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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp vem, por intermédio do presente documento,
dispor sobre as demandas dos usuarios em relacdo as Concessionarias
reguladas pela AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Metroviarios e de

Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

A Agetransp é responsavel por regular e fiscalizar as Concessionarias
Supervia, MetréRio, CCR Barcas, CCR Via Lagos e Rota 116. Diante disto, a
Ouvidoria objetiva praticar uma Ouvidoria ativa, apresentando o presente
relatério, que contém as estatisticas das manifestacdes recebidas e tratadas por

esta Ouvidoria, em todo o0 més de janeiro do ano de 2021.

Além disto, o documento detalha, por Concessionaria, as demandas
estatisticas realizadas diretamente nas Ouvidorias das Concessionarias,
considerando que as Concessionarias encaminham a essa Ouvidoria relatorios
mensais com o detalhamento dos atendimentos, pratica prevista no Art.18° da
Resolucdo AGETRANSP N° 25 DE 23/12/2014.

No que tange as analises apresentadas no relatério, todas as tabelas e
gréaficos foram feitos baseados nos dados da propria Ouvidoria da Agéncia e das
bases de dados fornecidas pelas Concessionarias reguladas, conforme o fato

supracitado.

O relatorio possui o intuito de elucidar e compreender os principais
motivos que levam os usuarios destas Concessionarias a recorrer as Ouvidorias,
quais séo os ramais, linhas ou estacdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamacdes e, através disto, exigir melhorias que se mostrarem necessarias,
auxiliar na tomada de deciséo, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre os usuarios e 0s servi¢os publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestagcbes na Ouvidoria da Agetransp - janeiro

2021

1.1 Manifestacdes por Tipo

MANIFESTACOES POR TIPO

TIPODE 156

MANIFESTACAO QUANTIDADE % m
DENUNCIA 1 0,50%
ELOGIO 0 0,00%

INFORMACAO 156 77,61%

RECLAMACAO 43 21,39% 43

REDES SOCIAIS 0 0,00% .I

SOLICITACAO 1 0,50% 222 S
SUGESTAO 0 0,00% S S S So SEC Ry

FFE &S

TOTAL 201 100,00% S Q&Q% & L Q

1.2 Canal das Manifestacdes

CANAL / TIPO Informagdes Reclamagdes Solicitagdes Dentincias TOTAL

Call Center 147 16 1 1 165
e-mail 2 26 0 0 28
e-OuUv 2 1 0 0 3
e-sic 5 0 0 0 5
TOTAL 156 43 1 1 201

MANIFESTACOES POR CANAL

e-0OUV e-sic
2% 2%




1.3 Unidade de referéncia das manifestagcfes

Unidade Manifestagdes % ‘
Supervia 86 42,79%
CCR Barcas 56 27,86%
MetréRio 20 9,95%
Agetransp 16 7,96%
Outros Orgéos 16 7,96%
CCR Via Lagos 5 2,49%
Rota 116 2 1,00%
Total 201 100%
MANIFESTACﬁES - UNIDADE
86
‘ 56
| 20
16 16
5
1 11 . .
CCR BARCAS AGETRANSP CCR VIA LAGOS

SUPERVIA METRORIO OUTROS..

ROTA 116

Manifestacdes formais - Ouvidoria

Agetransp

2018 2019 2020

2021
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2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp - janeiro 2021

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

258
@ 130
43
2018 2019 2020 2021
2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes
RECLAMACOES -
Unidade Reclamagoes % UNIDADE
CCR Barcas 7 16,28% 31
MetroRio 4 9,30%
Rota 116 1 2,33%
Supervia 31 72,09%
TOTAL 43 100,00%

7

4
l 1
|

SUPERVIA CCR BARCAS METRORIO ROTA 116
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2.2 Assunto das reclamacg®es

Assunto Frequéncia %

Atendimento 5 11,63%
atraso no percurso 4 9,30%
Tarifas 4 9,30%
horarios 4 9,30%
Operagao 3 6,98%
Vendedores ambulantes 2 4,65%
Atraso na partida 2 4,65%
Conservacgado e limpeza 2 4,65%
Escada rolante 2 4,65%
Informacgéao 2 4,65%
Refrigeracdo 1 2,33%
Elevador 1 2,33%
Segurancga Publica 1 2,33%
Antecipacdo na Partida 1 2,33%
Gratuidade 1 2,33%
lluminacdo 1 2,33%
Ressarcimento 1 2,33%
Banheiros 1 2,33%
Superlotagdo 1 2,33%
Manutengao 1 2,33%
Cartao 1 2,33%
Buracos/ Desniveis na pista 1 2,33%
Paralisagdo da Extensao 1 2,33%
Total 43 100%

Assunto das Reclamacoes

Atendimento T 5

atraso no percurso
Tarifas

horarios

Operagao

Vendedores ambulantes
Atraso na partida
Conservagao e limpeza
Escada rolante
Informacado
Refrigeracdo

Elevador

Seguranga Publica
Antecipacdo na Partida
Gratuidade

lluminagao
Ressarcimento
Banheiros

Superlotagdo
Manutengao

Cartao

Buracos/ Desniveis na pista
Paralisacdo da Extensdo

I ——— [
I /]
- ____________________________________________Jil
——— 3
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2.2 Categoria das reclamacoes

Grafico de Setores das
categorias das reclamacgoes

Regularidade Atendimento COVID-19
9% " 2%

Refrigeracao

5% Informagao

5%

Manutengao
19%

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacoes - Supervia

220,

96

2018 2019

Reclamagdes por
Categoria Frequéncia %
Atendimento 3 6,98%
COVID-19 1 2,33%
Informagao 2 4,65%
Manutengao 8 18,60%
Operagao 12 27,91%
Outros 11 25,58%
Refrigeracdo 2 4,65%
Regularidade 4 9,30%
Total 43 100,00%
86
2020 2021

[ 10 [




Reclamacdes - Supervia

2018 2019 2020 2021

3.1 Categoria das reclamacbes

Reclamacdes da
Categorizagao Total % SU p erVi a p or
cateqoria

Atendimento

7%

COVID-19 1 3,2%
I COVID-19
Regularidade 39%

13%

Informagao
Refrigeragdo 3%

Manutengao 6%

Manutengdo
13%

Outros 7 22,6%

Outros
23%

Regularidade 4 12,9% Operacio
32%

Total 31 100,0%

T



3.2 Assunto das reclamacg®es

Assunto Total %
Tarifas 4 12,90%
atraso no percurso 4 12,90%
Operagdo 3 9,68%
Vendedores ambulantes 2 6,45%
Atraso na partida 2 6,45%
Escada rolante 2 6,45%
Conservacao e limpeza 2 6,45%
horarios 2 6,45%
Superlotacgao 1 3,23%
Ressarcimento 1 3,23%
Refrigeracdo 1 3,23%
Informacgéao 1 3,23%
Segurancga Publica 1 3,23%
Atendimento 1 3,23%
Gratuidade 1 3,23%
Paralisacdo da Extensao 1 3,23%
Antecipagao na Partida 1 3,23%
lluminagao 1 3,23%
Total 31 100%

Assunto das Reclamacdes

Tarifas

atraso no percurso

Operagao

Vendedores ambulantes
Atraso na partida
Escada rolante

Conservacao e limpeza

N N N NN

horarios

Superlotagdo
Ressarcimento
Refrigeragao
Informagao

Seguranga Publica
Atendimento
Gratuidade

Paralisagdo da Extensao

Antecipagdo na Partida

I e e

Iluminagdo
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3.3 Ramais das reclamacoes

Ramal Total %

N&o Informado 20 64,52%
Gramacho 3 9,68%
Santa Cruz 2 6,45%
Paracambi 2 6,45%

Deodoro 1 3,23%
Vila Inhomirim 1 3,23%
Japeri 1 3,23%
Saracuruna 1 3,23%
Total 31 100%

3.4 Estacédo das reclamacdes

Estacao Total %
N3o Informada 17 54,84%
Madureira 1 3,23%
Saracuruna 1 3,23%
Santa Cruz 1 3,23%
Comendador Soares 1 3,23%
Augusto
Vasconcelos 1 3,23%
Deodoro 1 3,23%
Olaria 1 3,23%
Duque de Caxias 1 3,23%
Santissimo 1 3,23%
Gramacho 1 3,23%
Benjamim do
Monte 1 3,23%
Silva Freire 1 3,23%
Japeri 1 3,23%
Lages 1 3,23%
Total 31 100%

Ramais das
Reclamacoes

A ek

B N3o Informado B Gramacho
B Paracambi H Deodoro

M Japeri

M Saracuruna

1

1 1
. E—

Santa Cruz

B Vila Inhomirim

Reclamacodes por
Estacao

Ndo Informada
Madureira
Saracuruna

Santa Cruz
Comendador Soares
Augusto Vasconcelos
Deodoro

Olaria

Duque de Caxias
Santissimo
Gramacho
Benjamim do Monte
Silva Freire

Japeri

Lages

[
~N

H B B = = = B B E E B B B =
R OR R R R R R R R R R R R R
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3.5 Campanha Virtual: Supervia, aumento nao

A partir do dia 21/01/2021, esta Ouvidoria passou a receber e-mails repetidos de
diversos remetentes, sobre uma campanha virtual contraria ao aumento da

Supervia com o seguinte teor:

Prezados Claudio Castro, Antonio Carlos Sanches, Delmo Pinho e
Murilo Leal,

O aumento de 25,5% do valor das passagens dos trens em plena crise
econdmica e social causada pela pandemia é muito grave e prejudica
milhares de trabalhadores! Além do aumento acima da inflagdo medida
pelo IPCA/IBGE e nédo condizente com o aumento do salario minimo,
ele afeta sobretudo a populacdo mais pobre, que passard a gastar
R$53 a mais todos 0s meses. Isto € um absurdo!

Por isso, pedimos que os srs pensem no interesse dos usuarios deste
servico fundamental para o Estado e suspendam este aumento! A
populacdo nao pode pagar a conta da operagao dos trens, que circulam
de maneira precéria. Pagar R$5,90 por apenas um deslocamento é

covardia. Aumento nao!

Atenciosamente,

Como é de comum conhecimento, anualmente ha o reajuste tarifario das
Concessionarias baseado no indice IGP-M, calculado pela Fundacdo Getulio

Vargas.

No dia 28 de dezembro de 2020, foi publicado no Diario Oficial a
Deliberacdo AGETRANSP/CD N° 1161 DE 28/12/2020, que autorizava, através
de seu Art. 2°, a cobranca da Tarifa Padrao Unitaria no valor arredondado de R$
5,90 (cinco reais e noventa centavos), que vigoraria a partir do dia 02 de fevereiro
de 2021.

Do mesmo modo, em seu Art. 4°, recomenda ao Poder Concedente, pela
Secretaria de Estado de Transportes, que avalie solugdes efetivas que possam
minimizar os problemas decorrentes da aplicacdo do reajuste, agravados pela
pandemia do coronavirus, com intuito de garantir a manutencdo de acesso dos

usuarios nos servicos de transporte ferroviario de passageiros.

14




Apos a ampla divulgacdo e devido a proximidade da data de alteracao,
usuarios insatisfeitos com a autorizacao sobrecarregaram o canal eletrénico da

Ouvidoria (e-mail) com mensagens replicadas acerca do tema.

Além disto, em uma reunido entre representantes da Secretaria de
transportes e da SuperVia, decidiu-se adiar o aumento tarifario para o dia
22/02/2021.

De acordo com os dados contabilizados, do dia 17 de janeiro ao dia 31 de
janeiro, foram recebidos 5917 e-mails com o assunto supracitado. Abaixo estao

os dados referentes a campanha no més de janeiro:

Semana Reclamagdes

17 a 23 de janeiro 4215
24 a 30 de janeiro 1702
Total 5917

Manifestagdoes Semanais - Campanha
Virtual

17 A 23 DE JANEIRO 24 A 30 DE JANEIRO

15




4 Ouvidoria da Agetransp — MetréRio

Manifestacoes - MetroRio

96
42
20
14
2018 2019 2020 2021
Reclamacdes - MetroRio
2018 2019 2020 2021
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4.1 Categoria das reclamacgoes

Reclamacdes por
Categoria

Informagdo
25%

Outros
50%

Manutengao
25%

4.2 Categoria das reclamacoes

Reclamagoes por Assunto
Informacgdo Elevador  Atendimento Cartdo

4.3 Linha das reclamacgdes

Reclamacgdes por Linha

Linha 4
25%

Categorizacdao Total

%

Informacgao 1 |25,00%

Manutenc¢ao 1 |25,00%
Outros 2 |50,00%
Total 4 100%

Assunto Total %

Informacgéao 1 25,00%
Elevador 1 25,00%
Atendimento 1 25,00%
Cartao 1 25,00%
Total 4 100%

Linha Total %

Linha 2 2 50,00%

N3o Informada 1 25,00%

Linha 4 1 25,00%
Total 4 100%

17 L




4.4 Estacao das Reclamagoes

Grafico de barras das
reclamacdes da MetroRio

Estacdao Total % N
por estacao
Cidade Nova 1 25,00%
Jardim Ocednico 1 25,00% N&o Informada I
Pavuna 1 25,00% Pavuna I
N3o Informada 1 25,00% Jardim Oceanico NN
Total 4  100% Cidade Nova I

5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

56

2018 2019 2020 2021
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Reclamacdes - CCR Barcas

2018 2019 2020 2021

5.1 Categoria das reclamacoes

Reclamagodes por

. Categorizagao Total %
Categoria

Atendimento 1 14,29%

Manutengao 2 28,57%

2 p) 2
Operagao 2 28,57%
1
I Outros 2 28,57%
Atendimento Manutengdo Operagdo Outros Total 7 100%

5.2 Assunto das reclamacgodes

Reclamacgdes por Assunto J —. Total %

Atendimento _ 3 Atendimento 3 42,86%
o horarios 2 28,57%
horérios |

Manutencgao 1 14,29%

Manutencdo - 1
Banheiros 1 14,29%

Banheiros - 1
Total 7 100%

[ 19 L




5.3 Estacédo das reclamacoes

Gréfico de barras das
reclamacdes da CCR
Barcas Estacao %

por estacao
N3o Informada 6 85,71%
Nzo Informada [ NG Paquetd 1 14,29%
Total 7 100%

Paquetd .

6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

2018 2019 2020 2021

N&o houve reclamacdes acerca da Concessionaria CCR Via Lagos no més de
janeiro de 2021.

[ 20 [




Reclamacdes - CCR Via Lagos

2018 2019 2020 2021

7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2018 2019 2020 2021
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Reclamacdes - Rota 116

2018 2019 2020 2021

7.1 Categoria e assunto das Reclamacdes

Categorizagao Total % Assunto Total %

_ Buracos/
Manutencdo 1 100,00% | pesniveis na pista 1 100,00%
Total 1 100% Total 1 100%
Reclamacgdes por Reclamacgdes por Assunto

Categoria

Buracos/ Desniveis na 1

22 L




8 ManifestagOes Supervia

ManifestacOes - Supervia

2019 2020 2021

Reclamacdes - Supervia

2019 2020 2021
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8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de
Manifestagcao Manifestagoes %

ELOGIO 10 0,32%
INFORMACAO 2478 79,94%
RECLAMACAO 529 17,06%
SOLICITACAO 82 2,65%

SUGESTAO 1 0,03%
Total 3100 100%

8.2 Manifestacdes por Ramal

Supervia - Tipo das
Manifestagoes

SOLICITACAGUGESTAO g 0GI0
3% 0% 0%

Ramal Manifestagoes
BELFORD ROXO 36 1,16%
DEODORO 218 7,03%
GUAPIMIRIM 16 0,52%
JAPERI 118 3,81%
NAO INFORMADO 2481 80,03%
PARACAMBI 17 0,55%
SANTA CRUZ 116 3,74%
SARACURUNA 87 2,81%
VILA INHOMIRIM 11 0,35%
Total 3100 100%

Manifestagdes Supervia - Por Ramal
SARACURUNA

3%
SANTA CRUZ
4%
PARACAMBI

1%

VILAINHOMIRIM = RoxO

BELFORD

0% 1% DEODORO
7%
GUAPIMIRIM
0%

JAPERI
4%
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8.3 Reclamagbes por Ramal

RECLAMAGCOES SUPERVIA - POR RAMAL

VILA INHOMIRIM  BELFORD ROXO
SARACURUNA 2% 5%

13%

SANTA CRUZ
19%

PARACAMBI
3%
NAO INFORMADO
1%
GUAPIMIRIM

JAPERI 3%
19%

Ramal Reclamagoes %

BELFORD ROXO 28 5,29%
DEODORO 187 35,35%
GUAPIMIRIM 15 2,84%
JAPERI 102 19,28%

NAO INFORMADO 2 0,38%
PARACAMBI 14 2,65%
SANTA CRUZ 102 19,28%
SARACURUNA 70 13,23%
VILA INHOMIRIM 9 1,70%
Total 529 100%

[ 25 L




8.4 Reclamacg®bes por assunto

PONTUALIDADE DOS TRENS 59 11,15%
SEGURANCA NOS RAMAIS 39 7.37%
MANUTENCAO 39 7.37%
CARTAO PRE-PAGO 37 6.99%
SEGURANCA NOS TRENS 36 6.81%
BILHETEIRO 32 6,05%

AUDIO CIC 20 3,78%

ESCADAS ROLANTES 18 3,40%
AGENTE DE CONTROLE 18 3.40%
ALTERACAO DA GRADE 15 2,84%
AMBULANTES 14 2.65%
PASSAGEM EM NIVEL 14 2.65%
REAJUSTE DA TARIFA 12 2,27%
SUPERLOTACAO 12 2.27%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 9 1,70%
INTERLIGACAO DE RAMAIS 8 1,51%
OUTROS 8 1,51%
CLIENTES 7 1,32%
INTERVALOS DOS TRENS 7 1.32%
ATENDIMENTO 7 1,32%
BANHEIRO 7 1.32%
CONFORTO 7 1,32%
CONTACTLESS 6 1.13%
PARADA NA SINALIZACAO 6 1,13%
MURO 6 1,13%
HORARIO DE INICIO E FIM DA CIRCULACAO 6 1,13%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 5 0.95%
COMUNICACAO 5 0,95%
GRATUIDADE 5 0,95%
OBRAS CIVIS 5 0,95%
ELETRICA 4 0.76%
CARTOES RIOCARD 4 0,76%
LIMPEZA TRENS 4 0.76%
OUTROS ENTORNO 4 0,76%
ESPACO GRATUIDADE 3 0.57%
AVARIA DA COMPOSICAO 3 0,57%
ELEVADORES 3 0.57%
SITE 3 0.57%
TERCEIRIZADO 3 0,57%
COBERTURA/CALHA 2 0.38%
PODA DE ARVORES 2 0.38%
BILHETERIA 2 0,38%
RESPOSTA EM ATRASO 2 0.38%
MAIOR NUMERO DE CARROS 2 0.38%
COMUNICACAO VISUAL 2 0.38%
OUTROS JURIDICO 2 0,38%
MANUTENCAO PROGRAMADA 1 0.19%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,19%
CARTAO UNITARIO 1 0,19%
METALICA 1 0.19%
CARTAO BLOQUEADO 1 0.19%
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO 1 0,19%
SISTEMA DE SONORIZACAO 1 0,19%
CONTROLE DE PRAGAS 1 0,19%
SOUL MALLS 1 0.19%
LIMPEZA 1 0,19%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0.19%
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO 1 0.,19%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 1 0.19%
FILA 1 0,19%
SISTEMA DE INFORMACAO 1 0,19%

Total 529 100,00%
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Reclamagoes Supervia - Por Assunto

PONTUALIDADE DOS TRENS _—m 1’9
SEGURANCA NOS RAMA|IS EEEEEEEEEE— 39
MANUTENCAO —— 30
CARTAO PRE-PAGO E— 37
SEGURANCA NOS TRENS o 36

BILHETEIRO
AUDIO CIC

ESCADAS ROLANTES

AGENTE DE CONTROLE
ALTERACAO DA GRADE
AMBULANTES

PASSAGEM EM NIVEL

REAJUSTE DA TARIFA
SUPERLOTAGAO
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
INTERLIGACAO DE RAMAIS
OUTROS

CLIENTES

INTERVALOS DOS TRENS
ATENDIMENTO

BANHEIRO

CONFORTO

CONTACTLESS

PARADA NA SINALIZACAO

MURO

HORARIO DE IN{CIO E FIM DA CIRCULACAO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
COMUNICAGAO

GRATUIDADE

OBRAS CIVIS

ELETRICA

CARTOES RIOCARD

LIMPEZA TRENS

OUTROS ENTORNO

ESPACO GRATUIDADE

AVARIA DA COMPOSICAO
ELEVADORES

SITE

TERCEIRIZADO
COBERTURA/CALHA

PODA DE ARVORES

BILHETERIA

RESPOSTA EM ATRASO

MAIOR NUMERO DE CARROS
COMUNICACAO VISUAL

OUTROS JURIDICO
MANUTENCAO PROGRAMADA
EMBARQUE EXCLUSIVO

CARTAO UNITARIO

METALICA

CARTAO BLOQUEADO
COMUNICACAO COM O PASSAGEIRO
SISTEMA DE SONORIZACAO
CONTROLE DE PRAGAS

SOUL MALLS

LIMPEZA

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO
CONSTRUGOES IRREGULARES/INVASOES
FILA

SISTEMA DE INFORMACAO
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto ReclamagGes
BELFORD ROXO 5 17,86%
PASSAGEM EM NIVEL 5 17,86%
LIMPEZA 5 17,86%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 3 10,71%
AVARIA DA COMPOSICAO 2 7,14%
FALTA DE INFORMACAO 1 3,57%
PREVENCAO COVID-19 1 3,57%
REAJUSTE DA TARIFA 1 3,57%
INFORMAGCAO INCORRETA 1 3,57%
MANUTENCAO 1 3,57%
AMBULANTES 1 3,57%
ATENDIMENTO 1 3,57%
MAQUINISTA 1 3,57%
Total 28 100%

BELFORD ROXO
PASSAGEM EM NIVEL
LIMPEZA
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
AVARIA DA COMPOSICAO
FALTA DE INFORMACAO
PREVENGAO COVID-19
REAJUSTE DA TARIFA
INFORMAGCAO INCORRETA
MANUTENCAO
AMBULANTES
ATENDIMENTO
MAQUINISTA

Reclamacgdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto

Reclamacoes

ROUBO / FURTO 13 6.95%

ERRO DE LEITURA 13 6,95%
AMBULANTES 13 6,95%

USO DE MASCARAS 12 6,42%
INOPERANTE 12 6,42%
MANUTENCAO 8 4,28%
REAJUSTE DA TARIFA 7 3,74%
SARACURUNA 7 3,74%
AR-CONDICIONADO 7 3,74%
SANTA CRUZ 7 3,74%

JAPERI 6 3,21%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 5 2,67%
FECHADO 5 2,67%

FALTA DE INFORMACAO 5 2,67%
LIMPEZA 5 2,67%
ATENDIMENTO 4 2,14%
AGENDAMENTO 4 2,14%
DEODORO 4 2,14%

OUTROS 4 2,14%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 1,60%
MAQUINISTA 3 1,60%

PARADA NA SINALIZACAO 3 1,60%
CARRO EXCLUSIVO 2 1,07%
FUMANTES 2 1,07%
COMUNICACAO VISUAL 2 1,07%
ACIDENTE 2 1,07%

HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 1,07%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 2 1,07%
DEBITO INDEVIDO 2 1,07%
OUTROS JURIDICO 2 1,07%

FILA DE ESPERA 2 1,07%
RESPOSTA EM ATRASO 2 1,07%

IDX 1 0,53%

VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO 1 0,53%
SUPERVIA FONE 1 0,53%
EVASAO DE RENDA 1 0,53%
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS 1 0,53%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 0,53%
PROCEDIMENTOS 1 0,53%
ILUMINACAO 1 0,53%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,53%
ANIMAIS NO SISTEMA 1 0,53%
PEDINTES 1 0,53%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,53%
FALTA DE ALCOOL 1 0,53%
CONSTRUCOES IRREGULARES/INVASOES 1 0,53%
PREVENCAO COVID-19 1 0,53%
SOUL MALLS 1 0,53%
SUPERLOTACAO 1 0,53%

Total 187 100%
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Reclamag¢6es Ramal Deodoro - Por Assunto

ROUBO /FURTO I 1 3
ERRO DE LEITURA I 1 3
AMBULANTES I | 3
USO DE MASCARASs NN 12
INOPERANTE R |
MANUTENCAO I 3
REAJUSTE DA TARIFA I 7
SARACURUNA I /
AR-CONDICIONADO I 7
SANTA CRUz I 7
JAPER T
PROCEDIMENTOS ADOTADOS I
FECHADO NN S
FALTA DE INFORMACAO I -
LiIMPEZA I S
ATENDIMENTO (N /|
AGENDAMENTO Y /
DEODORO IS /
OUTROS I /
PROCEDIMENTO DA EMPRESA S 3
MAQUINISTA S 3
PARADA NA SINALIZACAO N 3
CARRO EXCLUSIVO (S
FUMANTES S

COMUNICACAO VISUAL S
ACIDENTE D
HORARIO DE FUNCIONAMENTO N
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMA|s S
DEBITO INDEVIDO SN 2
OUTROS JURIDICO S >
FILA DE ESPERA S
RESPOSTA EM ATRASO (S
iDx
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
SUPERVIA FONE
EVASAO DE RENDA
FALTA DE SEGURANCA NOS TRENS
AREA NAO PAGA - NORMAL
PROCEDIMENTOS
ILUMINACAO
TRANSPORTE DE VOLUMES
ANIMAIS NO SISTEMA
PEDINTES
EMBARQUE EXCLUSIVO
FALTA DE ALCOOL
CONSTRUCOES...
PREVENCAO COVID-19
SOUL MALLS
SUPERLOTACAO

R R R R R R R RRRRRERRRRRR
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8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagbes %
LIMPEZA 4 26,67%
ILUMINACAO 2 13,33%
GUAPIMIRIM 2 13,33%
TRENS 1 6,67%
PROCEDIMENTOS
ADOTADOS 1 6,67%
FALTA DE
ALcooL 1 6,67%
INFORMACAO
INCORRFTA 1 6,67%
AMIANTO /
MADEIRA 1 6,67%
FALTA DE
SEGURANCA NOS
TRENIQ 1 6,67%
OUTROS 1 6,67%
Total 15 100%

8.6 Ramal Japeri

Assunto
JAPERI
ERRO DE LEITURA
PASSAGEM EM NIVEL
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
REAJUSTE DA TARIFA
ROUBO / FURTO
PARACAMBI
FALTA DE INFORMACAO
VE{CULOS NAS RAMPAS DE ACESSO
AMBULANTES
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
AR-CONDICIONADO
EVASAO DE RENDA
OUTROS
PLANEJE SUA VIAGEM
DEBITO INDEVIDO
PEDINTES
USO DE MASCARAS
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
SUPORTE DE ALCOOL
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
ASPECTO FisICO
AVARIA DA COMPOSICAO
FALTA DE ALCOOL
TRILHOS
AMIANTO / MADEIRA
VENDA INCORRETA
OUTROS ENTORNO
MAQUINISTA
BILHETERIA
SONORIZACAO NOS TRENS
PROCEDIMENTOS
INOPERANTE
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PARADA NA SINALIZACAO

Reclamacdes Ramal

Guapimirim -

LIMPEZA
ILUMINAGAO

GUAPIMIRIM

TRENS

PROCEDIMENTOS ADOTADOS
FALTA DE ALCOOL
INFORMAGAO INCORRETA

AMIANTO / MADEIRA

FALTA DE SEGURANGA NOS
TRENS

OUTROS

Reclamacodes
16
13
7

RPRRPRPRPRRRRPRPPRPRPRRRPRREPREPRENNNNNNNNWWOWWRADNSNGCON

Por assunto
—4

S B
A
o B
s B
s B
i B
s B
i B
o B

%

15.69%
12,75%
6,86%
6,86%
4,90%
3,92%
3,92%
3,92%
2,94%
2,94%
2,94%
1,96%
1,96%
1,96%
1,96%
1,96%
1,96%
1,96%
1,96%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%
0,98%

Total

102

100%
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Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto
JAPERI

6

ERRO DE LEITURA I —, 13

PASSAGEM EM NIVEL S 7
ATENDIMENTO N 7
PROCEDIMENTO DA EMPRESA N 5
REAJUSTE DA TARIFA N /|
ROUBO / FURTO Y 4
PARACAMB| NS 4
FALTA DE INFORMACAO NN 3
VEICULOS NAS RAMPAS DE ACESSO N 3
AMBULANTES (S 3
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS N 2
AR-CONDICIONADO NN ?
EVASAO DE RENDA N ?
OUTROS S ?
PLANEJE SUA VIAGENV HEEEEE ?
DEBITO INDEVIDO [ 2
PEDINTES D 2
USO DE MASCARAS D 2
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
SUPORTE DE ALCOOL
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
ASPECTO FiSICO
AVARIA DA COMPOSICAO
FALTA DE ALCOOL
TRILHOS
AMIANTO / MADEIRA
VENDA INCORRETA
OUTROS ENTORNO
MAQUINISTA
BILHETERIA
SONORIZACAO NOS TRENS
PROCEDIMENTOS
INOPERANTE
PROCEDIMENTOS ADOTADOS
PARADA NA SINALIZACAO

R R R R R R R R R RRRRBRRRRR

8.7 Ramal Paracambi

Assunto Reclamagdes %
PARACAMBI 4 28,57%
MAQUINISTA 2 14,29%

BANCO 1 7,14%

PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1 7,14%
ATENDIMENTO 1 7,14%
GUAPIMIRIM 1 7,14%

ATOS DE VANDALISMO 1 7,14%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 7,14%
FALTA DE INFORMACAO 1 7,14%
OUTROS 1 7,14%

Total 14 100%
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Reclamacdes Ramal Paracambi - Por Assunto

PARACAMBI > 4
MAQUINISTA ;2
BANCO 1
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 1
ATENDIMENTO 1
GUAPIMIRIM 1
ATOS DE VANDALISMO 1
AREA NAO PAGA - NORMAL 1
FALTA DE INFORMACAO 1
OUTROS 1
8.8 Ramal Santa Cruz
Assunto Reclamacdes %
SANTA CRUZ 23 22,55%
ERRO DE LEITURA 11 10,78%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 8 7,84%
ATENDIMENTO 6 5,88%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 5 4,90%
MANUTENCAO 4 3,92%
EVASAO DE RENDA 4 3,92%
LIMPEZA 3 2,94%
MAQUINISTA 3 2,94%
ROUBO / FURTO 2 1,96%
PARADA NA SINALIZACAO 2 1,96%
FALTA DE ALCOOL 2 1,96%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 1,96%
PODA DE ARVORES 2 1,96%
DEBITO INDEVIDO 2 1,96%
INFORMAGAO INCORRETA 2 1,96%
DORMENTE 1 0,98%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,98%
USO DE MASCARAS 1 0,98%
SUPORTE DE ALCOOL 1 0,98%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,98%
ACIDENTE 1 0,98%
PRE-PAGO 1 0,98%
CAMBISTAS 1 0,98%
AGENDAMENTO 1 0,98%
CARRO EXCLUSIVO 1 0,98%
FALTA DE INFORMACAO 1 0,98%
AMBULANTES 1 0,98%
SUPERLOTACAO 1 0,98%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 1 0,98%
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS 1 0,98%
AR-CONDICIONADO 1 0,98%
FECHADO 1 0,98%
AREA PAGA - NORMAL 1 0,98%
GOTEIRAS 1 0,98%
PROCEDIMENTOS 1 0,98%
INOPERANTE 1 0,98%
Total 102 100%

33 L




Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUz I ) 3

ERRO DE LEITURA N 1]
PROCEDIMENTOS ADOTADOS NS 3
ATENDIMENTO EEEEEEEEN 6
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS SN 5
MANUTENCAO NS /
EVASAO DE RENDA EEEEEEEN 4
LIMPEZA NS 3
MAQUINISTA S 3

ROUBO /FURTO NN )

PARADA NA SINALIZACAO N 2

FALTA DE ALcooL NN >

PROCEDIMENTO DA EMPRESA EHEES 2

PODA DE ARVORES EEEES 2

DEBITO INDEVIDO HEEE 7

INFORMAGAO INCORRETA N )
DORMENTE
FALTA DE BANHEIRO
USO DE MASCARAS
SUPORTE DE ALCOOL
SONORIZAGAO NOS TRENS
ACIDENTE
PRE-PAGO
CAMBISTAS
AGENDAMENTO
CARRO EXCLUSIVO
FALTA DE INFORMACAO
AMBULANTES
SUPERLOTACAO
PERTUBAGAO NA VIAGEM
FALTA DE SEGURANCA NOS RAMAIS
AR-CONDICIONADO
FECHADO
AREA PAGA - NORMAL
GOTEIRAS
PROCEDIMENTOS
INOPERANTE
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8.9 Ramal Saracuruna

Assunto Reclamaco6es

SARACURUNA 24 34.29%

USO DE MASCARAS 6 8,57%
ERRO DE LEITURA 5 7,14%
FALTA DE INFORMACAO 5 7,14%
LIMPEZA 5 7.14%

ROUBO / FURTO 3 4,29%
PROCEDIMENTOS ADOTADOS 2 2,86%
INOPERANTE 2 2,86%
OBRAS CIVIS 2 2.86%
PREVENCAO COVID-19 1 1,43%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 1,43%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 1,43%
CONTROLE DE PRAGAS 1 1,43%
ILUMINACAO 1 1,43%
AR-CONDICIONADO 1 1,43%
SUPERLOTACAO 1 1,43%
ACIDENTE 1 1,43%

VILA INHOMIRIM 1 1,43%
PASSAGEM EM NIVEL 1 1,43%
PISO 1 1,43%

CARRO EXCLUSIVO 1 1,43%
PISO TATIL/FAIXA AMARELA 1 1,43%
FALTA DE SEGURANCA NOS 1 1,43%
INFORMACAO INCORRETA 1 1,43%
FILA DE ESPERA 1 1,43%

Total 70 100%

Reclamacdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA I 04
USO DE MASCARAS I 6
ERRO DE LEITURA Y 5
FALTA DE INFORMACAO NN §
LIMPEZA I 5
ROUBO /FURTO S 3
PROCEDIMENTOS ADOTADOS SHEEEN 2
INOPERANTE SHEEED 2
OBRAS ClvIS IS 2
PREVENCAO COVID-19
PLANEJE SUA VIAGEM
TRANSPORTE DE VOLUMES
CONTROLE DE PRAGAS
ILUMINACAO
AR-CONDICIONADO
SUPERLOTACAO
ACIDENTE
VILA INHOMIRIM
PASSAGEM EM NIVEL
PISO
CARRO EXCLUSIVO
PISO TATIL/FAIXA AMARELA
FALTA DE SEGURANGA NOS RAMAIS
INFORMAGAO INCORRETA
FILA DE ESPERA
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8.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoées %
VILA
INHOMIRIM 4 44,44%
MAQUINISTA 2 22,22%
PORTAS
ABERTAS 1 11,11%
OUTROS 1 11,11%
PASSAGEM EM
NIVEL 1 11,11%
Total 9 100%

Reclamacdes Ramal Vila
Inhomirim - Por Assunto

vita inHomiriv - Y 4
maquinisTa N >
PORTAS ABERTAs D 1
outros NI 1

passaGEM em NiveL D 1

8.11 Assunto das Manifestac¢des por tipo

Assunto Elogios %
SEGURANCA 4 40,00%
ESTACOES 2 20,00%
CENTRO DE
MANUTENCAO
DE ESTACOES 1 10,00%
RECURSOS
HUMANQOS 1 10,00%
COMUNICACAO
E MARKETING 1 10,00%
VIA
PERMANENTE 1 10,00%
Total 10 100%

ELOGIOS - POR
! ASSUNTO

v S < 5 o
@Q’ &0 @0 N
SIS SN
O S N gF D
< K RS Q D
S N & & &
& &q‘:’ O F
& &
0 S
N »
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Assunto Informagdes % -
COMERCIAL 1290  52,06% INFORMACOES - POR
CIRCULAGAO 310 12,51% 1290 ASSUNTO
ARRECADACAO 287 11,58% i
COMUNICAGAO 227 9,16% |
RECURSOS 112 4,52% |
ESTACOES 66 2,66%
SEGURANCA 52 2,10% o)
JURIDICO 36 1,45% 227
SUPRIMENTOS 23 0,93% m ﬂ ﬂ]]lgg 523623221917 7 3 3 3 1
RECEITAS 22 0,89% . PR v =
MATERIAL 19 0,77% §§§§§*§§§§§5§85§§§
BILHETAGEM 17 0,69% 5§g§§/§*§;§5;9§$§§#§§
SINALIZAGAO 7 028% SISSL4PS55886356¢€
g &g Y SSIJITsE
VIA 3 0,12% §&8 3555 ‘4;
REDE AEREA 3 0,12% SS g8 3
PROJETOS 3 0,12% §& £¢§
TRACAO 1 0,04% N &
Total 2478 100% S
Assunto Reclamagdes %
SEGURANCA 128 24,20%
CIRCULACAO 73 13,80%
ESTACOES 57 10,78%
COMERCIAL 48 9,07%
ARRECADACAO 45 8,51%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 39 7,37%
VIA PERMANENTE 27 5,10%
Auplo cic 19 3,59%
MATERIAL RODANTE 18 3,40%
SINALIZACAO 14 2,65%
JURIDICO 14 2,65%
TRACAO 12 2,27%
BILHETAGEM ELETRONICA 12 2,27%
COMUNICACAO E MARKETING 11 2,08%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 5 0,95%
PROJETOS 2 0,38%
TELECOMUNICACOES 2 0,38%
RECEITAS ACESSORIAS 1 0,19%
TECNOLOGIA DA INFORMACAO 1 0,19%
MEIO AMBIENTE 1 0,19%
Total 529 100%
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO

e} & N O O & & $ e QO )
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O N 0 S G % & Q & Q
& & & NS SR R
S < & S @ ©
\g AR\ SR
= & S &
O &
O
(JO
SUGESTOES - POR
ASSUNTO
Assunto Sugestoes %
ESTACOES 1 100,00%
Total 1 100%

ESTACOES
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9 Manifestac6es MetréRio

ManifestacOes - MetroRio

2019 2020 2021

Reclamacdes - MetroRio

2019 2020 2021




9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

721
276
188 184 08
112
93
2 2 66
7 6 ‘ IO 2 3 4

LINHA 1

LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

NAO
Tipo de Manifestagao LINH INFORMAD | Tota
/ Linha LINHA 1 A2 LINHA 4 A | %
CRITICA 188 112 32 93 425 | 21,22%
ELOGIO 6 0 0 13 19 0,95%
INFORMACAO 276 184 66 721 1247 | 62,26%
SOLICITACAO 52 26 10 208 296 | 14,78%
SUGESTAO 7 3 2 4 16 0,80%
100,00
Total 529 325 110 1039 2003 %
Tipo de Manifestagao - Por Linha
B CRITICA
H ELOGIO

= INFORMAGAO
B SOLICITACAO
m SUGESTAO

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO
15%

INFORMAGAO
62%

SUGESTAO

/ 1%

ELOGIO
1%

S




9.2 Categoria das Manifestacbes

OPERACAO REGULAR
SALDO
GIRO
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
GRATUIDADE SENIOR
OBJETO PERDIDO
RECARGA
POSTO DE GRATUIDADE
BLOQUEIO DE CARTAO
RH
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
DEVOLUGAO VIA SITE
CADASTRO
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
RECHAMADA
RIOCARD/BILHETE UNICO
BIKE RIO
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
CARTOES METRORIO
FALTA DE FISCALIZAGAO
INFORMACOES GERAIS
ACHADOS E PERDIDOS
BILHETERIA
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENGCAO DAS ESTACOES
APLICATIVO
VALIDAGCAO DE RECARGA
CORONAVIRUS
LOJAS E QUIOSQUES
ACESSO AO APP/SITE
DANOS AO CLIENTE
CARTAO PRE-PAGO
GRATUIDADE ESTUDANTE
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
COMERCIAL
MANUTENGAO DOS TRENS
APOIO CLIENTE
UBER
SUPRIMENTOS
INSTITUCIONAL
ATENDIMENTO DO SAC
CARTAO UNITARIO
PARCERIAS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
OPERACAO REVEILLON
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO - PLATAFORMA
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
CARTAO VISA
99 POP
TEMPO DE ESPERA NO MNS
CAMERA DAS ESTACOES
TARIFAS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO

243
219
126
115
91
77
68
64
58
57
55
51
46
42
42
36
36
36
30
26
25
25
25
24
23
22
18
17
17
16
16
16
15
14
11
10

=
o

A B DA P OO OO OO N N 00000000 0w

12,13%
10,93%
6,29%
5,74%
4,54%
3,84%
3,39%
3,20%
2,90%
2,85%
2,75%
2,55%
2,30%
2,10%
2,10%
1,80%
1,80%
1,80%
1,50%
1,30%
1,25%
1,25%
1,25%
1,20%
1,15%
1,10%
0,90%
0,85%
0,85%
0,80%
0,80%
0,80%
0,75%
0,70%
0,55%
0,50%
0,50%
0,45%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,35%
0,35%
0,30%
0,30%
0,30%
0,30%
0,30%
0,25%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%
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EMISSAO DE CARTAO SEM NUMERO LOGICO

0,20%

4
ASSALTOS E FURTOS 3 0,15%
OUTROS (PARCERIAS) 3 0,15%
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 3 0,15%
EVENTOS / PARCERIAS 3 0,15%
BICICLETARIO 3 0,15%
CARTAO MASTER 3 0,15%
PRIMEPASS 2 0,10%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 2 0,10%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,10%
IMPRENSA 2 0,10%
CADASTRO DE CARTOES DE PAGAMENTO 2 0,10%
COMUNICAGAO OPERACIONAL PADRAO 2 0,10%
MENSAGEM NA CATRACA 2 0,10%
CELULAR 2 0,10%
BOAS PRATICAS 2 0,10%
NFC OFFLINE 2 0,10%
EQUIPAMENTO DAS ESTACOES 2 0,10%
CAIXA 24 HORAS 1 0,05%
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS 1 0,05%
CONDUTORES 1 0,05%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 1 0,05%
CARTAO 1 0,05%
ATENDIMENTO CHAT 1 0,05%
PALCO CARIOCA 1 0,05%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,05%
CLIQUE RETIRE 1 0,05%
CATRACA TRAVADA 1 0,05%
WIFI 1 0,05%
EMAIL DE PROMOGCOES 1 0,05%
AR CONDICIONADO 1 0,05%
VALIDADOR DO MNS 1 0,05%
COMUNICACAO SONORA 1 0,05%
Total 2003 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERAGAO REGULAR I 243

SALDO I 219

GIRO

126

GRATUIDADE DEF. FISICO CRONICO I 115

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I 91
GRATUIDADE SENIOR NN 77
OBJETO PERDIDO N 683
RECARGA NN 64
POSTO DE GRATUIDADE N 58
BLOQUEIO DE CARTAO I 57
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9.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA RECLAMACOES %
’ GIRO 82 19.29%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 56 13,18%
RECARGA 33 7,76%
BLOQUEIO DE CARTAO 30 7,06%
FALTA DE FISCALIZACAO 25 5,88%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 21 4,94%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 20 4,71%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 10 2,35%
CORONAVIRUS 10 2,35%
ACESSO AO APP/SITE 10 2,35%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 2,12%
VALIDACAO DE RECARGA 9 2,12%
OPERACAO REGULAR 9 2,12%
CARTAO PRE-PAGO 9 2,12%
CADASTRO 7 1,65%
UBER 6 1,41%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 6 1,41%
APLICATIVO 5 1,18%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS 5 1,18%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 5 1,18%
BILHETERIA 5 1,18%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE 5 1,18%
99 POP 5 1,18%
CARTAO VISA 5 1,18%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA 4 0,94%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 4 0,94%
CARTAO MASTER 3 0,71%
SALDO 3 0,71%
ASSALTOS E FURTOS 3 0,71%
BIKE RIO 2 0,47%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,47%
OUTROS (PARCERIAS) 2 0,47%
NFC OFFLINE 2 0,47%
EMAIL DE PROMOCOES 1 0,24%
COMUNICACAO SONORA 1 0,24%
CATRACA TRAVADA 1 0,24%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,24%
CELULAR 1 0,24%
PRIMEPASS 1 0,24%
VALIDADOR DO MNS 1 0,24%
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO 1 0,24%
RH 1 0,24%
PARCERIAS 1 0,24%
AR CONDICIONADO 1 0,24%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,24%
APOIO CLIENTE 1 0,24%
Total 425 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

GIRO

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

RECARGA
BLOQUEIO DE CARTAO
FALTA DE FISCALIZACAO

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)

CORONAVIRUS
ACESSO AO APP/SITE

Hmmmm——————————— &2
B——_se

I
— 25
— 21
— 20
10
10
10

9.4 Motivo das Reclamacdes

Motivo Frequéncia %
GIRO 97 22,82%
LINHA DE BLOQUEIO 89 20,94%
ATENDIMENTO 65 15,29%
VENDAS 59 13,88%
MANUTENGAO 34 8,00%
OPERACAO 26 6,12%
GIRO - PARCERIAS 16 3,76%
NFC 12 2,82%
METRORIO
CAMPANHAS 10 2,35%
METRO NA
SUPERFICIE 7 1,65%
SEGURANGCA DO
SISTEMA 4 0,94%
COMUNICACAO 2 0,47%
GIRO - PROMOCOES 1 0,24%
PICPAY 1 0,24%
CORPORATIVO 1 0,24%
GRATUIDADE 1 0,24%
Total 425 100,00%

33
30

GIRO
LINHA DE BLOQUEIO
ATENDIMENTO

VENDAS

MANUTENCAO
OPERACAO

GIRO - PARCERIAS

NFC

METRORIO CAMPANHAS
METRO NA SUPERFICIE
SEGURANCA DO SISTEMA
COMUNICACAO

GIRO - PROMOCOES
PICPAY

CORPORATIVO
GRATUIDADE

Motivo das Reclamacgoes

I 59

N 34
B 26
I 16
o 12
H 10
n7

]
1
|

P P P PN
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9.5 Manifestacdes Linha 1

CRITICA Frequéncia %
CRITICA 188 35,54%
ELOGIO 6 1,13%
INFORMACAO 276 52,17%
SOLICITACAO 52 9,83%
SUGESTAO 7 1,32%
Total 529 100,00%
Motivo Reclamagoes %
LINHA DE
BLOQUEIO 48 25,53%
VENDAS 35 18,62%
ATENDIMENTO 31 16,49%
GIRO 19 10,11%
MANUTENCAO 19 10,11%
OPERACAO 18 9,57%
NFC 8 4,26%
METRORIO
CAMPANHAS 3 1,60%
METRO NA
SUPERFICIE 3 1,60%
COMUNICACAO 2 1,06%
GRATUIDADE 1 0,53%
SEGURANCA
DO SISTEMA 1 0,53%
Total 188 100,00%

) GIRO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
BLOQUEIO DE CARTAO
FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENGCAO DAS ESTACOES
OPERAGCAO REGULAR
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BILHETERIA
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - PLATAFORMA
VALIDACAO DE RECARGA
MANUTENGAO DOS TRENS
CORONAVIRUS
CARTAO VISA
CARTAO PRE-PAGO
NFC OFFLINE
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
CARTAO MASTER
RECARGA
TEMPO DE ESPERA NO MNS

INFORMACAO
52%

Reclamac¢des Linha 1 - Por
motivo

LINHA DE BLOQUEIO
VENDAS
ATENDIMENTO
GIRO
MANUTENGAO
OPERACAO

NFC

METRORIO CAMPANHAS
METRO NA SUPERFICIE

COMUNICAGAO
GRATUIDADE

SEGURANCA DO SISTEMA

NNNNNWWWwWSERREPAPUOO

Tipo de Manifestacao - Linha 1

23.94%
18,09%
6,91%
6,38%
5,85%
5,85%
4,79%
2,66%
2,13%
2,13%
2,13%
2,13%
2,13%
1,60%
1,60%
1,60%
1,06%
1,06%
1,06%
1,06%
1,06%
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
AR CONDICIONADO
APOIO CLIENTE
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
CELULAR
PARCERIAS
GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
COMUNICAGAO SONORA

Total

o~ —,r PR, RrRrERL,N

|-~

b

Reclamagdes Linha 1 - Por categoria

GIRO
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
BLOQUEIO DE CARTAO

FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
OPERACAO REGULAR

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BILHETERIA

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO -...

VALIDACAO DE RECARGA

MANUTENCAO DOS TRENS
CORONAVIRUS

CARTAO VISA

CARTAO PRE-PAGO

NFC OFFLINE

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
CARTAO MASTER

RECARGA

TEMPO DE ESPERA NO MNS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
AR CONDICIONADO

APOIO CLIENTE

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
CELULAR

PARCERIAS

GRATUIDADE DEF. FiSICO CRONICO
COMUNICACAO SONORA

ATENDIMENTO 6 1

| ot |6 o0

45
34

I 9
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N NNNNN
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Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO
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InformacGes Frequéncia

%

OPERACAO 79 28,62%
GRATUIDADE 54 19,57%
GIRO 27 9,78%
VENDAS 25 9,06%
CORPORATIVO 19 6,88%
RECHAMADA 17 6,16%
ATENDIMENTO 15 5,43%
RESSARCIMENTO 12 4,35%
CONVENIENCIA 7 2,54%
SEGURANCA DO SISTEMA 5 1,81%
COMUNICACAO 4 1,45%
OPERACOES ESPECIAIS 3 1,09%
GIRO - PARCERIAS 3 1,09%
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,72%
ACESSIBILIDADE 1 0,36%
NFC 1 0,36%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,36%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,36%
Total 276 100,00%
Informacdes - Linha 1
79
54
27 25
19
I 17 15 12 ;
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Solicitacoes Atendimentos %

ACHADOS E

PERDIDOS 35 67,31%
GRATUIDADE 6 11,54%
RESSARCIMENTO 6 11,54%
CORPORATIVO 2 3,85%
SEGURANCA DO

SISTEMA 1 1,92%
ATENDIMENTO 1 1,92%
GIRO 1 1,92%

| Total | 52 ]100,00%

OPERACAO 2 28,57%
METRO NA
SUPERFICIE

(MNS) 1 14,29%

100,00%

ACHADOS E PERDIDOS
GRATUIDADE
RESSARCIMENTO
CORPORATIVO
SEGURANCA DO SISTEMA
ATENDIMENTO

GIRO

Sugestdes - Linha 1

1 1
METRO NA VENDAS

SUPERFICIE
(MNS)

Solicitacdes - Linha 1

A -
B B

s

’:

[ BT

[ B

[ B

3
| I

OPERACAO MANUTENCAO
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9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de manifestagao - Linha 2
AO
SOLIGITACAO

Reclamacgoes Linha 2 -
Por Motivo

Tipo de
Manifestacao Frequéncia %

CRITICA 112 34,46%
INFORMACAO 184 56,62%
SOLICITACAO 26 8,00%

SUGESTAO 3 0,92%
Total 325 100,00%
Motivo Reclamagdes %
LINHA DE
BLOQUEIO 26 23,21%
ATENDIMENTO 23 20,54%
GIRO 17 15,18%
VENDAS 16 14,29%
MANUTENCAO 9 8,04%
OPERACAO 6 5,36%
METRORIO
CAMPANHAS 6 5,36%
GIRO - PARCERIAS 4 3,57%
NFC 3 2,68%
SEGURANCA DO
SISTEMA 2 1,79%
Total 112 100,00%
Categoria
GIRO

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
BLOQUEIO DE CARTAO
FALTA DE FISCALIZAGAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS
MANUTENGAO DAS ESTACOES
CORONAVIRUS
VALIDAGAO DE RECARGA
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - LINHA DE
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)
99 POP
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO - VENDAS
ASSALTOS E FURTOS
RECARGA
UBER

LINHA DE BLOQUEIO
ATENDIMENTO

GIRO

VENDAS

MANUTENCAO
OPERACAO

METRORIO CAMPANHAS
GIRO - PARCERIAS

NFC

SEGURANCA DO SISTEMA

Reclamacgoes
24
16
12

=
o
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21,43%
14,29%
10,71%
8,93%
7,14%
6,25%
5,36%
2,68%
2,68%
2,68%
1,79%
1,79%
1,79%
1,79%
1,79%
1,79%
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 1,79%
CATRACA TRAVADA 1 0,89%
CARTAO MASTER 1 0,89%
CARTAO VISA 1 0,89%
EQUIPAMENTOS NAS ESTAGOES 1 0,89%
BILHETERIA 1 0,89%
MANUTENGAO DOS TRENS 1 0,89%

Total 112 100,00%

Reclamagoes Linha 2 - Por Categoria

GIRO I 24
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO s 16
BLOQUEIO DE CARTAO mEaeesss——— 12
FALTA DE FISCALIZACAO m—— 10
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 8
MANUTENCAO DAS ESTACOES m— 7
CORONAVIRUS s 6
VALIDACAO DE RECARGA 3
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE... mmmmm 3
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) mmmmm 3
99 POP
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - VENDAS
ASSALTOS E FURTOS
RECARGA
UBER
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CATRACA TRAVADA
CARTAO MASTER
CARTAO VISA
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
BILHETERIA
MANUTENCAO DOS TRENS

"1 fni
N N N N N NN
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Informacgoes Frequéncia
OPERACAO 87 47,28%
GRATUIDADE 21 11,41%
VENDAS 18 9,78%
CORPORATIVO 11 5,98%
RECHAMADA 10 5,43%
GIRO 9 4,89%
RESSARCIMENTO 8 4,35%
ATENDIMENTO 6 3,26%
OPERACOES ESPECIAIS 4 2,17%
CONVENIENCIA 4 2,17%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 1,63%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,54%
MANUTENCAO 1 0,54%
GIRO - PARCERIAS 1 0,54%
Total 184 100,00%
Informacdes - Linha 2
87
21 qg
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Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 22 84,62%
SEGURANCA DO
SISTEMA 1 3,85%
RESSARCIMENTO 3 11,54%
Total 26 100,00%
Sugestoes Frequéncia %
METRORIO
CAMPANHAS 2 66,67%
Total 3 100,00%

9.7 Manifestacdes Linha 4

Tipo de
Manifestacdo Frequéncia %
CRITICA 32 29,09%
INFORMACAO 66 60,00%
SOLICITAGAO 10 9,09%
SUGESTAO 2 1,82%
Total 110 100,00%

Solicitagdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS —22

SEGURANCA DO SISTEMA '1

RESSARCIMENTO -3

Sugestdes - Linha 2

METRORIO CAMPANHAS COMUNICAGAO

Tipo de Manifestagao - Linha 4

SOLICI
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Motivo Reclamagdes % Reclamagﬁes Linha 4

VENDAS 8 25,00% .
ATENDIMENTO 8 25,00% - Por Motivo
LINHA DE
BLOQUEIO 5 15,63% VENDAS
MANUTENGCAO 5 15,63% ATENDIMENTO
GIRO 3 9,38% LINHA DE BLOQUEIO
OPERACAO 1 3,13% MANUTENCAO
GIRO - GIRO
PROMOGOES 1 3,13% OPERACAOD
METRO,NA GIRO - PROMOCOES
SUPERFICIE 1 3,13% N )
METRO NA SUPERFICIE
Total 32 100,00%
Categoria Reclamagées %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 6 18,75%
CARTAO PRE-PAGO 4 12,50%
BLOQUEIO DE CARTAO 3 9,38%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 9,38%
GIRO 3 9,38%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 9,38%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO -
LINHA DE BLOQUEIO 2 6,25%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 2 6,25%
EMAIL DE PROMOGCOES 1 3,13%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 3,13%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 3,13%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 3,13%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 3,13%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 1 3,13%
Total 32 100,00%
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Reclamagdes Linha 4 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO PRE-PAGO
BLOQUEIO DE CARTAO
MANUTENGAO DOS TRENS
GIRO
FALTA DE FISCALIZACAO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - LINHA DE...
MANUTENCAO DAS ESTACOES
EMAIL DE PROMOCOES
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MINS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
TEMPO DE ESPERA NO MNS
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

Tipo de
Informagao Frequéncia %
OPERACAO 34 51,52%
GRATUIDADE 10 15,15%
VENDAS 8 12,12%
RESSARCIMENTO 3 4,55%
RECHAMADA 3 4,55%
GIRO 2 3,03%
ATENDIMENTO 2 3,03%
METRO NA
SUPERFICIE 2 3,03%
ACESSIBILIDADE 1 1,52%
CONVENIENCIA 1 1,52%
Total 66 100,00%
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Informacdes - Linha 4
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Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E
PERDIDOS 9 90,00%
RESSARCIMENTO 1 10,00%
Total 10 100,00%

Sugestoes

Frequéncia

%

METRORIO
CAMPANHAS 1 50,00%
Total 2 100,00%

Solicitacdes - Linha 4
PERDIDOS
RESSARCIMENTO '1

Sugestdes - Linha 4

METRORIO CAMPANHAS MANUTENGAO

T —




9.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de

Manifestacao Frequéncia %
CRITICA 93 8,95%
ELOGIO 13 1,25%

INFORMACAO 721 69,39%

SOLICITAGAO 208 20,02%

SUGESTAO 4 0,38%
Total 1039 100,00%
Motivo Reclamagées %

GIRO 58 62,37%
GIRO -
PARCERIAS 12 12,90%
LINHA DE
BLOQUEIO 10 10,75%
METRO NA
SUPERFICIE 3 3,23%
ATENDIMENTO 3 3,23%
METRORIO
CAMPANHAS 1 1,08%
MANUTENCAO 1 1,08%
SEGURANCA
DO SISTEMA 1 1,08%
OPERACAO 1 1,08%
PICPAY 1 1,08%
CORPORATIVO 1 1,08%
NFC 1 1,08%
Total 93 100,00%
Categoria
RECARGA
GIRO
ACESSO AO APP/SITE
CADASTRO
APLICATIVO
UBER
99 POP

Tipo de Manifestacao - Linha Nao
Informada

SUGESIAQ._CRITICA

0GIO
1%

INFORMAG
Ao
70%

Reclamacgodes Linha Nao
Informada - Por Motivo

GIRO

GIRO - PARCERIAS
LINHA DE BLOQUEIO
METRO NA SUPERFICIE
ATENDIMENTO
METRORIO CAMPANHAS

MANUTENCAO
SEGURANGA DO SISTEMA
OPERACAO
PICPAY
CORPORATIVO
NFC
Reclamagdes %

29 31,18%

10 10,75%

10 10,75%

7 7,53%

5 5,38%

4 4,30%

3 3,23%
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SALDO 3 3,23%
BIKE RIO 2 2,15%
OUTROS (PARCERIAS) 2 2,15%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 2,15%
VALIDACAO DE RECARGA 2 2,15%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 1,08%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 1 1,08%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO - 1 1,08%
ATENDIMENTO DO SAC 1 1,08%
RH 1 1,08%
PRIMEPASS 1 1,08%
RECARGA VIA PICPAY 1 1,08%
MANUTENCAO DOS TRENS 1 1,08%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 1 1,08%
VALIDADOR DO MNS 1 1,08%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,08%
CARTAO VISA 1 1,08%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 1,08%
CORONAVIRUS 1 1,08%

Total 93 100,00%

Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

RECARGA
GIRO 10
ACESSO AO APP/SITE = 10
CADASTRO messsssssmm 7
APLICATIVO s 5
UBER mmmm 4
99 POP mmmm 3
SALDO 3
BIKE RIO
OUTROS (PARCERIAS)
BLOQUEIO DE CARTAO
VALIDAC/:\O DE RECARGA
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAC/SO - VENDAS
ATENDIMENTO DO SAC
RH
PRIMEPASS
RECARGA VIA PICPAY
MANUTENCAO DOS TRENS
TEMPO DE ESPERA NO MNS
VALIDADOR DO MNS
ASSALTOS E FURTOS
CARTAO VISA
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CORONAVIRUS

29
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Elogios - Linha nao Informada

12

Elogios Frequéncia %
GIRO 12 92,31%
ATENDIMENTO 1 7,69%
Total 13 100,00% 1
H GIRO ®ATENDIMENTO
Informacoes Frequéncia %

GIRO 142 19,69%

GRATUIDADE 139 19,28%

OPERACAO 110 15,26%
ATENDIMENTO 67 9,29%
RECHAMADA 63 8,74%
CORPORATIVO 48 6,66%
RESSARCIMENTO 43 5,96%
VENDAS 38 5,27%
GIRO - PARCERIAS 35 4,85%
CONVENIENCIA 12 1,66%
METRO NA SUPERFICIE 5 0,69%
COMUNICACAO 4 0,55%
LINHA DE BLOQUEIO 4 0,55%
NFC 4 0,55%
MANUTENCAO 2 0,28%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,28%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,28%
ACESSIBILIDADE 1 0,14%

Total 721 100.00%

Informacdes - Linha Nao Informada

142 139
110
67 63
48 43 38 35
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Solicitacao Frequéncia %
GIRO 174 83,65%
GRATUIDADE 23 11,06%
RESSARCIMENTO 5 2,40%
CORPORATIVO 4 1,92%
ACHADOS E
PERDIDOS 2 0,96%
Total 208 100,00%
Sugestoes Frequéncia %
METRORIO
CAMPANHAS 2 50,00%
COMUNICAGAO 1 25,00%
OPERACAO 1 25,00%
Total 4 100,00%

Solicitagdes - Linha Nao
Informada

A 174
23

#s

[

2

GIRO
GRATUIDADE
RESSARCIMENTO
CORPORATIVO

ACHADOS E PERDIDOS

Sugestdes - Linha Nao
Informada

2
1 1 I
COMUNICACAO METRORIO
CAMPANHAS

OPERACAO
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10 Manifestacbes CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

2019 2020 2021

Reclamacoes - CCR Barcas

195

2019 2020 2021
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10.1 Manifestac¢des por Tipo

MANIFESTACOES - CCR

MANIFESTACOES TOTAL % BARCAS
RECLAMACAO 25  0,88% )
RESSARCIMENTO 4 0,14% RECLAMACAO
SUGESTAO 3 0,11%

ELOGIO 2 0,07%
INFORMACAO 2806 98,59%
SOLICITACAO 6  021%

TOTAL 2846  100,00%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

RECLAMACOES - POR LINHA

LINHA RECLAMAGOES %
Paqueta 8 32,00%
| —
Praca XV 7 28,00% Paquetd 8
x . ———— ]
N3o definida 4 16,00% Praga XV 7
Arariboia 2 8,00% N3o definida (D 4
Mangaratiba 2 8,00% Arariboia D )
Ilha Grande 1 4,00% Mangaratiba (S 2
A 0,
COCOtE 21 14’00€/ llha Grande (I 1
TOTA 5 00,00% Cocors D 1
MOTIVO DAS RECLAMAC@ES
MOTIVO TOTAL %
Olhios EI,07270070 Outros GGG &
Passageiro infrator 3 12,00%
Divis3o Sul 3 12,00% Passageiro infrator [ 3
Saida antecipada da Divisio Sul [N 3
embarcacao 2 8,00%
Banheiros e Higiene 2 8,00% Saida antecipada da... I 2
Grade de horNarlo 2 8,00% Banheiros e Higiene [ 2
Superlotagdo 1 4,00%
Colaborador 1 4,00% Grade de hordrio [N 2
Terceirizado 1 4,00% .
. Superlotacdo W 1
Capacidade menor
que a demanda 1 4,00% Colaborador 1 1
0,
Cargas e bagagens 1 4,00% Terceirizado Wl 1
Total 25 100%
Capacidade menor que a... Il 1
Cargas e bagagens I 1
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10.3 Classificacéo das reclamacdes

- RECLAMAGOES CCR
CLASSIFICACAO

DAS BARCAS - POR
RECLAMACOES FREQUENCIA| % CLASSIFICACAO
EMBARCACAO 10 40,00%

OPERACAO 10 40,00%
OUTROS 3 12,00% B EMBARCACAO
ESTACAO 2 8,00% u OPERACAO
TOTAL 25 100,00% = OUTROS
H ESTACAO
EMBARCAGAO TOTAL %
Passageiro infrator 3 30,00% RECLAMAC@ ES DAS
0, ~
Banheiros e Higiene 2 20,00%
T N oo (T -
Cargas e bagagens 1 10,00% Passageiro infrator
Tot 10 1o0% I -
Outros
Banheiros e Higiene — 2
Colaborador - 1
Cargas e bagagens - 1
RECLAMACOES DAS ESTACOES
ESTAGAO TOTAL %
Terceirizado 1 50,00%
Outros
Outros 1 50,00%
Total 2 100%
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OPERACAO TOTAL
Divisdo Sul (Angra,
Mamgaratiba, llha

%

Grande) 3 30,00%
Saida antecipada
da embarcacdo 2 20,00%
Grade de horario 2 20,00%
Superlotacao 1 10,00%
Outros 1 10,00%
Capacidade menor
gue a demanda 1 10,00%
Total 10 100%
OUTROS TOTAL %
OUTROS 3 100,00%
Total 3 100%

RECLAMACOES DA OPERACAO

oivisso sl (anera, D

Mamgaratiba, llha Grande)

Saida antecipada da — 5

embarcacdo

Grade de hordério

Superlotagdo

-
Outros - 1
-

Capacidade menor que a
demanda

OUTRAS RECLAMACOES

OUTROS
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11 Manifestagbes CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos
75

2019 2020

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2019 2020

2021

2021
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11.1 Manifestac¢des por tipo

MANIFESTACOES QUANT.

%

RECLAMAGAO 4 0,74%
ELOGIO 224 17,17%
SOLIC./INFORMAGCAO 561 72,46%

OUTROS 82 9,62%

SUGESTAO 0 0,00%
Total 871  100,00%

Manifestagdes CCR Via Lagos

- Por Tipo

OUTROS  56esTRO i
9% 2 o RECLAMACAO

!/‘ 1%

ELOGIO
26%

SOLIC./INFORMAGAO
64%

N

11.2 Classificacéo das reclamacoes

RECLAMAGOES
(CLASSIFICACAO) FREQUENCIA

%

FORMA DE

PAGAMENTO 1 25,00%
TROCO ERRADO 1 25,00%
COLABORADOR

PEDAGIO 2 50,00%
Total 4 100,00%

FORMA DE PAGAMENTO

Reclamagdes CCR Via
Lagos - Por Classificacao

COLABORADOR PEDAGIO

TROCO ERRADO

yd

[ e6 L




12 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2019 2020 2021

Reclamacdes - Rota 116

2019 2020 2021
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12.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE

MANIFESTACAO FREQUENCIA %
INFORMACAO 3 0,37%
RECLAMAGAO 15 1,21%

ELOGIO 1 0,00%
SOLICITACAO 24 96,66%

RESSARCIMENTO 22 1,67%

SUGESTAO 0 0,09%

TROTE 0 0,00%
Total 65 100,00%

Manifestacoes Rota 116 -

TROTE
SUGESTAO
RESSARCIMENTO
SOLICITACAO
ELOGIO
RECLAMACAO
INFORMACAO

Por Tipo

0o
0o

12.2 Reclamacgdes por classificagcao e assunto

RECLAMACOES FREQUENCIA %

Reclamacgdes Rota 116 -

PEDAGIO 8 53,85% ‘r ~
’ Classificacao

OBRAS 2 7,69%

S.A.U 2 0,00% )

0800/ PEDAGIO (R
OUVIDORIA 1 0,00% OBRAs () 2
CONDICOES sAau 2
DA RODOVIA 1 30,77% 0800/ OUVIDORIA D 1

OUTRAS 7,69% CONDICOES DA RODOVIA B 1
TRAFEGO 0 0,00% ouTRAs B 1
Total 15 100,00% TRAFEGO B0
Assunto Frequéncia % Rec|amag6es Rota 116 -
Outros 4 26,67% A
Onda livre 3 20,00% ssunto
Falta de Obras 2 13,33%
Irregularidade Outros _ 4
de pavimento 1 6,67%
Conduta de Onda livre - 3
veiculos da
Falta de Ob 2
Concessiondria 1 6,67% alta de Dbras i
Cobranca Irregularidade de pavimento i 1
indevida de
i 1 6,67% Conduta de veiculos da 1
Atenetli)i(r(‘:‘lsento - Concessiondria @
no pedagio 1 6,67% Cobranga indevida de eixos @ 1
Demora no
atendimento 1 6,67% Atendimento no pedagio i 1
Fila 1 6,67%
= Demora no atendimento i 1
Total 15 100%
o () 1
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Conclusao

Baseado nos dados presentes no relatorio, reforgou-se o call center como
o canal principal de registros de manifestacdes desta Ouvidoria. No periodo,
82,1% das manifestacdes foram oriundas do canal. O e-mail (2° canal mais
utilizado) foi responsavel por 13,9% dos atendimentos. Em janeiro de 2021, esta
Ouvidoria obteve 201 manifestacbes sendo 43 reclamacgdes. Destas
reclamacdes, 11,63% se referiam ao atendimento das Concessionérias e 9,3%

sobre atraso no percurso, tarifas e horarios.

A Supervia liderou tanto as manifestacdes quanto as reclamacdes com
percentuais de 42,8% dos registros e 72% das reclamacdes. Nas Ouvidorias das
Concessionarias o comportamento foi semelhante. Dos 8885 registros, 3100
foram sobre a Supervia (34,9%), além disto, a Concessionaria foi responsavel
por 529 das 998 insatisfagdes (53%).

Dos registros em relagdo a CCR Barcas, a Concessionaria registrou os
segundos maiores numeros de manifestacdes e reclamacdes nesta Ouvidoria.
No entanto, nas Ouvidorias das Concessionarias, foi responsavel pelo segundo
maior nimero de registros, mas foi superada em nimero de reclamacdes pela

Concessionaria MetroRio, 32 mais manifestada.

Na Ouvidoria da Agetransp e nas Concessionarias, a CCR Via Lagos
obteve o 4° maior numero de manifestagdes, mas o 5° em reclamagodes, sendo

as reclamacdes superadas pela Rota 116 nos dois setores.

Das manifestacdes nas Concessionarias, somente a Concessionaria CCR
Barcas obteve aumento dos registros, avaliado em 126,9%. As demais
apresentaram queda em relagéo a janeiro de 2020. Nessa Ouvidoria, todas as

Concessionarias apresentaram queda nos registros.

Das reclamacbes, esta Ouvidoria registrou quedas em todas as
Concessionarias reguladas, no entanto, nas Ouvidorias das Concessionarias,
apenas Rota 116 apresentou aumento, crescimento de 15,4% em relacdo ao

mesmo més do ano anterior.
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A Supervia apresentou quedas de manifestagdes tanto na Ouvidoria da
Agetransp quanto na propria Concessionaria, obtendo o menor numero de
registros e reclamacdes nesta Agéncia nos ultimos 4 anos. Nesta Ouvidoria 0s
assuntos mais reclamados foram tarifas e atraso no percurso, correspondendo
a um percentual de 12,9% individualmente, sendo o ramal Gramacho o mais
reclamado, com 9,68%. Ademais, esta Ouvidoria recebeu 5917 e-mails em
relagdo a Campanha virtual contraria ao aumento da tarifa da Supervia para 5,90.
Na propria Concessionaria, a pontualidade dos trens foi assunto que mais
preocupou e deixou usuarios insatisfeitos, sendo teor de 11,15% das
reclamagfes. Os ramais mais reclamados na prépria Concessionaria foram
Deodoro, Santa Cruz e Japeri, que corresponderam a, respectivamente, 35,35%,
19,28% e 19,28%.

O MetroRio apresentou quedas de registros e reclamacdes nessa
Ouvidoria e na Ouvidoria da Concessionaria. Houve insatisfacdes em relacéo a
informacéo, elevador, atendimento e cartdo, ja na Concessionaria, 19,29% das
insatisfacbes foram em relacdo ao cartdo Giro e 13,18% sobre a maquina de
autoatendimento, sendo estes assuntos os mais reclamados. Nesta Ouvidoria a
Linha 2 foi a mais reclamada com 50%, no entanto, na prépria Concessionaria a

linha 1 obteve 44,2% das insatisfacdes, maior percentual no setor.

Os registros e reclamacdes sobre a CCR Barcas nesta Ouvidoria
reduziram em relagdo a janeiro de 2020, sendo atendimento assunto mais
reclamado (42,86%) e Paqueta a estacdo mais frequente nas insatisfacdes. Na
CCR Barcas, as reclamacfes reduziram 87,2%, mas as manifestacdes
cresceram 126,9%. A estacao de Paqueta foi a mais reclamada, sendo teor de
32% das reclamacdes no més e o0 assunto outros com 32%. O segundo e terceiro
assuntos mais reclamados e detalhados foram passageiro infrator e Divisao sul,

sendo motivo de 12% das reclamacdes individualmente.

Em janeiro de 2021 n&o houve reclamacdes acerca da CCR Via Lagos,

havendo reducgé&o de 5 registros em relagdo ao més no ano anterior e as




manifestacbes reduziram 37,5%. Na prépria Concessionaria, as manifestacdes
reduziram 35,5% e reclamacdes apresentaram queda de 60%. O assunto mais

frequente nas reclamacdes foi o Colaborador de pedagio.

A Rota 116 foi a Unica Concessionaria em gue apresentou aumento nas
insatisfacbes em relacdo a janeiro de 2020 na Ouvidoria da propria
Concessionaria. No ano anterior houve 13 registros, 2 a menos que em janeiro
de 2021. No entanto, as manifestacdes reduziram 84%, tendo em vista que neste
ano foram 65 registros e no ano passado 1077. Usuarios reclamaram nesta
Ouvidoria acerca dos buracos e desniveis na rodovia operada pela
Concessionaria. Em relacédo as reclamacodes diretamente com a Concessionaria,
26,67% das insatisfagdes foram em relagéo ao assunto outros e 20% sobre Onda

Livre.

Rio de Janeiro, 24 de fevereiro de 2021

Jodo Bosco de Lima
Ouvidor
ID 4198994-5
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