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Introducao

O presente relatério contém todas as manifestacdes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, em todo o0 més de novembro do ano de 2020. No
gue tange as analises apresentadas no relatorio, todas as tabelas e gréaficos
foram feitos baseados nos dados da prépria Ouvidoria da Agetransp (Agéncia
Reguladora de Servigcos Publicos Concedidos de Transportes Agquaviarios,
Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro) e nas
bases de dados fornecidas pelas Concessionarias reguladas.

Também possui o intuito de elucidar os principais motivos que levam o0s
clientes destas Concessionarias a recorrer a esta Ouvidoria, através disto,
exigir melhorias que se mostrarem necessarias, prestar os devidos
esclarecimentos aos cidadaos e ser o principal mediador entre 0s usuarios e

0S servigos publicos de transporte concedidos pela AGETRANSP.

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

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

melhores.

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

1.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE

MANIFESTACAO

QUANTIDADE

%

DENUNCIA 0 0,00%
ELOGIO 2 0,93%
INFORMACAO 143 66,51%
RECLAMACAO 70 32,56%
REDES SOCIAIS 0 0,00%
SOLICITACAO 0 0,00%
SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 215 100,00%

1.2 Manifestacoes por Canal

MANIFESTACOES

MANIFESTACOES POR TIPO

152

TIPO DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO INFORMAGAO SOLICITAGAO SUGESTAO TOTAL

PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0 0

TELEFONE 0 0 39 126 0 0 165
E-MAIL 0 2 30 1 0 0 33
TWITTER 0 0 0 0 0 0 0
e-SIC 0 0 0 5 0 0 5
e-0OuUvV 0 0 1 11 0 0 12

TOTAL 0 2 70 143 0 0 215

“
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MANIFESTACOES POR CANAL

e-SIC e-OUV

2 .‘ I

1.3 Reclamacbes por Concessionaria

RECLAMAGOES CONCESSIONARIAS QUANTIDADE

Supervia 75,71%
MetroRio 9 12,86%
CCR Barcas 4 5,71%
CCR Via Lagos 4 5,71%
Agetransp 0 0,00%
Outros Orgdos 0 0,00%
Rota 116 0 0,00%
Total 70 100,00%
CONCESSIONARIAS
53
9
4 4
0 0 0
MetroRio CCR Via Lagos Qutros Orgdos
Supervia CCR Barcas Agetransp Rota 116

AGETRANSP
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1.4 Reclamacdes por assunto

Assunto Frequéncia %
Reducgdo da Grade Horaria 22 31,43%
Operagao 8 11,43%
Atraso na partida 5 7,14%
Acessibilidade 4 5,71%
Atendimento 4 5,71%
atraso no percurso 3 4,29%
Intervalos 3 4,29%
Manutencao 3 4,29%
Superlotagao 3 4,29%
Acidente 2 2,86%
Avaria 2 2,86%
Baldeagdo 1 1,43%
Banheiros 1 1,43%
Cartao 1 1,43%
Conservagao e limpeza 1 1,43%
Escada rolante 1 1,43%
Filas 1 1,43%
Logistica de embarque e desembarque 1 1,43%
Oferta de lugares disponiveis 1 1,43%
Pedagio 1 1,43%
Seguranca Publica 1 1,43%
Vagao feminino 1 1,43%
Total 70 100,00%

ASSUNTO DAS RECLAMACOES
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1.5 Reclamacbes por Categoria

Gréfico de Setores das categorias

Categoria Frequéncia %

Operagao 33 47,14%
Regularidade 11 15,71%
Outros 9 12,86%
Atendimento 7 10,00%
Manutengao 5 7,14%
COoVID-19 3 4,29%
Segurancga 2 2,86%
Total 70 100,00%

das reclamacgoes

B Operagao

B Regularidade

B Outros
Atendimento

B Manutengao

m COVID-19

B Seguranga

2 Comparativo novembro de 2019 X novembro de 2020

MANIFESTACOES FORMAIS OUVIDORIA -

NOVEMBRO

424

[ (N
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RECLAMAGOES OUVIDORIA - NOVEMBRO

182

3 Reclamacodes Ouvidoria Agetransp — Supervia

3.1 Reclamacdes por Categoria

Reclamacdes da Supervia por

categoria
Categorizagao Total %

Regularidade 8 15,09%

M Operagao

Atendimento 4 7,55% m Regularidade

m QOutros

Atendimento

COVID-19 2 3,77%

B Manutengao

Total 53  100,00% ® COVID-19

B Seguranga

[ (N
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3.2 Reclamac0des por assunto

Assunto Total %
Redugdo da Grade Horaria 22 41,51%
Operacao 5 9,43%
Atraso na partida 4 7,55%
Acessibilidade 3 5,66%
Atendimento 3 5,66%
Intervalos 3 5,66%
atraso no percurso 2 3,77%
Avaria 2 3,77%
Superlotagao 2 3,77%
Acidente 1 1,89%
Baldeagdo 1 1,89%
Banheiros 1 1,89%
Conservagao e limpeza 1 1,89%
Manutengao 1 1,89%
Segurancga Publica 1 1,89%
Vagao feminino 1 1,89%
Total 53 100,00%
Assunto das Reclamacoes
22
5
4
3 3 3
2 2 2
N1 B T ey
Il B B = = .
o 103 @ o v o © o @ o v © (@] ] o
w0 el o + o o ‘= o] + o) o N o
S § & =8 § = 5 s % 5§ % § & & 3 £
2 5 s = = < 2 < ° = I < £ I & E
© o 2 5 & g = S 2 e = 5 S
c ° & B g £ 9 g < & & ¢ £ s ¢
3 g & =z 5 2 g€ = § 5
o e < 2 & 3 ©
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3.3 Reclamacdes por Ramal

N3o Informado 26 49,06%
santa Cruz 11 20,75%
Japeri 5 9,43%
Paracambi 5 9,43%
Gramacho 2 3,77%
Saracuruna 2 3,77%
Deodoro 1 1,89%
Vila Inhomirim 1 1,89%

Total 53 100,00%

3.4 ReclamacoOes por estacéo

Estacdao Total %

N3o Informada 30 56,60%
Deodoro 4 7,55%
Central 2 3,77%
Comendador Soares 2 3,77%
Japeri 2 3,77%
Vila Inhomirim 2 3,77%
Anchieta 1 1,89%
Campo Grande 1 1,89%
Duque de Caxias 1 1,89%
Gramacho 1 1,89%
Madureira 1 1,89%
Marechal Hermes 1 1,89%
Méier 1 1,89%
Nova lguagu 1 1,89%
Paracambi 1 1,89%
Penha Circular 1 1,89%
S&o Cristovao 1 1,89%

Total 53 100,00%

Ramais das Reclamacgdes

26
11
5 5
|
I .

B N3o Informado M santa Cruz

Paracambi

B Gramacho

W Japeri

M Saracuruna

Reclamacdes por
Estacao

Nao Informada
Deodoro

Central
Comendador Soares
Japeri

Vila Inhomirim
Anchieta

Campo Grande
Duque de Caxias
Gramacho
Madureira
Marechal Hermes
Méier

Nova Iguagu
Paracambi

Penha Circular
Sdo Cristévao

“
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3.5 Comparativo de reclamacgdes de Novembro

RECLAMAGOES SUPERVIA - NOVEMBRO
89

4 Reclamac0des Ouvidoria Agetransp — Metrorio

4.1 Reclamacgdes por Categoria

Reclamacdes por
Categoria

Categorizagao Total % ‘

Outros 3 33,33% Manutengio
11%

Operagao 2 22,22%
Atendimento
Regularidade 2 22,22% 11%
1 11,11%

Atendimento

Outros
34%

Manutengdo 1 11,11%

Regularidade
22%

Total 9 100,00%

Operagao
22%

[ (N
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4.2 Reclamacgdes por Assunto

Assunto Total %
Operagao 2 22,22%
Acessibilidade 1 11,11%
Atendimento 1 11,11%
atraso no percurso 1 11,11%
Cartao 1 11,11%
Escada rolante 1 11,11%
Logistica de embarque e desembarque 1 11,11%
Manutencao 1 11,11%
Total 9 100,00%

Reclamacgdes MetroRio - Por Assunto

& X o xe (5)
NG o oe® g\)‘s Ca"ca 0\30 . et\c*,b
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4.3 Reclamacdes por Linha

N&o Informada 8 88,89%
Linha 2 1 11,11%

Nao Informada
Total 9 100,00%

Linha 2

4.4 Reclamacdes por Estacao

Grafico de barras das
reclamacdes da MetroRio

Estagao Total % -
por estacao
N&o Informada 4 44,44%
Antero de Quental 1 11,11% N3do Informada N 4
Carioca 1 11,11% Antero de Quental N 1
Iraja 1 11,11% Carioca M 1
Maracana 1 11,11% Iraja . 1
triagem 1 11,11% Maracani W 1
Total 9 100,00%

triagem N 1

[ (.
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4.5 Comparativo de reclamacdes de Novembro

RECLAMACOES METRORIO - NOVEMBRO
21

5 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Barcas

5.1 Reclamac0des por Categoria

Reclamagoes CCR Barcas - Por

,  Categori

Operagao 2 50,00%
COVID-19 1 25,00%
1 1
Regularidade 1 25,00%
Total 4  100,00%
Operagao COovID-19 Regularidade

[ (.
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5.2 Reclamac0des por Assunto

Assunto Total %
Atraso na partida 1 25,00%
Oferta de lugares

disponiveis 1 25,00%
Operagao 1 25,00%
Superlotacao 1 25,00%
Total 4  100,00%

5.3 Reclamac0es por Estacao

Estacdo Total %
Charitas 1 25,00%
Paqueta 1 25,00%
Praga Arariboia 1 25,00%
N3o Informada 1 25,00%
Total 4 100,00%

Reclamacgdes CCR Barcas - Por

Assunto
1 1 1 1
Atraso na Oferta de Operag¢do  Superlotacao
partida lugares
disponiveis

Grafico de barras das
reclamacdes da CCR Barcas
por estacéo

Charitas I 1
Paquetd NGNS 1
Praca Arariboia [INNENEGEGGN 1
N3o Informada [N 1

AGETRANSP
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5.4 Comparativo de reclamacgdes de Novembro

RECLAMACOES CCR BARCAS - NOVEMBRO
66

6 ManifestacOoes Ouvidoria Agetransp - Rota 116

6.1 Reclamac0Oes por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMACOES ROTA 116 - NOVEMBRO

[ (N

AGETRANSP
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7 Manifestacoes Ouvidoria Agetransp - CCR Via

Lagos

7.1 Reclamac0des por Categoria, por assunto e Comparativo

RECLAMACOES VIA LAGOS -

Atendimento 2 50,00% N OV EMBR 0
Manutengao 1 25,00%
Outros 1 25,00%
Total 4  100,00%

Assunto Total %

Acidente 1 25,00%
Filas 1 25,00%
Manutengao 1 25,00%
Pedagio 1 25,00%
Total 4  100,00%

8 ManifestacGes na Concessionaria Supervia

8.1 Manifestacdes por tipo

ManifestagOes Supervia -
Novembro 2020

Tipo de
Manifestacio Manifestacoes %
DENUNCIA 4 0,12% = DENUNCIA
ELOGIO 8 0,24% EELOGIO
INFORMAC,§O 2634 78,09% = INFORMACAO
RECLAMACLAO 630 18,68% o RECLAMAGAO
SOLICITACAO 94 2,79%
SUGESTAO 3 0,09% W SOLICITACAO
Total 3373 100,00% m SUGESTAO

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.2 Manifestacdes por Ramal

Manifestagoes Supervia -

N Novembro 2020
INFORMADO 2634 78,09%
DEODORO 290 8,60% w BELFORD ROXO
SANTA CRUZ 171 5,07%
JAPERI 139 4,12% W DEODORO
SARACURUNA 68 2,02% B GUAPIMIRIM
BELFORD JAPERI
ROXO 36 1,07% m PARACAMBI
PARACAMBI 18 0,53%
VILA B SANTA CRUZ
INHOMIRIM 11 0,33% m SARACURUNA
GUAPIMIRIM 6 0,18% = VILA INHOMIRIM
Total 3373 100,00% 1%

8.3 Reclamacodes por Ramal

Reclamagoes Supervia -

Ramal Reclamagdes % 1%
DEODORO 239 37,94% 2% Novembro 2020
SANTA CRUZ 151 23,97% -+ DEODORO
JAPERI 117 18,57%
SARACURUNA 61 9,68% = SANTA CRUZ
BELFORD © IAPER|
ROXO 31 4,92%
PARACAMBI 16 2,54% SARACURUNA
VILA = BELFORD ROXO
INHOMIRIM 11 1,75% AN,
GUAPIMIRIM 4 0,63%
Total 630 100,00% = VILA
INHOMIRIM

[ (N
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

8.4 Reclamac0des por Assunto
AITFRACAO DA GRANDF 122 19 7%
PONTUALINDADE,DOS TRENS 47 7.46%
CARTAO PRE-PAGO 45 7.14%
SEGURANCA NOS RAMAIS 43 6.83%
SEGURANCA NOS TRENS 43 6.83%
BILHETEIRQ 34 5.40%
MANUTENCAO 28 4.44%
CLIENTES . 23 3.65%
SUPERLOTACAO 23 3.65%
AGENTE DE CONTROLE 21 3.33%
ESCADASNROLANTES 20 3.17%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 19 3.02%
PROCEDIIVJENTOS ADOTADOS 16 2.54%
AUDIO CIC 14 2.22%
AMBULANTES 9 1.43%
CONFORTO 8 1.27%
OUTROS 8 1.27%
INTERVALOS DOS TRENS 7 1.11%
BILHETEBIA 6 0.95%
FUNCIONARIO 6 0.95%
APLICATIVQ 5 0.79%
COMUNICACAO . 5 0.79%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 5 0.79%
SITE 5 0.79%
ATENDIMENTO 4 0.63%
BANHEIRO 3 0.48%
CATRACAS 3 0.48%
ESPACO GRATUIDADE 3 0.48%
METALICA 3 0.48%
MURO 3 0.48%
OBRAS CIVIS 3 0.48%
ACESSIBILIDADE 2 0.32%
BICJCLETARIO 2 0.32%
C~ARTOES RIOCARD . 2 0.32%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 2 0.32%
CONTACTLESS 2 0.32%
’ ~ FlLA _ 2 0.32%
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO 2 0.32%
INTEGRANTES 2 0.32%
INVESjIMENTOS 2 0.32%
MANUTENCAO PROGRAMADA 2 0.32%
PARADA NA SINALIZACAO 2 0.32%
PASSAGEM EM NIVEL 2 0.32%
TERCEIRIZADO 2 0.32%
TREM ESPECIAL - 2 0.32%
AVARIA~DA COMPOSICAO 1 0.16%
COMUNICACAO (;OM O PASSAGEIRO 1 0.16%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0.16%
CONTROL,E DE PRAGAS 1 0.16%
ELETRIQA 1 0.16%
ELETBOMIDIA 1 0.16%
GESTAO DE RH 1 0.16%
GRATUIDADE 1 0.16%
,LIMPEZA 1 0.16%
MAIOR NUMERO DE CARROS 1 0.16%
MATERIAL RODANTE 1 0.16%
NOVAS LINHAS DE TRENS 1 0.16%
OUTROS ENTORNO 1 0.16%
PINTURA 1 0.16%
RESPOSTA EM ATRASQ 1 0.16%
SISTEMA DE INFORMACANO 1 0.16%
SISTEMA DE SONORIZACAO 1 0.16%
SOUL MALLS 1 0.16%
Total 630 100,00%
(N
AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

SUPERVIA

Reclamagobes Supervia - Novembro 2020

TREM ESPECIAL
TERCEIRIZADO
SUPERLOTACAQ D )3
SOULMALLS @ 1
SITE @@ §
SISTEMA DE SONORIZACAO 9 1

SISTEMA DE INFORMACAO @ 1
SEGURANCA NOS TRENS e —— O 3

SEGURANCA NOS RAMA|S S 43
RESPOSTA EM ATRASO ¢ 1
PROCEDIMENTOS ADOTADOS === 16

@)
=)

PONTUALIDADE DOS TRENS ! 47
PINTURA 4 1
PASSAGEM EM NIVEL & 2
PARADA NA SINALIZACAO & 2
OUTROSENTORNO # 1
OUTROS Emmm g
OBRASClvis @ 3
NOVAS LINHAS DE TRENS @ 1
MURO @& 3
METALICA @ 3
MATERIALRODANTE @ 1
MANUTENGAO PROGRAMADA @ 2
MANUTENCAQ ———— 28
MAIOR NUMERO DE CARROS ¢ 1
LiMPEZA 2 1
INVESTIMENTOS & 2
INTERVALOS DOS TRENS @ 7
INTERRUPGCAO DE CIRCULACAQ @8 5
INTERLIGAGAQ DE RAMA|S D 19
INTEGRANTES & 2
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO @ 2
GRATUIDADE @ 1
GESTAODERH 4 1
FUNCIONARIO == 6
FILA & 2
ESPACO GRATUIDADE < 3
ESCADAS ROLANTES ~———=4 20
ELETROMIDIA 2 1
ELETRICA @ 1
CONTROLE DE PRAGAS ® 1
CONTACTLESS @ 2
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS # 1
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES @ 2
CONFORTQ &= 8
COMUNICAGCAO COM O PASSAGEIRO @ 1
COMUNICACAO &= 5

CLIENTES S 23
CATRACAS & 3
CARTOES RIOCARD &
CARTAO PRE-PAGO = 45
BILHETERIA S 6
BILHETERO S 3/
BICICLETARIO @ 2
BANHEIRO & 3
AVARIA DA COMPOSICAO @ 1
Aupio cic T ]/
ATENDIMENTO &= 4
APLICATIVO &8 5
AMBULANTES =3 9
ALTERAGAO DA GRADE 1122
AGENTE DE CONTROLE ~SEmmmmmmm 271
ACESSIBILIDADE @ 2

AGETRANSP
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8.5 Comparativo de manifestacGes de Novembro

MANIFESTACOES SUPERVIA -
NOVEMBRO

24%
N%

RECLAMACGCOES SUPERVIA -
NOVEMBRO

39%

N2

[ (N
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8.6 ReclamacOes Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoées %
BELFORD ROXO 12 38,71%
FALTA DE INFORMACAO 3 9,68%
AMBULANTES 2 6,45%
CARRO EXCLUSIVO 2 6,45%
LIMPEZA 2 6,45%
ASPECTO FiSICO 1 3,23%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 1 3,23%
ERRO DE LEITURA 1 3,23%
FALTA DE BANHEIRO 1 3,23%
OUTROS 1 3,23%
OUTROS ENTORNO 1 3,23%
PASSAGEM EM NIVEL 1 3,23%
ROUBO / FURTO 1 3,23%
TRILHOS 1 3,23%
MANUTENCAO 1 3,23%
Total 31 100,00%

Reclamacdes Ramal Belford Roxo - Novembro 2020

manuTENCAo D 1
TRitHos D 1
rouso /Furto D 1
passaGemM Em NiveL D 1
ouTros ENTornNO D 1
outros I 1

umvpeza D >

FALTA DE INFORMACAO D

FALTA DE BANHEIRO D 1
ErRRO DE LEITURA (D 1

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAs D 1
cARRO ExcLusivo D >

geLrorp roxo N |

Aspecto Fisico D 1
AMBULANTES A

[ (N

AGETRANSP
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8.7 Reclamacdes Ramal Deodoro
Assunto Reclamagdes %
SANTA CRUZ 26 10,88%
JAPERI 24 10,04%
DEODORO 19 7,95%
ROUBO / FURTO 17 7,11%
ERRO DE LEITURA 16 6,69%
INOPERANTE 16 6,69%
USO DE MASCARAS 16 6,69%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 13 5,44%
MAQUINISTA 7 2,93%
SARACURUNA 7 2,93%
AR-CONDICIONADO 5 2,09%
CARRO EXCLUSIVO 5 2,09%
INFORMAGAO INCORRETA 5 2,09%
OUTROS 5 2,09%
MANUTENCAO 5 2,09%
AMBULANTES 4 1,67%
FALTA DE INFORMAGAO 4 1,67%
FUMANTES 4 1,67%
APLICATIVO 4 1,67%
PROCEDIMENTOS 3 1,26%
ATENDIMENTO 2 0,84%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 0,84%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 2 0,84%
FECHADO 2 0,84%
FILA DE ESPERA 2 0,84%
OUTROS ENTORNO 2 0,84%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 0,84%
FALTA DE ALCOOL 2 0,84%
HIDRAULICA 2 0,84%
ACIDENTE 1 0,42%
ADESIVACAO 1 0,42%
AGENDAMENTO 1 0,42%
AVARIA DA COMPOSICAO 1 0,42%
DIFICULDADE DE ACESSO 1 0,42%
LIMPEZA DOS TRENS 1 0,42%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,42%
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS 1 0,42%
MONITORES - INFORMAGAOQ INCORRETA 1 0,42%
PARADA NA SINALIZACAO 1 0,42%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,42%
TRILHOS 1 0,42%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,42%
NiVEL SONORO 1 0,42%
INFORMATIVOS 1 0,42%
FOLHA DE PAGAMENTO E ADM. DE RH 1 0,42%
Total Geral 239 100,00%
[ (N
AGETRANSP
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Reclamacdes Ramal Deodoro - Novembro 2020

FOLHA DE PAGAMENTO EADM.DERH I 1
HIDRAULICA N 2
USO DE MAscAaras Y 1 -
FALTADE ALcooL SN ?
INFORMATIVOs B 1
MANUTENCAO SN S5
NIVELSONORO E 1
PLANEJE SUAVIAGEM @ 1
APLICATIVO S
TRILHos 0 1
SARACURUNA I /
SANTA cruz I © o
ROUBO / FURTO I | /
PROCEDIMENTOS ADOTADOS I | 3
PROCEDIMENTOS N 3
PROCEDIMENTO DA EMPRESA I >
PERTUBAGAO NA VIAGEM I 1
PARADA NA SINALIZACAO B 1
OUTROS ENTORNO NN ?
ouTros NS -
MONITORES - INFORMAGAO INCORRETA I 1
MAQUINISTA I
MANIFESTACOES RELIGIOSAS/POLITICAS I 1
MANIFESTACAO CULTURAL B 1

LIMPEZA DOS TRENS I 1
japer I £

INOPERANTE N |
INFORMACAO INCORRETA S S
FUMANTEs S 4
FILA DE ESPERA NN )
FECHADO NN )
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS IS
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIs N 2
FALTA DE INFORMACAO I /
ERRO DE LEITURA A |
DIFICULDADE DE ACEsso I 1
peoporo N | o
CARRO ExCLUsivo IS 5
AVARIA DA cOMPOSICA0 I 1

ATENDIMENTO NN >
AR-CONDICIONADO D 5

AMBULANTES S
AGENDAMENTO E 1
ADESIVACAO I 1
ACIDENTE H 1

[ (N
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8.8 Reclamacgdes Ramal Guapimirim

Reclamacg¢des Ramal Guapimirim -

ADOTADOS 1 25,00%

Novembro 2020
Assunto Reclamagodes %
MAQUINISTA 2 50,00%
CONSTRUCOES PROCEDIMENTOS ADOTADOS I 1
IRREGULARES/INVASOES 1 25,00%
PROCEDIMENTOS MAQUINISTA B
Total 4 100,00% CONSTRUGCOES _| .

IRREGULARES/INVASOES

8.9 Reclamacdes Ramal Japeri

Assunto Reclamacdes % Reclamacgdes Ramal Japeri -
JAPERI 37 31,62% Novembro 2020
ERRO DE LEITURA 15 12,82%
USO DE MASCARAS 7 5,98% USO DE MASCARAS N 7
AR-CONDICIONADO 6 5,13% BANHEIRO B 1
PARACAMBI 5 4,27% AREA NAO PAGA - PROBLEMAS B 1
EVASAO DE RENDA 4 3,42% DORMENTE # 1
AMBULANTES 3 2,56% VENDA INCORRETA B 1
CARRO EXCLUSIVO 3 2,56% VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO ® 1
PROCEDIMENTO DA = 2 PROCEDIMENF'{I'C())LSJiODg::gzZ -1 3
PROCEDIMENTOS 3 2,56% PROCEDIMENTO DA EMPRESA T 3
ATENDIMENTO 2 1,71% PEDINTES B 1
BILHETERIA 2 1,71% PARACAMBI B 5
FALTA DE INFORMAGAO 2 1,71% OuTROs @ 2
FALTA DE SEGURANGA NOS 2 1,71% MAQUINISTA 3 2
LIMPEZA 2 1,71% LmPEZA B8 2
MAQUINISTA 2 1,71% JAPER|  — 37
OUTROS 2 1,71% INVESTIMENTOS @ 1
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,85% HORARIO DE FUNCIONAMENTO @ 1
CAMBISTAS 1 0,85% FILADE EsPERA @ 1
CONSTRUCGES 1 0'85% FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS LByl
- ’ FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS B 1
CONTROLE DE PRAGAS 1 0,85% FALTA DE INFORMACAO 9 2
DEBITO INDEVIDO 1 0,85% EVASAO DE RENDA N 4
ELEVADOR E RAMPA 1 0,85% ERRO DE LEITURA (S 15
FALTA DE SEGURANCA NOS 1 0,85% ELEVADORERAMPA B 1
FILA DE ESPERA 1 0,85% DEBITO INDEVIDO @ 1
HORARIO DE 1 0,85% CONTROLE DE PRAGAS B 1
INVESTIMENTOS 1 0,85% CONSTRUGOES... 8 1
PEDINTES 1 0,85% CARRO EXCLUSIVO '- 3
 R0UB0/FURTO L osw casTis 9 1
VEICULOS NAS RAMPAS DE 1 0,85% ATENDIVENTO 8 2
VENDA INCORRETA 1 0,85% AREA NAO PAGA - NORMAL B 1
DORMENTE 1 0,85% AR-CONDICIONADO T 6
AREA NAO PAGA - 1 0,85% AMBULANTES @@ 3
BANHEIRO 1 0,85%
Total 117 100,00%

[ (N
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8.10 Reclamacgdes Ramal Paracambi

= " i .
— Reclamacges % Reclamac6es Ramal Paracambi -
PARACAMBI 10 62,50%
AREA PAGA - Novembro 2020
NORMAL 1 6,25%
FALTA DE
SEGURANCA NOS APLICATIVO [l 1
TRENS 1 6,25% PASSAGEM EM NIVEL s I
IN,\\;igS\IANE,';TT,S > 1 2;:3’ PARACAMBI J 10
0
’ _—
PASSAGEM EM NIVEL 1 6,25% MAQUINISTA
APLICATIVO 1 6,25% INVESTIMENTOS [l 1
Total 16 100,00% FALTA DE SEGURANGA... T 1

AREA PAGA - NORMAL J1

8.11 Reclamacgdes Ramal Saracuruna

Reclamacdes Ramal

Assunto Reclamagées %
SARACURUNA 19 31,15% Saracuruna - Novembro 2020
ATENDIMENTO 6 9,84%
ERRO DE LEITURA 5 8,20%
PROCEDIMENTOS 5 8,20% USO DE MASCARAS T 3
AMBULANTES 3 4,92% PLANEJE SUAVIAGEM @1
USO DE MASCARAS 3 4,92% VENDA INCORRETA @ 2
INOPERANTE 2 3,28% SARACURUNA M 19
LIMPEZA DOS TRENS 2 3,28% PROCEDIMENTOS... S 5
OUTROS 2 3,28% PROCEDIMENTO DA... @8 2
PROCEDIMENTO DA 2 3,28% PLATAFORMA @1
VENDA INCORRETA 2 3,28% OUTROS @@ 2
ABERTURA DE 1 1,64% MAQUINISTA @ 1
ACESSO NAO 1 1,64% LIMPEZA DOS TRENS 0 2
ACIDENTE 1 1,64% LIMPEZA @1
ELEVADOR E RAMPA 1 1,64% INOPERANTE " 2
FALTA DE 1 1,64% HORARIO DE... @ 1
HORARIO DE - 1.64% FALTA DE SEGURANCA... @ 1
: CLEvAoOnEraon BT |
MAQUINISTA 1 1,64% ATENDIMENTO S 6
PLATAFORMA 1 1,64%
PLANEJE SUA 1 i AMBULANTES S8 3
= ACIDENTE @ 1
Total 61 100,00%

ACESSO NAO LIBERADO B 1
ABERTURA DE PORTAO @ 1

[ (N
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8.12 Reclamacgdes Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagées %
SANTA CRUZ 64 42,38%
USO DE
MASCARAS 10 6,62%
PROCEDIMENTOS 9 5,96%
ERRO DE LEITURA 7 4,64%
AMBULANTES 5 3,31%
ATENDIMENTO 5 3,31%
PROCEDIMENTO 5 3,31%
FECHADO 4 2,65%
FALTA DE ALCOOL 4 2,65%
DEBITO INDEVIDO 3 1,99%
AR-
CONDICIONADO 2 1,32%
EVASAO DE 2 1,32%
MAQUINISTA 2 1,32%
ROUBO / FURTO 2 1,32%
MANUTENCAO 2 1,32%
ACIDENTE 1 0,66%
AREA NAO PAGA - 1 0,66%
ATUALIZACAO 1 0,66%
AUSENCIA DE
INFORMACOES 1 0,66%
CARRO 1 0,66%
FALTA DE 1 0,66%
FALTA DE 1 0,66%
FILA DE ESPERA 1 0,66%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 1 0,66%
ILUMINACAO 1 0,66%
INOPERANCIA 1 0,66%
LIMPEZA 1 0,66%
OUTROS 1 0,66%
PARADA NA
SINALIZACAO 1 0,66%
PERTUBACAO NA
VIAGEM 1 0,66%
RESPOSTA EM
ATRASO 1 0,66%
SARACURUNA 1 0,66%
SOUL MALLS 1 0,66%
SUPERLOTACAO 1 0,66%
TRANSPORTE DE
VOLUMES 1 0,66%
ATOS DE 1 0,66%
DORMENTE 1 0,66%
PROCEDIMENTOS 1 0,66%
ELETROMIDIA 1 0,66%
PINTURA 1 0,66%
Total 151 100,00%

Reclamagdes Ramal Santa Cruz -

PINTURA

USO DE.

FALTA DE ALCOOL
ELETROMIDIA
MANUTENCAO

PROCEDIMENT...

DORMENTE

ATOS DE...
TRANSPORTE...

SUPERLOTAGAO
SOUL MALLS
SARACURUNA
SANTA CRUZ
ROUBO / FURTO

RESPOSTA EM...
PROCEDIMENT...
PROCEDIMENT...
PERTUBAGAO...

PARADA NA...

OUTROS
MAQUINISTA
LIMPEZA
INOPERANCIA
ILUMINACAO

HORARIO DE...

FILA DE ESPERA
FECHADO

FALTA DE...
FALTA DE...
EVASAO DE...

ERRO DE LEITURA
DEBITO INDEVIDO

CARRO...
AUSENCIA DE...

ATUALIZACAO
ATENDIMENTO

AREA NAO...
AR-...

AMBULANTES
ACIDENTE

[ (N
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8.13 Reclamacgdes Ramal Vila Inhomirim

Reclamagdes Ramal Vila

Assunto  Reclamagdes % Inhomirim - Novembro 2020
VILA
INHOMIRIM 6 54,55%
AI?\]EC?RF;\ﬁgf ) 1 9 09% PLANEJE SUA VIAGEM - 1
, ()
AUSENCIA DE vita inHomiriv - Y -
INFORMACOES 1 9,09% ouTros D 1
MAQUINISTA 1 9,09%
OUTROS 1 9,09% maquinisTA D 1
PLANEJE SUA ausencia oe... [EEGEGD 1
VIAGEM 1 9,09%

AREA PAGA - NORMAL (T 1

Total 11 100,00%

8.14 ManifestacOes por Assunto

DENUNCIAS -
Novembro 2020
Assunto Denuncias %
4
SEGURANCA 4 100,00%
Total 4 100,00%
SEGURANCA
ELOGIOS - Novembro
Assunto Elogios % 2020
SEGURANCA 4 50,00% .
ESTACOES 3 37,50% 3
TRACAO 1 12,50% 1
Total 8 100,00% - @
«° & 0
o S 2
< \a \a
(é_/)\v %Q)\)Q* ,\Q*
(_)

[ (N
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Assunto informacses % INFORMACOES - Novembro
COMERCIAL 1388 52,70% 1388 2020
ARRECADACAO 426 16,17% -
CIRCULAGAO 242 9,19%
COMUNICACAO E
MARKETING 185 7,02%
RECURSOS HUMANOS 183 6,95%
ESTACOES 58 2,20%
SEGURANCA 54 2,05% 16
RECEITAS ACESSORIAS 26 0,99%
BILHETIAGEM 242 185 183
ELETRONICA 19 0,72% 19 [ﬂ ﬂ58 L 15125 1 18 9 3 1 26@
SUPRIMENTOS 18 0,68% - W 1 Femoold e — — -
JURIDICO 15 0,57%
MATERIAL RODANTE 12 0,46% §§ *5? §§§ §Q§ 5 S 'JO S §§§§ §
VIA PERMANENTE 3 0,11% §g§$§§§§§§§§§58§§
TRAGAO 2 0,08% §§go§$fé’:\5g§'@ SSEP
INVESTIMENTOS 1 0,04% 4‘55 g © 5 Q S °a § & 5 &
SINALIZAGAO 1 0,04% & L T M NS
CENTRO DE N S N &8
MANUTENCAO DE I S o ¢ %
ESTACOES 1 0,04% S N £
Total 2634 100,00% S &
Assunto Reclamagées %
COMERCIAL 179 28,41% A
SEGURANCA Lae 23.02% RECLAMACOES - Novembro
ESTAGOES 72 11,43% 2020
CIRCULACAO 69 10,95%
ARRECADAGAO 46 7,30% 179
CENTRO DE I 145
MANUTENGAO DE
ESTACOES 32 5,08%
COMUNICAGAO E
MARKETING 17 2,70% - 7
MATERIAL RODANTE 17 2,70%
TRACAO 16 2,54% 46 2
VIA PERMANENTE 12 1,90% 5 17 17 1612 [ ¢
BILHETAGEM IH]ZED 0 2ﬂ1 zlf[]lj][“ 21
ELETRONICA 9 1,43% “ eFesTe O
HIGIENIZAGAO DOS L 5§ f§ L & & & & 2
TRENS 6 0,95% ¢ S £ 98 5 g £ 898
AUDIO CIC 2 0,32% 5? s 5§ 5 89 § £ £ g
INVESTIMENTOS 2 0,32% g g &8 “ ¥ & g @
SINALIZACAO 2 0,32% S & 2
RECEITAS ACESSORIAS 2 0,32% G = S
MEIO AMBIENTE 1 0,16% & s g
RECURSOS HUMANOS 1 0,16% ~
Total 630 100,00% “
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_____Assunto | Solicitagdes

ARRECADACAO
JURIDICO
VIA PERMANENTE
COMUNICACAO E
MARKETING
ESTACOES
COMERCIAL
SEGURANCA
CENTRO DE
MANUTENCAO DE
ESTACOES
RECURSOS HUMANOS
CIRCULAGAO
INVESTIMENTOS
PROJETOS
SINALIZAGCAO
SUPRIMENTOS
PATRMONIO

54
7
7

w w s s

P PR R PP WWw

3,19%
3,19%
1,06%
1,06%
1,06%
1,06%
1,06%
1,06%

L dota | 94 | 100,00%

Assunto Sugestoes %
ARRECADACAO 1 33,33%
COMERCIAL 1 33,33%
COMUNICACAO E
MARKETING 33,33%
Total 100,00%

SOLICITACOES - Novembro

ARRECADACAC (=

2020
1 1 1
e} B <

?*('Y Q~O (:V‘O
9 & K¢
o8 O® S
& N
©
@“
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gglsngogzg
GO0 <O wxEZ0
< xO >S=2U g
JuwZz L E=Exg N
32350 nh2x 2 d
g O S W uw a O <
= O > w Z
O o = &

o =z

VA.B

SUPRIMENTOS §
CENTRO DE..[§ w

RECURSOS...[p w

SUGESTOES - Novembro

PATRMONIO § +»
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9 Manifestacdes na Concessionaria Metrorio

9.1 Manifestacdes por tipo e por Linha

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 189 124 43 169 525 | 23,15%
ELOGIO 4 7 1 27 39 1,72%
INFORMACAO 324 224 88 775 1411 | 62,21%
SOLICITACAO 68 20 6 179 273 | 12,04%
SUGESTAO 6 2 12 20 0,88%
Total 591 377 138 1162 2268 | 100,00%

Atendimentos MetroRio - Novembro 2020

775

CRITICA
324 M ELOGIO

189 I m INFORMACAO
m SOLICITACAO
68 124

. 6 88 SUGESTAO
16
LINHA 1 —
LINHA 2
LINHA 4

NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - NOVEMBRO 2020

SOLICITAGAO
12%

SUGESTAO
1%

INFORMAGAO
62%

ELOGIO
2%

[ (N
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9.2 Manifestacdes por Motivo

Motivo Frequéncia %
GIRO 134 25,52%
ATENDIMENTO 91 17,33%
OPERACAO 74 14,10%
MANUTENCAO 66 12,57%
VENDAS 61 11,62%
LINHA DE BLOQUEIO 26 4,95%
GIRO - PARCERIAS 26 4,95%
METRORIO CAMPANHAS 14 2,67%
GRATUIDADE 9 1,71%
METRO NA SUPERFICIE 7 1,33%
RESSARCIMENTO 6 1,14%
NFC 5 0,95%
COMUNICACAO 3 0,57%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 0,57%
Total 525 100,00%

Motivo das Reclamagoes - Novembro 2020

GIRO R, 134
ATEN DIMEN T O R, 91

O]/ VWO J S———————

MAN U T EN A . 66

VENDAS [ 61
LINHA DE BLOQUEIO [ 26
GIRO - PARCERIAS I 26
METRORIO CAMPANHAS [ 14
GRATUIDADE [ o
METRO NA SUPERFiCIE [l 7
RESSARCIMENTO [l 6
N ]
COMUNICACRO @ 3

SEGURANCA DO SISTEMA K

[ (.
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9.3 Manifestacdes por Categoria

OPERAGAO REGULAR 266 11,73%

SALDO 160 7,05%

GRATUIDADE SENIOR 128 5,64%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 112 4,94%
POSTO DE GRATUIDADE 100 4,41%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 100 4,41%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 96 4,23%
RECARGA 78 3,44%

OBIJETO PERDIDO 70 3,09%

RH 62 2,73%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERAGAO REGULAR s 266
SALDO . 160
GRATUIDADE SENIOR S 128
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 112
POSTO DE GRATUIDADE I 100
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO memessssssssssssssss 100
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO S 96
RECARGA I 78
OBJETO PERDIDO S 70
RH I 62

9.4 Reclamac0Oes por Categoria

CATEGORIA RECLAMAGOES %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 52 9,90%
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS 48 9,14%
RECARGA 41 7,81%
VALIDAGAO DE RECARGA 36 6,86%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 35 6,67%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 32 6,10%
BILHETERIA 25 4,76%
MANUTENCAO DOS TRENS 21 4,00%
GIRO 19 3,62%
OPERACAO REGULAR 19 3,62%
FALTA DE FISCALIZAGAO 19 3,62%
SALDO 15 2,86%
CADASTRO 13 2,48%

[ (N
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CORONAVIRUS 13 2,48%
BLOQUEIO DE CARTAO 12 2,29%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 12 2,29%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 10 1,90%
ACESSO AO APP/SITE 9 1,71%
CARTAO PRE-PAGO 8 1,52%
GIRO WEEK 8 1,52%
DEVOLUGAO VIA SITE 6 1,14%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 6 1,14%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 5 0,95%
UBER 5 0,95%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 5 0,95%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 5 0,95%
PRIMEPASS 5 0,95%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 4 0,76%
99 POP 4 0,76%
RIOCARD/BILHETE UNICO 3 0,57%
ASSALTOS E FURTOS 3 0,57%
APLICATIVO 2 0,38%
CARTAO MASTER 2 0,38%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 0,38%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 2 0,38%
NICEPHOTOS 2 0,38%
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 2 0,38%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,38%
CARTAOQ VISA 1 0,19%
EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO 1 0,19%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,19%
CELULAR 1 0,19%
NFC OFFLINE 1 0,19%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,19%
CARTAO UNITARIO 1 0,19%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,19%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,19%
BOAS PRATICAS 1 0,19%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,19%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA 1 0,19%
HYPER ENGLISH 1 0,19%
Total 525 100,00%
TOP 10 - RANKING DE RECLAMACOES
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS
RECARGA
VALIDACAO DE RECARGA
MANUTENCAO DAS ESTAGOES
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BILHETERIA
MANUTENGAO DOS TRENS
GIRO
OPERACAO REGULAR
AGETRANSP
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METRORIO

9.5 Comparativo do més de novembro

-

il 14"
[ \ gpc

Manifestacdes MetroRio - Novembro

25%

2019 2020

Reclamagdes MetroRio - Novembro

41%

2019 2020

“

AGETRANSP
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)

CRITICA
CRITICA
ELOGIO
INFORMACAO
SOLICITACAO
SUGESTAO

Frequéncia

189
4
324
68
6

9.6 Manifestacoes linha 1

%
31,98%
0,68%
54,82%
11,51%
1,02%

Total

591

100,00%

MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS

SEGURANCAS

PROBLEMA NA OPERACAO
(INTERNO)

VALIDAGCAO DE RECARGA

BILHETERIA
MANUTENGAO DAS
ESTACOES

OPERAGAO REGULAR
MANUTENGAO DOS TRENS
BLOQUEIO DE CARTAO
CORONAVIRUS

GIRO
EQUIPAMENTOS NAS
ESTAGCOES
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTAGAO - VENDAS

FALTA DE FISCALIZACAO

RIOCARD/BILHETE UNICO
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTAGAO - LINHA DE
BLOQUEIO

ASSALTOS E FURTOS
TEMPO DE ESPERA NO MNS
CARTAO MASTER
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO VISA
DEVOLUGAO VIA SITE
RECARGA

CELULAR
BLOQUEIO DE CARTAO
GRATUIDADE

CARTAO UNITARIO
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTAGAO -
PLATAFORMA
ATENDIMENTO DOS
CONDUTORES - MNS

B R R R R R NN W

[uny

10,58%
9,52%

9,52%
8,47%
6,88%

6,88%
6,35%
5,82%
5,29%
4,76%
4,23%

4,23%

2,65%
2,65%
1,59%

1,59%

1,59%
1,06%
1,06%
0,53%
0,53%
0,53%
0,53%
0,53%
0,53%

0,53%
0,53%

0,53%

0,53%

Total

189

100,00%

METRORIO

MANIFESTACOES DA LINHA 1 DO
METRORIO NOVEMBRO 2020

1% * = CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO

RECLAMACOES NOVEMBRO 2020 -
POR CATEGORIA

MAQUINA DE...
ATENDIMENTO DOS... memmmmmsmmmmmmss 18
PROBLEMA NA OPERACAQ... s 18
VALIDACAO DE RECARGA e 16
BILHETERIA =—— 13
MANUTENCAO DAS ESTACOES ~ m— 13
OPERACAO REGULAR s 12
MANUTENCAO DOS TRENS 11
BLOQUEIO DE CARTAO = 10
CORONAVIRUS s 9
GIRO s 8
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES ~m—— 8
ATENDIMENTO OPERADOR DE... 5
FALTA DE FISCALIZACAO 5
RIOCARD/BILHETE UNICO msm 3
PROCEDIMENTO... mmm 3
ATENDIMENTO OPERADOR DE... mmm 3
ASSALTOS E FURTOS mm 2
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2
CARTAO MASTER
CARTAO PRE-PAGO
CARTAOQ VISA
DEVOLUCAO VIA SITE
RECARGA
CELULAR
BLOQUEIO DE CARTAO...
CARTAO UNITARIO
ATENDIMENTO OPERADOR DE... m
ATENDIMENTO DOS... =

20

R R R R R R R R R R

[ (.
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

RECLAMACGES NOVEMBRO 2020 -
A o,
OPERACAO 40 21,16% POR MOTIVO
ATENDIMENTO 34 17,99%
MANUTENCAO 32 16,93% OPERACAO 140
GIRO 27 14,29% ATENDIMENTO ) 34
VENDAS 7 12,17% [ NUTENGRO ) =2
LINHA DE GIRO | 27
BLOQUEIO 13 6,88% VENDAS 23
METRORIO LINHA DE BLOQUEIO
CAMPANHAS 9 4,76% METRORIO CAMPANHAS
METRO NA METRO NA SUPERFICIE
SUPERFICIE 4 2,12% NFC
NEC 3 1,59% SEGURANCA DO SISTEMA
SEGURANCA DO GRATUIDADE
SISTEMA 2 1,06% RESSARCIMENTO
GRATUIDADE 1 0,53%
RESSARCIMENTO 1 0,53%
Total 189 100,00% Elogios - Novembro 2020
4
Elogios
ATENDIMENTO 4
ACHADOS E
PERDIDOS 47 69,12%
Solicitagdes Linha 1 - Novembro
GRATUIDADE 9 13,24%
? 2020
ACHADOS... 47
RESSARCIMENTO 5 7,35%
SEGURANGA DO GRaTuiD... (D 9
SISTEMA 3 4,41% ressarc (D s
ATENDIMENTO 1 1,47% securan... 3
B atenpim... B2
COMUNICACAO 1 1,47%
comunt... B1
GIRO 1 1,47% gro M1
~ io J1
OPERACAO 1 1,47% OPERAGAC
n 100,00%
[ (N
AGETRANSP
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W METRORIO

Sugestdes Linha 1 - Novembro 2020
OPERACAO 3 50,00% 3
MANUTENCAO 1 16,67%
VENDAS 1 16,67%
METRORIO 1 1 1
CAMPANHAS 1 16,67% - -
n METRORIO VENDAS MANUTENCAO OPERACAO
CAMPANHAS
Informagoes Frequencia %
OPERACAO 94 29,01%
GRATUIDADE 87 26,85%
VENDAS 28 8,64%
GIRO 24 7,41%
ATENDIMENTO 19 5,86%
RECHAMADA 16 4,94%
RESSARCIMENTO 13 4,01%
CORPORATIVO 12 3,70%
COMUNICACAO 7 2,16%
CONVENIENCIA 6 1,85%
LINHA DE BLOQUEIO 4 1,23%
NFC 3 0,93%
GIRO - PROMOCOES 3 0,93%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,62%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,62%
OPERACOES ESPECIAIS 2 0,62%
GIRO - PARCERIAS 1 0,31%
ACESSIBILIDADE 1 0,31%
Total 324 100,00%
o Informagdes Linha 1 - Novembro 2020
— 87
28 24 "
16 13 12
I I i I_I I_I e I I T T
B o — = [ TP
LI E T &FE T E O T F O
& S S F S L & L &
o & S S &® R K
[ (N
AGETRANSP
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)

9.7 Manifestagoes Linha 2

Tipo de

METRORIO

MANIFESTACOES DA LINHA 2 DO
METRORIO - NOVEMBRO 2020

o

= CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO

Manifestacao Frequéncia %
CRITICA 124 32,89%
ELOGIO 7 1,86%

IN FORMA(;AO 224 59,42%

SOLICITACAO 20 5,31%

SUGESTAO 2 0,53%
Total 377 100,00%
Categoria Reclamagoes %
ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS 21 16,94%
MANUTENCAO DAS
ESTACOES 16 12,90%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 12 9,68%
FALTA DE FISCALIZACAO 11 8,87%
BILHETERIA 10 8,06%
VALIDACAO DE RECARGA 10 8,06%
PROBLEMA NA OPERACAO
(INTERNO) 8 6,45%
GIRO 6 4,84%
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTAGAO - VENDAS 6 4,84%
CARTAO PRE-PAGO 5 4,03%
CORONAVIRUS 2 1,61%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 1,61%
EQUIPAMENTOS NAS
ESTACOES 2 1,61%
ATENDIMENTO DOS
CONDUTORES 2 1,61%
COMUNICAGAO
OPERACIONAL PADRAO 2 1,61%
ATENDIMENTO OPERADOR
DE ESTACAO - LINHA DE
BLOQUEIO 2 1,61%
CARTAO MASTER 1 0,81%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,81%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,81%
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO 1 0,81%
BLOQUEIO DE CARTAO
GRATUIDADE 1 0,81%
OPERACAO REGULAR 1 0,81%
BOAS PRATICAS 1 0,81%
Total 124 100,00%

RECLAMACOES NOVEMBRO 2020 -
POR CATEGORIA

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

MANUTENCAO DAS ESTACOES
MAQUINA DE

FALTA DE FISCALIZACAO
BILHETERIA

VALIDACAO DE RECARGA

PROBLEMA NA OPERAGAO...

GIRO

ATENDIMENTO OPERADOR DE...

CARTAO PRE-PAGO
CORONAVIRUS

MANUTENCAO DOS TRENS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES

ATENDIMENTO DOS...
COMUNICAGAO OPERACIONAL...
ATENDIMENTO OPERADOR DE...

CARTAO MASTER
DEVOLUGAO VIA SITE
ASSALTOS E FURTOS

PROCEDIMENTO OPERACIONAL...
BLOQUEIO DE CARTAO...

OPERACAO REGULAR
BOAS PRATICAS

[ (.

AGETRANSP
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\
B METRORIO

RECLAMAGCOES NOVEMBRO

ATENDIMENTO 42 33,87%
MANUTENCAO 20 16,13% 2020 - POR MOTIVO
OPERACAO 19 15,32%
VENDAS 16 12,90% ATENDIMENTO | 42
GIRO 10 8,06% MANUTENCAO 20
LINHA DE BLOQUEIO 8 6,45% OPERAGAO 19
METRORIO VENDAS 16
CAMPANHAS 3 2,42% GIRO 10
COMUNICACAO 2 1,61% LINHA DE BLOQUEIO 8
GRATUIDADE 1 0,81% METRORIO CAMPANHAS 3
NFC 1 0,81% COMUNICAGAO 2
SEGURANCA DO GRATUIDADE [§ 1
SISTEMA 1 0,81% NFC 1
RESSARCIMENTO 1 0,81% SEGURANGCA DO SISTEMA 1
Total 124 100,00% RESSARCIMENTO | 1

Elogios Novembro 2020 -

o | -

ATENDIMENTO

Solicitagdes Linha 2 - Novembro

Solicitagbes Frequéncia % 2020
ACHADOS E
PERDIDOS 16 80,00%
A 16
RESSARCIMENTO 3 15,00% ACHADOS E PERDIDOS
/3
CORPORATIVO 1 5,00% RESSARCIMENTO
Total 20 100,00% corporativo @2
. _ . o
Sugestoes Frequéncia % Sugestdes Linha 2 - Novembro
MANUTENCAO 1 50,00% 1 2020 1
OPERACAO 1 50,00%
Total 2 100,00% N N
OPERACAO MANUTENCAO

[ (.

AGETRANSP
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METRORIO

Informagoes Frequéncia %
OPERACAO 106 47,32%
GRATUIDADE 28 12,50%
VENDAS 22 9,82%
CORPORATIVO 19 8,48%
GIRO 15 6,70%
CONVENIENCIA 12 5,36%
ATENDIMENTO 5 2,23%
METRORIO CAMPANHAS 4 1,79%
RECHAMADA 4 1,79%
COMUNICACAO 2 0,89%
RESSARCIMENTO 2 0,89%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,45%
NFC 1 0,45%
GIRO - PARCERIAS 1 0,45%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,45%
PICPAY 1 0,45%
Total 224 100,00%
Informacgdes Linha 2 - Novembro 2020
106
28 2
19 15 -
I I L L NN
,_l ,_l e 1 — — —
P & & O 6&0 ] éov L ¥ &F & L & & & g sz*
¥ & ¥ & & N F © ¢ &R
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9.8 Manifestacoes Linha 4

CRITICA 31,16%
ELOGIO 0,72%
INFORMACAO 63,77%
SOLICITACAO 4,35%
Total 100,00%
Categoria Reclamagbes %
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 27,91%
ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS 18,60%
MANUTENCAO DAS
ESTACOES 9,30%
VALIDACAO DE
RECARGA 9,30%
BLOQUEIO DE
CARTAO 4,65%
GIRO 4,65%
OPERACAO
REGULAR 4,65%
FALTA DE
FISCALIZACAO 4,65%
CARTAO PRE-PAGO 2,33%
RECARGA 2,33%
BLOQUEIO DE
CARTAO
GRATUIDADE 2,33%
MANUTENCAO DOS
TRENS 2,33%
NFC OFFLINE 2,33%
ATENDIMENTO
OPERADOR DE
ESTACAO - VENDAS 2,33%
ATENDIMENTO DOS
CONDUTORES - MNS 2,33%
Total 100,00%

METRORIO

MANIFESTACOES DA LINHA 4
DO METRORIO - NOVEMBRO

2020

= CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO
SOLICITACAO

RECLAMACOES NOVEMBRO
2020 - POR CATEGORIA

MAQUINA DE
ATENDIMENTO DOS
MANUTENCAO DAS

VALIDAGCAO DE RECARGA
BLOQUEIO DE CARTAO
GIRO

OPERACAO REGULAR
FALTA DE FISCALIZACAO
CARTAO PRE-PAGO

RECARGA

BLOQUEIO DE CARTAO...

MANUTENGAO DOS TRENS

NFC OFFLINE

ATENDIMENTO OPERADOR...

ATENDIMENTO DOS...

[ (.

AGETRANSP
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Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

RECLAMAGOES NOVEMBRO 2020 -

POR MOTIVO
VENDAS 13 30,23%
ATENDIMENTO 12 27,91% VENDAS ] 13
GIRO 7 16,28% ATENDIMENTO ] 12
MANUTENCAO 5 11,63% GIRO 7
LINHA DE BLONQUEIO 2 4,65% MANUTENCAO 5
0,
OPERACAO 2 4,65% LINHA DE BLOQUEIO
0,
GRATUIDADE 1 2,33% OPERACAO
NFC 1 2,33%
GRATUIDADE
Total 43 100,00%
NFC
Elogios Novembro 2020 - Por
Estacao
Elogios Assunto

ATENDIMENTO 1 .

B ATENDIMENTO

Solicitagdes Linha 4 - Novembro

Solicitagdes Frequéncia % 2020
ACHADOS E

ACHADOS E
GRATUIDADE 1 16,67% PERDIDOS

Total 6 100,00%
GRATUIDADE -

[ (.

AGETRANSP
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METRORIO

Tipo de Informagao Frequéncia %
OPERACAO 41 46,59%
VENDAS 16 18,18%
GIRO 8 9,09%
RECHAMADA 7 7,95%
METRO NA SUPERFICIE 3 3,41%
ATENDIMENTO 2 2,27%
CONVENIENCIA 2 2,27%
CORPORATIVO 2 2,27%
GRATUIDADE 2 2,27%
NFC 2 2,27%
RESSARCIMENTO 2 2,27%
COMUNICACAO 1 1,14%
Total 88 100,00%
Informacdes Linha 4 - Novembro 2020
41
16
7
1 2 2 2 2 2 2 3 .
N v I | . e o
PXe) QO < & QO O & QO S ~O
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h METRORIO

9.9 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de MANIFESTACGES COM LINHA
Manifestagao Frequéncia % NAO INFORMADA DO
CRITICA 169 14,54% METRORIO - NOVEMBRO 2020
1
15%
ELOGIO 27 2,32% / = CRITICA
INFORMACAO 775 66,70% = ELOGIO
B = INFORMAGAO
SOLICITACAO 179 15,40% SOLICITACAO
SUGESTAO 12 1,03% = SUGESTAO
_J
Total 1162 100,00%
Motivo Reclamagoes % RECLAMACOES
GIRO 90 53,25% NOVEMBRO2020 - POR
GIRO - PARCERIAS 26 15,38%
OPERAGAO 13 7,69% MOTIVO
MANUTENCAO 9 5,33%
VENDAS 9 5,33% GIRO ¥
GRATUIDADE 6 3,55% GIRO - PARCERIAS 26
RESSARCIMENTO 4 2,37% OPERAGCAO 13
ATENDIMENTO 3 1,78% MANUTENCAO 9
LINHA DE BLOQUEIO 3 1,78% VENDAS 9
METRO NA GRATUIDADE 6
SUPERFICIE 3 1,78% RESSARCIMENTO g 4
METRORIO ATENDIMENTO |l 3
CAMPANHAS 2 1.18% LINHA DE BLOQUEIO [l 3
COMUNICACAO 1 0'59% METRO NA SUPERFICIE 3
. - METRORIO CAMPANHAS [ 2
Total 169 100,00% comuNicacio P 1

Elogios - Novembro 2020

21

Elogios Frequéncia %
GIRO 21 77,78%
ATENDIMENTO 4 14,81% 4
METRO NA . .
SUPERFICIE (MNS) 1 3,70%
. B GIRO
OPERACAO 1 3,70% = ATENDIMENTO
= METRO NA SUPERFICIE (MNS)
OPERACAO
Total 27 100,00% ¢

[ (.
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48



Manifestacoes Concessionaria

METRORIO

RECARGA 39 23,08%
SALDO 15 8,88%
CADASTRO 13 7,69%
ACESSO AO APP/SITE 9 5,33%
MAQUINA DE
AUTOATENDIMENTO 8 4,73%
GIRO WEEK 8 4,73%
MANUTENGAO DOS TRENS 7 4,14%
PROBLEMA NA OPERACAO
(INTERNO) 6 3,55%
VALIDAGAO DE RECARGA 6 3,55%
CADASTRO DE CARTOES DE
PAGAMENTO 5 2,96%
UBER 5 2,96%
PRIMEPASS 5 2,96%
DEVOLUGAO VIA SITE 4 2,37%
99 POP 4 2,37%
OPERAGAO REGULAR 4 2,37%
GIRO 3 1,78%
BLOQUEIO DE CARTAO
GRATUIDADE 3 1,78%
APLICATIVO 2 1,18%
BILHETERIA 2 1,18%
CORONAVIRUS 2 1,18%
MANUTENGAO DAS ESTACOES 2 1,18%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 1,18%
NICEPHOTOS 2 1,18%
OUTRAS FORMAS DE
GRATUIDADE 2 1,18%
CARTAO PRE-PAGO 1 0,59%
EMISSAO DE CARTAO SEM
NUMERO LOGICO 1 0,59%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 1 0,59%
ATENDIMENTO DOS
SEGURANCAS 1 0,59%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO 1 0,59%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,59%
GRATUIDADE SENIOR 1 0,59%
OUTROS (PARCERIAS) 1 0,59%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,59%
FALTA DE FISCALIZACAO 1 0,59%
HYPER ENGLISH 1 0,59%
Total 169 100,00%

RECLAMACOES NOVEMBRO

2020 - POR

RECARGA

SALDO

CADASTRO

ACESSO AO APP/SITE
MAQUINA DE...

GIRO WEEK

MANUTENCAO DOS TRENS
PROBLEMA NA OPERACAO...

VALIDACAO DE RECARGA
CADASTRO DE CARTOES DE...

UBER

PRIMEPASS

DEVOLUCAO VIA SITE

99 POP

OPERACAO REGULAR

GIRO

BLOQUEIO DE CARTAO...

APLICATIVO
BILHETERIA
CORONAVIRUS

MANUTENCAO DAS...

TEMPO DE ESPERA NO MNS
NICEPHOTOS

OUTRAS FORMAS DE...

CARTAO PRE-PAGO

EMISSAO DE CARTAO SEM...
HORARIO DE...
ATENDIMENTO DOS...
PROCEDIMENTO...

COMUNICAGAO VISUAL
GRATUIDADE SENIOR
OUTROS (PARCERIAS)

ATENDIMENTO DO SAC

FALTA DE FISCALIZAGAO

HYPER ENGLISH

[ (N
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N METRORIO

Solicitagdo Frequéncia % Solicitac;c">es Linha Nao
GIRO 119 66,48% Informada - Novembro 2020
GRATUIDADE 49 27,37%
ATENDIMENTO 3 1,68%
RESSARCIMENTO 3 1,68% GIRO T 119
CORPORATIVO 2 1,12% GRATUIDADE Sl 49
ACHADOS E PERDIDOS 2 1,12% ATENDIMENTO # 3
LGPD 1 0,56% RESSARCIMEN... § 3
Total 179 100,00% CORPORATIVO ¥ 2
ACHADOSE... § 2
LGPD 11
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 3 25,00% Sugestdes Linha Nao
METRORIO Informada - Novembro 2020
CAMPANHAS 3 25,00% 3 3
LINHA DE
BLOQUEIO 2 16,67% 2
11 1 1
GIRO 1 8,33% I
MANUTENCAO 1 8,33% I I I
. 5 40 0 O .0 OO
OPERACAO 1 8,33% (‘O% Y& Q,\Q‘ \)‘<> ”qu &
Q %QY,&Q? L& &K
GIRO - SES FES
PROMOGOES 1 8,33% S I
X S
Total 12 100,00% © o
Informagoes Frequéncia %
GRATUIDADE 168 21,68%
OPERAGAO 124 16,00% Informacdes Linha Nao
GIRO 115 14,84%
X Informada - Novembro 2020
ATENDIMENTO 109 14,06%
CORPORATIVO 61 7,87% 168
RECHAMADA 58 7,48% 124
1509
RESSARCIMENTO 53 6,84%
VENDAS 28 3,61% 6158 53
GIRO - PARCERIAS 27 3,48% 28 27
CONVENIENCIA 14 1,81% Iuﬂl—' 463329111
METRO NA SUPERFICIE 6 0,77% LWoOoOO0OO0O<CoOVNNILLLWNO OV O Y
’ O aeckFF>SaoaFd<gzodW=2gL W
LINHA DE BLOQUEIO 3 0,39% SgozE<zSh % 9 £ ’§<§ o= 3?{
GIRO - PROMOGOES 3 0,39% PE Z283I258zLZs5Ls =2¢
METRORIO 2 0,26% £0 zg@Z =22 222 53
~ (U] O x ! a
COMUNICACAO 1 0,13% 20 4 28 o 8 2
NFC 1 0,13% = © =
SEGURANCA DO
SISTEMA 1 0,13%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,13%
Total 775 100,00%
AGETRESP
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CCR Barcas

10 Manifestacdes na Concessionaria CCR Barcas

MANIFESTACOES - CCR

MANIFESTACOES  TOTAL % BARCAS
RECLAMACAO 32 1,23% RECLAMACAO
RESSARCIMENTO 1 0,04% 2
SUGESTAO 0 0,00%
ELOGIO 5 0,19%
INFORMAGCAO 2567  98,31%
SOLICITACAO 6 0,23%
TOTAL 2611  100,00%
- RECLAMAGOES - POR LINHA
LINHA RECLAMACOES % ¢
Araribdia 9 28%
Praca XV 8 25% Arariboia )
Paqueta 3 2 Pracaxy ) |
Cocota 1 3% )
llha Grande 6 19% Paquets S 3
Mangaratiba 1 3% Cocots (N 1
A”gcrs d‘?ts Reis i gf llha Grande RN ¢
aritas o
N3o Def 1 39 Mangaratiba (D 1
Total 32 100,00% Angra dos Reis (S 2
Charitas (I 1
Nio Def wd 1

RECLAMACOES CCR BARCAS -

CLASSIFICACAO

DAS X POR CLASSIFICACAO
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Operagao 19 59,38%

Embarcagdes 5 15,63% ﬂ Operac3o
Estagdo > 15,63% Embarcagdes
Outros 3 9,38% A

Total 32 100,00% N

W Outros

[ (N
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CCR Barcas

10.1 Reclamacodes por motivo
MOTIVO TOTAL % MOTIVO DAS RECLAMACOES
Outros 10 31,25%
Cancelamento outros NN 10
de viagem 4 12,50%
Saida Cancelamento de viagem [ 4
antecipada da Saida antecipada da
embarcagao 3 9,38% embarcagio s
Divisdo Sul 3 9,38% Divisdo Sul 3
Grade de
Horario 2 6,25% Grade de Horario [ 2
Superlotacdo 2 6,25% Superlotacso [ 2
Atraso na
partida 1 3,13% Atraso na partida [l 1
L 0
Horario 1 3,13% Horério Wl 1
Tempo de
espera para Tempo de espera para - 1
embarque 1 3,13% embarque
Ambulantes 1 3,13% Ambulantes Il 1
Cargas e
C B
S 1 3,13% argas e Bagagens 1 1
Bilheteria 1 3,13% Bilheteria 1 1
Ter;ggg/ado 1 3,13% Terceirizado M 1
ouvidoria 1 3,13% 0800/ ouvidoria WM 1
Total 32 100,00%
10.2 Reclamacdes por Classificacéo
RECLAMAC@ES DAS
EMBARCACOES
EMBARCACAO TOTAL %
Outros 3 60,00% w——
Ambulantes 1 20,00%
Cargas e Bagagens 1 20,00% Ambulantes -1
Total 5 100,00%
[ (.
AGETRANSP
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CCR Barcas

RECLAMACOES DAS ESTACOES

ESTAGAO TOTAL %
3
Bilheteria 1 20,00%
Bilheteria -1
Terceirizado 1 20,00%

Terceirizado

RECLAMACOES DA OPERACAO

OPERACAO TOTAL %
Cancelamento de
g V'ige,m oy - 21,05% Cancelamento de viagem  (TEEEGG—G———
aida antecipada da
embarcacio 3 15,79% Saida antecipada da... A s
Divisdo Sul 3 15,79% Divisio sul Y 3
Outros 2 10,53% Outros T 2
Grade de Horario 2 10,53% Grade de Horério I -
Superlotacdo 2 10,53% rade de rorario
Atraso na partida 1 5,26% Superlotagio (T 2
Horario 1 5,26% Atraso na partida (D 1
Tempo de espera Horario D 1
para embarque 1 5,26%
Total 19 100.00% Tempo de espera para... A
OUTRAS RECLAMACOES
OUTROS TOTAL %
Outros 2 66,67% 0800/ ouvidoria -
0800/ ouvidoria 1 33,33%
Total 3 100,00%

Outros _
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Manifestacoes Concessionaria

CCR Barcas

10.3 Comparativo de manifestacbes de Novembro

MANIFESTAGCOES 2019 2020
RECLAMAGAO 198 32
RESSARCIMENTO 4 1
SUGESTAO 5 0
ELOGIO 8 5
INFORMAGAO 1978 2567
SOLICITAGAO 23 6
Total 2216 2611

RECLAMAGCOES CCR BARCAS -
NOVEMBRO

84%
N

MANIFESTACOES CCR BARCAS -
NOVEMBRO

18%
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=== Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11 Manifestacdes na Concessionaria Rota 116

TIPO DE MANIFESTAGAO FREQUENCIA %
SOLICITACAO 100 73,53%
RECLAMACAO 21 15,44%

RESSARCIMENTO 15 11,03%
INFORMACAO 0 0,00%
SUGESTAO 0 0,00%
ELOGIO 0 0,00%
TROTE 0 0,00%
Total 136 100,00%

ManifestacOes Rota 116 - Novembro
2020

SOLICITACAO D 100
RECLAMACAO0 E=————21 21

RESSARCIMENTO =21 15
INFORMACAO 00
SUGESTAO 00

ELOGIO 00

TROTE 00

RECLAMAGCOES FREQUENCIA %
Reclamagéo S.A.U: 12 57,14%

Reclamagc&o obras: 2 9,52%

Reclamagcéo outras: 2 9,52%

Reclamacao pedagio: 2 9,52%

Reclamagio trafego: 2 9,52%

Reclamagéo condi¢des da rodovia: 1 4,76%
Total 21 100,00%

Reclamacgdes Rota 116 - Novembro 2020

(f J 12

Reclamagdo S.A.U:

Reclamacgdo obras: @ 2
Reclamacgdo outras: — )
Reclamacdo pedagio: — ]
Reclamagado trafego: ="

Reclamagdo condigdes da rodovia: =
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Manifestacoes Concessionaria

ROTA 116

11.1 Comparativo manifestagcdes no més de Novembro

MANIFESTAGOES 2019 2020
INFORMACAO 2 0
RECLAMACAO 18 21

ELOGIO 0 0
SOLICITACAO 101 100
RESSARCIMENTO 12 15

SUGESTAO 1 0

TROTE 0 0
Total 134 136

MANIFESTACOES ROTA 116 -
NOVEMBRO

1%
7

RECLAMACOES ROTA 116 - NOVEMBRO
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ManifestacOes Concessionaria
CCR Via Lagos

12 Manifestacdes na Concessionaria CCR Via Lagos

~  RECLAMACRO 6  154% 54%
ELOGIO 145 37,28%
SOLIC./INFORMACAO 219 56,30%
OUTROS 18 4,63%
SUGESTAO 1 0,26%
Total 389 100,00%
e N
MANIFESTA(;(")ES DA VIA LAGOS - NOVEMBRO

2% 2020

5%
s RECLAMACAO

= ELOGIO

SOLIC./INFORMACAO

OUTROS
56% = SUGESTAO
- J
| RECLAMACOES (CLASSIFICACAO)  FREQUENCIA % | FREQUENCIA

Cobranca de veiculo em reboque 16, 67%
Pedido de ressarcimento negado 1 16,67%
Alagamento na estrada do Rio Mole 1 16,67%
Pagamento com cartdo de débito 1 16,67%
Fila 1 16,67%

Colaborador pedagio 1 16,67%

Total 6 100,00%

RECLAMAGOES DA VIA LAGOS -
NOVEMBRO 2020

Cobranga de veiculo em reboque

Pedido de ressarcimento negado

Alagamento na estrada do Rio Mole

Pagamento com cartdo de débito
Fila

Colaborador pedagio

[ (.
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ManifestacOes Concessionaria
CCR Via Lagos

12.1 Comparativo manifestagcdes no més de Novembro

MANIFESTAGOES 2019 2020
RECLAMACAO 3 6
ELOGIO 206 145
SOLIC./INFORMACAO 769 219
OUTROS 72 18
SUGESTAO 1 1
Total 1051 389

RECLAMACOES VIA LAGOS -
NOVEMBRO

100% o

7

MANIFESTAGCOES VIA LAGOS -
NOVEMBRO

63%
N
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Conclusao

Baseado nos dados dos registros no més de novembro do més corrente, a
maioria das manifestacbes registradas na Ouvidoria da Agetransp foram
informacdes. Percentualmente, 66,51% dos registros foram informacfes prestadas
por esta Ouvidoria aos usuarios, o que apresentou uma reducdo em relacdo ao més
anterior o qual registrou 70,7% informacdes.

O canal mais utilizado pelos usuérios para registros de manifestacéo foi o call
center, representando 76,7% dos registros, apresentando reducéo deste percentual
em relagcdo ao més anterior. No que tange as reclamacdes, o canal mais utilizado foi
o call center, correspondendo a 55,7% apresentando aumento da utilizacdo deste
canal no registro de reclamacdes levando-se em consideracdo o més anterior.

Houve reducdo de 49% nos registros de manifestacdes formais e 61% das
reclamacdes nesta Ouvidoria, em relagdo ao més novembro de 2019.

A categoria mais frequente nas reclamacdes foi a operacéo, responsavel por
47,14% das reclamacdes no més. Em relacdo ao assunto especifico, a reducéo da
grade horéaria foi 0 maior motivo de insatisfagdo dos usuarios.

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 responsavel por 75,71% das reclamacdes dos usuarios,
ao passo que nas Ouvidorias das Concessionarias, a Supervia registrou 630 das
1214 reclamacgdes, 0 que representou aproximadamente 52% das insatisfacoes.
Nesta Ouvidoria, a Supervia apresentou queda de 40% nas reclamagbes e na
Ouvidoria da propria Concessionaria esta queda foi de 39%, sendo a terceira
Concessionaria com maior queda de reclamacao, tanto na Agetransp quanto nas
Concessionarias

Nesta Ouvidoria, o ramal mais reclamado foi o de Santa Cruz, totalizando
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20,75% das insatisfacfes. No entanto, na Ouvidoria da propria Concessionaria,

Deodoro ficou responsavel por 37,94% das queixas. Ainda assim, na Ouvidoria da
prépria Concessionaria, Santa Cruz foi o segundo ramal mais reclamado,
correspondendo a 23,97% das reclamacdes, um percentual parecido com o
apresentado nessa Ouvidoria.

Em relacdo aos assuntos de insatisfacdo, o assunto com maior percentual de
reclamacdes nesta Ouvidoria sobre a Supervia foi reducdo da grade horaria, o qual
totalizou 41,51% das reclamacoes.

Nos registros da propria Concessionaria, a alteracdo da grade horaria
apareceu como assunto mais reclamado, representando 19,37% das insatisfacdes.

Referente ao MetroRio, também foram evidenciadas redu¢des nos nimeros
de reclamac®es, sendo de 57% nesta Ouvidoria e de 41% na Ouvidoria do MetréRio,
ambas as reducdes em relacdo ao més de novembro de 2019, sendo o MetréRio a
segunda Concessionaria mais reclamada e que obteve a segunda maior reducédo
dos registros de reclamagdes, tanto na Ouvidoria da Agetransp quanto nas
Concessionarias.

Das linhas reclamadas e informadas sobre a Concessionaria responsavel pelo
Metré no Rio de Janeiro, nesta Ouvidoria uma reclamagéo sobre a Linha 1. Na
Ouvidoria da propria Concessionaria, a Linha 1 também foi a que obteve maior
namero de insatisfacdes, correspondendo a 36%.

Cerca de 22% das reclamacfes nesta Ouvidoria sobre a operacdo do
MetréRio, sendo este assunto o com maior niumero de registros. Em relacdo as
reclamacdes realizadas na Ouvidoria da Concessionaria, maquina de
autoatendimento foi assunto mais reclamado, e correspondeu a 9,9% das
insatisfacdes.

A CCR Barcas foi a Concessiondria que apresentou a maior reducdo no
namero de reclamacd@es tanto nesta Ouvidoria quanto nas Ouvidorias das proprias
Concessionarias, apresentando quedas respectivas de 94% e 84% em relagédo ao
mesmo més do ano passado.

Em relacdo aos assuntos mais reclamados, houve registros de uma
reclamacé&o sobre atraso na partida, operacao, superlotacdo e oferta de lugares
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Disponiveis. Nota-se que o assunto outros foi 0 mais reclamado diretamente na

Ouvidoria da CCR Barcas, correspondendo a 31,25% das reclamacdes registradas
no més. Logo apds, o cancelamento das viagens representou 12,5% das
insatisfacdes.

Nesta Ouvidoria, houve apenas registros das estacdes Charitas, Paqueta e
Araribdia em gue havia uma estacao de ocorréncia. Nos registros da Ouvidoria da
Concessionaria, a estacdo Praca AraribGia apresentou o maior percentual de
reclamacodes, sendo de 28%.

N&o houve reclamacdes sobre a Rota 116 no més, tendo uma reclamacéo no
mesmo més no ano anterior. No entanto, na Ouvidoria da propria Concessionaria,
as reclamacdes reduziram em 17%. Na Ouvidoria da Concessionaria, o assunto
especifico mais reclamado foi servico de ajuda ao usuario, correspondendo a
57,14% das insatisfacdes registradas.

Em novembro de 2020, houve uma reclamacéo sobre acidente, pedagio, filas
e manutencdo todos em relacdo a CCR Via lagos. Na Ouvidoria da Proépria
Concessionaria houve reclamacdes sobre cobranca de veiculo em reboque, pedido
de ressarcimento negado, alagamento na estrada do Rio Mole, pagamento com
cartdo de débito, fila e colaborador pedagio. Nesta Agéncia a Concessionaria foi a
gue obteve maior aumento de reclamac¢des em relacdo ao mesmo periodo no ano
anterior e este comportamento também foi evidenciado nas Ouvidorias das

Concessionarias. Os aumentos respectivos foram de 300% e 100%.

Rio de Janeiro, 21 de dezembro de 2020

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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