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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 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 Via Lagos e Rota 116, cuja Ouvidoria objetiva praticar
uma Ouvidoria ativa, apresentando o presente relatério, que contém as
estatisticas das manifestacdes recebidas e tratadas em todo o més de maio do
ano de 2025.

Cabe destacar, ainda, o encerramento do contrato de concessao firmado
entre o poder concedente e a CCR Barcas, que operava o sistema aquaviario de
transporte de passageiros, em fevereiro de 2025. Com o término do contrato, o
servico foi revertido ao Estado do Rio de Janeiro e uma nova operacgao foi
estabelecida para garantir a continuidade do transporte aquaviario na Regi&do

Metropolitana.

Além disso, o documento detalha as demandas estatisticas realizadas
diretamente nas Ouvidorias das Concessionarias, considerando que estas
encaminham a Ouvidoria da Agetransp relatérios mensais com o detalhamento
dos atendimentos — pratica prevista no Art. 18° da Resolugdo AGETRANSP N°
25, de 23/12/2014. Nesta edicdo, também serdo apresentadas informacgdes
relativas aos atendimentos realizados sobre as duvidas, esclarecimentos e/ou
direcionamentos a respeito do novo servigo do sistema aquaviario, atualmente

sob operacao do consoércio Barcas Rio.

No que tange as analises apresentadas no relatorio, todas as tabelas e
graficos foram feitos baseados nos dados da propria 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 estagdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamagdes e, atraveés 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 regulados pela AGETRANSP.




1 Manifestagdes na Ouvidoria da Agetransp — Maio
2025

1.1 Manifestagoes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 3 0,10%

ELOGIO 0 0,00%
INFORMACAO 3035 96,84%

RECLAMACAO 92 2,94%

SOLICITACAO 4 0,13%

SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 3134 100,00%
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1.2 Canal das Manifestagoes

CANAL / TIPO Informagdes | Reclamagdes Dentncia Elogio Sugestées Solicitagbes TOTAL
e-Mail 0 32 1 0 0 34
Presencial 3006 25 0 0 0 3031
Telefone 24 23 0 0 0 47
OuvER!J 5 6 2 0 0 16
WhatsApp 0 6 0 0 0 6
TOTAL 3035 92 3 0 0 3134




MANIFESTACOES POR CANAL

OuvERJ e-Mail

0,
Telefone 1% 1% WhatsApp
1% 0%

1.3 Unidade de referéncia das manifestacoes

%

Unidade Manifestagoes
MetroRio 2426 77,41%
Rota 116 638 20,36%
Supervia 52 1,66%
Barcas Rio 8 0,26%
Outros Orgaos 5 0,16%
CCR Via Lagos 3 0,10%
Agetransp 2 0,06%
Total 3134 100%
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MANIFESTACOES - UNIDADE
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ManifestacOes formais - Ouvidoria Agetransp
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2 Reclamacgoes na Ouvidoria da Agetransp — Maio 2025

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

2021 2022 2023 2024 2025
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2.1 Unidade de referéncia das Reclamagoes

Unidade Reclamagoes %
MetroRio 45 48,91%
Supervia 38 41,30%
Barcas Rio 3 3,26%
CCR Via Lagos 2 2,17%
Rota 116 2 2,17%
Agetransp 1 1,09%
Outros Orgaos 1 1,09%
Total 92 100,00%

RECLAMAGOES - UNIDADE
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SUPERVIA CCR VIA LAGOS

METRORIO BARCAS RIO ROTA 116

2.2 Assunto das reclamacgoes

AGETRANSP

1

OUTROS ORGAOS

Assunto \ Frequéncia %
Escada rolante 27 29,35%
Conservacgao e limpeza 9 9,78%
Atendimento 8 8,70%
Operagao 6 6,52%
Banheiros 6 6,52%
Atraso na partida 5 5,43%
Acessibilidade 5 5,43%
Manutencao 4 4,35%
Fiscalizagao 4 4,35%
Atraso no Percurso 3 3,26%
Refrigeragao 2 2,17%
[luminacao 2 2,17%
Intervalos 2 2,17%
Sistema de alto-falante 1 1,09%
Débito indevido 1 1,09%
Cartao 1 1,09%
Informacao 1 1,09%
Horarios 1 1,09%
Bilheteria 1 1,09%
Superlotacao 1 1,09%
Horario de Funcionamento 1 1,09%
Onibus 1 1,09%
Total 92 100%
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Conservagdo e limpeza
Atendimento EEEEsssE———— 3

Sistema de alto-falante

Horario de Funcionamento

Assunto das Reclamacoes

Escada rolante e ) 7

Operagao mEE———— 6
Banheiros meesss———— o
Atraso na partida m——— S

Acessibilidade m——— S
Manutengao m——m 4
Fiscalizacdo mm—m 4

Atraso no Percurso mmmmm 3

Refrigeracdo mmm 2
lluminacdo mmm 2
Intervalos mmm 2

Débito indevido
Cartao
Informacdo
Horarios
Bilheteria
Superlotagdo
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=

onibus

2.2 Categoria das reclamagoes

Reclamag6es por Categoria Frequéncia %
Manutengao 48 52,17%
Outros 16 17,39%
Regularidade 15 16,30%
Operagao 6 6,52%
Atendimento 4 4,35%
Informacao 2 2,17%
Refrigeracdo 1 1,09%
Total 92 100,00%
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Grafico de Setores das categorias das

reclamacoes

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia
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3.1 Categoria das reclamagodes

Categorizagao %
Manutengao 13 25,0%
Regularidade 12 23,1%

Outros 9 17,3%
Operagao 7 13,5%
Informacao 6 11,5%
Atendimento 4 7,7%
Seguranga 1 1,9%
Total 52 100,0%

Manifestacoes da Supervia por categoria

Seguranca
Atendimento 2%

8%

Manutengao

Informacgdo
s 25%

12%

Operagao
13% _ Regularidade

23%

Outros
17%

3.2 Assunto das reclamagoes

Assunto Total %
Escada rolante 8 21,05%
Operacao 5 13,16%
Atraso na partida 5 13,16%
Conservacdo e limpeza 4 10,53%
Atendimento 4 10,53%
Atraso no Percurso 3 7,89%
Intervalos 2 5,26%
Banheiros 2 5,26%
Manutenc¢ao 1 2,63%
Sistema de alto-falante 1 2,63%
lluminagdo 1 2,63%
Informacao 1 2,63%
Acessibilidade 1 2,63%
Total 38 100%
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Escada rolante

Operagao 5
Atraso na partida 5
Conservagdo e limpeza 4
Atendimento EETEEEEEEEEEEEESS—— /]
Atraso no Percurso mEEEEEEEESSS————— 3
Intervalos m————— )
Banheiros mee——— )
Manutengdo —— 1
Sistema de alto-falante  —— 1
lluminagdo m—— 1
Informagdo m— 1
Acessibilidade — m— ]
3.3 Ramais das reclamacgoes
Ramal Total %
Deodoro 10 26,32%
N3o Informado 7 18,42%
Santa Cruz 6 15,79%
Gramacho 5 13,16%
Japeri 4 10,53%
Guapimirim 3 7,89%
Belford Roxo 2 5,26%
Saracuruna 1 2,63%
Total 38 100%

Ramais das Reclamacoes

I.--

B Deodoro B N3o Informado M Santa Cruz Gramacho

M Japeri B Guapimirim  EBelford Roxo B Saracuruna
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3.4 Estacao das reclamagoes

Estacao %
Central 5 13,16%
Madureira 5 13,16%
Duque de Caxias 3 7,89%
Maracana 3 7,89%
N3o Informado 3 7,89%
Campo Grande 2 5,26%
Del Castilho 2 5,26%
Guapimirim 2 5,26%
Nova lguagu 2 5,26%
Santa Cruz 2 5,26%
Benjamim do Monte 1 2,63%
Engenho de Dentro 1 2,63%
Inhoaiba 1 2,63%
Marechal Hermes 1 2,63%
Nilépolis 1 2,63%
Penha Circular 1 2,63%
Sao cristovao 1 2,63%
Sao Cristovao 1 2,63%
Surui 1 2,63%
Total 38 100%

Reclamacoes por Estacao
Central 5
Madureira 5

Duque de Caxias
Maracana

N&o Informado
Campo Grande

Del Castilho
Guapimirim

Nova lguagu

Santa Cruz
Benjamim do Monte
Engenho de Dentro
Inhoaiba

Marechal Hermes
Nilépolis

Penha Circular

Sdo cristovao

Sdo Cristévao

R OR R R R R R R R

Surui

N N N NN

w W w
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

Manifestacoes - MetroRio

@@J

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - MetroRio

45
24
18
14 5
2021 2022 2023 2024 2025
4.1 Categoria das reclamacgoes
Categorizagdo Total %
Informacao 2374 97,86%
Manuteng¢ao 36 1,48%
Outros 12 0,49%
Atendimento 2 0,08%
Operagao 1 0,04%
Regularidade 1 0,04%
Total 2426 100%
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Manifestacoes por Categoria

Manutengao Oli’f)/ros
1% ~L 2

Atendimento

0% -
Operagao

Regularidade I 0%

0%

Informacgao
98%

i

4.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto Total %
Escada rolante 19 42,22%
Conservacdo e limpeza 5 11,11%
Acessibilidade 4 8,89%
Fiscalizagao 4 8,89%
Banheiros 4 8,89%
Manuteng¢ao 2 4,44%
Atendimento 2 4,44%
Refrigeracdo 1 2,22%
Superlotacao 1 2,22%
Bilheteria 1 2,22%
Cartao 1 2,22%
Débito indevido 1 2,22%
Total 45 100%
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Reclamagodes por Assunto
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4.3 Linha das Reclamacodes
Linha Total %
Linha 1 26 57,78%
Linha 2 10 22,22%
Linha 4 6 13,33%
N3o Informado 3 6,67%
Total 45 100%

Reclamacgoes por Linha

N3ao Informado
7%
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Estacao

Saens Pefia 15 33,33%
Inhaima 4 8,89%
General Osorio 3 6,67%
Cardeal Arcoverde 3 6,67%
Vicente de Carvalho 2 4,44%
Uruguai 2 4,44%
Nao Informado 2 4,44%
Siqueira Campos 2 4,44%
Jardim de Alah 2 4,44%
Nova América 1 2,22%
Botafogo 1 2,22%
Antero de Quental 1 2,22%
Cidade Nova 1 2,22%
Cinelanida 1 2,22%
Coelho Neto 1 2,22%
Nossa Senhora da Paz 1 2,22%
Cantagalo 1 2,22%
Uruguaiana 1 2,22%
Jardim Oceanico 1 2,22%
Total 45 100%

4.4 Estacao das Reclamacgoes

Grafico de barras das reclamagdes da MetroRio

Saens Pefia
Inhaima

Cardeal Arcoverde
General Osodrio
Jardim de Alah
Siqueira Campos
Ndo Informado
Uruguai

Vicente de Carvalho
Jardim Oceanico
Uruguaiana
Cantagalo

Nossa Senhora da Paz
Coelho Neto
Cinelanida

Cidade Nova
Antero de Quental
Botafogo

Nova América

por estacao
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5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacodes - CCR Via Lagos

2021 2022 2023 2024 2025
Categorizagao Total %
lluminagao 1 50,00%
Operagao 1 50,00%
Total 2 1
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Reclamacdes por Categoria

”uminagéo _ !

Assunto Total %
1

Outros 50,00%
Manutenc¢ao 1 50,00%
Total 2 1

Outros

Manutengao

Reclamacgdes por Assunto
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6 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

./

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - Rota 116

\//m

2021 2022 2023 2024 2025

Categorizagao Total %
Manutengao 1 50,00%
Informacao 1 50,00%
Total 2 100%

Reclamacdes por Categoria

Manutencao | 1
Informacao | —— 1
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Assunto Total

Manutenc¢ao 50,00%
Atendimento 1 50,00%
Total 2 100%

Reclamacdes por Assunto
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7 Manifestacoes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - Supervia

2021 2022 2023 2024 2025
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7.1 Manifestagoes por Tipo

Tipo de Manifestagao

Manifestagoes

INFORMACAO 2845 81,15%
RECLAMACAO 529 15,09%
SOLICITACAO 93 2,65%
ELOGIO 27 0,77%
SUGESTAO 6 0,17%
DENUNCIA 6 0,17%
Total 3506 100%
Supervia - Tipo das Manifestac¢oes
iNForvAcAo [ s34
RECLAMAGAO [ 529
soLICITAGAO || 93
ELOGIO | 27
SUGESTAO 6
DENUNCIA 6
7.2 Manifestacoes por Ramal
Ramal Manifestagoes %
NAO INFORMADO 2845 81,15%
DEODORO 279 7,96%
SANTA CRUZ 111 3,17%
JAPERI 100 2,85%
BELFORD ROXO 66 1,88%
SARACURUNA 56 1,60%
GUAPIMIRIM 34 0,97%
VILA INHOMIRIM 10 0,29%
PARACAMBI 5 0,14%
Total 3506 100%
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Manifestagoes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO I 23.5

DEODORO [l 279

SANTACRUZ § 111

JAPERI [} 100
BELFORD ROXO || 66
SARACURUNA | 56
GUAPIMIRIM | 34
VILA INHOMIRIM 10
PARACAMBI 5

7.3 Reclamagoes por Ramal

Ramal Reclamagoes %
DEODORO 214 40,45%
JAPERI 83 15,69%
SANTA CRUZ 80 15,12%
BELFORD ROXO 59 11,15%
SARACURUNA 47 8,88%
GUAPIMIRIM 33 6,24%
VILA INHOMIRIM 9 1,70%
PARACAMBI 4 0,76%
Total 529 100%

Reclamagoes Supervia - Por Ramal

DEODORO I 214
JAPERI N 33
SANTACRUZ I 30

BELFORD ROXO [ 59
SARACURUNA [ 47

GUAPIMIRIM [ 33
VILA INHOMIRIM B 9
PARACAMBI | 4
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7.4 Reclamacgodes por assunto

Assunto Reclamagoées
DOCUMENTO RECEBIDO 403
SARACURUNA 319
SANTA CRUZ 310
BELFORD ROXO 243
VILA INHOMIRIM 236
JAPERI 205
GUAPIMIRIM 197
OUTROS ASSUNTOS 178
OBJETO PROCURADO 107
VERIFICACAO DE PROTOCOLO 100
DOCUMENTO PROCURADO 91
DEODORO 82
ENVIO DE CURRICULO 64
ESTUDANTIL 47
PESSOA COM DEFICIENCIA 46
ATENDIMENTO 38
OBJETO RECEBIDO 35
GRATUIDADE ESTUDANTIL 31
CARRO EXCLUSIVO 29
PARACAMBI 27
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 25
OBJETO DEVOLVIDO 25
FALTA DE INFORMACAO 25
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 24
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 24
PROGRAMACAO DE TRENS EXTRAS 23
ERRO DE LEITURA 23
ESTACOES DE PARADA 21
TROCA DE CARTAO 21
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO 20
DOCUMENTO DEVOLVIDO 20
PROGRAMAGCAO DE JOGOS E EVENTOS 17
TREM ESPECIAL 15
EFETIVO DA ESTACAO 15
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 15
OPCOES DE PAGAMENTO 15
OFiclo 14
ROUBO OU FURTO 12
LIMPEZA 12
LAMPADA APAGADA 11
MAIOR DE 65 ANOS 11
FECHADO 10
ELEVADOR INOPERANTE 9
EMBARQUE EXCLUSIVO 9
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ERRO NO CRM
ATO DE VANDALISMO
PORTA
SUPERVIA
CONTESTACAO DE RESPOSTA
EMBARQUE COM BICICLETA
ADMINISTRATIVO
SEGUNDA VIA
ASPECTO FiSICO
ACIDENTE
INFORMAGCAO INCORRETA
AGENDAMENTO
MURO
ESTRUTURA CIVIL
FILMAGEM / FOTOGRAFIA
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
AR-CONDICIONADO
PARCERIA
COMPLEMENTO
PRIMEIROS SOCORROS
REMOGCAO DE ANIMAIS
PARADA NA SINALIZACAO
PROCESSO SELETIVO
PROBLEMA OPERACIONAL
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
AREA NAO PAGA - NORMAL
PRE OPERACIONAL
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO
PASSAGEM EM NIVEL
TREM EXPRESSO
AUSENCIA DE INFORMACAO
HORARIO DE ATENDIMENTO
PRECO DA PASSAGEM
INDENIZACAO
CIRCULAR HONORIO X DEODORO
RESPOSTA EM ATRASO
BANHEIRO
TEMPO DE PERCURSO
DEBITO INDEVIDO
AMBULANTE
IMAGEM DAS CAMERAS

MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA

NiVEL SONORO
CAMBISTA

INSTALAGAO
BLOQUEIO DO CARTAO POR
PERDA/ROUBO

W W W W wwwwwwwwwwwds~dspsrPsrPdPpPouoouoouo oo o o o oo NN N 00 0 0 0o W VW L
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AGENDAMENTO DE OBJETO
JANELA
FALTA DE SEGURANCA
CONTATO COM O CLIENTE
UNITARIO
GRAVACAO
NOVA LEI
INFORMATIVO
AVARIA DO TREM
ABERTURA DE PORTAO
VENDA INCORRETA
ATUALIZAGCAO DO SISTEMA
VISITA A SUPERVIA
TRANSPORTE DE ANIMAL
APLICATIVO
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
TRILHO
CONCERTINA
ELETROMIDIA
CANAIS DE ATENDIMENTO
RECARGA
ELEVADOR DANIFICADO
ANIMAL NO SISTEMA
PEDINTE
PAINEL ELETRONICO
INFRAESTRUTURA GUICHE
USO INDEVIDO - VTE
INTERRUPCAO DE CIRCULACAO
DORMENTE
INVESTIMENTO
ESTRUTURA
PERTUBACAO NA VIAGEM
EVASAO DE RENDA
FILA DE ESPERA
GRAFITE
SINALIZACAO
UNIVERSITARIO
COMUNICAGCAO VISUAL
PREDIO ADMINISTRATIVO
TELEFONES
AREA PAGA - NORMAL
ASSENTO PREFERENCIAL
LAVAGEM
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA
TARIFA SOCIAL
PLATAFORMA
GUARDA-CORPO E CORRIMAO

R R R R R R R R R R R RRRRRRRRBRRRRRPRRRBRRREREREBNNNNNNNNNNNNNNNNDNDWW
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PODA DE ARVORE 1 0,03%
DESISTENCIA 1 0,03%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,03%
AUXILIO A PCD 1 0,03%
ACESSO NAO LIBERADO 1 0,03%
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 0,03%
FUMANTE 1 0,03%
INDENIZACAO POR ROUBO/FURTO 1 0,03%
TROCO MAXIMO 1 0,03%
PROCURADO 1 0,03%
PASSEIO ESCOLAR 1 0,03%
TRABALHOS ACADEMICOS 1 0,03%
Total 3506 100,00%
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Reclamagoes Supervia - Por Assunto

pocuMENTO REcegipo N 403
saracusuns . 15
sanTA caur I 10
rorp roxo (S 243
Honrny (. 2 36
aven (I - 05
GuAPnean I |57
outros AssunTos NN 173
pmetoPROocuRADD (N 107
sFiCACAD DE PROTOCOLO S 100
pDOCUMENTO PROCURADD (D 91
peopoap IS 52
ENVIO DE CuRRicuro D 64
gsTupant, D 47
ressoacom penciEncla N 46
ATeNDIMENTo NN 33
oweToRecesipo SN 35
GRATUIDADE ESTUL - 1
carno exciusivo S 29
paracAv B 27
PROCEDIMENTO DA EMPREsa D 2S5
oweTo DEvolvipo S 25
FALTA DE nEORMACko D 25

PROCEDIMENTD DESCUMPRIDD T 24
ESCADA ROLANTE morerante D 24
PROGRAMACAO DE TRENSExTRAs I 23
ERRODE ETUR. @D 23

esTACOESDE Pamans BB 21

TROCADE carTAo B 24

AWGUEL DE LOM/Espaco 8 20
ocumento opvolvioo @8 20

PROGRAMACAD DE J0GOS £ evinros @ 17

TREM EspecaL B 15

EFETVO DA EsTacko @@ 15

HORARIO DE FuNCONAMEnTO B0 15

P pe paGamenTo @8 1S5

orcio ™ 14

rRousoouFurto @@ 12

wesza B 12
Amraoaaracaoa B 11

MAORDE 65 AN0s B 11

recHa00 @ 10
Jor NOPERANTE @ O

OPCOE

ELEV
emeanquE exclusvo @ 9
eRRONOCRM B 9
vanoaLsmo @ 9
porta @ 9

ATD

CONTESTACAOD DE
EMESARQUE COM BIC

AC
RMACAD INCcoAReTA @ 6
noamento B 6
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MURO

ESTRUTURA CIVIL

FILM AGEM / FOTOGRAFIA
CONSTRUCAD IRREGULAR/ INVASAD
AR-CONDICION

PARCERIA
APLEMENTO

oo

o
PRIMEIROS SOCORROS
REMOCAD

PARADAMNASINALZACAD
PROCESSD SELETIVO
PROBLEM A OPERACIOMAL

AMNIMAIS

CONSUMO/TRAFICD DE DROGAS
AREA NAD PAGA - NORMAL

PRE OP ERACIONAL
AGEMD AWM ENTO DE DOCUMENTO
PASSAGEM EM NIVEL

TREM EXPRESSDO

AUSENCIA DE INFORMACAD
HORARKD DE ATEND IMENTC
PRECD DA PASSAGEM
NDENIZACAD

CIRCULAR HONOR D X DEQDORD
RESPOSTA EM ATRASD
BANHEIRD

TEMPO DE PERCURSOD

DEBIMTODIN oo

AMBULANTE

MAGEM DAS CAMERAS

MANIFESTACAD RELIGIDSA/POLITICA

NVEL SONORO

CAMEBISTA

NSTALACAD

BLOQLE |0 DO CARTAD POR PERI
AGEND &M ENTO DEOBETO

JANELA

FALTA DE SEGURANCA

CONTATO COM O CLIENTE

UNITARO

GRAVACAOD

NOVA

NFORMATIVO

AVARA DO TREM

ABERTURA DE POATAD

VENDA INCORRET A

ACAD DO SISTEMA

U8B0

VIBITAA SUP
E ANIMAL
APLICATIVD

AREA NAD PAGA - PROBLEMAS
TRIL=O

RVIA

TRANSPORTE

CONCERTINA

ELETROMIDIA

CANAS DE ATEN DEIMENTO
RECARGA

ELEVADDR DANIRCADD

L NO SISTEMA
NTE

PAINEL TROMICO
NFRAESTRUTU RA GU ICHE
USO INDEVIDO - VTE

e R N N N N N T L R L TR TR
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7.5 Ramal Belford Roxo

Assunto
BELFORD ROXO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FALTA DE INFORMACAO
ERRO DE LEITURA

ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO

OUTROS ASSUNTOS
ASPECTO FiSICO
CARRO EXCLUSIVO
ATO DE VANDALISMO
AUSENCIA DE INFORMAGAO
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
FUMANTE
CONTESTACAO DE RESPOSTA
AREA NAO PAGA - NORMAL
MURO
JANELA
PRECO DA PASSAGEM
AGENDAMENTO
FECHADO
LAVAGEM
INFORMACAO INCORRETA

Reclamagées
15

S b 000

P R PR PR R R RPRRPRPRERNNNOWW

%
25,42%
8,47%
8,47%
6,78%
6,78%

5,08%
5,08%
3,39%
3,39%
3,39%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
1,69%
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ABERTURA DE PORTAO 1 1,69%
LIMPEZA 1 1,69%

Total 59 100%

Reclamacdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

BELFORD ROXO I 1 5
PROCEDIMENTO DA EMPRESA S
FALTA DE INFORMACAO (Y >
ERRO DE LEITURA S 4
ATENDIMENTO N 4
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO S 3
OUTROS ASSUNTOS S 3
ASPECTO FisicO (. 2
CARRO EXCLUSIVO (S 2
ATO DE VANDALISMO S 2

AUSENCIA DE INFORMACAO B 1

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS B 1

FUMANTE B 1

CONTESTAGAO DE RESPOSTA B 1

AREA NAO PAGA - NORMAL [ 1

MURO B 1

JANELA B 1

PRECO DA PASSAGEM B 1

AGENDAMENTO B 1

FECHADO B 1

LAVAGEM B 1

INFORMACAO INCORRETA B 1

ABERTURA DE PORTAO I 1

LIMPEZA B 1

7.6 Ramal Deodoro
Assunto Reclamagodes %

ESCADA ROLANTE INOPERANTE 19 8,88%
DEODORO 16 7,48%
OUTROS ASSUNTOS 14 6,54%
CARRO EXCLUSIVO 11 5,14%
ROUBO OU FURTO 9 4,21%
ELEVADOR INOPERANTE 9 4,21%
JAPERI 9 4,21%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 8 3,74%
ATENDIMENTO 7 3,27%
EMBARQUE EXCLUSIVO 7 3,27%
FALTA DE INFORMACAO 7 3,27%
ERRO DE LEITURA 6 2,80%
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PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
FECHADO
ASPECTO FiSICO
EFETIVO DA ESTACAO
CONTESTACAO DE RESPOSTA
SANTA CRUZ
ACIDENTE
INFORMACAO INCORRETA
LAMPADA APAGADA
BELFORD ROXO
LIMPEZA
ESTRUTURA CIVIL

AMBULANTE
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA

PRE OPERACIONAL
AR-CONDICIONADO
CONCERTINA
OPCOES DE PAGAMENTO
ATO DE VANDALISMO
DEBITO INDEVIDO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
RECARGA
AREA NAO PAGA - NORMAL
PORTA
PERTUBACAO NA VIAGEM
ASSENTO PREFERENCIAL
PRECO DA PASSAGEM
NiVEL SONORO
TRILHO
JANELA
AREA PAGA - NORMAL
PAINEL ELETRONICO
INFORMATIVO
PEDINTE
RESPOSTA EM ATRASO
ESTRUTURA
FALTA DE SEGURANCA
AVARIA DO TREM
FILA DE ESPERA
BANHEIRO
ELEVADOR DANIFICADO
SARACURUNA
REMOCAO DE ANIMAIS
VENDA INCORRETA
INSTALACAO
APLICATIVO

N N W W Wb oou o u oo u

P R PR PP RPRRPRRPRRRPRRPRRLRRPRRREPRRRRPLPRRPRRRENNNNNN

35




ABERTURA DE PORTAO 1 0,47%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,47%

Total 214 100%
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Reclamacdes Ramal Deodoro - Por Assunto

ESCADA ROLANTE INOPERANTE N 1 O
LT 0 e ———————————————————————————————————— |
OUTROS ASsUNTOs NN 14
CARRO EXCLUSIVO I 11
ROUBO OU FURTO
ELEVADOR INOPERANTE
JAPERI
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO
EMBARQUE EXCLUSIVO
FALTA DE INFORMACAO
ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
FECHADO
ASPECTO FiSICO
EFETIVO DA ESTACAO
CONTESTACf\O DE RESPOSTA
SANTA CRUZ
ACIDENTE
INFORMACAO INCORRETA
LAMPADA APAGADA
BELFORD ROXO
LIMPEZA
ESTRUTURA CIVIL
AMBULANTE
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLfTICA
PRE OPERACIONAL
AR-CONDICIONADO
CONCERTINA
OPCOES DE PAGAMENTO
ATO DE VANDALISMO
DEBITO INDEVIDO
CONSUMO/TR/\FICO DE DROGAS
RECARGA
AREA NAO PAGA - NORMAL
PORTA
PERTUBAGAO NA VIAGEM
ASSENTO PREFERENCIAL
PRECO DA PASSAGEM
NIVEL SONORO
TRILHO
JANELA
AREA PAGA - NORMAL
PAINEL ELETRONICO
INFORMATIVO
PEDINTE
RESPOSTA EM ATRASO
ESTRUTURA
FALTA DE SEGURANCA
AVARIA DO TREM
FILA DE ESPERA
BANHEIRO
ELEVADOR DANIFICADO
SARACURUNA
REMOGCAO DE ANIMAIS
VENDA INCORRETA
INSTALACAO
APLICATIVO
ABERTURA DE PORTAQ
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS

v n
[e)]
NN
[ee]

w w w

NNNNNNDNNDN
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7.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoées %
PORTA 5 15,15%
EFETIVO DA ESTACAO 4 12,12%
GUAPIMIRIM 4 12,12%
OUTROS ASSUNTOS 3 9,09%
PASSAGEM EM NIVEL 3 9,09%
AUSENCIA DE INFORMACAO 2 6,06%
ESTRUTURA CIVIL 2 6,06%
RESPOSTA EM ATRASO 2 6,06%
LIMPEZA 2 6,06%
FALTA DE INFORMACAO 1 3,03%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 3,03%
ATO DE VANDALISMO 1 3,03%
CONSTRUCAO
IRREGULAR/INVASAO 1 3,03%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 3,03%
PLATAFORMA 3,03%
Total 33 100%
Reclamagdes Ramal Guapimirim - Por assunto
PORTA > 5
EFETIVO DA ESTACAO > 4
GUAPIMIRIM > 4
OUTROS ASSUNTOS >3
PASSAGEM EM NIVEL >3

AUSENCIA DE INFORMAGAO
ESTRUTURA CIVIL

RESPOSTA EM ATRASO

LIMPEZA

FALTA DE INFORMACAO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
ATO DE VANDALISMO
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAOQ
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PLATAFORMA

S 1
L
S |
L}
S |
S 1

N N NN
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7.6 Ramal Japeri

Assunto Reclamagoées %
JAPERI 19 22,89%
OUTROS ASSUNTOS 8 9,64%
ERRO DE LEITURA 7 8,43%

PROCEDIMENTO

DESCUMPRIDO 5 6,02%
CARRO EXCLUSIVO 4 4,82%
ATENDIMENTO 4 4,82%
FALTA DE INFORMAGAO 3 3,61%
NIVEL SONORO 2 2,41%
MURO 2 2,41%
ACIDENTE 2 2,41%
EFETIVO DA ESTACAO 2 2,41%
FECHADO 2 2,41%
ATO DE VANDALISMO 2 2,41%
AVARIA DO TREM 1 1,20%
LAMPADA APAGADA 1 1,20%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 1,20%
ESTRUTURA CIVIL 1 1,20%
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA 1 1,20%
REMOGCAO DE ANIMAIS 1 1,20%
INFORMACAO INCORRETA 1 1,20%
INSTALACAO 1 1,20%
TRILHO 1 1,20%
AR-CONDICIONADO 1 1,20%
ROUBO OU FURTO 1 1,20%
BANHEIRO 1 1,20%
PODA DE ARVORE 1 1,20%
CAMBISTA 1 1,20%
DEBITO INDEVIDO 1 1,20%
SINALIZACAO 1 1,20%
PRECO DA PASSAGEM 1 1,20%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 1 1,20%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,20%
ACESSO NAO LIBERADO 1 1,20%
VENDA INCORRETA 1 1,20%
Total 83 100%
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Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPER IEEE——_—_———— o
OUTROS ASSUNTOS —SEE 3
ERRO DE LEITURA S 7
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO Y 5
CARRO EXCLUSIVO I 4
ATENDIMENTO EEEEE 4
FALTA DE INFORMACAO N 3
NiVEL SONORO S ?
MURO S 2
ACIDENTE NS >
EFETIVO DA ESTACAO NN ?
FECHADO N )
ATO DE VANDALISMO SIS )
AVARIA DO TREM
LAMPADA APAGADA
AREA NAO PAGA - NORMAL
ESTRUTURA CIVIL
FIDELIZACAO DE PLATAFORMA
REMOGCAO DE ANIMAIS
INFORMACAO INCORRETA
INSTALACAO
TRILHO
AR-CONDICIONADO
ROUBO OU FURTO
BANHEIRO
PODA DE ARVORE
CAMBISTA
DEBITO INDEVIDO
SINALIZACAO
PRECO DA PASSAGEM
CONTESTACAO DE RESPOSTA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ACESSO NAO LIBERADO
VENDA INCORRETA

R R R R R R R R R R R R R R R R R R B B B

7.7 Ramal Paracambi

Assunto Reclamagodes %
OUTROS ASSUNTOS 1 25,00%
PASSAGEM EM NIVEL 1 25,00%
LIMPEZA 1 25,00%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 25,00%
Total 4 100%
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Reclamacdes Ramal Paracambi - Por Assunto

OUTROS ASSUNTOS ;1
PASSAGEM EM NIVEL s 1
LIMPEZA ;1

PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1

7.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagdes %
SANTA CRUZ 17 21,25%
FALTA DE INFORMACAO 9 11,25%
OUTROS ASSUNTOS 8 10,00%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 8 10,00%
CARRO EXCLUSIVO 7 8,75%
ERRO DE LEITURA 6 7,50%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 3,75%
CAMBISTA 2 2,50%
FECHADO 2 2,50%
MURO 2 2,50%
ATENDIMENTO 2 2,50%
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO 1 1,25%
PORTA 1 1,25%
ROUBO OU FURTO 1 1,25%
DESNIVEL ENTRE TREM E
PLATAFORMA 1 1,25%
OPCOES DE PAGAMENTO 1 1,25%
APLICATIVO 1 1,25%
INFORMATIVO 1 1,25%
EFETIVO DA ESTACAO 1 1,25%
AMBULANTE 1 1,25%
TROCO MAXIMO 1 1,25%
GUARDA-CORPO E CORRIMAO 1 1,25%
DEBITO INDEVIDO 1 1,25%
EVASAO DE RENDA 1 1,25%
SARACURUNA 1 1,25%
Total 80 100%
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Reclamacdes Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ

FALTA DE INFORMACAO
OUTROS ASSUNTOS
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
CARRO EXCLUSIVO

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CAMBISTA

FECHADO

MURO

ATENDIMENTO

CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
PORTA

ROUBO OU FURTO

DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA
OPCOES DE PAGAMENTO
APLICATIVO

INFORMATIVO

EFETIVO DA ESTACAO
AMBULANTE

TROCO MAXIMO
GUARDA-CORPO E CORRIMAO
DEBITO INDEVIDO

EVASAO DE RENDA
SARACURUNA

7.9 Ramal Saracuruna

Assunto
OUTROS ASSUNTOS
CARRO EXCLUSIVO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
SARACURUNA
LAMPADA APAGADA
EFETIVO DA ESTACAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
LIMPEZA
ATENDIMENTO
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA
ROUBO OU FURTO
CONTESTACAO DE RESPOSTA
PRE OPERACIONAL

PORTA
CONSTRUGAO
IRREGULAR/INVASAO

Reclamagodes

9

N N W W w v un n

L = ==Y

%
19,15%
10,64%
10,64%
10,64%

6,38%
6,38%
6,38%
4,26%
4,26%

2,13%
2,13%
2,13%
2,13%
2,13%

2,13%
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ATO DE VANDALISMO 1 2,13%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 2,13%
INFRAESTRUTURA GUICHE 1 2,13%
FALTA DE SEGURANCA 1 2,13%
Total 47 100%

Reclamacdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

OUTROS ASSUNTOS

CARRO EXCLUSIVO

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
SARACURUNA

LAMPADA APAGADA

EFETIVO DA ESTAGCAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
LIMPEZA

ATENDIMENTO

MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
ROUBO OU FURTO

CONTESTACAO DE RESPOSTA

PRE OPERACIONAL

PORTA

CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAOQ
ATO DE VANDALISMO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
INFRAESTRUTURA GUICHE

FALTA DE SEGURANCA

7.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagdes %

LAMPADA APAGADA 3 33,33%
VILA INHOMIRIM 2 22,22%
PORTA 1 11,11%
JANELA 1 11,11%
AR-CONDICIONADO 1 11,11%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 11,11%

Total 9 100%
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Reclamagdes Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

LAMPADA APAGADA ) 3
vita INHomiriv - e, >
porTa I 1
ianeLs N |
AR-conDIcionADO Y 1
AREA NAO PAGA - NORMAL I 1|

7.11 Assunto das Manifestacdes por tipo

Assunto Denuncias %
SEGURANCA 6 100,00%
Total 6 100%

DENUNCIAS - POR ASSUNTO

SEGURANCA

Assunto Elogios %
SEGURANCA 13 48,15%
HIGIENIZACAO 4 14,81%
ESTACOES 4 14,81%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 2 7,41%
CIRCULACAO 1 3,70%

COMUNICACAO E

SUSTENTABILIDADE/ESG 1 3,70%
MATERIAL RODANTE 1 3,70%
VIA PERMANENTE 1 3,70%
Total 27 100%
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ELOGIOS - POR ASSUNTO
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Assunto Informagoes %
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1125 39,54%
INTELIGENCIA DE MERCADO 766 26,92%
CIRCULACAO 480 16,87%
ARRECADACAO 180 6,33%
COMUNICAGCAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 93 3,27%
RECURSOS HUMANOS 84 2,95%
SEGURANCA 31 1,09%
NOVOS NEGOCIOS 21 0,74%
BILHETAGEM ELETRONICA 18 0,63%
ESTACOES 17 0,60%
JURIDICO 17 0,60%
SUPRIMENTOS 12 0,42%
TRACAO 1 0,04%
Total 2845 100%
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INFORMACOES - POR ASSUNTO

1125
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Assunto Reclamagbes %
SEGURANCA 130 24,57%
CIRCULACAO 70 13,23%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 64 12,10%
ESTACOES 40 7,56%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 35 6,62%
AUDIO CIC 32 6,05%
MATERIAL RODANTE 29 5,48%
INTELIGENCIA DE MERCADO 29 5,48%
ARRECADAGAO 27 5,10%
VIA PERMANENTE 19 3,59%
TRACAO 15 2,84%
BILHETAGEM ELETRONICA 12 2,27%
COMUNICAGCAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 7 1,32%
NOVOS NEGOCIOS 5 0,95%
HIGIENIZACAO 5 0,95%
SINALIZACAO 5 0,95%
INFRAESTRUTURA 2 0,38%
MEIO AMBIENTE 2 0,38%
PATRIMONIO 1 0,19%
Total 529 100%
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RECLAMACOES - POR ASSUNTO

130
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| asunto | solictagbes | %

ARRECADACAO 66 70,97%

SEGURANCA 6 6,45%

MEIO AMBIENTE 4 4,30%

CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 3 3,23%

VIA PERMANENTE 3 3,23%

COMUNICACAO E

SUSTENTABILIDADE/ESG 2 2,15%

JURIDICO 2 2,15%

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 2 2,15%

INTELIGENCIA DE MERCADO 2 2,15%

INFRAESTRUTURA 1 1,08%

NOVOS NEGOCIOS 1 1,08%
SUSTENTABILIDADE E RELAC.

COMUNITARIO 1 1,08%

. dota | 93| 100%
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO
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Assunto Sugestoes %
VIA PERMANENTE 2 33,33%
INFRAESTRUTURA 1 16,67%
INTELIGENCIA DE MERCADO 1 16,67%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 1 16,67%
CIRCULACAO 1 16,67%
Total 6 100%
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8 Manifestagoes MetréRio

2021

2021

2023

2023

8.1 Manifestacoes por Linha e Tipo

2024

Reclamacdes - MetroRio

Manifestacoes - MetroRio

2025

2025

Tipo de Manifestacdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 233 121 83 143 580 | 26,80%
ELOGIO 13 4 2 4 23 1,06%
INFORMACAO 239 182 58 739 1218 | 56,28%
SOLICITACAO 121 41 39 126 327 | 15,11%
SUGESTAO 6 0 0 10 16 0,74%
Total 612 348 182 1022 2164 | 100,00%
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Tipo de Manifestacao - Por Linha

739

143 126
83
58
1
LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

ECRITICA MWELOGIO ®INFORMACAO SOLICITACAO mSUGESTAO

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITAGAO
15%

SUGESTAO
1%

INFORMACAO
56%

ELOGIO
1%

8.2 Categoria das Manifestacoes

OPERACAO REGULAR 192 8,87%
OBJETO PERDIDO 174 8,04%
CARTAO VISA 148 6,84%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 102 4,71%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 100 4,62%
MAIORES DE 65 ANOS 94 4,34%
RECHAMADA 93 4,30%

CARTAO MASTER 84 3,88%

GIRO (APP E SITE) 71 3,28%

SALDO 68 3,14%

Lady Gaga 64 2,96%
FUNCIONAMENTO 61 2,82%
MANUTENGCAO DAS ESTACOES 61 2,82%
GRATUIDADE ESTUDANTE 60 2 77%
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Gratuidade Pessoa com Deficiéncia
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DOS TRENS
GERAL
RH
CARTEIRA DIGITAL

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
FALTA DE FISCALIZACAO
Pagamento por aproximagao
LOJAS E QUIOSQUES
CARTOES METRORIO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
INFORMACOES GERAIS
ACHADOS E PERDIDOS
DANOS AO CLIENTE
POSTO DE GRATUIDADE
ESTRUTURA
TARIFA METRORIO
ATENDIMENTO DO SAC
RESSARCIMENTO DA TARIFA
TARIFA SOCIAL
JOGOS E EVENTOS
EVENTOS / PARCERIAS
GIRO - PARCERIAS
CAMERA DAS ESTACOES
RESPONSABILIDADE SOCIAL
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
CARTAO UNITARIO
GIRO
CADASTRO
COMUNICACAO SONORA
DEVOLUCAO VIA SITE
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO
APOIO CLIENTE
BICICLETARIO
BILHETE UNITARIO
INTEGRACAO
RELACOES INSTITUCIONAIS
VALIDACAO DE RECARGA
BILHETERIA
REGULATORIO
ASSALTOS E FURTOS
CARTAO GIRO
FORNECEDOR METRORIO

S B B B P U UTO O NN NN N 00 00O
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DOCUMENTOS OPERACIONAIS

0,18%

4
CARTAO PRE-PAGO 4 0,18%
ALTERACAO NO SERVICO 3 0,14%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,14%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 3 0,14%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 3 0,14%
OUTROS (GRATUIDADE) 3 0,14%
SUGESTAO 2 0,09%
LOJAS / QUIOSQUES 2 0,09%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 0,09%
WI-FI 2 0,09%
CARTAO ELO 2 0,09%
PALCO CARIOCA 2 0,09%
DUVIDAS 2 0,09%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,05%
Atendimento Espago Do Cliente 1 0,05%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0,05%
COMPRA DE BILHETES 1 0,05%
Donativos ao Rio Grande do Sul 1 0,05%
COMERCIAL 1 0,05%
PROTECAO DE DADOS 1 0,05%
MA CONDUTA 1 0,05%
IMPRENSA 1 0,05%
CODIGO DE ETICA 1 0,05%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,05%
NAO INFORMADO 1 0,05%
PARCERIAS 1 0,05%
SITE 1 0,05%
CAIXA 24 HORAS 1 0,05%
RECARGA 1 0,05%

Total 2164 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERACAO REGULAR I 192
OBJETO PERDIDO I 174
CARTAO VISA 148
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 102
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE I 100
MAIORES DE 65 ANOS I 94
RECHAMADA NN 93
CARTAO MASTER I 34
GIRO (APPESITE) NN 71
SALDO I 68

8.3 Categoria das Reclamacgoes

CATEGORIA RECLAMAGCOES %
CARTAO VISA 86 14,83%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 58 10,00%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 50 8,62%
MANUTENCAO DOS TRENS 50 8,62%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 38 6,55%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 35 6,03%
CARTAO MASTER 33 5,69%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 27 4,66%
GIRO (APP E SITE) 27 4,66%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 24 4,14%
FALTA DE FISCALIZACAO 21 3,62%
CARTEIRA DIGITAL 20 3,45%
CARTOES METRORIO 18 3,10%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 15 2,59%
ESTRUTURA 12 2,07%
OPERACAO REGULAR 7 1,21%
ATENDIMENTO DO SAC 7 1,21%
VALIDACAO DE RECARGA 5 0,86%
GRATUIDADE ESTUDANTE 4 0,69%
ASSALTOS E FURTOS 4 0,69%
COMUNICAGCAO SONORA 4 0,69%
BILHETE UNITARIO 3 0,52%
GIRO - PARCERIAS 3 0,52%
INTEGRACAO 3 0,52%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,52%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 0,52%
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ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 3 0,52%
LOJAS / QUIOSQUES 2 0,34%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,34%
Lady Gaga 2 0,34%
CARTAO ELO 2 0,34%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 0,34%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,17%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 1 0,17%
MA CONDUTA 1 0,17%
COMUNICAGCAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,17%
NAO INFORMADO 1 0,17%
BILHETERIA 1 0,17%
GERAL 1 0,17%

Total 580 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMACOES

CARTAO VISA e 86

MANUTENCAO DAS ESTACOES
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO

MANUTENGAO DOS TRENS

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS S 33
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE ms 35

CARTAO MASTER I 33
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES e 27
GIRO (APPESITE) W 27
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO S 24

8.4 Motivo das Reclamacgoes

50
50

58

Motivo Frequéncia %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 141 24,31%
MANUTENCAO 135 23,28%
ATENDIMENTO 99 17,07%
VENDAS 51 8,79%
GRATUIDADE 39 6,72%
GIRO 37 6,38%
OPERACAO 26 4,48%
RESSARCIMENTO 18 3,10%
CONVENIENCIA 14 2,41%
COMUNICACAO 6 1,03%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 0,69%
QR CODE - RECARGA PAY 3 0,52%
RIOCARD MAIS 3 0,52%
OPERACOES ESPECIAIS 2 0,34%
Jaé 1 0,17%
NAO INFORMADO 1 0,17%
Total 580 100,00%
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Motivo das Reclamacgoes

PAGAMENTO POR APROXIMAGAD | —— 111
MANUTENGAO s 135
ATENDIMENTO 99

VENDAS 51
GRATUIDADE I 39
GIRO S 37
OPERACAO I 26
RESSARCIMENTO [ 18
CONVENIENCIA IEmEE 14
COMUNICACAC B 6
SEGURANCA DO SISTEMA W 4
QR CODE - RECARGA PAY W 3
RIOCARD MAIS & 3
OPERAGOES ESPECIAIS & 2
Jaé 11
NAO INFORMADO i 1

8.5 Manifestacoes Linha 1

CRITICA Frequéncia %
CRITICA 233 38,07%
ELOGIO 13 2,12%
INFORMACAO 239 39,05%
SOLICITACAO 121 19,77%
SUGESTAO 6 0,98%
Total 612 100,00%

Tipo de Manifestagao - Linha 1
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Estacao Reclamagoées

URUGUAI 22 9,44%
BOTAFOGO 21 9,01%
SIQUEIRA CAMPOS 16 6,87%
GENERAL OSORIO 16 6,87%
CARIOCA 16 6,87%
CENTRAL 15 6,44%
CANTAGALO 14 6,01%
CARDEAL ARCOVERDE 14 6,01%
FLAMENGO 13 5,58%
CINELANDIA 13 5,58%
SAENS PENA 12 5,15%
LARGO DO MACHADO 11 4,72%
GLORIA 11 4,72%
ESTACIO 10 4,29%
CATETE 7 3,00%
PRESIDENTE VARGAS 6 2,58%
URUGUAIANA 5 2,15%
AFONSO PENA 4 1,72%
SAO FRANCISCO XAVIER 3 1,29%
NAO INFORMADO 2 0,86%
PRACA ONZE 2 0,86%
Total 233 100,00%
RECLAMACOES MAIO 2025 - POR ESTACAO
URUGUAI 22
BOTAFOGO - 21
SIQUEIRA CAMPQOS - 16
GENERAL OSORIO 16
CARIOCA 16
CENTRAL 15
CANTAGALO 14
CARDEAL ARCOVERDE 14
FLAMENGO 13
CINELANDIA 13
SAENS PENA 12
LARGO DO MACHADO 11
GLORIA - 11
ESTACIO 10
CATETE 7
PRESIDENTE VARGAS 6
URUGUAIANA e §
AFONSO PENA 4

SAO FRANCISCO XAVIER 3
NAO INFORMADO = s
PRACA ONZE )
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Motivo Reclamagées

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 71 30,47%
MANUTENCAO 48 20,60%
ATENDIMENTO 43 18,45%

VENDAS 18 7,73%
RESSARCIMENTO 15 6,44%
OPERACAO 15 6,44%
CONVENIENCIA 7 3,00%
GIRO 4 1,72%
QR CODE - RECARGA PAY 3 1,29%
GRATUIDADE 3 1,29%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,86%
OPERACOES ESPECIAIS 2 0,86%
COMUNICACAO 1 0,43%
RIOCARD MAIS 1 0,43%
Total 233 100,00%

Reclamagbes Linha 1 - Por motivo

PAGAMENTO POR APROXIMACAO
MANUTENCAO
ATENDIMENTO

VENDAS
RESSARCIMENTO
OPERACAO
CONVENIENCIA

GIRO

QR CODE - RECARGA PAY
GRATUIDADE
SEGURANCA DO SISTEMA
OPERAGOES ESPECIAIS
COMUNICACAO
RIOCARD MAIS

] 71

| 48

| 43

CARTAO VISA 45 19,31%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 23 9,87%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 18 7,73%
CARTAO MASTER 17 7,30%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 17 7,30%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 16 6,87%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 16 6,87%
CARTOES METRORIO 15 6,44%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 3,86%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 8 3,43%
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CARTEIRA DIGITAL 7 3,00%
ESTRUTURA 6 2,58%
OPERACAO REGULAR 5 2,15%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 1,29%
BILHETE UNITARIO 3 1,29%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,86%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,86%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 0,86%
VALIDACAO DE RECARGA 2 0,86%
CARTAO ELO 2 0,86%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 2 0,86%
Lady Gaga 2 0,86%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 0,86%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 2 0,86%
LOJAS / QUIOSQUES 1 0,43%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,43%
GIRO (APP E SITE) 1 0,43%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,43%
INTEGRACAO 1 0,43%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,43%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,43%

Total 233 100,00%

59




Reclamagbes Linha 1 - Por categoria

CARTAOD VISA /1 |5
MANUTENCAO DAS ESTACOES s 23
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO  me— 13
CARTAO MASTER e 17
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 17
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES ~m— 16
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAQ memssssssssssss 16
CARTOES METRORIO 15
MANUTENCAO DOS TRENS s 9
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) s 8
CARTEIRA DIGITAL s 7
ESTRUTURA mmm 6
OPERACAO REGULAR 5
FALTA DE FISCALIZACAO 3
BILHETE UNITARIO mmm 3
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
ASSALTOS E FURTOS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
VALIDAGAO DE RECARGA
CARTAO ELO
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
Lady Gaga
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA
LOJAS / QUIOSQUES
BLOQUEIO DE CARTAO
GIRO (APP E SITE)
ATENDIMENTO DO SAC
INTEGRACAO
GRATUIDADE ESTUDANTE
COMUNICACAO VISUAL

| Hogis | frequenda | %

ATENDIMENTO 12 92,3%
OPERACAO 1 7,7%

100%

it oinnl
N NN NNNNNN

RBR R RR R R

Elogios - Linha 1

1
|

ATENDIMENTO OPERAGAO
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Informacgoes Frequéncia

PAGAMENTO POR APROXIMACAO 60 25,10%
OPERACAO 48 20,08%
GRATUIDADE 31 12,97%
ATENDIMENTO 16 6,69%
VENDAS 15 6,28%
OPERACOES ESPECIAIS 15 6,28%
CONVENIENCIA 9 3,77%
RECHAMADA 9 3,77%
RESSARCIMENTO 8 3,35%
RIOCARD MAIS 7 2,93%
SEGURANCA DO SISTEMA 5 2,09%
GIRO 4 1,67%
TARIFA 4 1,67%
ACESSIBILIDADE 3 1,26%
COMUNICACAO 2 0,84%
CORPORATIVO 1 0,42%
MANUTENCAO 1 0,42%
QR CODE - RECARGA PAY 1 0,42%
Total 239 100,00%
Informacgdes - Linha 1
60
48
31
16 15
4 3
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Solicitagbes Atendimentos _

ACHADOS E PERDIDOS 81,82%
OPERAGAO 9 7,44%
RESSARCIMENTO 6 4,96%
GRATUIDADE 2 1,65%
CORPORATIVO 2 1,65%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,65%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,83%

121 100,00%

Solicitagdes - Linha 1

ACHADOS E PERDIDOS (T 99
opERACAO T 9
rRessarcimenTo D 6
GraTuiDADE B2
corroraTiVO B 2
SEGURANCA DO SIsTEMA 2

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADREO B 1

| sugestbes | Frequincia | %

METRORIO 2 33,33%
COMUNICACAO 2 33,33%
OPERACAO 1 16,67%
GRATUIDADE 1 16,67%

Total 6 | 10000%

Sugestdes - Linha 1

2 2
| | I I

GRATUIDADE OPERAGAO COMUNICAGAO METRORIO

[ e2 L




8.6 Manifestagoes Linha 2

Tipo de Manifestagdo Frequéncia %
CRITICA 121 34,77%
ELOGIO 4 1,15%

INFORMACAO 182 52,30%
SOLICITACAO 41 11,78%
Total 348 100,00%
Tipo de manifestagao - Linha 2
12%
= CRITICA
= ELOGIO
INFORMAC/:\O
SOLICITACAO
52%
Estacao Reclamagoées %
PAVUNA 25 20,66%
VICENTE DE CARVALHO 15 12,40%
DEL CASTILHO 15 12,40%
IRAJA 11 9,09%
INHAUMA 9 7,44%
MARIA DA GRACA 8 6,61%
COELHO NETO 7 5,79%
MARACANA 6 4,96%
CIDADE NOVA 4 3,31%
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 4 3,31%
TRIAGEM 3 2,48%
SAO CRISTOVAO 3 2,48%
ENG. RUBENS PAIVA 3 2,48%
THOMAZ COELHO 3 2,48%

ENGENHO DA RAINHA 3 2,48%

COLEGIO 1 0,83%
NAO INFORMADO 1 0,83%
Total 121 100,00%
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RECLAMAGOES MAIO 2025 - POR ESTACAO

PAVUNA

DEL CASTILHO
VICENTE DE CARVALHO
IRAJA

INHAUMA

MARIA DA GRACA
COELHO NETO
MARACANA

ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO
CIDADE NOVA
ENGENHO DA RAINHA
THOMAZ COELHO
ENG. RUBENS PAIVA
SAO CRISTOVAO
TRIAGEM
NAO INFORMADO
COLEGIO

Motivo

11

L — g
| — 7

e
| —

o

w w w w w

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
ATENDIMENTO

VENDAS

MANUTENCAO
GRATUIDADE
OPERACAO

GIRO

COMUNICACAO

RIOCARD MAIS

CONVENIENCIA
SEGURANCA DO SISTEMA

Jaé

15
15

Reclamagoes

33
27
24

[
[o¢]

R P P NN WP O

25

%
27,27%
22,31%
19,83%
14,88%

4,13%
3,31%
2,48%
1,65%
1,65%
0,83%
0,83%
0,83%

Total

121

100,00%
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Reclamacgodes Linha 2 - Por Motivo

PAGAMENTO POR APROXIMACAO

| 33

ATENDIMENTO

| 27

VENDAS

| 24

MANUTENCAO

| 18

GRATUIDADE

OPERACAO

GIRO

COMUNICAGAO
RIOCARD MAIS
CONVENIENCIA
SEGURANCA DO SISTEMA
JAE

Categoria Reclamagbes %
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 24 19,83%
CARTAO VISA 22 18,18%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 16 13,22%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 10 8,26%
FALTA DE FISCALIZACAO 6 4,96%
CARTEIRA DIGITAL 6 4,96%
CARTAO MASTER 5 4,13%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 5 4,13%
MANUTENCAO DOS TRENS 5 4,13%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 4 3,31%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 4 3,31%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 3 2,48%
INTEGRACAO 2 1,65%
GIRO (APP E SITE) 2 1,65%
GERAL 1 0,83%
VALIDACAO DE RECARGA 1 0,83%
ESTRUTURA 1 0,83%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,83%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,83%
COMUNICAGCAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,83%
COMUNICACAO SONORA 1 0,33%
Total 121 100,00%
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Reclamagoes Linha 2 - Por Categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAOQ VISA

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DAS ESTACOES

FALTA DE FISCALIZACAO

CARTEIRA DIGITAL

CARTAO MASTER

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
MANUTENCAO DOS TRENS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
INTEGRACAO

GIRO (APP E SITE)

GERAL

VALIDAGAO DE RECARGA

ESTRUTURA

ASSALTOS E FURTOS

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
COMUNICACAO SONORA

i 24
—— 22
I 16
I 10

I 6

I 6

fannn
R R R R R R R

ATENDIMENTO

4

%

100%

Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO

Informacgoes Frequéncia
OPERACAO 58
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 39
GRATUIDADE 17
OPERACOES ESPECIAIS 14
VENDAS 12

%
31,87%
21,43%

9,34%
7,69%
6,59%
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RECHAMADA 7 3,85%
ATENDIMENTO 6 3,30%
CORPORATIVO 5 2,75%
ACESSIBILIDADE 4 2,20%
TARIFA 4 2,20%
CONVENIENCIA 4 2,20%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 2,20%
RESSARCIMENTO 3 1,65%
RIOCARD MAIS 2 1,10%
GIRO 1 0,55%
Jaé 1 0,55%
MANUTENCAO 1 0,55%
Total 182 100,00%
Informacdes - Linha 2
58
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Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 35 85,37%
CORPORATIVO 2,44%
GRATUIDADE 2,44%
OPERACAO 4,88%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4,88%
Total 41 100,00%
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Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS I 35

corrorAaTIVO B 1
GraTUIDADE 1
oreracio D 2

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO )

Sugestoes

Frequéncia

Total

8.7 Manifestacoes Linha 4

%

CRITICA 83 45,60%
INFORMACAO 58 31,87%
SOLICITACAO 39 21,43%

ELOGIO 2 1,10%

Total 182 100,00%
Tipo de Manifestagao - Linha 4
= CRITICA

= INFORMACAO
u SOLICITACAO
ELOGIO
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Estacao Reclamagoées

JARDIM OCEANICO 36 43,37%
ANTERO DE QUENTAL 13 15,66%
JARDIM DE ALAH 13 15,66%
SAO CONRADO 13 15,66%
NOSSA SENHORA DA PAZ 6 7,23%
NAO INFORMADO 2 2,41%
Total 83 100,00%

RECLAMAGCOES MAIO 2025 - POR ESTAGAO

JARDIM OCEANICO . 36
SAO CONRADO T 13
JARDIM DE ALAH 13
ANTERO DE QUENTAL | 13
NOSSA SENHORA DA PAZ Bl 6

NAO INFORMADO a2

Motivo Reclamagoes %
MANUTENCAO 31 37,35%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 29 34,94%
VENDAS 8 9,64%
ATENDIMENTO 7 8,43%
CONVENIENCIA 2 2,41%
RESSARCIMENTO 2 2,41%
COMUNICACAO 1 1,20%
GRATUIDADE 1 1,20%
OPERACAO 1 1,20%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1,20%
Total 83 100,00%
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Reclamacgodes Linha 4 - Por Motivo

MANUTENCAO |

] 31

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO

VENDAS

ATENDIMENTO
CONVENIENCIA
RESSARCIMENTO
COMUNICACAO
GRATUIDADE

OPERACAO

SEGURANCA DO SISTEMA

[ ST

Categoria Reclamagoes

~

MANUTENCAO DAS ESTACOES 25,30%
CARTAO VISA 14 16,87%
CARTAO MASTER 8 9,64%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 8 9,64%
CARTEIRA DIGITAL 7 8,43%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 6 7,23%
MANUTENCAO DOS TRENS 4 4,82%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 3 3,61%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 2 2,41%
CARTOES METRORIO 2 2,41%
ESTRUTURA 2 2,41%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 1,20%
FALTA DE FISCALIZACAO 1 1,20%
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 1,20%
COMUNICACAO SONORA 1 1,20%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,20%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 1,20%
Total 83 100,00%
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Reclamagdes Linha 4 - Por categoria

MANUTENCAO DAS ESTACOES

T 21

CARTAO VISA 14
CARTAO MASTER mEmessssssss——— S
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO me—— 3
CARTEIRA DIGITAL nE—— 7
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES m—— 6
MANUTENGAO DOS TRENS 4
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 3
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO mmmm 2
CARTOES METRORIO mmmm 2
ESTRUTURA mmmm 2
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) mm 1
FALTA DE FISCALIZACAO 1
ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1
COMUNICACAO SONORA 1
ASSALTOS E FURTOS mm 1
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE mm 1
Elogios Assunto %
ATENDIMENTO 2 100%
Total 2 100%
Elogios -Linha4
ATENDIMENTO
Tipo de Informagao Frequéncia %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 18 31,03%
GRATUIDADE 10 17,24%
OPERACAO 10 17,24%
VENDAS 6 10,34%
OPERACGES ESPECIAIS 5 8,62%
RECHAMADA 3 5,17%
CONVENIENCIA 2 3,45%
RIOCARD MAIS 2 3,45%
GIRO 1 1,72%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1,72%
Total 58 100,00%
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Informagdes - Linha 4
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Solicitacoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 37 94,87%
GRATUIDADE 1 2,56%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 2,56%
Total 39 100,00%

Solicitacdes - Linha 4
ACHADOS E PERDIDOS Iy =7

GRATUIDADE Tfl 1

PROCEDIVENTO (1
OPERACIONAL PADRAO

Sugestoes Frequéncia

Total 0
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8.8 Manifestagcoes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagao Frequéncia
CRITICA 143 13,99%
ELOGIO 4 0,39%
INFORMACAO 739 72,31%
SOLICITACAO 126 12,33%
SUGESTAO 10 0,98%
Total 1022 100,00%
Tipo de Manifestacao - Linha Nao Informada
12%
= CRITICA
= ELOGIO
INFORMACAO
SOLICITACAO
= SUGESTAO
72%
Motivo Reclamagoées %
MANUTENCAO 38 26,57%
GIRO 30 20,98%
GRATUIDADE 30 20,98%
ATENDIMENTO 22 15,38%
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 8 5,59%
OPERACAO 6 4,20%
CONVENIENCIA 4 2,80%
COMUNICACAO 2 1,40%
NAO INFORMADO 1 0,70%
RESSARCIMENTO 1 0,70%
VENDAS 1 0,70%
Total 143 100,00%
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Reclamag¢oes Linha Nao Informada - Por
Motivo

MANUTENCAO

] 38

GIRO

| 30

GRATUIDADE

| 30

ATENDIMENTO

| 22

PAGAMENTO POR APROXIMACAO
OPERACAO

CONVENIENCIA

COMUNICACAO

NAO INFORMADO
RESSARCIMENTO

I

| Il
H

HH'

I B.E T:rq*

VENDAS 1
Categoria Reclamagdes %
MANUTENCAO DOS TRENS 32 22,38%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 27 18,88%
GIRO (APP E SITE) 24 16,78%
FALTA DE FISCALIZACAO 11 7,69%
ATENDIMENTO DO SAC 6 4,20%
CARTAO VISA 5 3,50%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 4 2,80%
GRATUIDADE ESTUDANTE 3 2,10%
ESTRUTURA 3 2,10%
GIRO - PARCERIAS 3 2,10%
CARTAO MASTER 3 2,10%
VALIDACAO DE RECARGA 2 1,40%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 1,40%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 2 1,40%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 2 1,40%
OPERACAO REGULAR 2 1,40%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 2 1,40%
COMUNICACAO SONORA 2 1,40%
MA CONDUTA 1 0,70%
CARTOES METRORIO 1 0,70%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 0,70%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,70%
BILHETERIA 1 0,70%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 1 0,70%
LOJAS / QUIOSQUES 1 0,70%
NAO INFORMADO 1 0,70%
Total 143 100,00%
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Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Categoria

MANUTENCAO DOS TRENS 32
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
GIRO (APP E SITE)
FALTA DE FISCALIZACAO ~m—— 11
ATENDIMENTO DO SAC = 6
CARTAO VISA e 5
MANUTENGAO DAS ESTACOES s 4

GRATUIDADE ESTUDANTE 3

ESTRUTURA s 3

GIRO - PARCERIAS mmmmm 3

CARTAO MASTER mmmmm 3
VALIDACAO DE RECARGA mmm
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
OPERACAO REGULAR
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
COMUNICACAO SONORA
MA CONDUTA
CARTOES METRORIO
BLOQUEIO DE CARTAO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
BILHETERIA
RESSARCIMENTO DA TARIFA
LOJAS / QUIOSQUES
NAO INFORMADO

27

24
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Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 3 75,00%
OPERACAO 1 25,00%

Total 4 100,00%

Elogios - Linha nao Informada

3

B ATENDIMENTO  m OPERAGAO
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Informacgoes Frequéncia
GRATUIDADE 181 24,49%
RECHAMADA 116 15,70%
OPERACAO 114 15,43%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 71 9,61%
GIRO 61 8,25%
OPERACOES ESPECIAIS 39 5,28%
CORPORATIVO 36 4,87%
CONVENIENCIA 23 3,11%
VENDAS 19 2,57%
RIOCARD MAIS 17 2,30%
TARIFA 15 2,03%
ATENDIMENTO 12 1,62%
Jaé 9 1,22%
RESSARCIMENTO 5 0,68%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 0,54%
METRORIO 4 0,54%
FORNECEDORES 4 0,54%
METRO NA SUPERFICIE 3 0,41%
COMUNICACAO 1 0,14%
MANUTENCAO 1 0,14%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,14%
LGPD 1 0,14%
CANAL DE DENUNCIA 1 0,14%
QR CODE - RECARGA PAY 1 0,14%
Total 739 100,00%

Informacdes - Linha N3do Informada
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Solicitacao Frequéncia %

GIRO 75 59,52%
GRATUIDADE 36 28,57%
CORPORATIVO 7 5,56%
ACHADOS E PERDIDOS 3 2,38%
METRORIO 2 1,59%
OPERACAO 2 1,59%
VENDAS 1 0,79%

Total 126 100,00%

Solicitagdes - Linha Nao Informada
Giro M 75

GRATUIDADE 4 36
cOorPORATIVO D 7
ACHADOS E PERDIDOS D 3
METRORIO B 2
operacio I 2

VENDAs @1

Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 3 30,00%
ATENDIMENTO 2 20,00%
GRATUIDADE 2 20,00%
CONVENIENCIA 1 10,00%
MANUTENCAO 1 10,00%
OPERACAO 1 10,00%
Total 10 100,00%

Sugestdes - Linha Nao Informada
3
2 2
1 1 1

COMUNICAGAO  GRATUIDADE ATENDIMENTO OPERAGAO MANUTENCAO  CONVENIENCIA
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9 Manifestagoes CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

1710

1231 1204
1005

2021 2022 2023 2024

Reclamacodes - CCR Via Lagos

31 30

2021 2022 2023 2024

9.1 Manifestagoes por tipo

981

2025

33

2025

MANIFESTAGOES QUANT. %
ELOGIO 38 3,87%
OUTROS 26 2,65%

RECLAMACAO 33 3,36%
SOLIC./INFORMACAO 882 89,91%
SUGESTAO 2 0,20%
Total 981 100,00%
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Manifestagoes CCR Via Lagos - Por Tipo

4%

3943%

= ELOGIO
= OUTROS
RECLAMAGAO

SOLIC./INFORMAGAO

= SUGESTAO
90%
- J
9.2 Classificagao das reclamacodes
Cobranca Indevida - Cabine de Autoatendimento 21 63,64%
Cobranga indevida - Pista Automatica 7 21,21%
Outros Pedagio 9,09%
lluminacao 3,03%
Outros Trafego 3,03%
Total 33 100,00%

Reclamagcdes CCR Via Lagos - Por

Classificagcao

Cobranga Indevida - Cabine de
Autoatendimento

Cobranca indevida - Pista Automatica
Outros Pedagio
lluminagao

Outros Trafego
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10 Manifestagoes Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - Rota 116

2021 2022 2023 2024 2025

10.1 Manifestacoes por Tipo

TIPO DE MANIFESTAGAO FREQUENCIA %
ELOGIO 0 0,37%
INFORMACAO 7 1,21%
RECLAMACAO 4 0,00%
RESSARCIMENTO 13 96,66%
SOLICITACAO 55 1,67%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%
Total 79 100,00%
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Manifestacdes Rota 116 - Por Tipo

TrRoTE 00O

sucestaio 0o

soLICITACAO (& Dss
RESSARCIMENTO ] 13
RECLAMACRD =D 4
INFORMAGAO [/ —
eogio 0o
10.2 Reclamacoes por classificagcdao e assunto
RECLAMACOES FREQUENCIA %
Reclamagdo pedagio: 2 53,85%
Reclamac&o 0800/ouvidoria: 1 7,69%
Reclamagdo outras: 1 0,00%
Reclamagado trafego: 0 0,00%
Reclamagdo S.A.U: 0 30,77%
Reclamagdo condi¢es da rodovia: 0 7,69%
Reclamacgdo obras: 0 0,00%
Total 4 100,00%

Reclamacgdes Rota 116 - Classificagao

Reclamagdo pedagio: L

—
N

b
b

—
[N

Reclamacdo 0800/ouvidoria: L&

b
=
=

Reclamacdo outras: Lk

Reclamacio trafego: fo
Reclamagdo S.A.U: fo
Reclamagdo condigdes da rodovia: [] 0

Reclamagdo obras: fo
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Tipo Frequéncia
Demora no retorno 1 25,00%
Troco errado 1 25,00%
Conduta de veiculos da Concessionaria 1 25,00%
Outros 1 25,00%
Total 4 100%
Reclamacgdes Rota 116 - Tipo
Demora no retorno B 1
Troco errado  E V1
Conduta de veiculos da Concessionéria | U1
Outros L 71

82




Conclusao

Em maio do més corrente, a Ouvidoria coletou 3.134 manifestacdes, das
quais 96,8% foram informagdes, 2,9% reclamacdes, 0,1% solicitagcdes e 0,1%
denuncias. Nao houveram registros de sugestdes e elogios. Ressalta-se que o
quinto més do ano foi marcado pela realizacdo da Ouvidoria Itinerante nas
estacbes Saens Pena, Cidade Nova, Largo do Machado, Siqueira Campos,
General Osorio e Antero de Quental, do MetroRio e na praga do pedagio de Nova
Friburgo, da Rota 116. A Ouvidoria Itinerante foi o principal canal de coleta de
registros de forma geral, sendo responsavel por 96,7%. Considerando as
reclamacgdes, o principal canal foi o e-Mail, pontuado em 34,8%. Destaca-se
também as queixas presenciais, com o percentual de 27,2%. As reclamagdes via
OuvERJ obtiveram 6,5% dos registros. Ademais, houveram 5 pedidos de acesso

a informacgao através do Sistema de Ouvidoria do Estado do Rio de Janeiro.

O ano em vigor apresentou o maior numero de manifestagbes em maio,
havendo um acréscimo avaliado em 1.961,8%. O quinto més do ano apresentou
um comportamento semelhante as manifestagdes em geral, apresentando
aumento referente as reclamagdes. Em média, houve 102 registros diarios e 5

reclamacgdes por dia util.

A Supervia foi a terceira concessionaria mais manifestada (1,7% dos
registros) e a segunda mais reclamada (41,3% das queixas) nesta Ouvidoria.
Nas Concessionarias, apresentou os maiores numeros de registros e o segundo
de reclamagdes. Em relacdo aos meses de maio, houve queda das
manifestacdes, comportamento semelhante das reclamagées em comparacao
com maio do ano passado. Os registros foram os menores desde 2022. Nesta
Ouvidoria, escada rolante foi assunto mais mencionado nas reclamacgdes, que
correspondeu a 21,1% das queixas. Na Concessionaria, documento recebido foi
o assunto de maior ocorréncia. Com relacdo aos ramais, 0 mais mencionado na
Agetransp foi o Deodoro, responsavel por 26,3% das queixas. O ramal Deodoro
também recebeu mais reclamagdes na Concessionaria, representado 40,5% dos

registros que foram queixas.

O Metr6bRio apresentou queda dos registros e diminuicdo das
reclamagdes em comparagdo com ao ano anterior, comportamento inverso ao

da Agetransp, apresentando aumento nas manifestacbes e acréscimo nas




reclamagdes. Os assuntos mais mencionados neste setor foram

escada rolante e conservacao e limpeza, enquanto cartdo visa e manutencao
das estacdes foram os mais mencionados na Concessionaria. Nao houve
concordancia em relagao a linha mais reclamada, sendo linha 1 mais frequente

nesta ouvidoria e linha ndo informada na Concessionaria.

Conforme informado anteriormente, considerando o sistema aquaviario,
atualmente sob operacdo da empresa Barcas Rio, esta Ouvidoria obteve 8
atendimentos acerca da nova operacao, representando 0,3% das manifestacdes
neste Setor. Ademais, esta Ouvidoria recebeu 3 reclamacgdes sobre o atual
servico, que foram encaminhadas a Secretaria de Estado de Transporte e
Mobilidade Urbana (SETRAM).

A CCR Via Lagos apresentou diminuigdo no numero de manifestagdes e
aumento das reclamacgdes para o més de maio. Considerando os dados da
concessionaria, houve um decréscimo de 42,6% nas manifestacbes e
crescimento de 10% das reclamagdes. Outros e manutengdo foram as
reclamagdes nesta AGETRANSP e Cobranca Indevida - Cabine de

Autoatendimento o assunto mais mencionado na concessionaria.

Considerando a Rota 116, houve acréscimo nos registros gerais e
estabilidade nas reclamagdes acerca da concessionaria nesta Ouvidoria. Na
concessionaria, os registros diminuiram 6% enquanto as reclamagdes
apresentaram decréscimo, com o percentual de 76,5%. Manutencdo e
atendimento foram os assuntos relatados nesta Agéncia e conduta de veiculos
da concessionaria, demora no retorno, outros e troco errado, os citados na

concessionaria.

Rio de Janeiro, 14 de julho de 2025
Cristiane de Souza Santos

Ouvidora - Agetransp
ID 4362565-7




