%
Total 183 100,00% . -
> Sugestdes Linha Ndo Informada
- Agosto 2020
Sugestoes Frequéncia %
1 1 1
COMUNICACAO 1 33,33%
METRORIO
CAMPANHAS 1 33,33%
GIRO - PROMOCOES 1 33,33% GIRO - METRORIO COMUNICAGAO
PROMOCOES  CAMPANHAS
Total 3 100,00%
a“._
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10 Manifestacdes na Concessionaria CCR Barcas

MANIFESTACOES - CCR BARCAS

MANIFESTAGOES TOTAL %
RECLAMAGAO 32 0,97%

RESSARCIMENTO 0 0,00% RECLA'Y'ACAO
SUGESTAO 2 0,06%
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 3255  98,67%
SOLICITACAO 10 0,30%
TOTAL 3299 100,00%

RECLAMAGOES - POR LINHA

Praga XV _ 20

LINHA RECLAMAGOES %

Praga XV 20
. Lol Arariboia
Araribdia 8 25,00%
Paqueta 2 6,25% Paquetd
Cocotd 1 313%
N3&o Definido 1 313% Cocotd
Total 32 100,00% N30 Definido

RECLAMACOES CCR BARCAS
- POR CLASSIFICACAO

CLASSIFICAGAO

DAS

RECLAMACOES FREQUENCIA % 0

EMBARCACAO 5 15,63% OUTROS
OUTROS 2 6,25% m ESTACAO
ESTACAO 7 21,88% B OPERAGAO

OPERACAO 18 56,25%
TOTAL 32 100,00%

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.1 Reclamacbes por motivo

MOTIVO TOTAL %

Outros 8 25,00%

Saida antecipada da embarcagdo 5 15,63%
Colaborador 3 9,38%
Atraso na partida 3 9,38%
Grade de horario 3 9,38%
Acesso preferencial 2 6,25%
Superlotagao 2 6,25%
Passageiro Infrator 1 3,13%
Ambulantes 1 3,13%
Bilheteria 1 3,13%
Cancelamento de viagem 1 3,13%
Tarifas 1 3,13%
Site 1 3,13%

Total 32 100,00%

MOTIVO DAS RECLAMACOES

Outros I 8
Saida antecipada da embarcagdo IS S
Colaborador ImEEEEESSS——— 3
Atraso na partida 3
Grade de hordrio I 3
Acesso preferencial IIEE———— >
Superlotagao I >
Passageiro Infrator
Ambulantes
Bilheteria
Cancelamento de viagem
Tarifas
Site

[N

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.2 Reclamacdes por Classificacéo

RECLAMACOES DAS
EMBARCACOES

EMBARCAGCAO TOTAL %
Outros 3 60,00%
Passageiro Infrator 20,00%

1
Ambulantes 1 20,00%
Total 5 100,00% Outros

RECLAMACOES DAS ESTACOES

ESTACAO TOTAL %
Colaborador 3 42,86% Bilheteria )1
Outros 1 14,29%
Acesso preferencial 2 28,57% Acesso preferencial A
Bilheteria 1 14,29% Outros D 1
Total 7 100,00%
Colaborador _ 3
RECLAMACOES DA OPERACAO
OPERACAO TOTAL %
Atraso na partida 3 16,67%
Outros 4 22,22% —
Grade de horario 3 16,67% Grade de horario 3
Superlotagdo 2 11,11%
Cancelamento de viagem 1

embarcagao 5 27,78%
Total 18  100,00% Atraso na partida

5,56% ouros [T/
Saida antecipada da
-

OUTRAS RECLAMACOES

OUTROS TOTAL %
Site

Site 1 50,00%

Total 2 100,00%
{‘i“.
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.3 Comparativo de manifestagdoes de Agosto

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 62 32
RESSARCIMENTO 2 0
SUGESTAO 12 2
ELOGIO 4 0
INFORMACAO 740 3255
SOLICITACAO 14 10
Total 834 3299

MANIFESTACOES CCR BARCAS - AGOSTO 2020

295 6%

4

RECLAMAGCOES CCR BARCAS - AGOSTO 2020

[ (.
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ROTA 116

11 Manifestacdes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFESTACAO FREQUENCIA %

Solicitacbes 107 73,79%
Reclamacdes 18 12,41%
Ressarcimento 18 12,41%
Elogios 2 1,38%
Informacgdes 0 0,00%
Sugestdes 0 0,00%
Trote 0 0,00%

Total 145 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Agosto 2020

@ ) 107

Solicitages

Reclamagdes =D 18

Ressarcimento E=——=J 18
Elogios @ 2
Informagdes 00
Sugestdes 00

Trote 00
RECLAMAGOES FREQUENCIA %
Reclamagéo pedagio: 9 50,00%
Reclamag&o outras: 5 27,78%
Reclamagéo S.A.U: 2 11,11%
Reclamacé&o condi¢bes da rodovia: 1 5,56%
Reclamagdo obras: 1 5,56%
Reclamag&do 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamagéo trafego: 0 0,00%
Total 18 100,00%

Reclamac¢des Rota 116 - Agosto 2020

1 7l o

Reclamagao pedagio:

Reclamagdo outras: L P5

Reclamagao S.A.U: [ — )
Reclamagao... =1
Reclamagao obras: =
Reclamagao... 0o
Reclamagao trafego: 0o

(N
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Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11.1 Comparativo manifestacoes no més de Agosto

MANIFESTAGOES 2019 2020
INFORMACAO 6 0
RECLAMACAO 18 18

ELOGIO 0 2
SOLICITACAO 131 107
RESSARCIMENTO 15 18

SUGESTAO 0 0

TROTE 0 0
Total 170 145

MANIFESTACOES ROTA 116 - AGOSTO

170

RECLAMACOES ROTA 116 - AGOSTO

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

12 Manifestacdes na Concessionaria CCR Via Lagos

MANIFESTACOES QUANT. %
RECLAMACAO 1 0,22%
ELOGIO 129 28,99%
SOLIC./INFORMACAO 291 65,39%
OUTROS 22 4,94%
SUGESTAO 2 0,45%
Total 445 100,00%
e ™

MANIFESTAGOES DA VIA LAGOS - AGOSTO 2020

0%

5% .
= RECLAMAGCAO

= ELOGIO
SOLIC./INFORMACAO

OUTROS

= SUGESTAO
65%
RECLAMACGOES (CLASSIFICAGAO) FREQUENCIA %
Cobrancga de veiculo em reboque 1 100,00%
Total 1 100,00%

RECLAMAGCOES DA VIA LAGOS -
AGOSTO 2020

Cobranga de veiculo em _1

reboque

(N
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Manifestacbes Concessionaria
CCR Via Lagos

12.1 Comparativo manifestagcdes no més de Agosto

MANIFESTACOES 2019 2020
RECLAMACAO 7 1
ELOGIO 123 129
SOLIC./INFORMACAO 380 291
OUTROS 42 22
SUGESTAO 1 2
Total 553 445

MANIFESTACOES VIA LAGOS -
AGOSTO

19,5%  4450m
N

RECLAMACOES VIA LAGOS - AGOSTO

(N
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Conclusao

Baseado nos dados dos registros no més de agosto do més corrente, a maioria das
manifestacbes registradas na Ouvidoria da Agetransp foram informacdes.
Percentualmente, 68,22% dos registros foram informacdes prestadas por esta Ouvidoria
a0s USUArios.

O Call Center foi o canal que 0s usuarios mais recorreram para registrar suas
manifestagdes, correspondendo a 76% das manifestacfes totais. No entanto, além de
grande parte dos e-mails se tratarem de reclamacdes, também foi o canal em que mais se
registrou reclamacdes. No més de agosto, 51,5% das reclamacdes provieram do canal
eletronico.

Houve reducéo de 38% nos registros de manifestacdes nesta Ouvidoria, em relagéo
ao més de agosto do ano de 2019. Quanto a reclamacdes, esta reducao atingiu 41%.

Intervalos foi 0 assunto que mais motivou 0s usuarios dos servigos publicos que a
Agéncia regula a recorrerem a esta Ouvidoria. A categoria mais frequente foi regularidade,
categoria esta que contempla todos os assuntos voltados a pontualidade, intervalos, atraso
na partida, no percurso e supressao.

No més corrente, a Supervia foi lider de reclamacdes tanto na Ouvidoria da
Agetransp quanto nas Ouvidorias das Concessionarias. Foram 41 reclamagfes nesta
Ouvidoria e 504 reclamag¢@es na Ouvidoria da Concessionaria. Em Percentuais, 62,12% e
50,75%, respectivamente. No entanto, houve reduc¢do no niumero de reclamacdes, tanto na
Ouvidoria da Agetransp quanto na Ouvidoria da Supervia. Nesta Ouvidoria a reducéo foi de
16%, enquanto na Supervia foi de 41,3%, levando-se em consideracédo o més de agosto de
2019. Nesta Ouvidoria, Japeri foi o ramal mais reclamado no Més enquanto na Supervia foi
o ramal de Deodoro. Porém, Japeri foi o segundo mais reclamado na Ouvidoria da
Concessionaria. Dos assuntos das reclamacdes, nesta Ouvidoria o assunto intervalos
correspondeu a 12,2% das reclamacdes, sendo o assunto mais reclamado, ao passo que
na Supervia, este assunto foi pontualidade dos trens, correspondendo a 12,7%.

Na Ouvidoria da Agetransp e das Concessionarias, o MetroRio foi a segunda
Concessionaria com maior niumero de reclamacdes, correspondendo a 18,18% e 44,1%
das reclamacdes, respectivamente. Nas duas Ouvidorias, foram registradas reducdes no
namero de reclamacfes em relacdo a agosto do ano passado.

[ (.
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Na Ouvidoria da Agéncia esta reducéo correspondeu a 54% e de 13% na Ouvidoria

do MetroRio. O assunto mais frequente nas reclamacdes foi gratuidade tanto na Agéncia
guanto na Concessionaria. Usudarios reclamaram constantemente na Ouvidoria da
Concessionaria sobre os postos de gratuidade. Sobre as linhas informadas, a linha 1 foi a
mais reclamada tanto na Autarquia quanto na Empresa responsavel pela prestacdo dos
servicos metroviarios.

Em relagdo a terceira Concessionaria mais reclamada, a CCR Barcas, 0 assunto
mais frequente nas reclamacdes foi superlotacdo no modal, assunto este diretamente ligado
a COVID-19, e a estacdo mais reclamada foi a estacdo de Paqueta, correspondendo a
18,18% das reclamag¢fes. Na Concessionaria, o assunto mais frequente foi Outros, 25%
das reclamacoes, e a estacéo foi a Praca XV, representando 62,5% das reclamacdes totais.
Em ambas as Ouvidorias foram registradas redugcfes nas reclamagfes em relacdo ao
mesmo més do ano anterior. De acordo com os dados da Ouvidoria da Agetransp, as
reclamacdes reduziram 27%, ao passo que na Ouvidoria da Concessionaria esta reducao
foi de 48,4%.

Em relacdo a Rotall6, foram registradas 2 reclamacgdes nesta Agéncia sendo uma
sobre buracos ou desniveis na pista e outra sobre manutencdo. Na Concessionaria
reclamacdes de pedagio corresponderam a 50% das reclamacfes. Nesta ouvidoria
registrou-se aumento em 100% das reclamagdes em relagéo a Agosto de 2019 ao passo
gue na Concessionaria o numero de reclamacdes foi igual ao ano anterior, sendo 18
reclamacdes no més.

Sobre a CCR Via Lagos, ndo houve registros de reclamacOes sobre a
Concessionaria no més corrente. No ano anterior, houve 3 registros. No entanto, na
Ouvidoria da Concessionaria foi registrada uma reclamacéao sobre cobranca de pedagio de
veiculo em reboque. As reclamacdes diretamente na Concessionaria reduziram 85,7%, em

vista que no ano anterior foram registradas 7 reclamacdes no més de Agosto.

Rio de Janeiro, 25 de setembro de 2020

Joéo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
“
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