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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp vem, por intermédio do presente documento,
dispor sobre as demandas dos usuarios em relagdo as Concessionarias
reguladas pela AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servigos 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 manifestagdes recebidas e tratadas por

esta Ouvidoria, em todo o més de Junho do ano de 2024.

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
Resolugdo AGETRANSP N° 25 DE 23/12/2014.

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

supracitado.

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




1 Manifestago6es na Ouvidoria da Agetransp — Junho
2024

1.1 Manifestagoes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
DENUNCIA 0 0,00%
ELOGIO 1 0,02%
INFORMACAO 4029 94,82%
RECLAMACAO 217 5,11%
SOLICITACAO 0 0,00%
SUGESTAO 2 0,05%
TOTAL 4249 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO

4029
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1.2 Canal das Manifestagoes

CANAL / TIPO Informagdes Reclamag¢Ges Dentincia Elogio Sugestdes Solicitagoes TOTAL

e-Mail 0 15 0 1 0 0 16
Presencial 3972 174 0 0 1 0 4147
Telefone 52 24 0 0 1 0 77

OuvERJ 5 4 0 0 0 0 9

TOTAL 4029 217 0 1 2 0 4249




MANIFESTACOES POR CANAL

Telefone  ©Mail _ QuvER)
2% \)% / 0%

1.3 Unidade de referéncia das manifestagoes

Unidade ‘ Manifesta¢des %

Agetransp 3973 93,50%
CCR Barcas 27 0,64%
CCR Via Lagos 3 0,07%
MetroRio 77 1,81%
Outros Orgdos 12 0,28%
Rota 116 2 0,05%
Supervia 155 3,65%
Total 4249 100%




MANIFESTACOES - UNIDADE

3973

155
=

SUPERVIA

77

27 12 3 2

CCR BARCAS CCR VIA LAGOS

AGETRANSP METRORIO OUTROS ORGAOS ROTA 116

Manifestacdes formais - Ouvidoria
Agetransp

&s-

2020

2021

._

2022 2023 2024

2 Reclamacgoes na Ouvidoria da Agetransp — Junho 2024
Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

217,

O—0@— o

2020 2021 2022 2023 2024




Unidade Reclamagdes

Agetransp 1 0,46%
CCR Barcas 6 2,76%
CCR Via Lagos 3 1,38%
Outros Orgaos 2 0,92%
MetroRio 71 32,72%
Supervia 134 61,75%
Total 217 100,00%
2.1 Unidade de referéncia das Reclamacgodes
RECLAMACOES - UNIDADE
134
71
I . =N 2 1
Supervia MetroRio CCR Barcas CCR Via Lagos Qutros Orgdos Agetransp
2.2 Assunto das reclamacgoes
Assunto Frequéncia %
Manutengao 44 20,28%
Acessibilidade 30 13,82%
Atraso na partida 23 10,60%
Superlotacdo 17 7,83%
Atraso no Percurso 16 7,37%
Intervalos 13 5,99%
Operagao 8 3,69%
Informacao 8 3,69%
Conservagado e limpeza 8 3,69%
Atendimento 6 2,76%
Refrigeragdo 5 2,30%
Banheiros 5 2,30%
Antecipacgdo na Partida 4 1,84%
Gratuidade 4 1,84%
Escada rolante 4 1,84%
Elevador 3 1,38%
Segurancga Publica 2 0,92%
Ventilagdo 2 0,92%
Bilheteria 2 0,92%
onibus 2 0,92%
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Manifestagao religiosa 1 0,46%
Roletas 1 0,46%
Aviso sonoro 1 0,46%
Vagao feminino 1 0,46%
Cartao 1 0,46%
Agetransp 1 0,46%
Tarifas 1 0,46%
Pedagio 1 0,46%
Barulho no trecho 1 0,46%
Débito indevido 1 0,46%
Filas 1 0,46%

Total 217 100%

Assunto das Reclamacgdes

Manutencio T 44
Acessibilidade eSS 30
Atraso na partida TS )3
Superlotacio ITEEEEEEE————— 7
Atraso no Percurso IS 16
Intervalos mEEEE—————— 3
Operacdo s 3
Informacdo m———— 3
Conservagdo e limpeza m———— 8
Atendimento e 6
Refrigeracdo mmmmmm 5
Banheiros mmmm 5
Antecipacdo na Partida mm 4
Gratuidade mm 4
Escada rolante mmmm 4
Elevador mmm 3
Seguranga Publica
Ventilagdo
Bilheteria
onibus
Manifestagdo religiosa
Roletas
Aviso sonoro
Vagdo feminino
Cartao
Agetransp
Tarifas
Pedagio
Barulho no trecho
Débito indevido
Filas
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2.2 Categoria das reclamacgoes

Reclamagoées por Categoria Frequéncia %

Atendimento 7 3,23%

Informacgao 8 3,69%
Manutengao 57 26,27%
Operagao 33 15,21%

Outros 20 9,22%

Refrigeracdo 7 3,23%
Regularidade 48 22,12%
Acessibilidade 34 15,67%

Segurancga Publica 3 1,38%
Total 217 100,00%

Grafico de Setores das categorias das reclamagoes

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

ManifestacOes - Supervia

2020 2021 2022 2023

W Atendimento

B Informacgédo

B Manutengdo
Operagao

M Outros

M Refrigeragdo

W Regularidade

M Acessibilidade

B Seguranga Publica

2024
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Reclamacdes -

2021 2022

2020

3.1 Categoria das reclamacgodes

Categorizagao

Regularidade

Informacdo

Outros

Segurancga Publica

Supervia

2024

2023

Total %

20,6%

16,8%

3,2%

1 0,6%

Total

155 100,0%

Reclamacgoes da Supervia por categoria

Atendimento
2%
Outros ’“
3% P

Operagao
12%

Informacgao
17%

Acessibilidade
17%

Seguranga Publica
1%

Manutengao
27%

Regularidade
21%

I -




3.2 Assunto das reclamagoes

Assunto Total %
Manutengao 37 23,87%
Acessibilidade 23 14,84%
Atraso na partida 21 13,55%
Informacao 19 12,26%
Atraso no Percurso 13 8,39%
Operagao 9 5,81%
Gratuidade 7 4,52%
Superlotacao 5 3,23%
Conservacgao e limpeza 4 2,58%
Atendimento 3 1,94%
Elevador 2 1,29%
Bilheteria 2 1,29%
Antecipagdo na Partida 2 1,29%
Intervalos 2 1,29%
Horarios 1 0,65%
Aviso sonoro 1 0,65%
Tarifas 1 0,65%
Vagas de emprego 1 0,65%
Segurancga Publica 1 0,65%
Manifestagao religiosa 1 0,65%
Total 155 100%

Assunto das Reclamacgoes

Manutengdo
Acessibilidade 23
Atraso na partida 21
Informagao 19
Atraso no Percurso 13
Operagdo 9
Gratuidade m———— 7

Superlotagdo m——— 5
Conservagdo e limpeza m—— 4
Atendimento == 3
Elevador mmmm 2
Bilheteria mmmm 2
Antecipacdo na Partida mesm 2
Intervalos memm )
Horérios mm
Aviso sonoro ==
Tarifas ==
Vagas de emprego mm
Seguranga Publica mm
Manifestagdo religiosa mm

37
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3.3 Ramais das reclamacgodes

Ramal Total
Belford Roxo 1 0,65%
Gramacho 3 1,94%
Guapimirim 1 0,65%
Japeri 7 4,52%
Santa Cruz 5 3,23%
Saracuruna 1 0,65%
N3o Informado 137 88,39%
Total 155 100%

Ramais das Reclamacoes

1 3 1 7 5 1

3.4 Estacao das reclamagoes

M Belford Roxo M Gramacho M Guapimirim = Japeri M Santa Cruz M Saracuruna M N3o Informado

Estagao Total %
Campo Grande 1 0,65%
Campos Eliseos 1 0,65%

Central 5 3,23%

Del Castilho 1 0,65%
Engenho de Dentro 15 9,68%
Japeri 1 0,65%
Madureira 17 10,97%
Maracana 3 1,94%
Méier 7 4,52%
Nilépolis 1 0,65%
Nova lguagu 1 0,65%
Santa Cruz 1 0,65%
S3o Cristovao 73 47,10%
N3o Informado 28 18,06%
Total 155 100%

TR




Campo Grande

Campos Eliseos
Central

Del Castilho
Engenho de Dentro
Japeri
Madureira
Maracana
Méier

Nilépolis

Nova Iguagu
Santa Cruz

Sdo Cristévdo
Ndo Informado

Reclamacoes por Estacao

11

11

s 5

11

I 15
11
I 17
- 3

= 7

73

4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

2020

2021 2022 2023

Reclamacdes - MetroRio

2020

2021 2022 2023

T




4.1 Categoria das reclamagoes

Categorizagdo Total

Atendimento 3 3,90%
Informacao 2 2,60%
Outros 13 16,88%
Manutencao 16 20,78%
Operagao 16 20,78%
Refrigeracdo 6 7,79%
Regularidade 12 15,58%
Acessibilidade 9,09%
Segurancga Publica 2 2,60%
Total 77 100%

Reclamacgoes por Categoria

Seguranga Publica

Acessibilidade 3%
9%

Regularidade
15%

Refrigeragdo
8%

Atendimento
4%

Operagao
21%

4.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto
Superlotacao 13
Intervalos 10
Manutengao
Acessibilidade
Banheiros
Refrigeracdo
Conservagao e limpeza
Escada rolante
Atraso no Percurso
Atendimento
Ventilagao
Operagao
Gratuidade
Trem
Segurancga Publica
Informacao
Débito indevido

P P P P NNDNWWDDSPSE DO

Informacdo
2%

Outros
17%

Manuteng¢ao
21%

%
16,88%
12,99%
10,39%

9,09%
6,49%
5,19%
5,19%
5,19%
3,90%
3,90%
2,60%
2,60%
2,60%
1,30%
1,30%
1,30%
1,30%
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1,30%
1,30%
1,30%
1,30%
1,30%
1,30%
100%

Cartao
Elevador
Vagao feminino

Barulho no trecho
Achados e perdidos

Roletas

77

Total
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4.3 Linha das Reclamagoes

%
63,64%
16,88%
12,99%

Total

Linha
N3o Informado

49

13
10

Linha 1

Linha 4

6,49%
100%

Linha 2

77

Total
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Reclamacgdes por Linha

Linha 4
13%

Sl

Linha 2
6%

4.4 Estacao das Reclamagoes

Estacao Total %
Botafogo 15 19,48%
Praga Onze 13 16,88%
General Osorio 9 11,69%
N3o Informado 9 11,69%
S3o Cristovao 8 10,39%
S3o Conrado 7 9,09%
Cantagalo 3 3,90%
Jardim Oceanico - Barra 3 3,90%
Cardeal Arcoverde 2 2,60%
Uruguai 2 2,60%
Siqueira Campos 1 1,30%
Pres. Vargas 1 1,30%
Cinélandia 1 1,30%
Gléria 1 1,30%
Nova América/Del Castilho 1 1,30%
Pavuna 1 1,30%
Total 77 100%
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Grafico de barras das reclamagcdes da MetroRio
por estagcao

Pavuna

Nova América/Del Castilho
Gldria

Cinélandia

Pres. Vargas

Siqueira Campos
Uruguai

Cardeal Arcoverde
Jardim Oceanico - Barra
Cantagalo

Sao Conrado

Sao Cristévao

Ndo Informado

General Osério

Praga Onze

Botafogo

5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

N\

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - CCR Barcas

~/\

2020 2021 2022 2023 2024
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5.1 Categoria das reclamacgoes

Categorizagao Total
Informacao 20 74,07%
Regularidade 5 18,52%
Refrigeracdo 1 3,70%
Operagao 1 3,70%
Total 27 100%

Reclamagoes por Categoria

H . 1

Informagao Regularidade Refrigeragao Operagao

5.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto Total %
Achados e perdidos 2 7,41%
Antecipagao na Partida 2 7,41%
Atraso na partida 2 7,41%

Hordrios 6 22,22%
Informacao 13 48,15%

Intervalos 1 3,70%
Refrigeracdo 1 3,70%

Total 27 100%

Reclamacdes por Assunto

Achados e perdidos
Antecipagdo na Partida
Atraso na partida
Hordarios

Informagdo

Intervalos

Refrigeragdo

5.3 Estacao das reclamacgoes

Estagao Total %
Ilha Grande 1 3,70%
Mangaratiba 1 3,70%

Praca XV 2 7,41%

triagem 1 3,70%

N3o Informado 22 81,48%
Total 27 100%
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Grafico de barras das reclamagoes da CCR Barcas
por estacao

Ilha Grande
Mangaratiba
Praga XV

triagem

N&do Informado

6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

—/

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2020 2021 2022 2023 2024
Filas 1 33,33%
Operagao 1 33,33%
Pedagio 1 33,33%

Total 3 1
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Reclamacdes por Categoria

Filas | ———— 1
Operacao | ——— 1
Peddgio I 1

Assunto Total %
Operagao 2 66,67%
Outros 1 33,33%

Total 3 1

Reclamacdes por Assunto

—— -
I -

7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

awe

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - Rota 116

VAN

2020 2021 2022 2023 2024
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Categorizacao Total

Operagao 1 50,00%
Informacao 1 50,00%
Total 2 100%

Reclamacdes por Categoria

Operacdo [ 1
Informacdo | 1

Assunto Total %
Rodovia 1 50,00%
Informacgao 1 50,00%
Total 2 100%

Reclamacgdes por Assunto

Rodovia | 1
Informacdo | 1

[ 24 L




8 Manifestagoes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - Supervia

807

659
597 ‘@; _@

2020 2021 2022 2023 2024
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8.1 Manifestagoes por Tipo

Tipo de Manifestagao

Manifestac¢oes

INFORMACAO 2781 80,26%
RECLAMACAO 576 16,62%
SOLICITACAO 76 2,19%
ELOGIO 23 0,66%
DENUNCIA 8 0,23%
SUGESTAO 1 0,03%
Total 3465 100%
Supervia - Tipo das Manifestagoes
INFORMAGCAO [ 2781
RECLAMACAO [ 576
SOLICITACAO || 76
ELOGIO | 23
DENUNCIA 8
SUGESTAO 1
8.2 Manifestacoes por Ramal
Ramal Manifestagoes %
NAO INFORMADO 2781 80,26%
DEODORO 330 9,52%
JAPERI 106 3,06%
SANTA CRUZ 93 2,68%
SARACURUNA 73 2,11%
BELFORD ROXO 53 1,53%
GUAPIMIRIM 17 0,49%
VILA INHOMIRIM 7 0,20%
PARACAMBI 5 0,14%
Total 3465 100%

[ 26 [




Manifestagoes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO I 2731
DEODORO [ 330
JAPERI B 106
SANTACRUZ @ 93
SARACURUNA [ 73
BELFORD ROXO | 53
GUAPIMIRIM | 17
VILA INHOMIRIM 7
PARACAMBI 5

8.3 Reclamacgdes por Ramal

Ramal Reclamagdes %
DEODORO 274 47,57%
JAPERI 93 16,15%
SANTA CRUZ 81 14,06%
SARACURUNA 60 10,42%
BELFORD ROXO 41 7,12%
GUAPIMIRIM 16 2,78%
VILA INHOMIRIM 6 1,04%
PARACAMBI 5 0,87%
Total 576 100%

Reclamagoes Supervia - Por Ramal

DEODORO . 274
JAPERI [ 93
SANTACRUZ [ 31

SARACURUNA [l ©0
BELFORD ROXO [ 41
GUAPIMIRIM [l 16
VILA INHOMIRIM | 6

PARACAMBI | 5
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8.4 Reclamacgobes por assunto

Assunto
SARACURUNA
VILA INHOMIRIM
BELFORD ROXO
SANTA CRUZ
JAPERI
DOCUMENTO RECEBIDO
GUAPIMIRIM
OUTROS ASSUNTOS
PESSOA COM DEFICIENCIA
AGENDAMENTO
VERIFICACAO DE PROTOCOLO
DEODORO
OBJETO PROCURADO
DOCUMENTO PROCURADO
ENVIO DE CURRICULO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO
ESTAC@ES DE PARADA
ESTUDANTIL
PARACAMBI
MAIOR DE 65 ANOS
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
OBJETO RECEBIDO
OBJETO DEVOLVIDO
OFIcIO
DOCUMENTO DEVOLVIDO
GRATUIDADE ESTUDANTIL
FALTA DE SEGURANCA
ERRO DE LEITURA
SUPERVIA
LAMPADA APAGADA
PROGRAMACAO DE TRENS EXTRAS
ATO DE VANDALISMO
ELEVADOR INOPERANTE
FALTA DE INFORMACAO
ROUBO OU FURTO
PERTUBACAO NA VIAGEM
EMBARQUE COM BICICLETA
TROCA DE CARTAO
AMBULANTE

Reclamagées
437
277
273
256
241
226
219
178
101

90
70
70
60
52
49
45
32
31
31
29
28
26
25
23
23
21
20
19
17
17
16
15
15
15
14
14
14
13
12
12
11
11

%
12,61%
7,99%
7,88%
7,39%
6,96%
6,52%
6,32%
5,14%
2,91%
2,60%
2,02%
2,02%
1,73%
1,50%
1,41%
1,30%
0,92%
0,89%
0,89%
0,84%
0,81%
0,75%
0,72%
0,66%
0,66%
0,61%
0,58%
0,55%
0,49%
0,49%
0,46%
0,43%
0,43%
0,43%
0,40%
0,40%
0,40%
0,38%
0,35%
0,35%
0,32%
0,32%
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HORARIO DE FUNCIONAMENTO
TREM ESPECIAL
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
ACESSOS
CONTESTACAO DE RESPOSTA
MURO
CARTAO BLOQUEADO/MAU USO
GRAVACAO
EFETIVO DA ESTACAO
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
BLOQUEADO
LIMPEZA
PLATAFORMA
TELEFONES
NIVEL SONORO
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
ACIDENTE
AR-CONDICIONADO

PORTA
BLOQUEIO DO CARTAO POR
PERDA/ROUBO

EVASAO DE RENDA
FILMAGEM / FOTOGRAFIA
PASSEIO ESCOLAR
PARCERIA
TREM EXPRESSO
CAMBISTA
ASPECTO FiSICO
UNITARIO
ASSEDIO SEXUAL
DESISTENCIA
TARIFA SOCIAL
INTEGRACAO
FECHADO
PEDINTE
APLICATIVO
REAJUSTE DA TARIFA
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
IMAGEM DAS CAMERAS
NOVA LEI
PASSAGEM EM NiVEL
FILA DE ESPERA
PRECO DA PASSAGEM
PROBLEMA OPERACIONAL
EMBARQUE EXCLUSIVO
CONTACTLESS
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ENTORNO DA ESTACAO
ABERTURA DE PORTAO
SONORIZACAO NOS TRENS
PROGRAMACAO DE JOGOS E EVENTOS
BARREIRA FISICA
EVENTOS SOCIAIS
INDENIZACAO
FALTA DE BANHEIRO
COBERTURA CIVIL
FALTA DE ENERGIA
ELETROMIDIA
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO
ILUMINACAO
DISPONIBILIDADE
ELEVADOR E RAMPA
ANIMAL NO SISTEMA
TEMPO DE PERCURSO
AGENDAMENTO DE OBJETO
TRANSPORTE DE VOLUME
PISO DANIFICADO
ESCADA ROLANTE DANIFICADA
PRIMEIROS SOCORROS
JANELA
GUARDA-CORPO E CORRIMAO
CONCERTINA
TROCO MAXIMO
PROCESSO SELETIVO
PARADA NA SINALIZACAO
CONTROLE DE PRAGA
AUXILIO A PCD
BILHETERIA
UNIVERSITARIO
PISO E MAPA TATIL
BAMBOLE
RESTRICAO
HISTORICO DO CLIENTE
FUMANTE
NOVAS INSTALACOES
ATUALIZACAO
EFETIVO
ESTRUTURA
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO
SINALIZACAO
VAZAMENTO EM COBERTURA
ADMINISTRATIVO
VENDA INCORRETA
ATUALIZACAO CADASTRAL
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MEZANINO 1 0,03%
CLIENTE PRESO NO TREM 1 0,03%
CANAIS DE ATENDIMENTO 1 0,03%

GREVE 1 0,03%
BANCO 1 0,03%
TRABALHOS ACADEMICOS 1 0,03%

BANHEIRO 1 0,03%
TRANSPORTE DE VOLUMES 1 0,03%
OPCOES DE PAGAMENTO 1 0,03%

PRE-PAGO 1 0,03%

REMOGAO DE ANIMAIS 1 0,03%

LIXEIRA 1 0,03%

CONTATO COM O CLIENTE 1 0,03%

LOCALIZACAO 1 0,03%

INDENIZACAO POR ROUBO/FURTO 1 0,03%
Total 3465 100,00%
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Reclamagodes Supervia

- Por Assunto
SARACURUNA
SANTA CRUZ
GUAPIMIRIM
AGENDAMENTO
OBJETO PROCURADO
ESCADA ROLANTE...
CARRO EXCLUSIVO
PARACAMBI
OBJETO RECEBIDO
DOCUMENTO...
ERRO DE LEITURA
PROGRAMAGAOQ DE...
FALTA DE INFORMACAO
EMBARQUE COM...
HORARIO DE...
ACESSOS
CARTAO...
ALUGUEL DE...
PLATAFORMA
CONSTRUGAO...
PORTA
FILMAGEM /...
TREM EXPRESSO
UNITARIO
TARIFA SOCIAL
PEDINTE
MANIFESTACAO...
NOVA LEI
PRECO DA PASSAGEM
CONTACTLESS
SONORIZAGAO NOS...
EVENTOS SOCIAIS
COBERTURA CIVIL
AGENDAMENTO DE... !
ELEVADOR E RAMPA
AGENDAMENTO DE... !
ESCADA ROLANTE...
GUARDA-CORPO E... |
PROCESSO SELETIVO
AUXILIO A PCD
PISO E MAPA TATIL
HISTORICO DO CLIENTE
ATUALIZACAO
LOCALIZACAO/DIFICUL... !
ADMINISTRATIVO
MEZANINO
GREVE
BANHEIRO
PRE-PAGO
CONTATO COM O... !
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Reclamagdes Supervia - Por Assunto

SARACURUNA

VILA INHOMIRIM

JAPERI

AGENDAMENTO
DOCUMENTO PROCURADO
CARRO EXCLUSIVO
ESTUDANTIL

FALTA DE INFORMAGAO
MAIOR DE 65 ANOS
OBJETO DEVOLVIDO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
OFicIo

TROCA DE CARTAO
BLOQUEIO DO CARTAO POR PERDA/ROUBO
AR-CONDICIONADO
BLOQUEADO

FALTA DE SEGURANCA
PODA DE ARVORE
SUPERVIA

ACIDENTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
NOVA LEI

ABERTURA DE PORTAO
ASSENTO PREFERENCIAL
NiVEL SONORO

PRIMEIROS SOCORROS
JANELA

PREDIO ADMINISTRATIVO
AVARIA DO TREM

AUXILIO A PCD

REPLICA AGETRANSP
PROCESSO SELETIVO
SEGUNDA VIA

BILHETERIA

LOCALIZACAO
CONTACTLESS

TREM EXPRESSO

RAMPAS DE ACESSO
INOPERANTE

FALTA DE BANHEIRO
RECUPERAGAO JUDICIAL
VAZAMENTO EM COBERTURA
GRAVACAO

ACESSOS

SINALIZAGAO
USO INDEVIDO
CONTROLE DE PRAGA
PORTA E PORTAO
ESTRUTURA CIVIL
ELEVADOR E RAMPA
TRANSPORTE DE VOLUMES
DISPONIBILIDADE
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagdes %
BELFORD ROXO 14 34,15%
OUTROS ASSUNTOS 5 12,20%
LAMPADA APAGADA 4 9,76%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 4 9,76%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 3 7,32%
ATENDIMENTO 2 4,88%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 2 4,88%
VENDA INCORRETA 1 2,44%
ATO DE VANDALISMO 1 2,44%
MURO 1 2,44%
SINALIZACAO 1 2,44%
CARRO EXCLUSIVO 1 2,44%
FILA DE ESPERA 1 2,44%
LIMPEZA 1 2,44%
Total 41 100%

Reclamagdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

BELFORD ROXO

OUTROS ASSUNTOS
LAMPADA APAGADA
CONTESTAGCAO DE RESPOSTA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
VENDA INCORRETA

ATO DE VANDALISMO

MURO

SINALIZAGAO

CARRO EXCLUSIVO

FILA DE ESPERA

LIMPEZA
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
DEODORO
OUTROS ASSUNTOS
JAPERI
ELEVADOR INOPERANTE
FALTA DE SEGURANCA
CARRO EXCLUSIVO
ROUBO OU FURTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FALTA DE INFORMACAO
ERRO DE LEITURA
AMBULANTE
ATENDIMENTO
LAMPADA APAGADA
SANTA CRUZ
EFETIVO DA ESTACAO
ATO DE VANDALISMO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ACESSOS
PERTUBACAO NA VIAGEM
ASPECTO FiSICO
CONTESTACAO DE RESPOSTA
PORTA
PISO DANIFICADO
EVASAO DE RENDA
BARREIRA FiSICA
FECHADO
ESCADA ROLANTE DANIFICADA
EMBARQUE EXCLUSIVO
ENTORNO DA ESTACAO
CONSTRUCAO
IRREGULAR/INVASAO
SARACURUNA
AR-CONDICIONADO
SONORIZACAO NOS TRENS
DISPONIBILIDADE
BLOQUEADO
APLICATIVO
ACIDENTE
BAMBOLE
PISO E MAPA TATIL
ESTRUTURA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS

Reclamagodes

45
22
17
17
13
10

[
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16,42%
8,03%
6,20%
6,20%
4,74%
3,65%
3,65%
3,28%
2,92%
2,92%
2,92%
2,92%
2,19%
2,19%
2,19%
1,82%
1,46%
1,46%
1,46%
1,46%
1,46%
1,09%
1,09%
0,73%
0,73%
0,73%
0,73%
0,73%
0,73%
0,73%

0,73%
0,73%
0,73%
0,73%
0,73%
0,73%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
0,36%
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COBERTURA CIVIL 1 0,36%
PLATAFORMA 1 0,36%
LIMPEZA 1 0,36%
PRECO DA PASSAGEM 1 0,36%
PEDINTE 1 0,36%
BELFORD ROXO 1 0,36%
CONCERTINA 1 0,36%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,36%
NIVEL SONORO 1 0,36%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,36%
FUMANTE 1 0,36%
ABERTURA DE PORTAO 1 0,36%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 0,36%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 1 0,36%
GUARDA-CORPO E CORRIMAO 1 0,36%
ATUALIZACAO 1 0,36%
FALTA DE BANHEIRO 1 0,36%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 1 0,36%
Total 274 100%
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Reclamacdes Ramal Deodoro - Por Assunto

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
DEODORO

OUTROS ASSUNTOS

JAPERI

ELEVADOR INOPERANTE

FALTA DE SEGURANCA

CARRO EXCLUSIVO

ROUBO OU FURTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FALTA DE INFORMAGAO

ERRO DE LEITURA

AMBULANTE

ATENDIMENTO

LAMPADA APAGADA

SANTA CRUZ

EFETIVO DA ESTAGAO

ATO DE VANDALISMO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ACESSOS

PERTUBAGAO NA VIAGEM
ASPECTO FiSICO
CONTESTAGAO DE RESPOSTA
PORTA

PISO DANIFICADO

EVASAO DE RENDA

BARREIRA FISICA

FECHADO

ESCADA ROLANTE DANIFICADA
EMBARQUE EXCLUSIVO
ENTORNO DA ESTACAO
CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAO
SARACURUNA
AR-CONDICIONADO
SONORIZAGAO NOS TRENS
DISPONIBILIDADE

BLOQUEADO

APLICATIVO

ACIDENTE

BAMBOLE

PISO E MAPA TATIL
ESTRUTURA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
COBERTURA CIVIL
PLATAFORMA

LIMPEZA

PREGO DA PASSAGEM

PEDINTE

BELFORD ROXO

CONCERTINA

REAJUSTE DA TARIFA

NIVEL SONORO

ELEVADOR E RAMPA

FUMANTE

ABERTURA DE PORTAO
TRANSPORTE DE VOLUME
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
GUARDA-CORPO E CORRIMAO
ATUALIZACAO

FALTA DE BANHEIRO
MANIFESTAGAO RELIGIOSA/POLITICA
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8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoées %
CONSTRUCAO

IRREGULAR/INVASAO 4 25,00%
ACIDENTE 2 12,50%
AMBULANTE 1 6,25%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 1 6,25%
LIMPEZA 1 6,25%
PLATAFORMA 1 6,25%
EFETIVO DA ESTACAO 1 6,25%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 6,25%
COBERTURA CIVIL 1 6,25%
EFETIVO 1 6,25%
PASSAGEM EM NiVEL 1 6,25%
BANCO 1 6,25%
Total 16 100%

Reclamacgdes Ramal Guapimirim - Por assunto

CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAO
ACIDENTE

AMBULANTE

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
LIMPEZA

PLATAFORMA

EFETIVO DA ESTACAO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
COBERTURA CIVIL

EFETIVO

PASSAGEM EM NIVEL

BANCO

8.6 Ramal Japeri

Assunto
JAPERI
CARRO EXCLUSIVO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA

OUTROS ASSUNTOS
ERRO DE LEITURA
NiVEL SONORO

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO

CAMBISTA

VEICULO NA RAMPA DE ACESSO

LAMPADA APAGADA
ROUBO OU FURTO
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Reclamagoées
18
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%
19,35%
8,60%
7,53%
6,45%
5,38%
5,38%
5,38%
3,23%
3,23%
3,23%
3,23%
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FALTA DE INFORMACAO 2 2,15%
ATENDIMENTO 2 2,15%
FILA DE ESPERA 2 2,15%

LIMPEZA 2 2,15%
FALTA DE SEGURANCA 2 2,15%
MURO 2 2,15%
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 2,15%
AR-CONDICIONADO 2 2,15%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 1 1,08%
EVASAO DE RENDA 1 1,08%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,08%
PEDINTE 1 1,08%
PLATAFORMA 1 1,08%
FECHADO 1 1,08%
TROCO MAXIMO 1 1,08%
FALTA DE ENERGIA 1 1,08%
ATO DE VANDALISMO 1 1,08%
REAJUSTE DA TARIFA 1 1,08%
APLICATIVO 1 1,08%
Total 93 100%

Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JaPer  TEEEEEEEEE—————————_—_ — . e

CARRO EXCLUSIVO S 3
PROCEDIMENTO DA EMPRESA N 7
OUTROS ASSUNTOs N

ERRO DE LEITURA S 5

NiVELSONORO NN 5

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO S 5
camBIsTA IS 3
VEICULO NA RAMPA DE ACESsO D 3
LAMPADA APAGADA S 3

ROUBO OU FURTO
FALTA DE INFORMACAO
ATENDIMENTO

FILA DE ESPERA

LIMPEZA

FALTA DE SEGURANGA

MURO

PERTUBAGAO NA VIAGEM
AR-CONDICIONADO

MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
EVASAO DE RENDA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
PEDINTE

PLATAFORMA

FECHADO

TROCO MAXIMO

FALTA DE ENERGIA

ATO DE VANDALISMO

REAJUSTE DA TARIFA

APLICATIVO

NNNNNNMNNDN
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8.7 Ramal Paracambi

Assunto Reclamagdes
PASSAGEM EM NIVEL 2 40,00%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 1 20,00%
PARACAMBI 1 20,00%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 20,00%
Total 5 100%
Reclamacdes Ramal Paracambi - Por Assunto
PASSAGEM EM NiVEL > 2
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO ;1
PARACAMBI > 1
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 51
8.8 Ramal Santa Cruz
Assunto Reclamagdes %
SANTA CRUZ 8 9,88%
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 6 7,41%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 5 6,17%
ATENDIMENTO 5 6,17%
CARRO EXCLUSIVO 5 6,17%
PERTUBACAO NA VIAGEM 5 6,17%
FALTA DE SEGURANCA 4 4,94%
OUTROS ASSUNTOS 4 4,94%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 4,94%
BLOQUEADO 3 3,70%
FALTA DE INFORMACAO 3 3,70%
ERRO DE LEITURA 3 3,70%
ATO DE VANDALISMO 3 3,70%
EVASAO DE RENDA 2 2,47%
LAMPADA APAGADA 2 2,47%
AMBULANTE 2 2,47%
MURO 1 1,23%
EFETIVO DA ESTACAO 1 1,23%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 1 1,23%
BILHETERIA 1 1,23%
ENTORNO DA ESTACAO 1 1,23%
ROUBO OU FURTO 1 1,23%
ACESSOS 1 1,23%
ELEVADOR INOPERANTE 1 1,23%
CAMBISTA 1 1,23%
PORTA 1 1,23%
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FALTA DE BANHEIRO 1 1,23%
PEDINTE 1 1,23%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,23%
PLATAFORMA 1 1,23%
ILUMINAGAO 1 1,23%
REAJUSTE DA TARIFA 1 1,23%
RESTRICAO 1 1,23%

Total 81 100%

Reclamacgdes Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO

ATENDIMENTO

CARRO EXCLUSIVO
PERTUBAGAO NA VIAGEM
FALTA DE SEGURANCA
OUTROS ASSUNTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
BLOQUEADO

FALTA DE INFORMAGAO
ERRO DE LEITURA

ATO DE VANDALISMO
EVASAO DE RENDA

LAMPADA APAGADA
AMBULANTE

MURO

EFETIVO DA ESTACAO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
BILHETERIA

ENTORNO DA ESTACAO
ROUBO OU FURTO

ACESSOS

ELEVADOR INOPERANTE
CAMBISTA

PORTA

FALTA DE BANHEIRO

PEDINTE

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
PLATAFORMA

ILUMINACAO

REAJUSTE DA TARIFA
RESTRICAO

A 1
| 1
1
—
— 1
[l
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A 1
A 1
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1
A 1
o 1

a4 L




8.9 Ramal Saracuruna

Assunto Reclamagdes
SARACURUNA 14 23,33%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 8 13,33%
CARRO EXCLUSIVO 6 10,00%

PROCEDIMENTO

DESCUMPRIDO 3 5,00%
OUTROS ASSUNTOS 3 5,00%
ATENDIMENTO 3 5,00%
MURO 3 5,00%
AR-CONDICIONADO 2 3,33%
PRECO DA PASSAGEM 2 3,33%
ATO DE VANDALISMO 2 3,33%
ACESSOS 2 3,33%
FALTA DE SEGURANCA 1 1,67%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 1,67%
PORTA 1 1,67%
FALTA DE INFORMACAO 1 1,67%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 1,67%
BELFORD ROXO 1 1,67%
JANELA 1 1,67%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 1,67%
ELEVADOR E RAMPA 1 1,67%
BLOQUEADO 1 1,67%
FALTA DE ENERGIA 1 1,67%
ACIDENTE 1 1,67%
Total 60 100%
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Reclamag¢des Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA I 14
PROCEDIMENTO DA EMPRESA s 8
CARRO EXCLUSIVO B 6
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO S 3
OUTROS ASSUNTOS ' CEEEE 3
ATENDIMENTO CEE 3
MURO Y 3
AR-CONDICIONADO SHEEEE ?
PRECO DA PASSAGEN SHEEEES ?
ATO DE VANDALISMO EEEEEEES 2
ACESSOS I 2
FALTA DE SEGURANGCA
TRANSPORTE DE VOLUME
PORTA
FALTA DE INFORMAGAO
VAZAMENTO EM COBERTURA
BELFORD ROXO
JANELA
PERTUBACAO NA VIAGEM
ELEVADOR E RAMPA
BLOQUEADO
FALTA DE ENERGIA
ACIDENTE

R R R R R R R R R R R

8.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoes %
OUTROS ASSUNTOS 3 50,00%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 1 16,67%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 1 16,67%
JANELA 1 16,67%
Total 6 100%

Reclamag¢des Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

w

OUTROS ASSUNTOS

[y

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO

CONTESTACAO DE RESPOSTA

[y

[N

JANELA
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8.11 Assunto das Manifestagoes por tipo
Assunto Dentncias %
SEGURANCA 8 100,00%
Total 8 100%
DENUNCIAS - POR ASSUNTO
8
SEGURANCA
Assunto Elogios %
ESTACOES 10 43,48%
SEGURANCA 7 30,43%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 3 13,04%
INTELIGENCIA DE MERCADO 1 4,35%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 4,35%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 1 4,35%
Total 23 100%
ELOGIOS - POR ASSUNTO
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InformagGes

21,97%

CIRCULACAO

10,79%

ARRECADACAO

SEGURANCA

0,68%

ESTACOES

A

BILHETAGEM ELETRONICA

0,32%

MATERIAL RODANTE 0,07%

0,04%

TRACAO
Total

INFORMAGOES - POR ASSUNTO

552

1145
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Assunto Reclamagées
SEGURANCA 171 29,69%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 97 16,84%
CIRCULACAO 89 15,45%
ESTACOES 52 9,03%
ARRECADACAO 32 5,56%
MATERIAL RODANTE 27 4,69%
TRACAO 22 3,82%
AUDIO CIC 20 3,47%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 19 3,30%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 17 2,95%
VIA PERMANENTE 11 1,91%
SINALIZACAO 5 0,87%
BILHETAGEM ELETRONICA 4 0,69%
JURIDICO 3 0,52%
INFRAESTRUTURA 2 0,35%
INTELIGENCIA DE MERCADO 1 0,17%
NOVOS NEGOCIOS 1 0,17%
TECNOLOGIA DA INFORMACAO 1 0,17%
SEGURANCA DE TRAFEGO 1 0,17%
PATRIMONIO 1 0,17%
Total 576 100%
RECLAMACOES - POR ASSUNTO
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ARRECADACAO
COMUNICACAO E

SEGURANCA
ESTACOES

MEIO AMBIENTE
JURIDICO
VIA PERMANENTE
RECURSOS HUMANOS

INFRAESTRUTURA

SUSTENTABILIDADE/ESG

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES

CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES

46
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| assunto | Solicitagdes %

60,53%

10,53%
7,89%
5,26%
3,95%
2,63%
2,63%
2,63%
1,32%
1,32%
1,32%

100%

SOLICITACOES - POR ASSUNTO
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Assunto Sugestoes %
INFRAESTRUTURA 1 100,00%
Total 1 100%

1

INFRAESTRUTURA

SUGESTOES - POR ASSUNTO
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9 Manifestagoes MetroRio

Manifestacdes - MetroRio

2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - MetroRio

2020 2021 2022 2023

9.1 Manifestagoes por Linha e Tipo

2024

2024

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 250 142 54 193 639 | 26,95%
ELOGIO 5 3 1 1 10 0,42%
INFORMACAO 284 193 41 852 1370 | 57,78%
SOLICITACAO 108 38 25 157 328 | 13,83%
SUGESTAO 13 3 0 8 24 1,01%
Total 660 379 121 1211 2371 | 100,00%




Tipo de Manifestagao - Por Linha

852

57

,5g 28
193 193
08 142
8 54 a1
3 1 2250 1 8
()R*!!!!&!’II!;;HSETEI AO

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO
SOLICITAGAO

14% "
" SUGESTAO
1%

~___ELOGIO
0%

9.2 Categoria das Manifestagoes

GIRO (APP E SITE) 261
OPERACAO REGULAR 235
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 213
OBJETO PERDIDO 137
MAIORES DE 65 ANOS 126
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 83
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 83
CARTAO MASTER 73

SALDO 70
MANUTENCAO DAS ESTACOES 60
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 57
RECHAMADA 55

GIRO - PARCERIAS 51

CARTAO VISA 48
VALIDACAO DE RECARGA 41
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 40

11,01%
9,91%
8,98%
5,78%
5,31%
3,50%
3,50%
3,08%
2,95%
2,53%
2,40%
2,32%
2,15%
2,02%
1,73%
1,69%
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GERAL
GRATUIDADE ESTUDANTE
POSTO DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
MANUTENCAO DOS TRENS
FALTA DE FISCALIZACAO
GIRO
FUNCIONAMENTO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
RH
ACESSO AO APP/SITE
LOJAS E QUIOSQUES
FORNECEDOR METRORIO
TARIFA SOCIAL
RESPONSABILIDADE SOCIAL
CARTAO PRE-PAGO
INTEGRACAO
CADASTRO
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
ACHADOS E PERDIDOS
Donativos ao Rio Grande do Sul
DEVOLUCAO VIA SITE
LOCALIZAGAO DO EQUIPAMENTO
Pagamento por aproximagao
DANOS AO CLIENTE
BICICLETARIO
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
RELACOES INSTITUCIONAIS
APOIO CLIENTE
TRAJETOS DO MNS
CARTEIRA DIGITAL
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
INFORMACOES GERAIS
CARTAO UNITARIO
RECARGA VIA PICPAY
REGULATORIO
ATENDIMENTO DO SAC
PARCERIAS
TARIFAS
JOGOS E EVENTOS
BILHETE UNITARIO
COMERCIAL
CARTAO GIRO
COMUNICACAO VISUAL
CARTAO ELO
BILHETERIA

A B BB PSP OOV O OO NN O0OOKO WL O OO

1,52%
1,48%
1,43%
1,35%
1,31%
1,22%
1,18%
1,14%
1,14%
1,10%
1,05%
1,01%
0,97%
0,76%
0,72%
0,67%
0,67%
0,63%
0,63%
0,63%
0,59%
0,51%
0,46%
0,42%
0,38%
0,38%
0,38%
0,34%
0,34%
0,34%
0,30%
0,30%
0,25%
0,25%
0,25%
0,21%
0,21%
0,21%
0,21%
0,21%
0,17%
0,17%
0,17%
0,17%
0,17%
0,17%
0,17%
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TARIFA METRORIO

0,17%

4
CARTOES METRORIO 4 0,17%
DUVIDAS 4 0,17%
CODIGO DE ETICA 3 0,13%
BLOQUEIO DE CARTAO 3 0,13%
COMUNICAGCAO SONORA 3 0,13%
CAMERA DAS ESTACOES 3 0,13%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 3 0,13%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 2 0,08%
EVENTOS / PARCERIAS 2 0,08%
LINHA DE BLOQUEIO 2 0,08%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 0,08%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 2 0,08%
CAMPANHA INSTITUCIONAL 2 0,08%
WIFI 2 0,08%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 0,08%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 2 0,08%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 2 0,08%
PALCO CARIOCA 2 0,08%
PROPOSTA DE PARCERIA 1 0,04%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,04%
SUGESTAO 1 0,04%
AR CONDICIONADO 1 0,04%
RECARGA 1 0,04%
VALIDADOR DO MNS 1 0,04%
CASHBACK 30% 1 0,04%
INSTITUCIONAL 1 0,04%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 1 0,04%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,04%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0,04%
MELHORIAS 1 0,04%
BANHEIROS 1 0,04%
DANO PATRIMONIAL 1 0,04%
JURIDICO 1 0,04%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 1 0,04%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,04%

Total 2371 100,00%
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TOP 10 -

GIRO (APP E SITE)

OPERACAO REGULAR

Gratuidade Pessoa com Deficiéncia
OBJETO PERDIDO

MAIORES DE 65 ANOS

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO MASTER

SALDO

MANUTENCAO DAS ESTACOES

RANKING DE MANIFESTACOES

I ——
- 235

I 213
137

I 126

I— 83

I 33

I 73

I 70

I 60

9.3 Categoria das Reclamacgoes

CATEGORIA RECLAMACOES
GIRO (APP E SITE) 103
MANUTENCAO DAS ESTACOES 57
CARTAO MASTER 54
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 49
VALIDACAO DE RECARGA 41
CARTAO VISA 40
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 39
FALTA DE FISCALIZACAO 28
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 28
GIRO - PARCERIAS 28
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 27
MANUTENCAO DOS TRENS 27
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 19
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 16
CARTEIRA DIGITAL 6
CARTAO PRE-PAGO 6
INTEGRACAO 6
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 5
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 5
GIRO 5
ATENDIMENTO DO SAC 5
OPERACAO REGULAR 5
CARTOES METRORIO 4
BLOQUEIO DE CARTAO 3
BILHETERIA 3
CARTAO ELO 3
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2
RECARGA VIA PICPAY 2
GRATUIDADE ESTUDANTE 2
COMUNICACAO SONORA 2
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 2

261

%
16,12%
8,92%
8,45%
7,67%
6,42%
6,26%
6,10%
4,38%
4,38%
4,38%
4,23%
4,23%
2,97%
2,50%
0,94%
0,94%
0,94%
0,78%
0,78%
0,78%
0,78%
0,78%
0,63%
0,47%
0,47%
0,47%
0,31%
0,31%
0,31%
0,31%
0,31%
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BILHETE UNITARIO 2 0,31%
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 1 0,16%
DANO PATRIMONIAL 1 0,16%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,16%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,16%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 1 0,16%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,16%
AR CONDICIONADO 1 0,16%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,16%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,16%
VALIDADOR DO MNS 1 0,16%
LOJAS E QUIOSQUES 1 0,16%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,16%
MAIORES DE 65 ANOS 1 0,16%
WIFI 1 0,16%
TRAJETOS DO MNS 1 0,16%

Total 639 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGCOES

GIRO (APP ESITE) i 108

MANUTENGAO DAS ESTACOES
CARTAO MASTER

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
VALIDACAO DE RECARGA

e 57
L b4
49

——— a1

CARTAO VISA s 40

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES mEmmaas 39
FALTA DE FISCALIZACAO e 23
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS I 28
GIRO - PARCERIAS s 23

9.4 Motivo das Reclamacgoes

Motivo Frequéncia %
GIRO 175 27,39%
MANUTENCAO 123 19,25%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 103 16,12%
ATENDIMENTO 99 15,49%
VENDAS 54 8,45%
OPERACAO 41 6,42%
GRATUIDADE 9 1,41%
LINHA DE BLOQUEIO 7 1,10%
RIOCARD MAIS 6 0,94%
METRO NA SUPERFICIE 5 0,78%
COMUNICACAO 4 0,63%
RESSARCIMENTO 4 0,63%
PICPAY 2 0,31%
CONVENIENCIA 2 0,31%
QR CODE - RECARGA PAY 2 0,31%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,31%
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METRORIO CAMPANHAS 1 0,16%
Total 639 100,00%
Motivo das Reclamagoes
GIRO | E————————— 175
MANUTENGAD [ 123
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 103
ATENDIMENTO 99
VENDAS N 54
OPERACAO s 41
GRATUIDADE W 9
LINHA DE BLOQUEIO Il 7
RIOCARD MAIS B 6
METRO NA SUPERFICIE W 5
COMUNICACAO W 4
RESSARCIMENTO W 4
PICPAY & 2
CONVENIENCIA 1§ 2
QR CODE - RECARGA PAY d 2
SEGURANCA DO SISTEMA 4 2
METRORIO CAMPANHAS 1 1
9.5 Manifestacoes Linha 1
CRITICA Frequéncia %
CRITICA 250 37,88%
ELOGIO 5 0,76%
INFORMACAO 284 43,03%
SOLICITACAO 108 16,36%
SUGESTAO 13 1,97%
Total 660 100,00%

Tipo de Manifestag¢ao - Linha 1

SUGESTAO
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Estacao

Reclamagées

AFONSO PENA 6 2,40%
BOTAFOGO 31 12,40%
CANTAGALO 6 2,40%
CATETE 9 3,60%
ESTACIO 5 2,00%
FLAMENGO 13 5,20%
LARGO DO MACHADO 8 3,20%
SAENS PENA 16 6,40%
SAO FRANCISCO XAVIER 4 1,60%
SIQUEIRA CAMPOS 13 5,20%
URUGUAIANA 11 4,40%
NAO INFORMADO 1 0,40%
GLORIA 3 1,20%
CARDEAL ARCOVERDE 11 4,40%
CINELANDIA 7 2,80%
CARIOCA 17 6,80%
GENERAL OSORIO | 22 8,80%
URUGUAI 32 12,80%
PRACA ONZE 9 3,60%
CENTRAL 20 8,00%
PRESIDENTE VARGAS 6 2,40%
Total 250 100,00%

RECLAMAGOES JUNHO 2024 - POR ESTAGCAO

AFONSO PENA
BOTAFOGO

CANTAGALO

CATETE 9

ESTACIO

FLAMENGO 13

LARGO DO MACHADO
SAENS PENA

SAO FRANCISCO XAVIER

SIQUEIRA CAMPOS 13
URUGUAIANA 11

NAO INFORMADO

GLORIA

CARDEAL ARCOVERDE

CINELANDIA 7

CARIOCA

GENERAL OSORIO |

= ]

w3

17

URUGUAI
PRACA ONZE
CENTRAL

PRESIDENTE VARGAS

20

31

22

32
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Motivo Reclamagobes

MANUTENCAO 74 29,60%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 50 20,00%
ATENDIMENTO 36 14,40%
VENDAS 31 12,40%
GIRO 28 11,20%
OPERACAO 13 5,20%
LINHA DE BLOQUEIO 5 2,00%
RIOCARD MAIS 4 1,60%
COMUNICACAO 3 1,20%
RESSARCIMENTO 3 1,20%
GRATUIDADE 2 0,80%
CONVENIENCIA 1 0,40%
Total 250 100,00%

Reclamagobes Linha 1 - Por motivo

MANUTENCAO
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
ATENDIMENTO
VENDAS

GIRO

OPERACAO

LINHA DE BLOQUEIO
RIOCARD MAIS
COMUNICACAO
RESSARCIMENTO
GRATUIDADE
CONVENIENCIA

| 74

= | 50
| 36

| 31
28

MANUTENCAO DAS ESTACOES 31 12,40%
CARTAO MASTER 31 12,40%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 30 12,00%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 27 10,80%
CARTAO VISA 16 6,40%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 15 6,00%
GIRO (APP E SITE) 14 5,60%
MANUTENGCAO DOS TRENS 13 5,20%
VALIDACAO DE RECARGA 11 4,40%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 11 4,40%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 6 2,40%
CARTAO PRE-PAGO 5 2,00%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4 1,60%
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INTEGRACAO 4 1,60%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 1,20%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 3 1,20%
CARTEIRA DIGITAL 3 1,20%
CARTOES METRORIO 3 1,20%
ATENDIMENTO DO SAC 3 1,20%
GIRO 3 1,20%
BILHETERIA 2 0,80%
GIRO - PARCERIAS 2 0,80%
OPERACAO REGULAR 2 0,80%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,40%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,40%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,40%
COMUNICAGAO VISUAL 1 0,40%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,40%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,40%
LOJAS E QUIOSQUES 1 0,40%
COMUNICAGCAO SONORA 1 0,40%
Total 250 100,00%
Reclamagobes Linha 1 - Por categoria
MANUTENCAO DAS ESTACOES 31
CARTAO MASTER 31
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 30

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO VISA mEe————— 16
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO Y
GIRO (APP E SITE) meesssssssssssssssss 14
MANUTENCAO DOS TRENS 13
VALIDACAO DE RECARGA mmeesssssssss—s 1]
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS meessssssssssssssss 1]
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) e 6
CARTAQ PRE-PAGO mmm 5
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4
INTEGRACAO 4

27

GIRO - PARCERIAS

OPERACAO REGULAR

COMUNICAGCAO OPERACIONAL PADRAO
BLOQUEIO DE CARTAO

GRATUIDADE ESTUDANTE
COMUNICAGAO VISUAL

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
LOJAS E QUIOSQUES

COMUNICAGAO SONORA

FALTA DE FISCALIZACAO mmmmm 3
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE mmmmmm 3
CARTEIRADIGITAL mommmm 3
CARTOES METRORIO memmmm 3
ATENDIMENTO DO SAC w3
GIRO 3
BILHETERIA mmm
- 2
- 2

R R R R R R R R
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ATENDIMENTO

. Tota_ | 5 | 100%
Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO

\ 3 | 2
5 1

Informacgoes Frequencia %
OPERACAO 72 25,35%
GRATUIDADE 54 19,01%
ATENDIMENTO 25 8,80%
RIOCARD MAIS 22 7,75%
RECHAMADA 19 6,69%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 15 5,28%
VENDAS 14 4,93%
GIRO 11 3,87%
METRO NA SUPERFICIE 9 3,17%
CONVENIENCIA 7 2,46%
METRORIO CAMPANHAS 6 2,11%
ACESSIBILIDADE 5 1,76%
METRORIO 4 1,41%
RESSARCIMENTO 4 1,41%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 1,41%
TARIFA 3 1,06%
CORPORATIVO 3 1,06%
COMUNICACAO 2 0,70%
FORNECEDORES 2 0,70%
PICPAY 1 0,35%
QR CODE - RECARGA PAY 1 0,35%
MANUTENCAO 1 0,35%
Total 284 100,00%
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Informacdes - Linha 1

72

25
22
15 14
11 9
7
6 5 4 4 4
I u 33223111
Bl meme s
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%
ACHADOS E PERDIDOS 79 73,15%
GIRO 7 6,48%
OPERACAO 5 4,63%
RESSARCIMENTO 5 4,63%
GRATUIDADE 5 4,63%
CORPORATIVO 3 2,78%
METRORIO 1 0,93%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,93%
GIRO - PARCERIAS 1 0,93%
ATENDIMENTO 1 0,93%
108 100,00%

Solicitagdes - Linha 1

ACHADOS E PERDIDOS

GIRO

OPERACAO

RESSARCIMENTO

GRATUIDADE

CORPORATIVO

METRORIO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
GIRO - PARCERIAS

ATENDIMENTO

A 79
/| 7

- s

- s

m s

-3

M1

g1

f1

g1
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| sugestbes | Frequénda | %

OPERAGAO 15,38%

METRORIO 1 7,69%

MANUTENCAO 1 7,69%

. Tota_____| 13| 10000%

Sugestdes - Linha 1

1 1 1 1 .
I I |

MANUTENCAO COMUNICACAO ~ METRORIO VENDAS OPERACAO  CONVENIENCIA

9.6 Manifestagoes Linha 2

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 142 37,47%
ELOGIO 3 0,79%

INFORMACAO 193 50,92%
SOLICITACAO 38 10,03%
SUGESTAO 3 0,79%

Total 379 100,00%

Tipo de manifestagao - Linha 2

= CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO
SOLICITACAO

= SUGESTAO
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Estacao Reclamagoées

CIDADE NOVA 14 9,86%

COELHO NETO 4 2,82%
COLEGIO 5 3,52%
INHAUMA 2 1,41%

IRAJA 6 4,23%

MARACANA 8 5,63%

MARIA DA GRACA 11 7,75%
PAVUNA 34 23,94%

VICENTE DE CARVALHO 10 7,04%

NAO INFORMADO 1 0,70%

TRIAGEM 5 3,52%

ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 9 6,34%
DEL CASTILHO 15 10,56%

SAO CRISTOVAO 4 2,82%

EGENHO DA RAINHA 7 4,93%

ENG. RUBENS PAIVA 6 4,23%

THOMAZ COELHO 1 0,70%
Total 142 100,00%

RECLAMACOES JUNHO 2024 - POR ESTACAO

THOMAZ COELHO = 1

ENG. RUBENS PAIVA 6
EGENHO DA RAINHA 7
SAO CRISTOVAO "4
DEL CASTILHO — 15
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO =

TRIAGEM Te—— 5
NAO INFORMADO = 1

VICENTE DE CARVALHO S — 10
PAVUNA 34
MARIA DA GRACA | — 1
MARACANA E i
IRAJA — G
INHAUMA 2
COLEGIO - 5
COELHO NETO — 4
CIDADE NOVA —————— 14
Motivo Reclamagobes %
ATENDIMENTO 29 20,42%
GIRO 11 7,75%
GRATUIDADE 1 0,70%
MANUTENCAO 30 21,13%
OPERACAO 18 12,68%
VENDAS 14 9,86%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,70%
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PICPAY 0,70%

RIOCARD MAIS 1 0,70%
PAGAMENTO POR APROXIMAGCAO 34 23,94%

QR CODE - RECARGA PAY 2 1,41%
Total 142 100,00%

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO

Reclamacgodes Linha 2 - Por Motivo

ATENDIMENTO
GIRO
GRATUIDADE

MANUTENCAO

OPERACAO

VENDAS

SEGURANCA DO SISTEMA
PICPAY

RIOCARD MAIS

QR CODE - RECARGA PAY

Categoria Reclamagoées %
MANUTENCAO DAS ESTACOES 20 14,08%
CARTAO VISA 16 11,27%
CARTAO MASTER 14 9,86%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 14 9,86%
FALTA DE FISCALIZACAO 10 7,04%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 10 7,04%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 10 7,04%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 8 5,63%
GIRO (APP E SITE) 7 4,93%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 7 4,93%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 6 4,23%
CARTAO ELO 3 2,11%
OPERACAO REGULAR 3 2,11%
MANUTENCAO DOS TRENS 2 1,41%
VALIDACAO DE RECARGA 2 1,41%
BILHETE UNITARIO 2 1,41%
CARTEIRA DIGITAL 1 0,70%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,70%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,70%
GIRO - PARCERIAS 1 0,70%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,70%
INTEGRACAO 1 0,70%
BILHETERIA 1 0,70%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,70%
Total 142 100,00%
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Reclamagoes Linha 2 - Por Categoria

MANUTENCAO DAS ESTACOES mmmsssssssssssss 20
CARTAO VISA messsssssssssSSSSSSSSE 16
CARTAO MASTER massssssssssssssssssssssssms 14
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO S — 14
FALTA DE FISCALIZACAO e 10
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS . 10
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO mmsssssssssssssssss 10
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES s 8
GIRO (APP ESITE) e 7
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO mEmssesss—s 7
PROBLEMA NA OPERACAQ (INTERNO) s 6
CARTAOELO mmmmmm 3
OPERACAO REGULAR 3
MANUTENCAO DOS TRENS
VALIDACAO DE RECARGA
BILHETE UNITARIO
CARTEIRA DIGITAL
BLOQUEIO DE CARTAO
ASSALTOS E FURTOS
GIRO - PARCERIAS
RECARGA VIA PICPAY
INTEGRACAO
BILHETERIA
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE

IIIII
ROR R R R R R R
N NN

%
ATENDIMENTO 2 67%
OPERAGAO 1 33%

Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO OPERAGAO

Informacgoes Frequéncia %
OPERACAO 98 50,78%
GRATUIDADE 24 12,44%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 11 5,70%
ATENDIMENTO 10 5,18%
RECHAMADA 8 4,15%
CORPORATIVO 8 4,15%

[ 63 [




VENDAS 7 3,63%
RIOCARD MAIS 6 3,11%
TARIFA 4 2,07%
ACESSIBILIDADE 3 1,55%
CONVENIENCIA 3 1,55%
GIRO 3 1,55%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 1,55%
MANUTENCAO 2 1,04%
FORNECEDORES 1 0,52%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,52%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,52%

Total 193 100,00%

Informacdes - Linha 2

98

i 108 8 7 6 4 3 3 3 3 2 1 1 1
[ I B — — -
O & 0 O F O © O & T O W OO &S
FRFIFTSTPEPIT TS & FFEE
QY D) @V @ Xy N\ Q NN N4 ) & <<9 & \a
& F &L & & SRy & &
¢ & EQ ® & & W & ¥ ¢
S & & &
& s .
Q
Q\?@V
Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 29 76,32%
GRATUIDADE 2 5,26%
OPERACAO 3 7,89%
RESSARCIMENTO 2 5,26%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 2,63%
METRORIO 1 2,63%
Total 38 100,00%

Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS M 29
GRATUIDADE @8 2
OPERACAO N 3
RESSARCIMENTO B 2
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO I 1
METRORIO B 1
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Sugestoes Frequéncia
COMUNICACAO 2 66,67%
MANUTENCAO 1 33,33%
Total 3 100,00%
Sugestdes - Linha 2
2
1
MANUTENCAO COMUNICACAO
9.7 Manifestacoes Linha 4
%
CRITICA 54 44,63%
INFORMACAO 41 33,88%
SOLICITACAO 25 20,66%
ELOGIO 1 0,83%
Total 121 100,00%
Tipo de Manifestacao - Linha 4
= CRITICA

= INFORMACAO
= SOLICITACAO

ELOGIO

Estacao Reclamagdes %
ANTERO DE QUENTAL 8 14,81%
JARDIM DE ALAH 9 16,67%
JARDIM OCEANICO 23 42,59%
NOSSA SENHORA DA PAZ 7 12,96%
SAO CONRADO 7 12,96%
Total 54 100,00%
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RECLAMACOES JUNHO 2024 - POR ESTACAO

SAO CONRADO B Iy
NOSSA SENHORA DA PAZ 7
JARDIM OCEANICO T T 23
JARDIM DE ALAH ]
ANTERO DE QUENTAL )
Motivo Reclamagdes %
ATENDIMENTO 13 24,07%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 12 22,22%
GIRO 9 16,67%
MANUTENCAO 9 16,67%
VENDAS 7 12,96%
OPERACAO 2 3,70%
PICPAY 1 1,85%
RIOCARD MAIS 1 1,85%
Total 54 100,00%

Reclamacgodes Linha 4 - Por Motivo

ATENDIMENTO

PAGAMENTO POR APROXIMACAO

GIRO
MANUTENCAO
VENDAS
OPERACAO
PICPAY
RIOCARD MAIS

Categoria Reclamagoées

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 7
CARTAO VISA
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
GIRO (APP E SITE)

FALTA DE FISCALIZACAO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
CARTAO MASTER
VALIDACAO DE RECARGA
MANUTENCAO DOS TRENS

w w s~ U1t 1 OO

%
12,96%
11,11%
11,11%

9,26%
9,26%
9,26%
7,41%
5,56%
5,56%
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CARTEIRA DIGITAL 2 3,70%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 1,85%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 1,85%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 1 1,85%
INTEGRACAO 1 1,85%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 1,85%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 1,85%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 1,85%
RECARGA VIA PICPAY 1 1,85%

Total 54 100,00%

Reclamagdes Linha 4 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO s 7
CARTAO VISA s G
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS e 6
GIRO (APP ESITE) m— 5
FALTA DE FISCALIZACAO m—— 5
MANUTENCAO DAS ESTACOES  m—— 5
CARTAO MASTER meessssssssssssssssssssss 4
VALIDAGCAO DE RECARGA 3
MANUTENCAO DOS TRENS == 3
CARTEIRA DIGITAL e 2
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) s 1
PROBLEMA NA OPERACAOQ (EXTERNO) o 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAQ 1
INTEGRACAO 1
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA w1
BLOQUEIO DE CARTAO o 1
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES s 1
RECARGA VIA PICPAY msssm 1

Elogios Assunto %
ATENDIMENTO 1 100%
Total 1 100%

Elogios -Linha4

ATENDIMENTO

Tipo de Informagao Frequéncia %
CONVENIENCIA 1 2,44%
CORPORATIVO 1 2,44%

GIRO 2 4,88%
GRATUIDADE 2 4,88%
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OPERACAO 21 51,22%
VENDAS 4 9,76%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 2,44%
METRO NA SUPERFICIE 3 7,32%
RECHAMADA 2 4,88%
ACESSIBILIDADE 1 2,44%
RIOCARD MAIS 2 4,88%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 1 2,44%
Total 41 100,00%
Informacgdes - Linha 4
21
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 18 81,82%
GIRO 2 9,09%
OPERACAO 4,55%
SEGURANCA DO SISTEMA 4,55%
Total 22 100,00%
Solicitagdes - Linha 4
ACHADOS £ (Y 1
PERDIDOS
GIRO -2
OPERAGAO -1
SEGURANCA DO 1
SISTEMA -
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Sugestoes Frequéncia

OPERACAO 1 100,00%
Total 1 100,00%
Sugestdes - Linha 4
1
OPERACAO
9.8 Manifestagoes Linha Nao Informada
Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 194 12,13%
ELOGIO 5 0,31%
INFORMAGAO 1215 75,94%
SOLICITACAO 173 10,81%
SUGESTAO 13 0,81%
Total 1600 100,00%
Tipo de Manifestagao - Linha Nao Informada
L '
11% = CRITICA
= ELOGIO

= INFORMACAO

SOLICITACAO
= SUGESTAO
Motivo Reclamagoes %
GIRO 127 65,80%
ATENDIMENTO 21 10,88%
MANUTENCAO 10 5,18%
OPERACAO 8 4,15%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 7 3,63%
GRATUIDADE 6 3,11%
METRO NA SUPERFICIE 5 2,59%
LINHA DE BLOQUEIO 2 1,04%
VENDAS 2 1,04%
RESSARCIMENTO 1 0,52%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,52%
COMUNICACAO 1 0,52%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,52%
CONVENIENCIA 1 0,52%
Total 193 100,00%
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Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Motivo

GIRO

MANUTENCAO
ATENDIMENTO

GIRO - PROMOCOES
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
OPERACAO
GRATUIDADE
COMUNICACAO

METRO NA SUPERFICIE
VENDAS

RIOCARD MAIS

LINHA DE BLOQUEIO
TARIFA

NAO INFORMADO
RESSARCIMENTO
PICPAY

METRORIO CAMPANHAS

| 83

] 27

Categoria Reclamagées %
GIRO (APP E SITE) 77 39,90%
GIRO - PARCERIAS 25 12,95%
VALIDACAO DE RECARGA 25 12,95%
FALTA DE FISCALIZACAO 10 5,18%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 4,66%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 6 3,11%
CARTAO MASTER 5 2,59%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 4 2,07%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 3 1,55%
ATENDIMENTO DO SAC 2 1,04%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 1,04%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 1,04%
GIRO 2 1,04%
CARTAO VISA 2 1,04%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 1,04%
COMUNICACAO SONORA 1 0,52%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,52%
MAIORES DE 65 ANOS 1 0,52%
CARTOES METRORIO 1 0,52%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,52%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 1 0,52%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 1 0,52%
VALIDADOR DO MNS 1 0,52%
AR CONDICIONADO 1 0,52%
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ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
WIFI
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
TRAJETOS DO MNS
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia
DANO PATRIMONIAL
CARTAO PRE-PAGO 0,52%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 0,52%

0,52%
0,52%
0,52%
0,52%
0,52%
0,52%

R R R R R R R R

Total 193 100,00%

Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

GIRO (APP E SITE)
GIRO - PARCERIAS 25
VALIDACAO DE RECARGA s 25
FALTA DE FISCALIZAC/:\O 10
MANUTENCAO DOS TRENS s 9

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) =mm 6

CARTAO MASTER mmm 5

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 4

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE == 3

ATENDIMENTODOSAC m
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
GIRO
CARTAO VISA
TEMPO DE ESPERA NO MINS
COMUNICACAO SONORA
GRATUIDADE ESTUDANTE
MAIORES DE 65 ANOS
CARTOES METRORIO
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
VALIDADOR DO MNS
AR CONDICIONADO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS
WIFI
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
TRAJETOS DO MNS
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia
DANO PATRIMONIAL
CARTAO PRE-PAGO
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA
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Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 1 100,00%

Total 1 100,00%
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Elogios - Linha nao Informada

1

B ATENDIMENTO

Informacgoes Frequéncia %
ATENDIMENTO 14 1,64%
COMUNICACAO 5 0,59%
CONVENIENCIA 17 2,00%
CORPORATIVO 38 4,46%

GIRO 175 20,54%
GRATUIDADE 323 37,91%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,12%
OPERACAO 90 10,56%
VENDAS 10 1,17%
METRORIO CAMPANHAS 7 0,82%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 0,35%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,12%
RESSARCIMENTO 14 1,64%
RECHAMADA 72 8,45%
OPERACOES ESPECIAIS 4 0,47%
ACESSIBILIDADE 1 0,12%
PICPAY 1 0,12%
GIRO - PROMOCOES 1 0,12%
RIOCARD MAIS 14 1,64%
METRORIO 1 0,12%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 30 3,52%
FORNECEDORES 15 1,76%
TARIFA 14 1,64%
QR CODE - RECARGA PAY 1 0,12%
Total 852 100,00%
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Informacodes - Linha Nao Informada
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Solicitacao Frequéncia %
GIRO 98 62,42%
GRATUIDADE 45 28,66%
ACHADOS E PERDIDOS 6 3,82%
CANAL DE DENUNCIA 3 1,91%
METRORIO 2 1,27%
CORPORATIVO 1 0,64%
PICPAY 1 0,64%
OPERACAO 1 0,64%
Total 157 100,00%

GIRO

GRATUIDADE
ACHADOS E PERDIDOS
CANAL DE DENUNCIA
METRORIO
CORPORATIVO
PICPAY

OPERACAO

SolicitagcOes - Linha Nao Informada

A 08

A 45
| 6

I

»2

#1

g1
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Sugestoes

Frequéncia

%

COMUNICACAO

3

37,50%

MANUTENCAO

12,50%

METRO NA SUPERFICIE (MNS)

25,00%

OPERACAO

25,00%

Total

00NN -

100,00%
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Sugestdes - Linha Nao Informada

OPERAGAO METRO NA SUPERFICIE (MNS) MANUTENGAO COMUNICAGAO

7




10 Manifestagdées CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

@\@‘@ 2—o

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacgdes - CCR Barcas

92

2020 2021 2022 2023 2024

10.1 Manifestacoes por Tipo

MANIFESTAGOES

RECLAMACAO 32
RESSARCIMENTO 11
SUGESTAO 1
ELOGIO 4
INFORMACAO 1401
SOLICITACAO 18
TOTAL 1467

%

2,18%

0,75%

0,07%

0,27%

95,50%

1,23%

100,00%
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MANIFESTACOES - CCR BARCAS

RECLAMACAO ELOGIO
2% 0% SUGESTAO
soLiCITAGRO V 0%

1%
CIMENTO
%

10.2 Reclamacgoes por Linha e Motivo

MOTIVO TOTAL %
Cobranga indevida 10 31,25%
Colaborador 5 15,63%
Atraso na partida 4 12,50%
Outros 3 9,38%
Ventilagdo/refrigeracdo 2 6,25%
Bilheteria 2 6,25%
Travamento de roletas 1 3,13%
Terceirizado 1 3,13%
Rampas de acesso (embarque e desembarque) 1 3,13%
Ambulantes 1 3,13%
0800/ Ouvidoria 1 3,13%
Saida antecipada da embarcagao 1 3,13%
Total 32 100%
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MOTIVO DAS RECLAMACOES

Cobranca indevida

Colaborador

Atraso na partida

Outros

Ventilagdo/refrigeracdo
Bilheteria

Travamento de roletas
Terceirizado

Rampas de acesso (embarque e desembarque)
Ambulantes

0800/ Ouvidoria

Saida antecipada da embarcacdo

T 10
I 5

LINHA RECLAMACOES %
Praga XV 40,63%
Arariboia 31,25%
Charitas 9,38%
Paquetd 6,25%
N&o Def. 6,25%
Cocota 3,13%
Mangaratiba 3,13%
Total 100,00%

RECLAMAGOES - POR LINHA

Praca xv ) 13
Arariboia N 1 0

Charitas S 3
Paquets (N 7
Nio Def, (D 7
Cocots (N 1
Mangaratipa S 1

10.3 Classificagao das reclamagoes

CLASSIFICACAO DAS RECLAMAGCOES FREQUENCIA
Estacao 18 56,25%
Operagao 21,88%
Outros 6,25%
Embarcacgdo 5 15,63%
Total 32 100,00%




RECLAMAGCOES CCR BARCAS - POR

CLASSIFICACAO
16%
M Estagao
m Operagao
m QOutros
Embarcagao
Motivo \ Classificagdo Embarcagao Estacdo Operagao Outros
Colaborador 2 3
Outros 1 1 1
0800/ Ouvidoria 1
Ambulantes 1
Atraso na partida 4
Bilheteria 2
Cobrancga indevida 10
Ventilagdo/refrigeracdo 2
Saida antecipada da embarcacdo 1
Travamento de roletas 1
Rampas de acesso (embarque e
desembarque) 1
Terceirizado 1
Total 5 18 7 2

Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao

20
15
10
= -
0 I |
Embarcagao Estacao Operagdo Outros
H Colaborador H Outros
m 0800/ Ouvidoria Ambulantes
M Atraso na partida M Bilheteria
B Cobranga indevida M Ventilagdo/refrigeracdo
B Saida antecipada da embarcacgédo B Travamento de roletas

W Rampas de acesso (embarque e desembarque) B Terceirizado
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11 Manifestagées CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

1386 1458

1256
1148

389

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacodes - CCR Via Lagos

48

31

2020 2021 2022 2023 2024

11.1 Manifestacoes por tipo

MANIFESTACOES QUANT. %
ELOGIO 87 5,97%
OUTROS 45 3,09%

RECLAMACAO 31 2,13%
SOLIC./INFORMACAO 1293 88,68%

SUGESTAO 2 0,14%
Total 1458 100,00%
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Manifestagoes CCR Via Lagos - Por Tipo

6%
= ELOGIO
%3%
= OUTROS

RECLAMAGAO

SOLIC./INFORMAGAO

= SUGESTAO
89%
o
11.2 Classificacao das reclamacgoes
Cobranga indevida - Cabine de Autoantedimento 24 77,42%
Cobranca indevida - Cabine Manual 2 6,45%
Cobranga indevida - Pista Automatica 2 6,45%
Colaborador Trafego/APH 1 3,23%
Outros Pedagio 1 3,23%
Sinalizacdo 1 3,23%
Total 31 100,00%

Reclamacgdes CCR Via Lagos - Por
Classificagcao

Cobranca indevida - Cabine de Autoantedimento
Cobranga indevida - Cabine Manual

Cobranga indevida - Pista Automdtica
Colaborador Trafego/APH

Outros Pedagio

Sinalizagdo
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12 Manifestagcoes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacodes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024

12.1 Manifestacoes por Tipo

TIPO DE MANIFESTAGAO FREQUENCIA %
ELOGIO 1 0,37%
INFORMACAO 14 1,21%
RECLAMACAO 18 0,00%
RESSARCIMENTO 17 96,66%
SOLICITACAO 94 1,67%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%
Total 144 100,00%
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Manifestacdes Rota 116 - Por Tipo

TrRoTE 00

sucestao 0o

SOLICITACAO (& ) 94
RESSARCIMENTO 0 17
RECLAMACRD ] 18
INFORMACR0 ] 14
eocio @1
12.2 Reclamacoes por classificagcdao e assunto
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamacgdo pedagio: 17 53,85%
Reclamagdo condig¢bes da rodovia: 1 7,69%
Reclamac¢do 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamagdo S.A.U: 0 0,00%
Reclamagdo trafego: 0 30,77%
Reclamacdo obras: 0 7,69%
Reclamacao outras: 0 0,00%
Total 18 100,00%
Reclamag¢des Rota 116 - Classificacao
Reclamagdo pedagio: L J 17

Reclamagdo condigdes da rodovia: @ 1
Reclamagdo 0800/ouvidoria: D 0
Reclamacgdo S.A.U: fo
Reclamaco tréafego: fo
Reclamagdo obras: fo

Reclamagdo outras: fo
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Tipo Frequéncia %

Onda livre 10 55,56%
Cobranca indevida 3 16,67%
Outros 3 16,67%
Fila 1 5,56%
Poda 1 5,56%
Total 18 100%
Reclamacgdes Rota 116 - Tipo
Onda livre [ P 10
Cobrancaindevida E ¥ 3
Outros E J 3
Fila S 1
Poda BT 1
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Conclusao

Em junho do més corrente, a Ouvidoria coletou 4.249 registros, dos quais
94,8% dos registros foram informagdes, 5,1% reclamacoes, 0,1% sugestdes e
0,1% elogio. N&do houveram denuncias e solicitagdes. Ressalta-se que o sexto
més do ano foi marcado pela realizacdo da Ouvidoria Itinerante nas
Concessionaria Supervia e MetréRio, sendo nas estagdes Madureira, Engenho
de Dentro, Méier, Maracana, Sao Cristévao da Supervia, € em Jardim Oceanico,
Sao Conrado, Antero de Quental, Jardim de Alah, Nossa Senhora da Paz,
General Osorio, Cantagalo, Siqueira Campos, Cardeal Arcoverde e Botafogo, no
MetréRio. A Ouvidoria Itinerante foi o principal canal de coleta de registros de
forma geral, sendo responsavel por 63,2%. O telefone foi o principal canal de
coleta de registros de forma geral, sendo responsavel por 28%. Considerando
as reclamacdes, o principal canal foi o presencial, pontuado em 80,2%. Destaca-
se também as queixas pelo call center, com o percentual de 11,1%. As
reclamacgdes via OuvERJ obtiveram 1,8% dos registros. Ademais, houve 5
pedidos de acesso a informacao através do Sistema de Ouvidoria do Estado do

Rio de Janeiro.

O ano em vigor apresentou o maior numero de manifestagdes em maio,
havendo um acréscimo avaliado em 2.148%. O sexto més do ano apresentou
um comportamento semelhante as manifestagdes em geral, apresentando
aumento referente as reclamagdes. Em média, houve 137 registros diarios e 11

reclamagdes por dia util.

A Supervia foi a concessionaria mais manifestada (155 registros) e a mais
reclamada (61,8% das queixas) nesta Ouvidoria. Nas Concessionarias,
apresentou os maiores numeros de registros e o segundo de reclamagdes. Em
relacdo aos meses de junho, houve queda das manifestagdées, comportamento
semelhante das reclamagdes em comparagao com junho do ano passado. Os
registros foram os menores desde 2021. Nesta Ouvidoria, manutencao foi
assunto mais mencionado nas reclamagodes, que corresponderam a 23,9% das
queixas. Na Concessionaria, Saracuruna foi o assunto de maior ocorréncia. Com
relacdo aos ramais, 0 mais mencionado na Agetransp néao foi informado. O ramal
Deodoro recebeu mais reclamagdes na Concessionaria, representado 47,6%

dos registros que foram queixas.




O MetréRio apresentou diminuicdo dos registros e aumento
nas reclamagdes em comparagao com ao ano anterior, comportamento diferente
ao da Agetransp, havendo crescimento nos registros e nas reclamacgdes sobre a
mesma. Os assuntos mais mencionados neste setor foram superlotagdo e
intervalos, enquanto giro (app e site) e manutengao das estagbes foram os mais
mencionados na Concessionaria. Houve concordancia em relagéo a linha mais
reclamada, sendo linha ndo informada mais frequente nesta ouvidoria e na

Concessionaria, destacando a linhas 1 com mais mengdes em ambos os setores.

Considerando a concessionaria CCR Barcas, a mesma foi a terceira mais
manifestada nesta Ouvidoria e a 3% em relagdo aos dados registrados nas
concessionarias. Houve concordancia em relacdo ao comportamento das
reclamagdes entre a concessionaria e nesta Agéncia. Na Agetransp, observa-se
uma queda no numero de manifestacbes e no registro de reclamacdes. Na
concessionaria, 0s registros gerais cairam e as queixas apresentaram
diminuigdo. Dos assuntos frequentes, verificou-se que informag¢ao e horarios
foram mais mencionados nas queixas neste setor. Cobranga indevida e
colaborador foram os mais mencionados na Concessionaria. Com relagcéo a
estacdo, ndo informada foi a mais mencionada na Agetransp, e, na propria

Concessionaria, Praga XV representou 40,6% das indagacoes.

A CCR Via Lagos apresentou estabilidade no numero de manifestacoes,
enquanto obteve crescimento nas reclamacdes para o més de junho.
Considerando os dados da concessionaria, houve um acréscimo de 5,2% nas
manifestagbes e queda de 35,4% das reclamacgdes. Fila, operagdo e pedagio
foram os assuntos mencionados nesta Agéncia e Cobranga Indevida - Cabine

de Autoatendimento.

Considerando a Rota 116, houve acréscimo nos registros gerais e aqueda
nas reclamacgodes acerca da concessionaria nesta Ouvidoria. Na concessionaria,
os registros cairam 5,3% enquanto as reclamacgdes apresentaram acréscimo,
com o percentual de 50%. Operacgao e informagao foram os assuntos relatados

nesta Agéncia e onda livre o mais reclamado na concessionaria.




Rio de Janeiro, 19 de agosto de 2024
Cristiane de Souza Santos

Ouvidora - Agetransp
ID 4362565-7
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