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Introducao

O presente relatorio contém todas as manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o0 més de setembro do ano de 2020. No
gue tange as analises apresentadas no relatério, todas as tabelas e graficos
foram feitos baseados nos dados da propria 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 necessarias, prestar os devidos
esclarecimentos aos cidadaos e ser o principal mediador entre 0os usuarios e

0s servigos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

Através do relatdrio, € 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 situacoes
decorrentes da pandemia do novo Coronavirus e adicionou as mudancas que
se fizeram necessarias em relacdo a base de dados, acrescentando
categorias e assuntos que melhor classificavam a manifestacdo do usuario
para que as informacgdes presentes neste relatério se tornasse mais solidas e

melhores.
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1 ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria em

Setembro de 2020

1.1 ManifestacOes por Tipo

TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 2 0,91%
ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 154 70,32%
RECLAMACAO 59 26,94%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 4 1,83%
SUGESTAO 0 0,00%

TOTAL 219 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO

154
59
0 4 0 .l 0 2
F 4 F 4 F___J A 4
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1.2 ManifestacOes por Canal

DENUNCI ELOGI

RECLAMAG INFORMAG SOLICITAC SUGESTA TOTA

MANIFESTACOES TIPO A 0 Ao 0
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0
TELEFONE 1 0 21 145 0 0 167
E-MAIL 0 0 30 5 1 0 36
TWITTER 0 0 0 0 0 0 0
e-SIC 0 0 0 0 0 4
e-0uv 1 0 8 3 0 12
TOTAL 2 0 59 154 4 0 219
[ )
MANIFESTACOES POR CANAL
2%
B TELEFONE
B E-MAIL
He-SIC
He-OUV
\. J
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1.3 Reclamacbdes por Concessionaria

RECLAMACOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE ‘ %
Agetransp 1 1,69%
CCR Barcas 16 27,12%
MetroRio 5 8,47%
Outros Orgaos 5 8,47%
Rota 116 1 1,69%
Supervia 31 52,54%
Total 59 100,00%
CONCESSIONARIAS
31
16
5 5
N N : :
| |
SUPERVIA CCR BARCAS METRORIO  OUTROS ORGAOS AGETRANSP ROTA 116
[ (N
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1.4 Reclamacdes por assunto

Assunto Frequéncia %

atraso na partida 7 11,86%
Operagao 7 11,86%
Atendimento 5 8,47%
Intervalos 5 8,47%
Outros Orgaos 5 8,47%
Superlotacdo 4 6,78%
Banheiros 2 3,39%
Cartao 2 3,39%
Conservagado e limpeza 2 3,39%
Vendedores ambulantes 2 3,39%
Acessibilidade 1 1,69%
Acidente 1 1,69%
Agetransp 1 1,69%
Atraso no percurso 1 1,69%
bilheteria 1 1,69%
Escada rolante 1 1,69%
Fiscalizagao 1 1,69%
Gratuidade 1 1,69%
Horarios 1 1,69%
Manobra de atracacao 1 1,69%
Manutenc¢ao 1 1,69%
Mudanga nos Ramais Santa Cruz e Deodoro 1 1,69%
Paralisagao da Linha 1 1,69%
Refrigeracdo 1 1,69%
Roletas 1 1,69%
Tarifas 1 1,69%
Telefone da concessionaria 1 1,69%
Trem 1 1,69%

Total 59 100,00%

Assunto das Reclamacgoes

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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1.5 Reclamacdes por Categoria

Categoria Frequéncia %

Atendimento 4 6,78%
COVID-19 6 10,17%

Informacgao 1 1,69%
Manutengao 8 13,56%
Operagao 8 13,56%

Outros 18 30,51%

Refrigeragdo 1 1,69%

Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares, supressio

e antecipagdo de hordrios) 13 22,03%
Total 59 100,00%

Grafico de Setores das categorias das
reclamacoes

[ (N
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2 Comparativo setembro de 2019 X setembro de 2020

MANIFESTACC)ES FORMAIS OUVIDORIA -
357 SETEMBRO

RECLAMAGOES OUVIDORIA - SETEMBRO

250
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3 Reclamacobes Ouvidoria Agetransp — Supervia

3.1 Reclamac0des por Categoria

Categorizagao %

COVID-19 2 6,45%

Manutengao 19,35%

Outros 22,58%

Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares, supressdo
e antecipacgdo de horarios) 6 19,35%

Total 31 100,00%

ReclamacgOes da Supervia por categoria

B Atendimento

m COVID-19

H Informagdo
Manutengao

B Operagao

B Outros

B Refrigeragdo

M Regularidade
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3.2 Reclamacgdes por assunto

Assunto Total %
atraso na partida 5 16,13%
Atendimento 4 12,90%
Operagao 4 12,90%
Banheiros 2 6,45%
Conservagao e limpeza 2 6,45%
Superlotacdo 2 6,45%
Acessibilidade 1 3,23%
Acidente 1 3,23%
Atraso no percurso 1 3,23%
Cartao 1 3,23%
Gratuidade 1 3,23%
Manutengao 1 3,23%
Mudanga nos Ramais Santa Cruz e Deodoro 1 3,23%
Refrigeracdo 1 3,23%
Roletas 1 3,23%
Telefone da concessiondria 1 3,23%
Trem 1 3,23%
Vendedores ambulantes 1 3,23%
Total 31 100,00%

Assunto das Reclamacgoes

N
N
N

Acidente - =

Atraso no percurso - =
Cartdo - =

Gratuidade - =

Operagao
Banheiros

Manutengao -'-‘
s -
Refrigeracdo -H

Superlotagdo
Mudanga nos Ramais

Acessibilidade - =

atraso na partida
Atendimento

Conservacgdo e limpeza

[ (N
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Roletas - =

-
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Vendedores ambulantes - =

Telefone da...
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3.3 Reclamacgodes por Ramal

Ramal Total %
N&o Informado 11 35,48%
Japeri 7 22,58%
Santa Cruz 7 22,58%
Belford Roxo 4 12,90%
Deodoro 1 3,23%
Gramacho 1 3,23%
Total 31 100,00%

Ramais das Reclamacdes

B N3o Informado M Japeri M Santa Cruz ™ Belford Roxo

[ (N
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3.4 Reclamac0Oes por estacao

Estagao Total %
N3o Informada 17 54,84%
Nova Iguagu 2 6,45%
Belford Roxo 1 3,23%
Campo Grande 1 3,23%
Cavalcanti 1 3,23%
Central 1 3,23%
Corte Oito 1 3,23%
Inhoaiba 1 3,23%
Japeri 1 3,23%
Madureira 1 3,23%
Mesquita 1 3,23%
Pavuna 1 3,23%
Sdo Cristévao 1 3,23%
Senador Camara 1 3,23%
Total 31 100,00%

Reclamacgdes por Estacéo

N&o Informada

N

Nova Iguagu
Belford Roxo
Campo Grande
Cavalcanti
Central
Corte Oito
Inhoaiba
Japeri
Madureira
Mesquita
Pavuna

S&o Cristévao

R R R R R R R R R R R R

Senador Camara
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3.5 Comparativo de reclamacdes de Setembro

RECLAMAGOES SUPERVIA - SETEMBRO
66

[ (.
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4 Reclamac0Oes Ouvidoria Agetransp — Metrorio

4.1 Reclamacdes por Categoria

Regularidad
Categorizagao e
20%
COVID-19 1 20,00%
Manuteng¢ao 2 40,00%
Outros 1 20,00%
lari o Outros
Regularidade 1 20,00% 20%

Total 5 ]100,00%

Categoria

Reclamacdes por

COVID-19
20%

Manutengdo
40%

4.2 Reclamacdes por Assunto
Assunto Total %

bilheteria 1 20,00%
Cartao 1 20,00%
Escada rolante 1 20,00%
Fiscalizacao 1 20,00%
Operagao 1 20,00%
Total 5 100,00%

Reclamagdoes MetroRio - Por Assunto

bilheteria Cartdo Escada rolante

[ (N

AGETRANSP

Fiscalizagao

1 1 1 1 1

Operacao
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4.3 Reclamacgdes por Linha

N3o Informado 5 100,00%

Total 5 100,00%

Nao Informado

4.4 Reclamacgdes por Estacao

Gréfico de barras das
reclamacdes da MetroRio

por estacao
Estagao Total %
N3o Informada 4 80,00%

Carioca 1 20,00%

Total 5 100,00%

Carioca - 1

[ (N

AGETRANSP
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4.5 Comparativo de reclamacotes de Setembro

RECLAMACOES METRORIO - SETEMBRO
22

5 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Barcas

5.1 Reclamacdes por Categoria

Categorizacao Total %
COVID-19 3 18,75%
Operagao 3 18,75%
Outros 4 25,00%
Regularidade (atraso no percurso/partida/intervalos irregulares, supressado e
antecipagdo de hordrios) 6 37,50%
Total 16 100,00%

Reclamacgdes CCR Barcas - Por Categoria

6
4
3 3
9 0 e
2y > >
A\Q (b(‘ (\brb
) QQ' N
C @) Q3>
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5.2 Reclamac0des por Assunto

Assunto Total %
atraso na partida 2 12,50%
Horarios 1 6,25%
Intervalos 5 31,25%
Manobra de atracacgdo 1 6,25%
Operagao 2 12,50%
Paralisacdo da Linha 1 6,25%
Superlotagao 2 12,50%
Tarifas 1 6,25%
Vendedores ambulantes 1 6,25%
Total 16 100,00%

Reclamag¢des CCR Barcas - Por Assunto

5
2

1 1

o 5
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5.3 Reclamac0des por Estacao

Gréafico de barras das

reclamagdes da CCR Barcas

Praga XV 5 31,25% por estagcao
Néao Informada 5 31,25%
Charitas 3 18,75% Praca XV I 5
llha Grande 1 625% Nio Informada I 5
Paqueta 1 6,25% )
Praca Arariboia 1 6,25% Charitas  EEEG——— 3
Total 16 100,00% llha Grande ~ m— 1

Paquetd mmmm 1
Praca Arariboia 1w 1

5.4 Comparativo de reclamacgdes de Setembro

RECLAMAGCOES CCR BARCAS - SETEMBRO
16

[ (.
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6 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - Rota 116

6.1 Reclamacdes por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMAGOES ROTA 116 -

Categorizagao Total % SETEMBRO
Atendimento 1 100,00%
Total 1 100,00% 1 1

Assunto Total %

Atendimento 1 100,00%
Total 1 100,00%

7 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Via

Lagos

7.1 Reclamac0Oes por Categoria, por assunto e Comparativo
N&o Houve reclamacdes nesta Ouvidoria acerca da CCR Via Lagos.

RECLAMACOES VIA LAGOS - SETEMBRO

[ (.

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8 Manifestacdes na Concessionaria Supervia

8.1 Manifestacdes por tipo

Tipo de Manifestacao Manifestacoes %

DENUNCIA 2 0,05%
ELOGIO 3 0,08%
INFORMACAO 2725 74,76%
RECLAMACAO 558 15,31%
SOLICITACAO 354 9,71%
SUGESTAO 3 0,08%
Total 3645 100,00%

Manifestagoes Supervia - Setembro 2020

H DENUNCIA

H ELOGIO

B INFORMACAO
1 RECLAMACAO
B SOLICITACAO
B SUGESTAO

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.2 Manifestacdes por Ramal

NAO INFORMADO 2725 74,76%
DEODORO 482 13,22%
JAPERI 149 4,09%
SANTA CRUZ 124 3,40%
SARACURUNA 99 2,72%
BELFORD ROXO 42 1,15%
GUAPIMIRIM 10 0,27%
VILA INHOMIRIM 9 0,25%
PARACAMBI 5 0,14%

Total 3645 100,00%

Manifestagoes Supervia - Setembro 2020

1%

B BELFORD ROXO

B DEODORO

B GUAPIMIRIM
JAPERI

B PARACAMBI

B SANTA CRUZ

B SARACURUNA

H VILA INHOMIRIM

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.3 Reclamacdes por Ramal

Ramal Reclamagoes %
DEODORO 229 41,04%
JAPERI 111 19,89%
SANTA CRUZ 94 16,85%
SARACURUNA 72 12,90%
BELFORD ROXO 31 5,56%
GUAPIMIRIM 9 1,61%
VILA INHOMIRIM 8 1,43%
PARACAMBI 4 0,72%

Total 558 100,00%

Reclamagoes Supervia - Setembro 2020
= DEODORO
1% 1% = JAPERI
= SANTA CRUZ
SARACURUNA
= BELFORD ROXO
= GUAPIMIRIM

= VILA INHOMIRIM

= PARACAMBI

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.4 Reclamacdes por Assunto
Assunto Reclamacoes %

SEGURANCA NOS RAMAIS 70 12,54%
PONTUALIDADE DOS TRENS 61 10,93%
BILHETEIRO 39 6,99%
CARTAO PRE-PAGO 35 6,27%
SEGURANCA NOS TRENS 34 6,09%
MANUTENCAO 29 5,20%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 22 3,94%
AGENTE DE CONTROLE 21 3,76%
AMBULANTES 21 3,76%
SUPERLOTACAO 19 3,41%
AUDIO CIC 16 2,87%
CLIENTES 16 2,87%
INTERVALOS DOS TRENS 14 2,51%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 13 2,33%
ESCADAS ROLANTES 12 2,15%
OUTROS 12 2,15%
BANHEIRO 11 1,97%
BILHETERIA 10 1,79%
PASSAGEM EM NIVEL 9 1,61%
PARADA NA SINALIZACAO 8 1,43%
CATRACAS 7 1,25%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 6 1,08%
CONTACTLESS 6 1,08%
CONFORTO 5 0,90%
ALTERACAO DA GRADE 4 0,72%
COMUNICACAO 4 0,72%
ELETRICA 4 0,72%
OBRAS CIVIS 4 0,72%
ATENDIMENTO 3 0,54%
COBERTURA/CALHA 3 0,54%
MAIOR NUMERO DE CARROS 3 0,54%
NOVAS LINHAS DE TRENS 3 0,54%
ACESSIBILIDADE 2 0,36%
APLICATIVO 2 0,36%

AREA BLOQUEADA 2 0,36%
CARTOES RIOCARD 2 0,36%
CONTROLE DE PRAGAS 2 0,36%
INTEGRANTES 2 0,36%
MATERIAL RODANTE 2 0,36%
OUTROS ENTORNO 2 0,36%
SITE 2 0,36%

TEMPO DE PERCURSO 2 0,36%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 0,18%
CARTAO UNITARIO 1 0,18%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,18%
ELEVADORES 1 0,18%
ESPACO GRATUIDADE 1 0,18%
FUNCIONARIO 1 0,18%
GESTAO DE RH 1 0,18%
GRATUIDADE 1 0,18%
METALICA 1 0,18%

MURO 1 0,18%

OUTROS JURIDICO 1 0,18%
PODA DE ARVORES 1 0,18%
SISTEMA DE SONORIZACAO 1 0,18%
TERCEIRIZADO 1 0,18%

Total 558 100,00%

[ (N
AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagoes Supervia - Setembro 2020

TERCEIRIZADO

TEMPO DE PERCURSO
SUPERLOTAGAO

SITE

SISTEMA DE SONORIZACAO
SEGURANCA NOS TRENS
SEGURANCA NOS RAMAIS
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PONTUALIDADE DOS TRENS
PODA DE ARVORES
PASSAGEM EM NIVEL
PARADA NA SINALIZACAO
OUTROS JURIDICO
OUTROS ENTORNO
OUTROS

OBRAS CIVIS

NOVAS LINHAS DE TRENS
MURO

METALICA

MATERIAL RODANTE
MANUTENCAO

MAIOR NUMERO DE CARROS
INTERVALOS DOS TRENS
INTERLIGACAO DE RAMAIS
INTEGRANTES
GRATUIDADE

GESTAO DE RH
FUNCIONARIO

ESPACO GRATUIDADE
ESCADAS ROLANTES
ELEVADORES

ELETRICA

CONTROLE DE PRAGAS
CONTACTLESS
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
CONFORTO
COMUNICACAO
COBERTURA/CALHA
CLIENTES

CATRACAS

CARTOES RIOCARD
CARTAO UNITARIO
CARTAO PRE-PAGO
BILHETERIA

BILHETEIRO

BANHEIRO

AVARIA DA COMPOSICAO
AUDIO CIC

ATENDIMENTO

AREA BLOQUEADA
APLICATIVO

AMBULANTES

ALTERACAO DA GRADE
AGENTE DE CONTROLE
ACESSIBILIDADE
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_@ Manifestacoes Concessionaria
SUPERVIA

8.5 Comparativo de manifestagdes de setembro

MANIFESTACOES SUPERVIA - SETEMBRO

RECLAMACGCOES SUPERVIA - SETEMBRO

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.6 Reclamacdes Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes %

BELFORD ROXO 12 38,71%
PASSAGEM EM NIVEL 4 12,90%
FALTA DE INFORMACAO 2 6,45%
LIMPEZA 2 6,45%
AMBULANTES 1 3,23%
AR-CONDICIONADO 1 3,23%
DEBITO INDEVIDO 1 3,23%
EVASAO DE RENDA 1 3,23%

FILA DE ESPERA 1 3,23%

LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 1 3,23%
MAQUINISTA 1 3,23%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 3,23%
VENDA INCORRETA 1 3,23%
PORTAS 1 3,23%
FOLHA DE PAGAMENTO E ADM. DE

RH 1 3,23%

Total 31 100,00%

Reclamac¢des Ramal Belford Roxo - Setembro 2020

FOLHA DE PAGAMENTO E ADM. DERH D 1

porTAs D 1

VENDA INCORReTA D 1

PROCEDIMENTOS ADOTADOS N 1
passaGEM Em NiveL I

mvaquinisTa D 1

LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE Acesso I 1
LIMPEZA A >

FiLA DE Espera D 1
FALTA DE INFORMACAO NN >
evasio DE RenpA D 1
pesiTo INDEviDo D 1
geLrorp roxo N 1 >
AR-conpicionapo D 1
AmBULANTEs D 1
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.7 Reclamacb6es Ramal Deodoro
Assunto Reclamacoes %
AMBULANTES 28 12,23%
USO DE MASCARAS 23 10,04%
ERRO DE LEITURA 15 6,55%
SANTA CRUZ 15 6,55%
INOPERANTE 13 5,68%
ATENDIMENTO 12 5,24%
JAPERI 12 5,24%
ROUBO / FURTO 11 4,80%
FUMANTES 9 3,93%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 7 3,06%
OUTROS 7 3,06%
AR-CONDICIONADO 5 2,18%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 5 2,18%
BELFORD ROXO 4 1,75%
MAQUINISTA 4 1,75%
PASSAGEM EM NIVEL 4 1,75%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 1,75%
FALTA DE INFORMACAO 3 1,31%
FECHADO 3 1,31%
PEDINTES 3 1,31%
ACIDENTE 2 0,87%
CARRO EXCLUSIVO 2 0,87%
EFETIVO DA ESTACAO 2 0,87%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 0,87%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 0,87%
INFORMACAO INCORRETA 2 0,87%
LIMPEZA 2 0,87%
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 0,87%
VENDA INCORRETA 2 0,87%
DORMENTE 2 0,87%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 2 0,87%
FALTA DE ALCOOL 2 0,87%
AGENDAMENTO 1 0,44%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 0,44%
DEBITO INDEVIDO 1 0,44%
DEODORO 1 0,44%
DISPONIBILIDADE 1 0,44%
EVASAO DE RENDA 1 0,44%
GOTEIRAS 1 0,44%
ILUMINACAO 1 0,44%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,44%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,44%
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,44%
PROCEDIMENTOS 1 0,44%
TRILHOS 1 0,44%
APLICATIVO 1 0,44%
MANUTENCAO 1 0,44%
BANHEIRO 1 0,44%
PISO 1 0,44%
AMIANTO / MADEIRA 1 0,44%
Total Geral 229 100,00%
(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamac¢des Ramal Deodoro - Setembro 2020

AMIANTO / MADEIRA

USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL

PISO

BANHEIRO

MANUTENCAO

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
APLICATIVO

DORMENTE

VENDA INCORRETA

TRILHOS

SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PERTUBAGCAO NA VIAGEM
PEDINTES

PASSAGEM EM NIVEL

OUTROS

MAQUINISTA

MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
MANIFESTACAO CULTURAL
LIMPEZA DOS TRENS

LIMPEZA

JAPERI

INOPERANTE

INFORMAGAO INCORRETA
ILUMINACAO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
GOTEIRAS

FUMANTES

FECHADO

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
FALTA DE INFORMACAO
EVASAO DE RENDA

ERRO DE LEITURA

EFETIVO DA ESTACAO
DISPONIBILIDADE

DEODORO

DEBITO INDEVIDO

CARRO EXCLUSIVO

BELFORD ROXO

AVARIA DA COMPOSICAO
ATENDIMENTO
AR-CONDICIONADO
AMBULANTES
AGENDAMENTO

ACIDENTE
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.8 Reclamacdes Ramal Guapimirim
Assunto Reclamagées %
MAQUINISTA 2 22,22%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 11,11%
CONTROLE DE PRAGAS 1 11,11%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 11,11%
PASSAGEM EM NIVEL 1 11,11%
DORMENTE 1 11,11%
NIVEL SONORO 1 11,11%
AMIANTO / MADEIRA 1 11,11%
Total 9 100,00%
Reclamag¢des Ramal Guapimirim - Setembro 2020

AMIANTO / MADEIRA 1

NiVEL SONORO J1

DORMENTE J1

PASSAGEM EM NIVEL J1

MAQUINISTA J2

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS b1

CONTROLE DE PRAGAS J1

CONSTRUGCOES IRREGULARES/INVASOES J1
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.9 Reclamacdes Ramal Japeri
Assunto Reclamagoes %
JAPERI 31 27,93%
PARADA NA SINALIZACAO 8 7,21%
ERRO DE LEITURA 7 6,31%
USO DE MASCARAS 6 5,41%
ATENDIMENTO 5 4,50%
PARACAMBI 5 4,50%
FALTA DE INFORMACAO 4 3,60%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 3,60%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 3 2,70%
OUTROS 3 2,70%
PEDINTES 3 2,70%
AMBULANTES 2 1,80%
ASPECTO FiSICO 2 1,80%
CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 2 1,80%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 2 1,80%
MAQUINISTA 2 1,80%
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 2 1,80%
ATOS DE VANDALISMO 2 1,80%
AR-CONDICIONADO 1 0,90%
CAMBISTAS 1 0,90%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,90%
DEBITO INDEVIDO 1 0,90%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 0,90%
EVASAO DE RENDA 1 0,90%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 0,90%
FECHADO 1 0,90%
ILUMINACAO 1 0,90%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 0,90%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,90%
MANIFESTACOES
RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,90%
OUTROS ENTORNO 1 0,90%
ROUBO / FURTO 1 0,90%
SANTA CRUZ 1 0,90%
SITE 1 0,90%
AREA BLOQUEADA 1 0,90%
HIDRAULICA 1 0,90%
Total 111 100,00%
(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamac¢des Ramal Japeri - Setembro 2020

HIDRAULICA

USO DE MASCARAS

AREA BLOQUEADA

SITE

ATOS DE VANDALISMO

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
SANTA CRUZ

ROUBO / FURTO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PEDINTES

PARADA NA SINALIZACAO
PARACAMBI

OUTROS ENTORNO

OUTROS

MAQUINISTA

MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS
MANIFESTAGAO CULTURAL
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO
JAPERI

INFORMAGAO INCORRETA
ILUMINACAO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FECHADO

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE INFORMACAO

EVASAO DE RENDA

ERRO DE LEITURA

DIFICULDADE DE ACESSO

DEBITO INDEVIDO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
CAMBISTAS

ATENDIMENTO

ASPECTO FisICO
AR-CONDICIONADO

AMBULANTES
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.10 Reclamacgdes Ramal Paracambi

Assunto Reclamagoées %
PARACAMBI 3 75,00%
AREA PAGA - NORMAL 1 25,00%
Total 4 100,00%

Reclamac¢des Ramal Paracambi - Setembro 2020

PARACAMBI — ’
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.11 Reclamacgdes Ramal Santa Cruz
Assunto Reclamagoes %

SANTA CRUZ 33 35,11%
ERRO DE LEITURA 8 8,51%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 6 6,38%
AMBULANTES 5 5,32%
ATENDIMENTO 5 5,32%
USO DE MASCARAS 5 5,32%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 4,26%
ATUALIZACAO 3 3,19%
PROCEDIMENTOS 2 2,13%
ACESSO NAO LIBERADO 1 1,06%
ADESIVACAO 1 1,06%
AR-CONDICIONADO 1 1,06%
CAMBISTAS 1 1,06%

CONSTRUCOES
IRREGULARES/INVASOES 1 1,06%
FALTA DE INFORMACAO 1 1,06%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 1,06%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 1,06%
FILA DE ESPERA 1 1,06%
INOPERANCIA 1 1,06%
MAQUINISTA 1 1,06%
OUTROS 1 1,06%
OUTROS ENTORNO 1 1,06%
OUTROS JURIDICO 1 1,06%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 1,06%
PODA DE ARVORES 1 1,06%
ROUBO / FURTO 1 1,06%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 1,06%
VENDA INCORRETA 1 1,06%
MANUTENCAO 1 1,06%
FALTA DE ALCOOL 1 1,06%
HIDRAULICA 1 1,06%
AMIANTO / MADEIRA 1 1,06%

Total 94 100,00%
(N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Setembro 2020

AMIANTO / MADEIRA 8 1
HIDRAULICA B 1
USO DE MASCARAS I 5

FALTA DE ALcooL @ 1

MANUTENCAO W 1

VENDA INCORRETA B 1

TRANSPORTE DE VOLUMES @ 1
SANTA CRUz Iy 33

ROUBO/FURTO 1

PROCEDIMENTOS ADOTADOS N 6
PROCEDIMENTOS S 2

PROCEDIMENTO DA EMPRESA (D 4
PODA DE ARVORES B 1
PERTUBACAO NAVIAGEM @B 1
OUTROS JURIDICO B 1
OUTROS ENTORNO 1B 1
OUTROS B 1
MAQUINISTA @B 1
INOPERANCIA B 1
FILADE ESPERA B 1
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS @ 1
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 8 1

FALTA DE INFORMAGCAO
ERRO DE LEITURA
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 8 1
CAMBISTAS @B 1
ATUALIZACAO SN 3
ATENDIMENTO (N 5
AR-CONDICIONADO B 1
AMBULANTES S 5
ADESIVACAO B 1
ACESSO NAO LIBERADO 0 1
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.12 Reclamacdes Ramal Saracuruna
Assunto Reclamagoes %

ERRO DE LEITURA 10 13,89%
SARACURUNA 8 11,11%
OUTROS 6 8,33%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 6,94%
ATENDIMENTO 4 5,56%
FALTA DE INFORMACAO 4 5,56%
LIMPEZA 3 4,17%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 3 4,17%
USO DE MASCARAS 3 4,17%
ANIMAIS NO SISTEMA 2 2,78%

LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 2 2,78%
MAQUINISTA 2 2,78%
VENDA INCORRETA 2 2,78%
CONSTRUCOES

IRREGULARES/INVASOES 1 1,39%
ACIDENTE 1 1,39%
ADESIVACAO 1 1,39%
AREA PAGA - NORMAL 1 1,39%
ATUALIZACAO 1 1,39%
BELFORD ROXO 1 1,39%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 1,39%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 1,39%
FILA DE ESPERA 1 1,39%
ILUMINACAO 1 1,39%
PAINEIS ELETRONICOS 1 1,39%
REDE AEREA 1 1,39%
VILA INHOMIRIM 1 1,39%
PORTAS 1 1,39%
APLICATIVO 1 1,39%
RISCO ELETRICO 1 1,39%
AREA BLOQUEADA 1 1,39%
FALTA DE ALCOOL 1 1,39%

Total 72 100,00%

(N
AGETRANSP

39



Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamac¢des Ramal Saracuruna - Setembro 2020

USO DE MASCARAS

FALTA DE ALCOOL

AREA BLOQUEADA

RISCO ELETRICO

APLICATIVO

PORTAS

VILA INHOMIRIM

VENDA INCORRETA
SARACURUNA

REDE AEREA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PAINEIS ELETRONICOS
OUTROS

MAQUINISTA
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO
LIMPEZA

ILUMINAGAO

FILA DE ESPERA

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
FALTA DE INFORMAGAO
ERRO DE LEITURA
DIFICULDADE DE ACESSO
BELFORD ROXO
ATUALIZACAO

ATENDIMENTO

AREA PAGA - NORMAL
ANIMAIS NO SISTEMA
ADESIVAGCAO

ACIDENTE

CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.13 Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagdes %

FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 25,00%
CONSTRUCOES

IRREGULARES/INVASOES 1 12,50%
CONTROLE DE PRAGAS 1 12,50%
MAQUINISTA 1 12,50%
OUTROS ENTORNO 1 12,50%
VILA INHOMIRIM 1 12,50%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 12,50%
Total 8 100,00%

Reclamag¢des Ramal Vila Inhomirim - Setembro 2020

PLANEJE SUA VIAGEM

OUTROS ENTORNO

MAQUINISTA
CONTROLE DE PRAGAS

CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

DENUNCIAS - Setembro 2020

1

H

SEGURANCA COMPLIANCE

ELOGIOS - Setembro 2020

COMUNICACAO
E MARKETING

ESTACOES SEGURANCA

INFORMACOES - Setembro
1191 2020

477

134
29 65 1 191620 1 @ 6 >° 1024 4

8.14 ManifestacOes por Assunto
Assunto Denuncias %
SEGURANCA 1 50,00%
COMPLIANCE 1 50,00%

Total 2 100,00%
Assunto Elogios %
COMUNICAGAO E
MARKETING 1 33,33%
ESTACOES 1 33,33%
SEGURANCA 1 33,33%
Total 3 100,00%
Assunto Informagoes %
COMERCIAL 1191 43,71%
ARRECADAGAO 477 17,50%
COMUNICACAO E
MARKETING 355 13,03%
CIRCULACAO 287 10,53%
RECURSOS
HUMANOS - RH 134 4,92%
ESTACOES 65 2,39%
SEGURANCA 55 2,02%
BILHETAGEM
ELETRONICA 29 1,06%
SUPRIMENTOS 24 0,88%
RECEITAS
ACESSORIAS 22 0,81%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 20 0,73%
JURIDICO 19 0,70%
MATERIAL RODANTE 16 0,59%
SINALIZAGCAO 10 0,37%
REDE AEREA 6 0,22%
VIA PERMANENTE 6 0,22%
TELECOMUNICACOES 4 0,15%
TRACAO 3 0,11%
INVESTIMENTOS 1 0,04%
PROJETOS 1 0,04%
Total 2725 100,00%

(N

AGETRANSP

42




Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Assunto Reclamagées %
SEGURANCA 175 31,36% A _
CIRCULACAO o 15 93% RECLAMACOES - Setembro
ESTACOES 75 13,44% 2020
COMERCIAL 67 12,01%
ARRECADACAO 39 6,99% 175
CENTRO DE M
MANUTENCAO DE
ESTACOES 27 4,84% 85
MATERIAL RODANTE 18 3,23% 67 />
BILHETAGEM 39
A 27
ELETRONICA 15 2,69:/; 1 ﬂ]|8 . 18 Cog i, 3122,
TRACAO _ 2'336 - @ ] - ﬂ - o - U - @ S -
VIA PERMANENTE 12 2,15% N S
A S B < I 2 B X
SINALIZAGAO 11 1,97% SO855.9 g 8 ’55 jté:‘/ggé"&é\gg@
COMUNICAGAO E SSPTESTESIEISIITESESL D
MARKETING 8 1,43% §‘$§§§§“3*5$§5$§§\ S5883
HIGIENIZACAO DOS § §9°78 SS9 & 28
TRENS 4 0,72% & S IS g 5 g5
MEIO AMBIENTE 2 0,36% g S &£ ~ N
TELECOMUNICAGOES 2 0,36% S S g
AuDIo cIc 1 0,18% «
JURIDICO 1 0,18%
RECURSOS
HUMANOS - RH 1 0,18% ~
REDE AEREA 1 0,18% SOLICITACOES - Setembro 2020
TECNOLOGIA DA
INFORMACAO 1 0,18% 324
Total 558 100,00%
| Assunto | Solicitagdes | %
ARRECADACAO 324 91,53% .
RECURSOS o e e o o o e = =
- 0, . o .
HUMANOS - RH 7 1,98% © L S O &P ST D
RECEITAS v@ Y vQO <§\ RN é\ O
ACESSORIAS 5 1,41% ST EE TSNS
INVESTIMENTOS 3 0,85% & 0@0 @‘? @oo & Vs ,\;F
SEGURANCA 3 0,85% < h &5‘* &
COMUNICACAO E < <
MARKETING 2 0,56%
ESTACOES 2 0,56%
JURIDICO 2 0,56% =
SUPRIMENTOS 5 R SUGESTOES - Setembro 2020
CENTRO DE
MANUTENCAO DE ! ] !
ESTACOES 2 0,56%
MEIO AMBIENTE 1 0,28%
PROJETOS 1 0,28%
__To | 3w | io000x
Assunto Sugestoes %
BILHETAGEM
ELETRONICA 1 33,33%
COMUNICACAO E
0,
SE"("SG’;':\E,\IT”:GDE 1 33,33% BILHETAGEM  COMUNICACAO SEGURANCA DE
LG ELETRONICA E MARKETING TRAFEGO
TRAFEGO 1 33,33%
Total 3 100,00%
AGETRRSP
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

9 Manifestacdes na Concessionaria Metrorio

9.1 Manifestagcdes por tipo e por Linha

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 145 97 43 146 431  19,10%
ELOGIO 9 2 1 34 46 2,04%
INFORMACAO 343 189 94 860 1486 65,84%
SOLICITACAO 57 24 14 187 282 | 12,49%
SUGESTAO 2 1 9 12 0,53%
Total 556 312 153 1236 2257 1 100,00%

Atendimentos MetroRio - Setembro 2020

343

145 I
gl 57

2
L_}

LINHA 1

146
34

-

94
1 -14 1
——

189
97
2 .24 43
—~

LINHA 2

9

LINHA 4
NAO INFORMADA

MANIFESTAGOES METRORIO - SETEMBRO 2020

SOLICITACAO
12%

SUGESTAO
1%

INFORMAGAO
66%

ELOGIO
2%
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— METRORIO

....1"‘ Manifestacoes Concessionaria

9.2 Manifestacdes por Estacéo

Estagdo Manifestagoes %
NAO INFORMADO 1236 54,76%
CENTRAL 108 4,79%
BOTAFOGO 72 3,19%
JARDIM OCEANICO 72 3,19%
PAVUNA 72 3,19%
CARIOCA 45 1,99%
CANTAGALO 32 1,42%
IRAJA 31 1,37%
SAENS PENA 31 1,37%
SIQUEIRA CAMPOS 29 1,28%
URUGUAI 27 1,20%
DEL CASTILHO 26 1,15%
LARGO DO MACHADO 26 1,15%
VICENTE DE CARVALHO 26 1,15%
ENG.DA RAINHA 25 1,11%
CINELANDIA 24 1,06%
URUGUAIANA 24 1,06%
COELHO NETO 23 1,02%
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 21 0,93%
ESTACIO 20 0,89%
FLAMENGO 20 0,89%
GENERAL OSORIO 11 19 0,84%
JARDIM DE ALAH 19 0,84%
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 18 0,80%
ARCOVERDE 18 0,80%
GLORIA 18 0,80%
MARIA DA GRACA 18 0,80%
ANTERO DE QUENTAL 14 0,62%
TRIAGEM 14 0,62%
SAO CONRADO 13 0,58%
NOSSA SENHORA DA PAZ 12 0,53%
AFONSO PENA 11 0,49%
ENG.RUBENS PAIVA 10 0,44%
SAO CRISTOVAO 10 0,44%
PRES.VARGAS 10 0,44%
COLEGIO 9 0,40%
INHAUMA 9 0,40%
MARACANA 8 0,35%
CATETE 7 0,31%
CIDADE NOVA 7 0,31%
PRACA ONZE 6 0,27%
TOMAS COELHO 6 0,27%
SAO FRANCISCO XAVIER 4 0,18%
Metrd na superficie ( ANTERO de QUENTAL - GAVEA ) 4 0,18%
Metro na superficie ( BOTAFOGO - GAVEA ) 3 0,13%
Total 2257 100,00%
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N,

METRORIO

ManifestacOes por estacao - Setembro 2020

1236

NAO INFORMADO
CENTRAL === 108
BOTAFOGO === 72
JARDIM OCEANICO 72
PAVUNA === 72
CARIOCA == 45
CANTAGALO = 32
IRAJA = 31
SAENS PENA 31
SIQUEIRA CAMPOS 29
URUGUAI 27
DEL CASTILHO 26
LARGO DO MACHADO = 26
VICENTE DE CARVALHO = 26
ENG.DA RAINHA 25
CINELANDIA 24
URUGUAIANA = 24
COELHO NETO = 23
IPANEMA / GENERAL OSORIO | = 21
ESTACIO = 20
FLAMENGO = 20
GENERAL OSORIO Il = 19
JARDIM DE ALAH = 19
ACARI/FAZ.BOTAFOGO = 18
ARCOVERDE 18
GLORIA 18
MARIA DA GRACA 18
ANTERO DE QUENTAL - 14
TRIAGEM 1 14
SAO CONRADO =+ 13
NOSSA SENHORA DA PAZ 1 12
AFONSO PENA 1 11
ENG.RUBENS PAIVA 1 10
SAO CRISTOVAO 1 10
PRES.VARGAS 1
COLEGIO 1
INHAUMA
MARACANA
CATETE
CIDADE NOVA
PRACA ONZE
TOMAS COELHO
SAO FRANCISCO XAVIER
Metrd na superficie (ANTERO de QUENTAL - GAVEA )
Metro na superficie ( BOTAFOGO - GAVEA )

=
o

W B P OO NN 0O WO VO

[ (N

AGETRANSP

46



4
]

h METRORIO

7"‘ Manifestacoes Concessionaria

9.3 Reclamac0es por Estacao
NAO INFORMADO 146 33,87%
BOTAFOGO 22 5,10%
CARIOCA 15  3,48%
ENG.DA RAINHA 15  3,48%
IRAJA 13 3,02%
URUGUAI 13 3,02%
PAVUNA 11  2,55%
CENTRAL 10  2,32%
GENERAL OSORIO |1 10  2,32%
JARDIM OCEANICO 10  2,32%
COELHO NETO 9  2,09%
GLORIA 9  2,09%
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 7 1,62%
ANTERO DE QUENTAL 7 1,62%
CANTAGALO 7 1,62%
CINELANDIA 7 1,62%
SAENS PENA 7 1,62%
VICENTE DE CARVALHO 7 1,62%
ARCOVERDE 6  1,39%
DEL CASTILHO 6  1,39%
ENG.RUBENS PAIVA 6  1,39%
FLAMENGO 6  1,39%
LARGO DO MACHADO 6  1,39%
SIQUEIRA CAMPOS 6  1,39%
ESTACIO 5 1,16%
NOSSA SENHORA DA PAZ 5  1,16%
SAO CONRADO 5  1,16%
SAO CRISTOVAO 5  1,16%
TRIAGEM 5  1,16%
URUGUAIANA 5  1,16%
PRES.VARGAS 5  1,16%
AFONSO PENA 4  0,93%
CATETE 4  0,93%
JARDIM DE ALAH 4  0,93%
MARIA DA GRACA 4  0,93%
INHAUMA 3 0,70%
PRACA ONZE 3 0,70%
COLEGIO 2 0,46%
IPANEMA / GENERAL OSORIO | 2 0,46%
SAO FRANCISCO XAVIER 2 0,46%
TOMAS COELHO 2 0,46%
Metrd na superficie ( ANTERO de QUENTAL -
GAVEA ) 2 0,46%
CIDADE NOVA 1 0,23%
MARACANA 1 0,23%
Metrd na superficie ( BOTAFOGO - GAVEA ) 1 0,23%
Total 431 100,00%
a@“_
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% . Manifestacoes Concessionaria
N,

METRORIO

Reclamacdes MetroRio - Setembro 2020

NAO INFORMADO 146
BOTAFOGO NS 27
CARIOCA D 15
ENG.DA RAINHA T 15
IRAJA @IS 13
URUGUA| W 13
PAVUNA BN 11
CENTRAL N 10
GENERAL OSORIO || N 10
JARDIM OCEANICO N 10
COELHONETO B 9
GLORIA B 9
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 9
ANTERO DE QUENTAL 9
CANTAGALO
CINELANDIA ™0
SAENS PENA T
VICENTE DE CARVALHO @@
ARCOVERDE B
DEL CASTILHO B
ENG.RUBENS PAIVA B
FLAMENGO @
LARGO DO MACHADO B
SIQUEIRA CAMPOS B
ESTAClO @
NOSSA SENHORA DA pAz ™
SAO CONRADO 1
SAO CRISTOVAO 7 5
TRIAGEM @5
URUGUAIANA @ 5
PRES.VARGAS W8 5
AFONSO PENA W 4
cATETE B 4
JARDIMDEALAH B 4
MARIA DA GRACA B 4
INHAUMA 8 3
PRACAONZE I3
coLEglo 72
IPANEMA / GENERAL OSORIO 1 T 2
SAO FRANCISCO XAVIER 7 2
TOMAS COELHO @ 2
Metrd na superficie (ANTERO de QUENTAL - GAVEA) J 2
CIDADENOVA #1
MARACANA 1
Metr6 na superficie ( BOTAFOGO - GAVEA ) L
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A METRORIO

9.4 Manifestacdes por Motivo
Motivo Frequéncia %

GIRO 139 31,88%

VENDAS 57 13,07%
ATENDIMENTO 53 12,16%
OPERACAO 37 8,49%
MANUTENCAO 33 7,57%
LINHA DE BLOQUEIO 27 6,19%
GIRO - PARCERIAS 25 5,73%
METRORIO CAMPANHAS 24 5,50%
NFC 11 2,52%
METRO NA SUPERFICIE 9 2,06%
RESSARCIMENTO 5 1,15%
COMUNICACAO 4 0,92%
GRATUIDADE 4 0,92%
PICPAY 4 0,92%
GIRO - PROMOCOES 2 0,46%
CONVENIENCIA 1 0,23%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,23%

Total 436 100,00%

Motivo das Reclamagoes - Setembro 2020

[Cl[{oJ Ry K 1
VENDAS i 57
ATENDIMENTO 53
OPERAGAO 37
MANUTENGAO I 33
LINHA DE BLOQUEIO Iy 27
GIRO - PARCERIAS I 25
METRORIO CAMPANHAS I 24
NFC [ 11
METRO NA SUPERFICIE [ 9
RESSARCIMENTO [l 5
COMUNICACAO I 4
GRATUIDADE & 4
PICPAY & 4
GIRO - PROMOCOES @ 2
CONVENIENCIA d 1
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1
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AGETRANSP

49
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~ METRORIO

9.5 Manlfestaﬁ(”)es por Categoria
OPERACAO REGULAR 261 11,23%
POSTO DE GRATUIDADE 228 9,81%
SALDO 186 8,00%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 144 6,20%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 114 4,91%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 92 3,96%
GRATUIDADE SENIOR 91 3,92%
OBJETO PERDIDO 82 3,53%
RECARGA 74 3,18%
DEVOLUCAO VIA SITE 73 3,14%
BIKE RIO 69 2,97%
BLOQUEIO DE CARTAO 59 2,54%
RH 51 2,19%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 50 2,15%
CADASTRO 49 2,11%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 49 2,11%
RIOCARD/BILHETE UNICO 43 1,85%
APLICATIVO 41 1,76%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 40 1,72%
GIRO 37 1,59%
ACHADOS E PERDIDOS 35 1,51%
CORONAVIRUS 27 1,16%
LOJAS E QUIOSQUES 25 1,08%
BILHETERIA 24 1,03%
CARTAO PRE-PAGO 24 1,03%
ACESSO AO APP/SITE 24 1,03%
INFORMAGCOES GERAIS 23 0,99%
UBER 23 0,99%
RECHAMADA 21 0,90%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 19 0,82%
CARTOES METRORIO 16 0,69%
ATENDIMENTO DO SAC 13 0,56%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 12 0,52%
DANOS AO CLIENTE 11 0,47%
INSTITUCIONAL 10 0,43%
SUPRIMENTOS 10 0,43%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 9 0,39%
WIFI 8 0,34%
CARTAO UNITARIO 8 0,34%
RECARGA VIA PICPAY 8 0,34%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 7 0,30%
MANUTENCAO DOS TRENS 7 0,30%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - LINHA DE
BLOQUEIO 7 0,30%
BICICLETARIO 6 0,26%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 6 0,26%
CELULAR 6 0,26%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 6 0,26%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 6 0,26%
COMUNICACAO VISUAL 5 0,22%
GRATUIDADE ESTUDANTE 5 0,22%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 5 0,22%
(N
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> METRORIO

CAMERA DAS ESTACOES 5 0,22%
LOCALIZAGCAO DO EQUIPAMENTO 5 0,22%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA 5 0,22%
PROMOCOES 4 0,17%
CARTAO MASTER 3 0,13%
PARCERIAS 3 0,13%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 3 0,13%
VALIDADOR 3 0,13%
COMUNICACAO SONORA 3 0,13%
NICEPHOTOS 3 0,13%
TARIFAS 3 0,13%
MUSICAS NAS ESTACOES 3 0,13%
APOIO CLIENTE 3 0,13%
CHEFSCLUB 3 0,13%
CARTAO VISA 2 0,09%
MAQUINA - CLIQUE E RETIRE 2 0,09%
PALCO CARIOCA 2 0,09%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 2 0,09%
BOAS PRATICAS 2 0,09%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,09%
EMAIL DE PROMOGCOES 2 0,09%
CONDUTORES 1 0,04%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 1 0,04%
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO 1 0,04%
PALCO CARIOCA ONLINE 1 0,04%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,04%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 1 0,04%
MOBLY 1 0,04%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,04%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,04%
VALIDADOR DO MNS 1 0,04%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - FLUXXO 1 0,04%
MAQUINAS DE VENDAS 1 0,04%

Total 2324 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERACAO REGULAR I 261
POSTO DE GRATUIDADE . 228
SALDO I 186
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 144
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE IS 114

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I 92

GRATUIDADE SENIOR I 01

OBJETO PERDIDO N 32
RECARGA I 74
DEVOLUGAO VIASITE HEm 73
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- . Manifestacoes Concessionaria

9.6 Reclamac0es por Categoria
CATEGORIA RECLAMACOES %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 44 10,09%
BLOQUEIO DE CARTAO 41 9,40%
RECARGA 35 8,03%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 34 7,80%
CORONAVIRUS 23 5,28%
OPERACAO REGULAR 21 4,82%
GIRO 20 4,59%
ACESSO AO APP/SITE 19 4,36%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 17 3,90%
SALDO 16 3,67%
UBER 16 3,67%
CADASTRO 14 3,21%
CARTAO PRE-PAGO 14 3,21%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 12 2,75%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 9 2,06%
BILHETERIA 7 1,61%
MANUTENCAO DOS TRENS 7 1,61%
APLICATIVO 6 1,38%
CELULAR 6 1,38%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 6 1,38%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE 6 1,38%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 5 1,15%
DEVOLUCAO VIA SITE 5 1,15%
RECARGA VIA PICPAY 4 0,92%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 4 0,92%
CARTAO MASTER 3 0,69%
VALIDADOR 3 0,69%
COMUNICACAO SONORA 3 0,69%
NICEPHOTOS 3 0,69%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 3 0,69%
CARTAO VISA 2 0,46%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 0,46%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 2 0,46%
BIKE RIO 2 0,46%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 2 0,46%
ATENDIMENTO DO SAC 2 0,46%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,46%
CHEFSCLUB 2 0,46%
EMAIL DE PROMOCOES 2 0,46%
BICICLETARIO 1 0,23%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,23%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,23%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,23%
CARTAO UNITARIO 1 0,23%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,23%
BOAS PRATICAS 1 0,23%
MOBLY 1 0,23%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,23%
APOIO CLIENTE 1 0,23%
VALIDADOR DO MNS 1 0,23%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - FLUXXO 1 0,23%
Total 436 100.00%
“
AGETRANSP

52



...7\“ Manifestacoes Concessionaria
|\ METRORIO

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGCOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
BLOQUEIO DE CARTAO

RECARGA

ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS
CORONAVIRUS

OPERACAO REGULAR

GIRO

ACESSO AO APP/SITE
MANUTENGAO DAS ESTACOES
SALDO

9.7 Comparativo do més de setembro

Manifestacdes MetroRio - Setembro

2019 2020

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

9.8 Manifestacoes Linha 1

Reclamacdes MetroRio - Setembro

45%

2019 2020

/
MANIFESTAC@ES DA LINHA 1 DO
CRITICA  Frequéncia % METRORIO SETEMBRO 2020
CRITICA 145 26,08%
ELOGIO 9 1,62%
. = CRITICA
INFORMACAO 343 61,69%
= ELOGIO
SOLICITACAO 57 10,25% = INFORMACAO
5 SOLICITACAO
SUGESTAO 2 0,36% » SUGESTAO
Total 556 100,00%
\_ Y,
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Estacdo Reclamacoes %
BOTAFOGO 22 15,17%
CARIOCA 15 10,34%
URUGUAI 13 8,97%
CENTRAL 10 6,90%
GLORIA 9 6,21%
CANTAGALO 7 4,83%
CINELANDIA 7 4,83%
SAENS PENA 7 4,83%
ARCOVERDE 6 4,14%
FLAMENGO 6 4,14%
LARGO DO 6 4,14%
SIQUEIRA 6 4,14%
ESTACIO 5 3,45%
URUGUAIANA 5 3,45%
PRES.VARGAS 5 3,45%
AFONSO PENA 4 2,76%
CATETE 4 2,76%
PRACA ONZE 3 2,07%
IPANEMA / 2 1,38%
SAO FRANCISCO
XAVIER 2 1,38%
Metro na
superficie ( 1 0,69%
Total 145 100,00%
VENDAS 34 23,45%
GIRO 27 18,62%
OPERACAO 23 15,86%
ATENDIMENTO 19 13,10%
MANUTENCAO 13 8,97%
LINHA DE
BLOQUEIO 12 8,28%
METRORIO
CAMPANHAS 8 5,52%
METRO NA
SUPERFICIE 4 2,76%
COMUNICACAO 2 1,38%
GRATUIDADE 1 0,69%
NFC 1 0,69%
RESSARCIMENTO 1 0,69%
Total 145 100,00%

METRORIO

RECLAMACOES SETEMBRO 2020 -
POR ESTACAO

BOTAFOGO
CARIOCA

URUGUAI

CENTRAL

GLORIA

CANTAGALO

CINELANDIA

SAENS PENA

ARCOVERDE

FLAMENGO

LARGO DO MACHADO
SIQUEIRA CAMPOS

ESTACIO

URUGUAIANA

PRES.VARGAS

AFONSO PENA

CATETE

PRACA ONZE

IPANEMA / GENERAL OSORIO |
SAO FRANCISCO XAVIER

Metrd na superficie ( BOTAFOGO...

RECLAMAGOES SETEMBRO 2020 -
POR MOTIVO

VENDAS

] 34

GIRO

| 27

OPERACAO

] 23

ATENDIMENTO
MANUTENCAO

LINHA DE BLOQUEIO
METRORIO CAMPANHAS
METRO NA SUPERFICIE

COMUNICAGAO 2
GRATUIDADE | 1
NFC |91

RESSARCIMENTO 1

[ (.
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METRORIO

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 26 17,93%
BLOQUEIO DE CARTAO 22 15,17%
OPERACAO REGULAR 15 10,34%
ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS 13 8,97%
GIRO 9 6,21%
PROBLEMA NA
OPERACAO (INTERNO) 8 5,52%
CORONAVIRUS 8 5,52%
CARTAO PRE-PAGO 6 4,14%
MANUTENGCAO DAS
ESTACOES 5 3,45%
BILHETERIA 4 2,76%
MANUTENCAO DOS
TRENS 4 2,76%
EQUIPAMENTOS NAS
ESTACOES 4 2,76%
TEMPO DE ESPERA NO
MNS 3 2,07%
VALIDADOR 2 1,38%
COMUNICACAO
SONORA 2 1,38%
ATENDIMENTO DO
POSTO DE GRATUIDADE 2 1,38%
ATENDIMENTO
OPERADOR DE ESTACAO
- LINHA DE BLOQUEIO 2 1,38%
CADASTRO 1 0,69%
CARTAO VISA 1 0,69%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,69%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 1 0,69%
RECARGA 1 0,69%
ACESSO AO APP/SITE 1 0,69%
CARTAO UNITARIO 1 0,69%
GRATUIDADE DEF.
Fisico cRONICO 1 0,69%
ATENDIMENTO
OPERADOR DE ESTACAO
- VENDAS 1 0,69%
ATENDIMENTO
OPERADOR DE ESTACAO
- PLATAFORMA 1 0,69%
Total 100,00%

RECLAMAGCOES SETEMBRO 2020 -
POR CATEGORIA

MAQUINA DE...

BLOQUEIO DE CARTAO
OPERAGAO REGULAR
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
GIRO

PROBLEMA NA OPERAGAO...

CORONAVIRUS

CARTAO PRE-PAGO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
BILHETERIA

MANUTENCAO DOS TRENS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
TEMPO DE ESPERA NO MNS
VALIDADOR

COMUNICACAO SONORA

ATENDIMENTO DO POSTO DE...
ATENDIMENTO OPERADOR DE...

CADASTRO

CARTAO VISA

DEVOLUCAO VIA SITE

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
RECARGA

ACESSO AO APP/SITE

CARTAO UNITARIO

GRATUIDADE DEF. FiSICO...
ATENDIMENTO OPERADOR DE...
ATENDIMENTO OPERADOR DE...

I 26
—— 22
I 15
I 13
I 9
I 3
e g

6
. 5
. 4
L)
. 4

3

L
N N N N

- = = = [ ]
R R R R R R R R R R

SIQUEIRA
Elogios ARCOVERDE BOTAFOGO | CATETE CAMPOS | URUGUAIANA

ATENDIMENTO

OPERACAO 1
Elogios Setembro 2020 - Por Estagdo  ™ARCOVERDE
2 2 2 B BOTAFOGO
1 1 1 m CATETE
- SIQUEIRA CAMPOS
B URUGUAIANA
ATENDIMENTO OPERACAO

[ (N
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h METRORIO

Informagodes Frequencia %
OPERAGAO 106 30,90% Informacgdes Linha 1 -
GRATUIDADE 81 23,62% Setembro 2020
ATENDIMENTO 40 11,66% 108
GIRO 25 7,29%
VENDAS 22 6,41% 81
CORPORATIVO 18 5,25%
RESSARCIMENTO 16 4,66%
CONVENIENCIA 10 2,92%
GIRO - PARCERIAS 5 1,46% 40
SEGURANCA DO .
SISTEMA 4 1,17% 221816
RECHAMADA 4 1,17% 0. ..
COMUNICACAO 3 0,87% H H Jooggl22211
ACESSIBILIDADE 3 0,87% QWzZououwz '<<Ubco<uo
MANUTENCAO 2 0,58% S22§2 £3222¢ S28c525
METRO NA SUPERFICIE 2 0,58% S22 ®gzzz 23232E2C
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,29% S g K g3 2 £gx== =2
METRORIO CAMPANHAS 1 0,29% S
Total 343 100,00%
Solicitagdes Linha 1 - Setembro
% 2020
ACHADOS € rcvcos D -
PERDIDOS 45 78,95% PERDIDOS
GRATUIDADE 7 12,28% GRATUIDAD -7
GIRO 2 3,51% £
RESSARCIMENTO 2 3,51% . B
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL ressaraiv 2
PADRAO 1 1,75% ENTO

100,00% proceoime  ffly

NTO...

Sugestdes Linha 1 - Setembro

2020
1 1
%
OPERACAO 1 50,00%
METRORIO
CAMPANHAS 1 50,00%
| Total | 2 [100,00%
METRORIO CAMPANHAS OPERACAO
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METRORIO

9.9 Manifestacdes Linha 2

Tipo de
Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 97 31,09%
ELOGIO 2 0,64%
INFORMACAO 189 60,58%
SOLICITACAO 24 7,69%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 312 100,00%
Estacdo Reclamagbes %
ENG.DA RAINHA 15 15,46%
IRAJA 13 13,40%
PAVUNA 11 11,34%
COELHO NETO 9 9,28%
ACARI/FAZ.BOTAFOGO 7 7,22%
VICENTE DE
CARVALHO 7 7,22%
DEL CASTILHO 6 6,19%
ENG.RUBENS PAIVA 6 6,19%
SAO CRISTOVAO 5 5,15%
TRIAGEM 5 5,15%
MARIA DA GRACA 4 4,12%
INHAUMA 3 3,09%
COLEGIO 2 2,06%
TOMAS COELHO 2 2,06%
CIDADE NOVA 1 1,03%
MARACANA 1 1,03%
Total 97 100,00%
ATENDIMENTO 25 25,77%
VENDAS 14 14,43%
GIRO 13 13,40%
MANUTENCAO 12 12,37%
LINHA DE BLOQUEIO 11 11,34%
METRORIO
CAMPANHAS 11 11,34%
OPERAGAO 5 5,15%
NFC 4 4,12%
GRATUIDADE 1 1,03%
GIRO - PARCERIAS 1 1,03%
Total 97 100,00%

-

8%0

MANIFESTAGOES DA LINHA 2 DO
METRORIO- SETEMBRO 2020

~N

= CRITICA

= ELOGIO

= INFORMAGAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO

RECLAMACOES SETEMBRO 2020 -
POR ESTACAO

MARACANA

CIDADE NOVA

TOMAS COELHO
COLEGIO

INHAUMA

MARIA DA GRACA
TRIAGEM

SAO CRISTOVAO
ENG.RUBENS PAIVA
DEL CASTILHO
VICENTE DE CARVALHO
ACARI/FAZ.BOTAFOGO
COELHO NETO
PAVUNA

IRAJA

ENG.DA RAINHA

RECLAMAGCOES SETEMBRO

2020 -

ATENDIMENTO
VENDAS

GIRO
MANUTENGCAO
LINHA DE BLOQUEIO

METRORIO...

OPERACAO

NFC

GRATUIDADE
GIRO - PARCERIAS

[ (.
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METRORIO

Categoria Reclamagées %
ATENDIMENTO DOS RECLAMACOES SETEMBRO
SEGURANCAS 16 16,49%
N 2020 - POR CATEGORIA
BLOQUEIO DE CARTAO 12 12,37%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 11 11,34%
CORONAVIRUS 10 10,31%
GIRO 9 9,28% ATENDIMENTO DOS... e 16
MANUTENCAO DAS )
ESTACOES 8 8,25% BLOQUEIO DE CARTAO I 12
CARTAO PRE-PAGO 4 4,12% MAQUINA DE... I 11
ATENDIMENTO OPERADOR CORONAVIRUS I 10
DE ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 4 4,12% GIRO I 9
EQUIPAMENTOS NAS MANUTENCAO DAS... HE—— 8
ESTACOES 3 3,09% ) ]
CARTAO PRE-PAGO
BILHETERIA 2 2,06% 4
CARTAO MASTER 2 2,06% ATENDIMENTO... 4
PROBLEMA NA OPERACAO EQUIPAMENTOS NAS... Il 3
(INTERNO) 2 2,06% BILHETERIA HH 2
CELULAR 2 2,06% B
ATENDIMENTO OPERADOR CARTAO MASTER | 2
DE ESTACAO - PROBLEMA NA OPERACAO... l 2
PLATAFORMA 2 2,06%
CELULAR 2
UBER 1 1,03%
ATENDIMENTO... 2
ACESSO AO APP/SITE 1 1,03%
PROCEDIMENTO UBER W 1
BLOQUEIO DE CARTAO
GRATUIDADE 1 1,03% PROCEDIMENTO...H 1
MANUTENCAO DOS TRENS 1 1,03% BLOQUEIO DE CARTAO.. B 1
OPERACAO REGULAR 1 1,03% MANUTENGCAO DOS TRENS m 1
BOAS PRATICAS 1 1,03% OPERACAO REGULAR 1
ATENDIMENTO DOS )
CONDUTORES 1 1,03% BOASPRATICAS W 1
ATENDIMENTO OPERADOR ATENDIMENTO DOS...H 1
DE ESTACAO - VENDAS 1 1,03%
ATENDIMENTO ATENDIMENTO... ® 1
TERCEIRIZADO - FLUXXO 1 1,03% ATENDIMENTO... ® 1
Total 97 100,00%
VICENTE DE
Elogios PAVUNA CARVALHO
ATENDIMENTO 1 1
Elogios Setembro 2020 - Por Estagao
M VICENTE DE CARVALHO
B PAVUNA
ATENDIMENTO
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METRORIO

Informagdes Frequéncia %
OPERACAO 71 37,57%
GRATUIDADE 29 15,34%
VENDAS 20 10,58%
CORPORATIVO 19 10,05%
GIRO 16 8,47%
ATENDIMENTO 11 5,82%
RESSARCIMENTO 10 5,29%
CONVENIENCIA 4 2,12%
RECHAMADA 3 1,59%
ACESSIBILIDADE 2 1,06%
COMUNICAGAO 1 0,53%
GIRO - PARCERIAS 1 0,53%
SEGURANGA DO SISTEMA 1 0,53%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,53%
Total 189 100,00%
Informacgdes Linha 2 - Setembro 2020
71
29
20 19 4
11 10
Bl w2 r 2o
I_l 1 — — —
N & S o 0 0 o g 08 & .0 ) v &
F & & & & & & & ¢© FFF S
¥ © ¢ v F ¢ Ny ¢ &
SR V& S & ¢ & & & & S
& & < S D N
o N 9 & o \
G v C & & O&O v%(? /\Qp%
N
< N
Solicitagdes Linha 2 -
Solicitagoes Frequéncia % Setembro 2020
ACHADOS E
PERDIDOS 23 95,83%
SEGURANCA DO
0,
SISTEMA 1 4,17% ACHADOS E PERDIDOS -3
Total 24 100,00%
SEGURANGA DO SISTEMA '1
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9.10 ManifestacOes Linha 4

MANIFESTACOES DA LINHA 4 DO
% METRORIO - SETEMBRO 2020
CRITICA 43 28,10%
ELOGIO 1 0,65%
INFORMAGAO 94 61,44% . CRITICA
SOLICITACAO 14 9,15%
SUGESTAO 1 0,65% TEoso
Total 153 100,00% = INFORMAGAO
= SOLICITACAO
= SUGESTAO
g
Estacdo Reclamagdes % REC LAMAC6 ES SETEMBRO

GENERAL OSORIO Il 10 23,26% 2020 - POR ESTACAO
JARDIM OCEANICO 10 23,26%
ANTERO DE Metré na superficie (ANTERO |
QUENTAL 7 16,28% de QUENTAL - GAVEA )
NOSSA SENHORA DA JARDIM DE ALAH pr
PAZ 5 11,63%
SAO CONRADO 5 11,63% SAO CONRADO 5
JARDIM DE ALAH 4 9,30%
Metrd na superficie | NOSSA SENHORA DA PAZ 5
ANTERO de ANTERO DE QUENTAL 7
QUENTAL - GAVEA ) 2 4,65%
Total 13 100 00% JARDIM OCEANICO —. 10
GENERAL OSORIO Il = 10
GIRO 7 16,28% RECLAMAGCOES SETEMBRO
MANUTENCAO 6 13,95% p
VENDAS . D 2020 - POR MOTIVO
OPERACAO 5 11,63% MANUTENGI,;g 4
ATENDIMENTO 4 9,30% VENCDAS
METRO NA OPERACAO
SUPERFICIE 4 9,30% ATENDIMENTO
LINHA EIECEI:\?QUEIO g gg::ﬁ’ METRO NA SUPERFICIE
. 9670 LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICAGAO 2 4,65% BICPAY
CONVENIENCIA 1 2,33% COMUNlCACAO
NF§ 1 2,33% CONVENIENCIA 1
METRORIO NFC 1
CAMPANHAS 1 2,33% METRORIO CAMPANHAS 1
Total 43 100,00%

[ (.
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—— METRORIO

Categoria Reclamagées % -
BLOQUEIO DE CARTAO 6 13,95% RECLAMACOES SETEMBRO 2020 -
CARTAO PRE-PAGO 4 9,30%
MAQUINA DE POR CATEGORIA
AUTOATENDIMENTO 4 9,30%
OPERACAO REGULAR 4 9,30% BLOQUEIO DE CARTAO 6
ATENDIMENTO DOS CARTAO PRE-PAGO 4
SEGURANGAS 3 6,98% MAQUINA DE... ee——— 4
MANUTENCAO DAS OPERAGAO REGULAR e 4
ESTACOES 3 6,98% ATENDIMENTO DOS... e—— 3
TEMPO DE ESPERA NO MANUTENCAO DAS ESTACOES ~ m— 3
MNS 3 6,98% TEMPO DE ESPERA NO MNS s 3
RECARGA VIA PICPAY 3 6,98% RECARGA VIA PICPAY 3
EQUIPAMENTOS NAS EQUIPAMENTOS NAS... s 2
ESTAGCOES 2 4,65% BICICLETARIO mmm 1
BICICLETARIO 1 2,33% CARTAO MASTER mmm 1
CARTAO MASTER 1 2,33% GIRO =mm 1
GIRO 1 2,33% VALIDADOR 1
VALIDADOR 1 2,33% CORONAVIRUS 1
CORONAVIRUS 1 2,33% MANUTENCAO DOS TRENS = 1
MANUTENGAO DOS COMUNICAGCAO SONORA mmm 1
TRENS 1 2,33% PROBLEMA NA OPERACAQ... mmm 1
COMUNICAGAO COMUNICACAO VISUAL w1
SONORA 1 2,33% ATENDIMENTO OPERADOR... 1
PROBLEMA NA VALIDADOR DO MNS 1
OPERAGAO (EXTERNO) 1 2,33%
COMUNICAGAO VISUAL 1 2,33%
ATENDIMENTO
OPERADOR DE ESTAGAO .
- VENDAS 1 2,33% Elogios Setembro 2020 - Por
VALIDADOR DO MNS 1 2,33% Estacdo
Total 43 100,00% ¢
NOSSA SENHORA
Elogios DA PAZ
ATENDIMENTO 1
TOTAL 1
NOSSA SENHORA DA PAZ
B ATENDIMENTO
Sugestdes Linha 4 - Setembro 5
2020
1
~ ~ . l
Sugestoes Frequéncia %
OPERACAO 1 100,00%
Total 1 100,00% 0
OPERACAO
AGETRRSP
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h METRORIO

Tipo de ~ .
Infor:magéo Frequéncia . Informacgdes Linha 4 - Setembro
(1)
OPERACAO 39 41,49% 2020
GRATUIDADE 16 17,02% "
ATENDIMENTO 11 11,70% -
VENDAS 9 9,57%
CONVENIENCIA 6 6,38%

GIRO 3 3,19% 6
METRO NA o 11
SUPERFICIE 3 3,19% 3 3 3 6

RESSARCIMENTO 3 3,19% [ — I
COMUNICACAO 1 1,06%
& O 90 0 X0 S5 0 & 0
GIRO - PARCERIAS 1 1,06% RN RO oe s
A DR L LEFE " E L
METRORIO SFFSES & TTS
CAMPANHAS 1 1,06% V&(}\O@&o'goigoj‘og S Lo
ACESSIBILIDADE 1 1,06% &LO © @&
Total 94 100,00% N
Solicitagdes Linha 4 - Setembro
2020
Solicitagoes Frequéncia %
PERDIDOS 13 92,86% PERDIDOS
RESSARCIMENTO 1 7,14%
Total 14 100,00%

RESSARCIM '
ENTO

[ (N

AGETRANSP

63



. :
B —

Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

9.11 Manifestacdes Linha Nao Informada

MANIFESTACOES COM LINHA NAO
INFORMADA DO METRORIO - SETEMBRO
2020

= CRITICA

= ELOGIO

= INFORMAGAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO

Tipo de
Manifestagdo Frequéncia %
CRITICA 146 11,81%
ELOGIO 34 2,75%
INFORMACAO 860 69,58%
SOLICITACAO 187 15,13%
SUGESTAO 9 0,73%
Total 1236 100,00%
Motivo Reclamagées %
GIRO 90 61,64%
GIRO -
PARCERIAS 24 16,44%
NFC 5 3,42%
OPERACAO 4 2,74%
METRORIO
CAMPANHAS 4 2,74%
RESSARCIMENTO 4 2,74%
ATENDIMENTO 3 2,05%
VENDAS 3 2,05%
GRATUIDADE 2 1,37%
GIRO -
PROMOCOES 2 1,37%
LINHA DE
BLOQUEIO 1 0,68%
MANUTENCAO 1 0,68%
SEGURANCA DO
SISTEMA 1 0,68%
METRO NA
SUPERFICIE 1 0,68%
PICPAY 1 0,68%
Total 146 100,00%
Solicitacdo Frequéncia %
GIRO 121 64,71%
GRATUIDADE 60 32,09%
RESSARCIMENTO 3 1,60%
CORPORATIVO 2 1,07%
ACHADOS E
PERDIDOS 1 0,53%
Total 187 100,00%

RECLAMAGOES SETEMBRO 2020 -
POR MOTIVO

GIRO

GIRO - PARCERIAS

NFC

OPERACAO

METRORIO CAMPANHAS
RESSARCIMENTO
ATENDIMENTO

VENDAS

GRATUIDADE

GIRO - PROMOCOES
LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENGAO
SEGURANCA DO SISTEMA
METRO NA SUPERFICIE
PICPAY

| 90

Solicitagdes Linha Nao Informada -
Setembro 2020

GIrRo I 121
GRATUIDADE T 60
RESSARCIMENTO 3
CORPORATIVO # 2
ACHADOS E PERDIDOS # 1

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

RECARGA 34 23.29%
SALDO 16 10,96%
ACESSO AO APP/SITE 16 10,96%
UBER 15 10,27%
CADASTRO 13 8,90%
APLICATIVO 6 4,11%
CADASTRO DE
CARTOES DE
PAGAMENTO 5 3,42%
DEVOLUCAO VIA SITE 4 2,74%
CORONAVIRUS 4 2,74%
CELULAR 4 2,74%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 3 2,05%
NICEPHOTOS 3 2,05%
PROBLEMA NA
OPERACAO (INTERNO) 2 1,37%
BIKE RIO 2 1,37%
ATENDIMENTO DO
SAC 2 1,37%
CHEFSCLUB 2 1,37%
EMAIL DE 2 1,37%
BILHETERIA 1 0,68%
CARTAO VISA 1 0,68%
GIRO 1 0,68%
PROCEDIMENTO 1 0,68%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,68%
MANUTENCAO DOS
TRENS 1 0,68%
OPERACAO REGULAR 1 0,68%
GRATUIDADE DEF. 1 0,68%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,68%
MOBLY 1 0,68%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,68%
ATENDIMENTO 1 0,68%
APOIO CLIENTE 1 0,68%
Total 146 100,00%
Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 1 2,94%
GIRO 30 88,24%
OPERACAO 1 2,94%
GIRO -
PROMOCOES 2 5,88%
Total 34 100,00%

RECLAMACOES SETEMBRO 2020 -
POR CATEGORIA

RECARGA
SALDO = 16
ACESSO AO APP/SITE = 16
UBER = 15
CADASTRO momsssssss 13
APLICATIVO wmmm 6
CADASTRO DE CARTOES DE... mmm 5
DEVOLUGAO VIA SITE 4
CORONAVIRUS mm 4
CELULAR m=m 4
MAQUINA DE...mm 3
NICEPHOTOS == 3
PROBLEMA NA OPERACAO...
BIKE RIO
ATENDIMENTO DO SAC
CHEFSCLUB
EMAIL DE PROMOCOES
BILHETERIA
CARTAO VISA
GIRO
PROCEDIMENTO...
BLOQUEIO DE CARTAO...
MANUTENCAO DOS TRENS
OPERACAO REGULAR
GRATUIDADE DEF. FiSICO...
OUTROS (PARCERIAS)
MOBLY
RECARGA VIA PICPAY &
ATENDIMENTO OPERADOR... s
APOIO CLIENTE =

34

B
NNNNN

H = = =
RR R R RRRRRRBRERBR

Elogios - Setembro 2020

30

B ATENDIMENTO H GIRO

m OPERAGCAO GIRO - PROMOGOES

[ (.
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METRORIO

Informagoes Frequéncia %
ATENDIMENTO 196 22,79%
GRATUIDADE 151 17,56%
GIRO 116 13,49%
OPERACAO 111 12,91%
GIRO - PARCERIAS 65 7,56%
RESSARCIMENTO 52 6,05%
VENDAS 49 5,70%
RECHAMADA 46 5,35%
CORPORATIVO 35 4,07%
CONVENIENCIA 21 2,44%
COMUNICACAO 7 0,81%
LINHA DE BLOQUEIO 4 0,47%
PICPAY 4 0,47%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,23%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,12%

Total 860 100,00%

Informagdes Linha Nao Informada - Setembro 2020

196

o) & O 0 S 0 S \S o) > o« Q A 0
S FFTFSITFPSEFTFEFTS L
N F ¢ N TR
N & & & V¥ §F S ®
P ®0 N N o8 & & &2 ) Gg%
& & R X
S
Sugestdes Linha Nao Informada -
Setembro 2020
5
Sugestoes Frequéncia %
GIRO 5 55,56%
GIRO -
PROMOGOES 2 22,22% 2
COMUNICAGCAO 1 11,11% 1 1
METRORIO ]
CAMPANHAS 1 11,11% ) _
o METRORIO COMUNICACAO GIRO - GIRO
Total 9 100,00% CAMPANHAS PROMOCOES
a“._
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10 Manifestacdes na Concessionaria CCR Barcas
MANIFESTACOES TOTAL % MANIFESTACOES - CCR
RECLAMACAO 53 1,35% BARCAS
RESSARCIMENTO 0 0,00% )
SUGESTAO 0 0,00% RECLAMAC SOLICITACAO
ELOGIO 1 0,03% o 1%  ®RECLAMACAO
INFORMACAO 3847  98,19% 1% B RESSARCIMENTO
SOLICITACAO 17 0,43%  SUGESTAO
TOTAL 3918  100,00%
ELOGIO
® INFORMACAO
® SOLICITACAO
RECLAMACC)ES - POR LINHA
LINHA RECLAMAGCOES %
Paquetd 20 38% Paquets ) 20
Araribdia 14 26% "
Praca XV 11 21% Araribdia
Ilha Grande 3 6% Praga XV J 11
Mangaratiba 2 4% llha Grande (D 3
Nao De.fmldo 2 4% Mangaratiba S 2
Charitas 1 2% i N -
Total 53 100,00% Ndo Definido
Charitas & 1
A AGCAO DA RECLAMAGCOES CCR
EMB:ARCAAC.AO = 8 : 15 .olgfy g~ © Pl
’ 0 ~
OUTROS 0 0,00% CLASSIFICACAO
ESTACAO 7 13,21%
OPERACAO 38 71,70%
TOTAL 53 100,00% ‘ EMBARCACAO
OUTROS
B ESTACAO
B OPERACAO
a“._
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.1 Reclamacbes por motivo

MOTIVO TOTAL %
Capacidade menor que a demanda 18 33,96%
Ambulantes 5 9,43%
Grade de horario 5 9,43%
Superlotacdo 5 9,43%
Outros 4 7,55%
Outros 3 5,66%
Saida antecipada da embarcagdo 3 5,66%
Acesso preferencial 2 3,77%
Bilheteria 2 3,77%
Divisdo Sul 2 3,77%
Colaborador 1 1,89%
Terceirizado 1 1,89%
Outros 1 1,89%
Tempo de espera para embarque 1 1,89%
Total 53 100,00%

MOTIVO DAS RECLAMACOES

Capacidade menor que a demanda I 18
Ambulantes I 5
Grade de hordrio IE—— 5
Superlotagdo 5
Outros NN 4
Outros IS 3
Saida antecipada da embarcacdo NN 3
Acesso preferencial I 2
Bilheteria N ?
Divisdo Sul . ?
Colaborador
Terceirizado HEE
Outros
-

Tempo de espera para embarque

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.2 Reclamacoes por Classificacéo

RECLAMACOES DAS EMBARCACOES

EMBARCAGCAO TOTAL % Outros -
Ambulantes 5 62,50%
Outros 3 37,50%

RECLAMACOES DAS ESTACOES

ESTAGAO TOTAL %
Acesso preferencial 2 28,57% Acesso preferencial _ 2
N s —
Colaborador 1 14,29% Bilheteria 2
Terceirizado 1 14,29% —
Outros 1 14,29% Colaborador !
Total 7 100,00% Terceirizado b1
outros D :
RECLAMACC)ES DA OPERACAO
OPERACAO TOTAL %
Capacidade menor Capacidade menor que a demanda L J¥
gue a demanda 18 47,37% N
Grade de horario 5 13,16% Grade de horgrio [N 5
Superlotagdo 5 13,16% Superlotacio D 5
Outros 4 10,53%
Saida antecipada Outros )4
da embarcacdo 3 7,89% -
Divis3o Slfl 2 5 26';: Saida antecipada da embarcagdo 3
Tempo de espera Divisdo Sul [P
para embarque 1 2,63%
Total 38 100,00% Tempo de espera para embarque ' 1

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.3 Comparativo de manifestacdes de Setembro

MANIFESTACOES 2019 2020
RECLAMACAO 60 53
RESSARCIMENTO 5 0
SUGESTAO 3 0
ELOGIO 8 1
INFORMAGCAO 1686 3847
SOLICITACAO 31 17
Total 1793 3918

MANIFESTACOES CCR BARCAS -
SETEMBRO

118,5%
1

RECLAMAGCOES CCR BARCAS -
SETEMBRO

11,67%

Y m

[ (.
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ROTA 116

11 Manifestacdes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFESTAGAO FREQUENCIA %
INFORMAGAO 3 2,38%
RECLAMACAO 18 14,29%

ELOGIO 1 0,79%
SOLICITACAO 93 73,81%

RESSARCIMENTO 11 8,73%

SUGESTAO 0 0,00%

TROTE 0 0,00%
Total 126 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Setembro 2020

INFORMACAO &2 3
RECLAMACAO =0 18
ELogio @1
SoLICITACAD D 93
RESSARCIMENTO === 11
SUGESTAO 00

TROTE 00
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamacgédo 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamagé&o condi¢bes da rodovia: 1 5,56%
Reclamagcéo obras: 1 5,56%
Reclamagéo outras: 5 27,78%
Reclamag&o pedagio: 9 50,00%
Reclamagédo S.A.U: 2 11,11%
Reclamacéo trafego: 0 0,00%
Total 18 100,00%

Manifestacdes Rota 116 - Setembro 2020

Reclamagdo 0800/ouvidoria: fo
Reclamacgdo condigdes da rodovia: =
Reclamac3o obras: =

Reclamagdo outras: & U5

Reclamagdo pedagio: E ¥ 9
Reclamacio s.AU: = 2

Reclamagdo trafego: 0o
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ROTA 116

11.1 Comparativo manifestacées no més de Setembro

MANIFESTAGOES 2019 2020
INFORMAGCAO 6 3
RECLAMAGAO 14 18

ELOGIO 1 1
SOLICITACAO 116 93
RESSARCIMENTO 18 11

SUGESTAO 0 0

TROTE 0 0
Total 155 126

MANIFESTACOES ROTA 116 -
SETEMBRO

RECLAMAGCOES ROTA 116 - SETEMBRO

28,6%
/)

(N
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Manifestacoes Concessionaria
CCR Via Lagos

12 Manifestacdes na Concessionaria CCR Via Lagos

MANIFESTAGOES QUANT. %
RECLAMAGAO 1 0,15%
ELOGIO 167 25,57%
SOLIC./INFORMAGAO 457 69,98%
OUTROS 26 3,98%
SUGESTAO 2 0,31%
Total 653 100,00%

4 MANIFESTACOES DA VIA LAGOS - SETEMBRO 2020
0%

4% -
= RECLAMAGCAO
= ELOGIO

SOLIC./INFORMACAO
OUTROS
= SUGESTAO
70%
N
RECLAMAGOES (CLASSIFICAGAO) FREQUENCIA %
Paralisacdo de obras 1 100,00%
Total 1 100,00%

RECLAMACOES DA VIA LAGOS -
SETEMBRO 2020

A

Paralisacdo de obras

(N
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Manifestacbes Concessionaria
CCR Via Lagos

12.1 Comparativo manifestacdes no més de Setembro

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 3 1
ELOGIO 203 167
SOLIC./INFORMACAO 564 457
OUTROS 48 26
SUGESTAO 1 2
Total 819 653

MANIFESTAGCOES VIA LAGOS -
SETEMBRO

20,3% 553
N

RECLAMACOES VIA LAGOS -
SETEMBRO

g 66,7%
N

(N
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Conclusao

Baseado nos dados dos registros no més de agosto do més corrente, a maioria
das manifestagcbes registradas na Ouvidoria da Agetransp foram informacdes.
Percentualmente, 70,3% dos registros foram informacfes prestadas por esta
Ouvidoria aos usuarios, apresentou um aumento em relacdo ao més anterior o qual
registrou 68,2% informacaoes.

O canal mais utilizado pelos usuarios para registros de manifestacéao foi o call
center, representando 76,3% dos registros. Contudo, no que tange as reclamacoes,
o canal mais utilizado foi o e-mail, correspondendo a 50,8%.

Houve reducdo de 39% nos registros de manifestagcdes nesta Ouvidoria, em
relacdo ao més setembro do ano anterior. As reclamagfes também apresentaram
comportamento parecido ao das manifestacdes, reduziram em 38%.

A categoria mais frequente nas reclamacdes foi a Operacdo, o qual
representou 11,86% das reclamacdes registradas nesta Ouvidoria. Em relacéo ao
assunto especifico, atraso na partida liderou as queixas, e correspondeu a 11,86%
das insatisfacoes.

No més corrente, a Supervia foi lider de reclamacdes tanto na Ouvidoria da
Agetransp quanto nas Ouvidorias das Concessionarias. O percentual das queixas
sobre a Concessionaria responsavel pelos trens urbanos foi semelhante nesta
Ouvidoria bem como nas Ouvidorias das Concessionarias. Na Ouvidoria desta
Agéncia, a Supervia ficou responséavel por 52,5% das reclamac¢fes dos usuarios, ao
passo que nas Ouvidorias das Concessionarias, a Supervia registrou 558 das 1061
reclamacdes, 0 que representou 52,6°das insatisfacdes. Apesar destes numeros, a
Supervia apresentou queda em suas reclamacdes tanto na Ouvidoria desta Agéncia
guanto na Concessionaria, correspondendo a reducdes respectivas de 53% e
37,4%.

Nesta Ouvidoria, 0os ramais mais reclamados foram Japeri e Santa Cruz, o
gual ambos registraram 22,5% das reclamacdes individualmente. No entanto, na
Ouvidoria da propria Concessionaria, Deodoro ficou responséavel por 41,04% das

[ (.
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InsatisfacBes, sendo o Ramal mais reclamado. E valido ressaltar que devido a

unificacdo do ramal Deodoro com o ramal Santa Cruz, grande parte dos usuarios
dos ramais Santa Cruz e Japeri estdo inclusos nesta classificagdo. Sendo assim,
Japeri 0 segundo ramal mais reclamado, correspondendo a 19,89% das queixas
diretamente com a Concessionaria.

Em relac&o aos assuntos de insatisfacédo, o assunto com maior percentual de
reclamacdes nesta Ouvidoria sobre a Supervia foi atraso na partida, o qual totalizou
16,13% das reclamacoes.

Nos registros da propria Concessionaria, a pontualidade dos trens apareceu
como segundo assunto mais reclamado, representando 10,93% das insatisfacoes,
nao superou somente a Seguranca nos trens, o qual apresentou 12,54% das
gueixas.

Referente ao MetréRio, também foram evidenciadas reducdes nos nimeros
de reclamacdes, sendo de 77% nesta Ouvidoria e de 45% na Ouvidoria do MetréRio,
ambas as reducdes em relacdo ao més de setembro de 2019.

Das linhas reclamadas sobre a Concessionaria responsavel pelo Metrd no Rio
de Janeiro, nesta Ouvidoria ndo houve queixas com informacfes de linhas, e na
Concessionaria, 33,6% das insatisfacdes foram referentes a Linha 1, sendo a Linha
com maior percentual de queixas.

Usuarios se queixaram nesta Ouvidoria sobre a bilheteria, cartdo, escada
rolante, fiscalizacdo e operacdo do Metr6Rio, tendo esses assuntos o registro de 1
reclamacao individualmente. Em relacéo as reclamacdes realizadas na Ouvidoria da
Concessionaria, maquina de autoatendimento foi assunto mais reclamado, e
correspondeu a 10,09% das insatisfagdes.

Na Ouvidoria desta Agéncia, a CCR Barcas foi a Unica Concessionaria que
apresentou aumento nas insatisfacbes dos usuarios. Em relacdo ao més de
setembro de 2019, as reclamacdes cresceram 33%. Na Ouvidoria da
Concessionaria os registros reduziram 11,67%.

Em relacédo aos assuntos mais reclamados, intervalos correspondeu a 31,25%
das reclamacgdes nesta Ouvidoria, sendo Capacidade menor que a demanda
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Assunto mais reclamado na Ouvidoria da CCR Barcas, correspondendo a 34% das

reclamacoes.

Somente a Estacdo de Paqueta foi responsavel por 38% das reclamacdes na
Concessionaria CCR Barcas. Arariboia totalizou 26% das queixas e Praga XV 21%.

A Rota 116 permaneceu com uma manifestacéo, nesta Ouvidoria, em relagcéao
ao ano passado, sendo uma insatisfacdo com o atendimento. Na Ouvidoria da
prépria Concessionaria, as reclamacdes cresceram 28,6% sendo 50% das
reclamacdes assuntos de pedagio.

Em setembro de 2020 n&o houve reclamacdes sobre a CCR Via Lagos ao
contrario do ano anterior que houve 3 registros de queixas. Na Ouvidoria da
Concessionarias as reclamacfes também reduziram, percentualmente em 66,7%,

tendo este més uma reclamacéao, o qual assunto foi paralisacéo das obras.

Rio de Janeiro, 30 de outubro de 2020

Joao Bosco de Lima
Ouvidor
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