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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp vem, por intermédio do presente documento,

dispor sobre as demandas dos usuarios em relacdo as Concessionarias
reguladas pela AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Concedidos de Transportes Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado

do Rio de Janeiro).

A Agetransp é responsavel por regular e fiscalizar as Concessionarias
Supervia, MetroRio, CCR Via Lagos e Rota 116, cuja Ouvidoria objetiva praticar
uma Ouvidoria ativa, apresentando o presente relatério, que contém as
estatisticas das manifestaces recebidas e tratadas em todo o més de novembro
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
servigco foi revertido ao Estado do Rio de Janeiro e uma nova operagéo foi
estabelecida para garantir a continuidade do transporte aquaviario na Regido
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 Resolucdo AGETRANSP N°
25, de 23/12/2014. Nesta edicdo, também serdo apresentadas informacdes
relativas aos atendimentos realizados sobre as duvidas, esclarecimentos e/ou
direcionamentos a respeito do novo servigo do sistema aquaviario, atualmente

sob operacédo do consércio Barcas Rio.

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

supracitado.




O 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 estacdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamacdes e, através disto, exigir melhorias que se mostrarem necessarias,
auxiliar na tomada de decisao, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre 0s usuarios e 0s servi¢os publicos de transporte
concedidos regulados pela AGETRANSP.




2025

1.1 Manifestacbes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
SUGESTAO 0 0,00%
DENUNCIA 2 0,47%

SOLICITACAO 2 0,47%
ELOGIO 6 1,42%

RECLAMACAO 51 12,03%

INFORMACAO 363 85,61%
TOTAL 424 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO
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CANAL / TIPO Informagdes Reclamag¢bes Denincia Elogio Sugestdes Solicitagbes TOTAL

e-Mail 6 32 0 0 0 0 38
Presencial 330 2 0 5 0 0 337
Telefone 27 8 1 0 0 1 37
OuvERI 0 3 1 1 0 1 6
WhatsApp 0 6 0 0 0 0 6
TOTAL 363 51 2 6 0 2 424




MANIFESTACOES POR CANAL

OuvERJ _ WhatsApp
Telefone 1% 1%
9%

1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

Rota 116 340 80,19%

MetroRio 24 5,66%
Supervia 20 4,72%
Barcas Rio 18 4,25%
Outros Orgaos 16 3,77%
CCR Via Lagos 4 0,94%
Agetransp 2 0,47%
Total 424 100%

MANIFESTAGCOES - UNIDADE

340

24 20 18 16
| | ! :
[ | —— I
METRORIO BARCAS RIO CCR VIA LAGOS
ROTA 116 SUPERVIA OUTROS ORGAOS AGETRANSP
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ManifestacOes formais - Ouvidoria
Agetransp

2021 2022 2023 2024 2025

2 Reclamacgdes na Ouvidoria da Agetransp — Novembro

2025

Reclamac0Oes formais - Ouvidoria Agetransp

2025

2021 2022 2023 2024

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes

Unidade Reclamagoes %
MetroRio 24 47,06%
Supervia 17 33,33%
Rota 116 5 9,80%
CCR Via Lagos 3 5,88%
Outros Orgdos 2 3,92%
Total 51 100,00%




RECLAMAGOES - UNIDADE

24
17
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METRORIO SUPERVIA ROTA 116 CCR VIA LAGOS

2.2 Assunto das reclamacgoes

2
||

OUTROS ORGAOS

Assunto ‘ Frequéncia %
Operagao 9 17,65%
Acessibilidade 8 15,69%
Conservacao e limpeza 7 13,73%
Rodovia 4 7,84%
Escada rolante 4 7,84%
Manutengao 3 5,88%
Banheiros 2 3,92%
Pedagio 2 3,92%
Assento preferencial 2 3,92%
Atraso no Percurso 1 1,96%
Refrigeracdo 1 1,96%
Vagao feminino 1 1,96%
Tarifas 1 1,96%
Atendimento 1 1,96%
onibus 1 1,96%
Bilheteria 1 1,96%
Vale social 1 1,96%
Gratuidade 1 1,96%
Manifestacao religiosa 1 1,96%
Total 51 100%
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Operagao
Acessibilidade
Conservacgdo e limpeza
Rodovia

Escada rolante
Manutengao
Banheiros

Pedagio

Assento preferencial
Atraso no Percurso
Refrigeragdo

Vagao feminino
Tarifas

Atendimento

onibus

Bilheteria

Vale social
Gratuidade
Manifestagdo religiosa

Assunto das Reclamacoes

[
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I 2
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2.2 Categoria das reclamacdes

Reclamagdes por Categoria Frequéncia %
Manutengao 22 43,14%
Operagao 21 41,18%
Outros 9,80%
Atendimento 3,92%
Regularidade 1,96%
Total 51 100,00%

Gréafico de Setores das categorias das
reclamacoes

B Manutencgdo

B Operagdo

M Outros

Atendimento

M Regularidade

T




3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

ManifestacOes - Supervia

2021 2022 2023 2024

Reclamacodes - Supervia

2021 2022 2023 2024

3.1 Categoria das reclamacoes

2025

2025

Categorizagao Total %
Operagao 7 41,2%
Manutengao 6 35,3%
Outros 3 17,6%
Regularidade 1 5,9%
Total 17 100,0%
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Reclamacdes da Supervia por
categoria

Regularidade
6%
Outros

18%
Operagao

41%

Manutengao
35%

3.2 Assunto das reclamacgbes

Assunto Total %
Operagao 5 29,41%
Acessibilidade 3 17,65%
Assento preferencial 2 11,76%
Manutengao 2 11,76%
Escada rolante 2 11,76%
Atraso no Percurso 1 5,88%
Manifestagao religiosa 1 5,88%
Conservacao e limpeza 1 5,88%
Total 17 100%

Assunto das Reclamacdes
Operagao 5

3

Acessibilidade

Assento preferencial

Manuten¢do I 2

Escada rolante INNNNNN———— 2
Atraso no Percurso IS 1
Manifestagdo religiosa I 1
Conservagdo e limpeza I 1
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3.3 Ramais das reclamacdes

Ramal %

Saracuruna 5 29,41%
Deodoro 4 23,53%
Santa Cruz 3 17,65%
Gramacho 2 11,76%
N3o Informado 2 11,76%
Japeri 1 5,88%
Total 17 100%

Ramal das reclamagoes

5
4
3
2 2
r
N

B Saracuruna M Deodoro M Santa Cruz Gramacho B N3o Informado M Japeri

3.4 Estacédo das reclamacdes

Estacdao Total %
Saracuruna 3 17,65%
Bonsucesso 2 11,76%
Santa Cruz 2 11,76%

N3o Informado 2 11,76%
Campos Eliseos 1 5,88%

Central 1 5,88%
Corte QOito 1 5,88%

Deodoro 1 5,88%

Maracana 1 5,88%
Méier 1 5,88%
Nova lguagu 1 5,88%
S3o Cristévao 1 5,88%
Total 17 100%

IV




Saracuruna
Bonsucesso
Santa Cruz
N3o Informado
Campos Eliseos
Central

Corte Oito
Deodoro
Maracana
Méier

Nova lguagu

S3o Cristévao

Reclamacodes por Estacao

3

I 2
I 2
I 2

15 L




4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

2021 2022
Reclamacdes - MetroRio
2021 2022 2024 2025
4.1 Categoria das reclamacgoes

Manutengao 16 66,67%
Operagao 7 29,17%
Atendimento 1 4,17%
Total 24 100%
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Manifestacdes por Categoria

Atendimento
4%

Operagao
29%

4.2 Assunto das reclamacdes

Manutengdo
67%

Assunto Total %
Conservacdo e limpeza 6 25,00%
Acessibilidade 5 20,83%
Operagao 3 12,50%
Banheiros 2 8,33%
Escada rolante 2 8,33%
Atendimento 1 4,17%
Vagao feminino 1 4,17%
Refrigeragdo 1 4,17%
Gratuidade 1 4,17%
Bilheteria 1 4,17%
Manutengao 1 4,17%
Total 24 100%

Reclamacgobes por Assunto

T2




4.3 Linha das Reclamacoes

Linha %
Linha 1 12 50,00%
Linha 2 6 25,00%

N3o Informado 4 16,67%
Linha 4 2 8,33%
Total 24 100%
Reclamagoes por Linha
Linha 4
N3o Informado 8%
17%
4.4 Estacéo das Reclamacodes
Estacdo Total %
N3o Informado 3 12,50%
Botafogo 3 12,50%
Pres. Vargas 2 8,33%

Gléria 2 8,33%

Pavuna 1 4,17%

Sao Francisco Xavier 1 4,17%
Saens Pefa 1 4,17%
Cinélandia 1 4,17%
Carioca 1 4,17%
Coelho Neto 1 4,17%
Cardeal Arcoverde 1 4,17%
General Osdrio 1 4,17%
Sdo Cristovao 1 4,17%
Cantagalo 1 4,17%
Uruguai 1 4,17%
Jardim Oceanico 1 4,17%
Central 1 4,17%
Nossa Sra. Da Paz 1 4,17%
Total 24 100%
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Grafico de barras das reclamacdes da MetroRio

Botafogo

Nao Informado
Gloria

Pres. Vargas
Nossa Sra. Da Paz
Central

Jardim Oceanico
Uruguai
Cantagalo

Sao Cristovao
General Osério
Cardeal Arcoverde
Coelho Neto
Carioca
Cinélandia

Saens Pefia

Sao Francisco Xavier

Pavuna

por estacéao
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5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2021 2022 2023 2024 2025
Categorizagao Total %
Rodovia 3 100,00%
Total 3 1

Reclamacdes por Categoria

Rodovia | s

Assunto Total % ‘
Operagao 3 100,00%
Total 3 1

20



Reclamacgdes por Assunto

Operacéo _ ’

6 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

#

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - Rota 116

VAV

2021 2022 2023 2024 2025

P




Categorizagao Total

Operagdo 80,00%
Atendimento 1 20,00%
Total 5 100%

Reclamacdes por Categoria

Assunto Total %
Pedagio 2 40,00%
Operagao 1 20,00%
Tarifas 1 20,00%
Rodovia 1 20,00%
Total 5 100%

Reclamacgdes por Assunto

pecigio I ©
Operagio NI |

Tarifas [ |

Rodovia N |
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7 Manifestacbes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - Supervia

2021 2022 2023 2024 2025
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7.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de Manifestagao Manifesta¢oes %
INFORMACAO 3018 87,50%
RECLAMACAO 322 9,34%
SOLICITACAO 80 2,32%

ELOGIO 26 0,75%
DENUNCIA 3 0,09%
SUGESTAO 0 0,00%

Total 3449 100%

Supervia - Tipo das Manifestac¢oes

RecLaMAcAO i 322
soLIcITAGAO | 80
ELOGIO | 26

DENUNCIA 3

7.2 Manifestacdes por Ramal

Ramal Reclamagdes %
DEODORO 123 38,20%
SANTA CRUZ 83 25,78%
SARACURUNA 53 16,46%
JAPERI 45 13,98%
BELFORD ROXO 14 4,35%
VILA INHOMIRIM 3 0,93%
GUAPIMIRIM 1 0,31%
Total 322 100%

24



Manifesta¢oes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO I 3018

DEODORO J§ 172
SANTACRUZ || 99
SARACURUNA | 68

JAPERI | 67
BELFORD ROXO | 20
VILA INHOMIRIM 3

GUAPIMIRIM 1
PARACAMBI 1

7.3 Reclamacdes por Ramal

Ramal Reclamagoes %
DEODORO 123 38,20%
SANTA CRUZ 83 25,78%
SARACURUNA 53 16,46%
JAPERI 45 13,98%
BELFORD ROXO 14 4,35%
VILA INHOMIRIM 3 0,93%
GUAPIMIRIM 1 0,31%
Total 322 100%

Reclamacgoes Supervia - Por Ramal

DEODORO [ 123
SANTACRUZ [ 33
SARACURUNA [ 53

JAPERI I 45
BELFORDROXO [l 14
VILA INHOMIRIM | 3
GUAPIMIRIM | 1
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7.4 Reclamacdes por assunto

Assunto
SARACURUNA
SANTA CRUZ
DOCUMENTO RECEBIDO
JAPERI
VILA INHOMIRIM
BELFORD ROXO
OBJETO RECEBIDO
GUAPIMIRIM
OUTROS ASSUNTOS
DOCUMENTO PROCURADO
OBJETO PROCURADO
VERIFICACAO DE PROTOCOLO
PARACAMBI
DEODORO
ENVIO DE CURRICULO
OPCOES DE PAGAMENTO
DOCUMENTO DEVOLVIDO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ESTUDANTIL
AGENDAMENTO
PESSOA COM DEFICIENCIA
ESTACOES DE PARADA
ATENDIMENTO
OBJETO DEVOLVIDO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO

BLOQUEIO DO CARTAO POR
PERDA/ROUBO

ERRO DE LEITURA
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
TROCA DE CARTAO
EMBARQUE COM BICICLETA
CARRO EXCLUSIVO
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
GRATUIDADE ESTUDANTIL
FALTA DE INFORMACAO
BANHEIRO
ROUBO OU FURTO
AMBULANTE
PARCERIA
MAIOR DE 65 ANOS
OFiCIO
SUPERVIA
ABERTURA DE PORTAO

LIMPEZA

Reclamagdes
397
363
328
281
254
215
189
179
129
118
102
101

44
41
32
32
31
30
26
26
25
23
20
19
19

%
11,51%
10,52%

9,51%
8,15%
7,36%
6,23%
5,48%
5,19%
3,74%
3,42%
2,96%
2,93%
1,28%
1,19%
0,93%
0,93%
0,90%
0,87%
0,75%
0,75%
0,72%
0,67%
0,58%
0,55%
0,55%

0,55%
0,55%
0,52%
0,52%
0,49%
0,43%
0,41%
0,32%
0,32%
0,29%
0,29%
0,29%
0,26%
0,26%
0,23%
0,20%
0,20%
0,20%
0,20%
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PROGRAMAGCAO DE JOGOS E EVENTOS
LAMPADA APAGADA
ATO DE VANDALISMO
COMPLEMENTO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
VENDA INCORRETA
COBERTURA CIVIL
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CAMBISTA
TREM EXPRESSO
TREM ESPECIAL
ADMINISTRATIVO
TRILHO
FECHADO
AGENDAMENTO DE OBJETO
PROGRAMAGCAO DE TRENS EXTRAS
EMBARQUE EXCLUSIVO
REMOCAO DE ANIMAIS
DORMENTE
ACIDENTE
EFETIVO DA ESTACAO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
APLICATIVO
INTEGRACAO
PRE-PAGO
TRANSPORTE DE ANIMAL
INSTALACAO
PROBLEMA OPERACIONAL
ASSENTO PREFERENCIAL
INDENIZACAO
PEDINTE
PAINEL ELETRONICO
TEMPO DE PERCURSO
UNITARIO
MANIFESTACAO CULTURAL
PARADA NA SINALIZACAO
MURO
CONTATO COM O CLIENTE
CANAIS DE ATENDIMENTO
NIVEL SONORO
PROCESSO SELETIVO
ELEVADOR INOPERANTE
EVASAO DE RENDA
CONTESTACAO DE RESPOSTA
AR-CONDICIONADO
ACESSOS
PERTUBACAO NA VIAGEM

N NN N NNDNNNMNNDNNMNNNMNNNNMNDNNMNDNMDNNDNMNMDNNDNMNDNDNNWWWWWWLWPSEPAAPEAPPAPPAEAPPEAPPSEPPDPPoo0Cgcgoougouoognoo
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FALTA DE SEGURANCA
BANCO DANIFICADO
ELETROMIDIA
PASSEIO ESCOLAR
ENDERECO
ESTRUTURA CIVIL
TROCO MAXIMO
INDENIZACAO POR ROUBO/FURTO
BILHETERIA
INFORMAGCAO INCORRETA
ILUMINACAO
PISO DANIFICADO
MANUTENCAO
PLANEJE SUA VIAGEM
NOVA LEI
PODA DE ARVORE
VAZAMENTO EM COBERTURA
PRE OPERACIONAL
PORTA ABERTA
PRECO DA PASSAGEM
IMAGEM DAS CAMERAS
INOPERANCIA
PLACAS DE COMUNICACAO
PRIMEIROS SOCORROS
PAGAMENTO PIX
AREA PAGA - NORMAL
TRABALHOS ACADEMICOS
INVESTIMENTO
TRANSPORTE DE VOLUMES
JANELA
ESCADA ROLANTE OPERANTE
ASPECTO FiSICO
CARTAO QUEBRADO
ENTORNO DA ESTACAO
FILMAGEM / FOTOGRAFIA
EVENTOS SOCIAIS
CONCERTINA
RAMPAS DE ACESSO
ELEVADOR - SUPERVIA
REAJUSTE DA TARIFA
ELEVADOR E RAMPA
ACESSO NAO LIBERADO
HORARIO DE ATENDIMENTO
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO
AVARIA DO TREM
CARTAO BLOQUEADO/MAU USO
CONTACTLESS

R R R R R PR R R R RRBRRRRARRERRRRRRRBRERRRARBRRRRRRBRRRARRRRBRRRRARRRRB R
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SEGUNDA VIA 1 0,03%
CARRAPATOS 1 0,03%
SINALIZACAO 1 0,03%
PROBLEMA TECNICO 1 0,03%
FALTA DE ENERGIA 1 0,03%
PASSAGEM 1 0,03%
TELEFONES 1 0,03%
Total 3449 100,00%

Reclamagbes Supervia - Por Assunto

..l
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ALUGUEL DE LomgesPaco B0 11
GRATUIDADE ESTUDANTIL 88 13
FauTa 0E mrormacko @ 10
panHero 10
roueo ou FuRTo B 10
amppuLanTe

papceAls
MsOR 0E 65 amos

orcie @

supeRyLs

ageRTURA DE PoRTAD
uirzzn B

PROG RAMACAD D E 0GOS E Eventaos B
Limpapaapacans @

ATODE vanDaLISMD B
omMPLEMENTD B

ESCAD ROLANTE MOFERMTE B
VENMDA INCORRETA
coseRTURA CviL
COMSUMO/TRAFICO DE DROGAS B
campista B

TREM ExprEsso B

thﬂLﬂLﬂLﬂLﬂ'—"ﬂm'\-\l'\-\l"-\l"-\lmlﬂLﬂ
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TREM EXPRESS0

TREM ESFECIAL
ADMINISTRATIVG
TREHO

FECH A0

FUSENID S ENTO DE OBETD
PROGRAMACKD DE TRENS EXTRAS
EMBARCIUE EXCLUSIVD
REMOGCAD DE ANIMAIS
DORMMENTE

ACIOE NTE

EFETIWO DA ESTACAD
FIANIFESTACAD RELIGIDSA,/POLITICA
APLICATIVE

T EGRAg O

PRE-PAGD

TRAMSPOATE DE ANIMAL
INSTALACAD:

PROBLEM & DIFERACION AL
ASEENTO PREFERENCI AL
IND EMEACAD

PEDI MTE

FAIMEL ELETRONICD
TEMPO DE PERCL RSO

U ITARID

MANIFESTACAD CULTURAL
PARADA N ASINALEACRD
MURD

OO NTATOD DO O CLIENTE
CAM A S DE ATEN DEMENTO
MIVEL SOMORD

PROCESED SELETIVO
ELEWADIR [N OFE RANTE
EVASAD DE REM DA
COMTESTAGAD DE RESFOSTA
AR-CONDICION ADD
ACESS0S

PERTUBACAD N A VIAGEM
FALTA DE SEGURANCA
BANCO DV IFICADO
ELETROMIDA

PASSEN] ESCOLAR
ENDERECD

ESTAUTURA CIVIL

TROCD MANEAD

IND ENIZACAD POR AOUBDYFURTO
BRHETERLA

INFORMAC A INCORRETA
LA Ao

PIS0 DNUKIFICA D

neaL TERG D

PLAMEJE S04 VIAGEM
MOVALE

PO DE ARVORE

' AZAMENTD EM COBERTLURA
PRE O ERACII NAL

PORTA ASERTA

PRECD DUl PASEAGEM
IMAGEM DAS CAMERAS
INOPERANCI A

PLACAS DE COMUNICACAD

HEEREREERERERERRERERREREREREREERE PP RBEREBERERERBRHBEBRFEBR BB B B OROBOROROROR W W W W W W W s P s P B B B P
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PLACAS DE OO MUNICACAD
PRIMEIROS SOCORRDS
PAGAMENTO PIX

AREA PAGA - NORMAL

TR ASALHOS AT ADEMICE
INVESTIMENTD
TRANSFORTE DE WOLUMES
JAMNELA

ESCADA ROLANTE OPE RANTE
ASPECTO FISICO

CARTAD QUEBRADD

EWTONA MO DA ESTACAD

FILM A EM f FOTOGRAFIA
ENENTOS500AIS
COMCEATIMA

R AP AS E ACESED
ELEWADDR - 5 PERWIA
REAIUSTE OA TARI FA
ELEVADOA E RAM PA
ACESSO NAD U BERADD
HORAR D DE ATEND IMENTO
L CALIZACADY DIFICLULOADE DE ACESSD
AVERLA DO TREM

CARTAD BLOCL EADO/MALF LISD
COMNTACTLESS

SEGLIN DA WA

CARRAPATOS

SINALIZACAD
PROBLEMATECHICD

FALTA DE EMNERGIA
PASSAGEM

TELEFONES

7.5 Ramal Belford Roxo

L i o e e e e e N el

[

i

Assunto Reclamagdes %
LAMPADA APAGADA 3 21,43%
AMBULANTE 2 14,29%
ABERTURA DE PORTAO 2 14,29%
OUTROS ASSUNTOS 1 7,14%
BELFORD ROXO 1 7,14%
TRILHO 1 7,14%
AR-CONDICIONADO 1 7,14%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 7,14%

PROCEDIMENTO

DESCUMPRIDO 1 7,14%
NIVEL SONORO 1 7,14%
Total 14 100%
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Reclamagdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

LAMPADA APAGADA I
AMBULANTE I
ABERTURA DE PORTA0 I
OUTROS ASSUNTOS
BELFORD ROXO
TRILHO
AR-CONDICIONADO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
NIVEL SONORO

[ = S S SN R

7.6 Ramal Deodoro

Assunto Reclamagoes %
OUTROS ASSUNTOS 15 12,20%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 13 10,57%
ERRO DE LEITURA 11 8,94%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 10 8,13%
SANTA CRUZ 7 5,69%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 5 4,07%
ROUBO OU FURTO 4 3,25%
ATENDIMENTO 4 3,25%
LIMPEZA 4 3,25%
BANHEIRO 4 3,25%
DEODORO 4 3,25%
AMBULANTE 3 2,44%
CARRO EXCLUSIVO 3 2,44%
FALTA DE INFORMACAO 3 2,44%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 2 1,63%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 2 1,63%
VENDA INCORRETA 2 1,63%
ELEVADOR INOPERANTE 2 1,63%
FECHADO 2 1,63%
PROBLEMA TECNICO 1 0,81%
ASPECTO FiSICO 1 0,81%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 0,81%
BILHETERIA 1 0,81%
PLACAS DE COMUNICACAO 1 0,81%
CONCERTINA 1 0,81%
ATO DE VANDALISMO 1 0,81%
FALTA DE SEGURANCA 1 0,81%
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TRILHO 1 0,81%
BANCO DANIFICADO 1 0,81%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,81%
DORMENTE 1 0,81%
PRE OPERACIONAL 1 0,81%
JAPERI 1 0,81%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 1 0,81%
EFETIVO DA ESTACAO 1 0,81%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,81%
NIVEL SONORO 1 0,81%
AVARIA DO TREM 1 0,81%
ASSENTO PREFERENCIAL 1 0,81%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,81%
PAINEL ELETRONICO 1 0,81%
PEDINTE 1 0,81%
Total 123 100%
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Reclamacgdes Ramal Deodoro - Por Assunto

OUTROS ASSUNTOs I 1 5
PROCEDIMENTO DA EMPRESA I |3
ERRO DE LEITURA N 11
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO I 10
SANTA CRUz I 7
ESCADA ROLANTE INOPERANTE NN S
ROUBO OU FURTO IS /
ATENDIMENTO S /
LIMPEZA N /|
BANHEIRO IS /
DEODORO N /
AMBULANTE S 3
CARRO EXCLUSIVO I 3
FALTA DE INFORMACAO S 3
CONTESTACAO DE RESPOSTA N ?
HORARIO DE FUNCIONAMENTO NN >
VENDA INCORRETA S 2
ELEVADOR INOPERANTE N ?
FECHADO S ?
PROBLEMA TECNICO
ASPECTO FiSICO
EMBARQUE COM BICICLETA
BILHETERIA
PLACAS DE COMUNICAGCAO
CONCERTINA
ATO DE VANDALISMO
FALTA DE SEGURANCA
TRILHO
BANCO DANIFICADO
PERTUBACAO NA VIAGEM
DORMENTE
PRE OPERACIONAL
JAPERI
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
EFETIVO DA ESTACAO
REAJUSTE DA TARIFA
NiVEL SONORO
AVARIA DO TREM
ASSENTO PREFERENCIAL
EMBARQUE EXCLUSIVO
PAINEL ELETRONICO
PEDINTE

PR R R R R R R R R R RRBRRRRRRERERRRRR
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7.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagdes %
GUAPIMIRIM 1 100,00%
Total 1 100%

Reclamacdes Ramal Guapimirim - Por assunto

GUAPIMIRIM =

7.6 Ramal Japeri

Assunto Reclamagoées %
JAPERI 15 33,33%
ROUBO OU FURTO 3 6,67%
VENDA INCORRETA 3 6,67%
FALTA DE INFORMACAO 2 4,44%
LAMPADA APAGADA 2 4,44%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 2 4,44%
OUTROS ASSUNTOS 2 4,44%
DORMENTE 2 4,44%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 2,22%
ENTORNO DA ESTACAO 1 2,22%
PAINEL ELETRONICO 1 2,22%
ERRO DE LEITURA 1 2,22%
COBERTURA CIVIL 1 2,22%
ACIDENTE 1 2,22%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 2,22%
CAMBISTA 1 2,22%
PARACAMBI 1 2,22%
CARRO EXCLUSIVO 1 2,22%
ATO DE VANDALISMO 1 2,22%
PISO DANIFICADO 1 2,22%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 2,22%
FALTA DE ENERGIA 1 2,22%
Total 45 100%
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Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI I EEEEEE— 1 5
ROUBO OU FURTO I 3
VENDA INCORRETA Y 3
FALTA DE INFORMACAO NS 2
LAMPADA APAGADA N >
MANIFESTAGAO RELIGIOSA/POLITICA S 2
OUTROS ASSUNTOS S ?
DORMENTE [ ?
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS EE 1
ENTORNO DA ESTACAO NN 1
PAINEL ELETRONICO IS 1
ERRO DE LEITURA B 1
COBERTURA ClV|L B 1
ACIDENTE SN 1
MANIFESTACAO CULTURAL EHB 1
CAMBISTA EE 1
PARACAMB| N 1
CARRO EXCLUSIVO EHE 1
ATO DE VANDALISMO B 1
PISO DANIFICADO EHEN 1
PROCEDIMENTO DA EMPRESA S 1
FALTA DE ENERGIA EH 1
7.7 Ramal Paracambi
7.8 Ramal Santa Cruz
Assunto Reclamagoées %
OUTROS ASSUNTOS 11 13,25%
SANTA CRUZ 7 8,43%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 7 8,43%
ERRO DE LEITURA 5 6,02%
AMBULANTE 4 4,82%
CARRO EXCLUSIVO 4 4,82%
FALTA DE INFORMACAO 4 4,82%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 3 3,61%
CAMBISTA 3 3,61%
COBERTURA CIVIL 3 3,61%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 2,41%
ATO DE VANDALISMO 2 2,41%
OPCOES DE PAGAMENTO 2 2,41%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 1,20%
SINALIZACAO 1 1,20%
INOPERANCIA 1 1,20%
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LIMPEZA 1 1,20%
AR-CONDICIONADO 1 1,20%
MANIFESTAGAO CULTURAL 1 1,20%
ATENDIMENTO 1 1,20%
MURO 1 1,20%
TROCO MAXIMO 1 1,20%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 1 1,20%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 1,20%
PRECO DA PASSAGEM 1 1,20%
TRILHO 1 1,20%
INFORMAGAO INCORRETA 1 1,20%
ROUBO OU FURTO 1 1,20%
PODA DE ARVORE 1 1,20%
JANELA 1 1,20%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 1 1,20%
ESTRUTURA CIVIL 1 1,20%
PEDINTE 1 1,20%
APLICATIVO 1 1,20%
EVASAO DE RENDA 1 1,20%
ELEVADOR E RAMPA 1 1,20%
ABERTURA DE PORTAO 1 1,20%
AREA PAGA - NORMAL 1 1,20%
ACESSO NAO LIBERADO 1 1,20%
Total 83 100%
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Reclamacdes Ramal Santa Cruz - Por Assunto

OUTROS ASSUNTOS

SANTA CRUZ

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ERRO DE LEITURA
AMBULANTE

CARRO EXCLUSIVO

FALTA DE INFORMACAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
CAMBISTA

COBERTURA CIVIL
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
ATO DE VANDALISMO
OPCOES DE PAGAMENTO
VAZAMENTO EM COBERTURA
SINALIZACAO

INOPERANCIA

LIMPEZA

AR-CONDICIONADO
MANIFESTACAO CULTURAL
ATENDIMENTO

MURO

TROCO MAXIMO
PERTUBACAO NA VIAGEM
EMBARQUE EXCLUSIVO
PRECO DA PASSAGEM

TRILHO

INFORMAGAO INCORRETA
ROUBO OU FURTO

PODA DE ARVORE

JANELA

MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
ESTRUTURA CIVIL

PEDINTE

APLICATIVO

EVASAO DE RENDA
ELEVADOR E RAMPA
ABERTURA DE PORTAO

AREA PAGA - NORMAL
ACESSO NAO LIBERADO

7.9 Ramal Saracuruna

Assunto
SARACURUNA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
OUTROS ASSUNTOS

o

R R R R R R R R R R R R R RRRRRERRRERERRRR R

Reclamagoes
12

w U o

%
22,64%
13,21%
11,32%

9,43%
5,66%
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ERRO DE LEITURA 2 3,77%
ROUBO OU FURTO 2 3,77%
ABERTURA DE PORTAO 2 3,77%
FECHADO 2 3,77%
FALTA DE INFORMACAO 1 1,89%
MANUTENCAO 1 1,89%
COBERTURA CIVIL 1 1,89%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,89%
EVASAO DE RENDA 1 1,89%
EFETIVO DA ESTACAO 1 1,89%
ASSENTO PREFERENCIAL 1 1,89%
ACESSOS 1 1,89%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 1,89%
INSTALACAO 1 1,89%
LIMPEZA 1 1,89%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 1 1,89%
Total 53 100%

Reclamacgdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
OUTROS ASSUNTOS

ERRO DE LEITURA

ROUBO OU FURTO

ABERTURA DE PORTAO
FECHADO

FALTA DE INFORMAGAO
MANUTENCAO

COBERTURA CIVIL
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
EVASAO DE RENDA

EFETIVO DA ESTACAO

ASSENTO PREFERENCIAL
ACESSOS

PLANEJE SUA VIAGEM
INSTALACAO

LIMPEZA
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO
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7.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoes %
OUTROS ASSUNTOS 1 33,33%
LAMPADA APAGADA 1 33,33%

TRILHO 1 33,33%

Total 3 100%
Reclamagdes Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto
ouTros AssunTos Y 1
LAMPADA APAGADA N |
TriLHo Y |
7.11 Assunto das ManifestacGes por tipo
Assunto Dentincias %
SEGURANCA 2 66,67%
COMPLIANCE 1 33,33%
Total 3 100%
DENUNCIAS - POR ASSUNTO
2
1
SEGURANCA COMPLIANCE
Assunto Elogios %
HIGIENIZACAO 11 42,31%
SEGURANCA 6 23,08%
ESTACOES 5 19,23%
INTELIGENCIA DE MERCADO 2 7,69%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 2 7,69%
Total 26 100%

40




ELOGIOS - POR ASSUNTO

11
6
)
| | I 2-
HIGIENIZACAO ~ SEGURANCA ESTAGOES INTELIGENCIA CENTRO DE

DE MERCADO MANUTENCAO
DE ESTACOES

Assunto InformagGes %
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1288 42,68%
INTELIGENCIA DE MERCADO 925 30,65%
CIRCULACAO 488 16,17%
ARRECADACAO 110 3,64%
RECURSOS HUMANOS 50 1,66%
BILHETAGEM ELETRONICA 37 1,23%
SEGURANCA 35 1,16%

COMUNICACAO E

SUSTENTABILIDADE/ESG 25 0,83%
ESTACOES 20 0,66%
SUPRIMENTOS 17 0,56%
NOVOS NEGOCIOS 12 0,40%
JURIDICO 7 0,23%
TRACAO 2 0,07%
MATERIAL RODANTE 2 0,07%
Total 3018 100%
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INFORMACOES - POR ASSUNTO
1288
925
488
110
' 50 37 35 25 20 17 12 7 2 2
- S -y -y . — A -_— -— —
] (@) (@) @) “ (6] “ “ (< @) @) &
£ 5§ 3538 §588885888F %
$ § § § § £ § 8§ 5 &85 5 FF
$ § &5 L g S & § &3 &
& @ S & “ g S N N © =
s 9 g 9 S D 5 9 &
u I @ G g ) &
S 8 N @ < S <
L & g K I S
S RS S
Sy & & <
I = o
& ¥
N
8
Assunto Reclamagoes %
SEGURANCA 108 33,54%
CIRCULACAO 37 11,49%
CENTRO DE MANUTENCAO DE
ESTACOES 34 10,56%
ESTACOES 30 9,32%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 16 4,97%
ARRECADACAO 16 4,97%
BILHETAGEM ELETRONICA 15 4,66%
VIA PERMANENTE 14 4,35%
AUDIO CIC 13 4,04%
MATERIAL RODANTE 12 3,73%
HIGIENIZACAO 8 2,48%
TRACAO 7 2,17%
INTELIGENCIA DE MERCADO 6 1,86%
INFRAESTRUTURA 2 0,62%
SINALIZACAO 2 0,62%
REDE AEREA 1 0,31%
JURIDICO 1 0,31%
Total 322 100%
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RECLAMAGOES - POR ASSUNTO

< O L»L L ~ O O o N O X O
[T IS &
%U"B:zozo/\b‘ = %SSQS‘\:S\&“&J
G O & w < g K v Q
s I O L & © = 9 N & & S N N &
S S &5 &5 & & K & S 5§ <K w &£ I &~ D
G L& Q@ <@ 2 L g S < g S 5 & Q& S
& § & T & I & 7 & s L F &
Q /S'%@Q 53? QQYU)
S Q O < § S
< /\O /3- § G
& & ©
S ¥ I ol
S Q ~
I \y <
N N
Q
£
&

| assunto | Solicitagdes %

ARRECADACAO 59 73,75%

SEGURANCA 9 11,25%

MEIO AMBIENTE 3 3,75%

MATERIAL RODANTE 2 2,50%

AUDIO CIC 1 1,25%

CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 1 1,25%

INTELIGENCIA DE MERCADO 1 1,25%

PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1 1,25%
COMUNICACAO E

SUSTENTABILIDADE/ESG 1 1,25%

JURIDICO 1 1,25%

VIA PERMANENTE 1 1,25%

. Ta | s | 100%
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO
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8 Manifestacbes MetroRio

2021

2023

2024

Reclamacdes - MetroRio

Manifestacdes - MetroRio

“**—t

2021

2023

8.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

2024

2025

2025

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %
CRITICA 213 75 66 120 474 | 25,66%
ELOGIO 13 7 3 10 33 1,79%
INFORMACAO 212 160 65 609 1046 | 56,63%
SOLICITACAO 96 41 33 108 278 | 15,05%
SUGESTAO 3 6 0 7 16 0,87%
Total 537 289 167 854 1847 | 100,00%
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Tipo de Manifestacao - Por Linha

609

213 212
160
6 120 h08
75 1 66 65 3
d . BT 4

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA
mCRITICA ®WELOGIO ®INFORMAGAO SOLICITAGAO  m SUGESTAO

MANIFESTAGOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO

15% SUGESTAO
1%

INFORMAGAO
56%

ELOGIO
2%

8.2 Categoria das Manifestacobes

OPERACAO REGULAR 193 10,44%

RH 167 9,04%

OBJETO PERDIDO 145 7,85%

CARTAO VISA 92 4,98%
MANUTENCAO DOS TRENS 81 4,38%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 71 3,84%
MAIORES DE 65 ANOS 66 3,57%

CARTAO MASTER 57 3,08%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 49 2,65%
GIRO (APP E SITE) 48 2,60%

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 44 2,38%
Pessoa com Deficiéncia e Doente Crénico 42 2,27%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 42 2,27%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 40 2,16%
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SALDO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS

Resposta Protocolo Aberto - Dentro do Prazo

FUNCIONAMENTO
Resposta Protocolo Finalizado
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
Protocolo em Andamento - Novo contato
Operacdo Réveillon
CARTEIRA DIGITAL
CARTAO ELO
GRATUIDADE ESTUDANTE
FALTA DE FISCALIZACAO
INTEGRACAO
LOJAS E QUIOSQUES
TARIFA SOCIAL
GIRO - PARCERIAS
Gratuidade
GERAL
ESTRUTURA
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CAMERA DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DO SAC
JOGOS E EVENTOS
ACHADOS E PERDIDOS
VALIDACAO DE RECARGA
FORNECEDOR METRORIO
DANOS AO CLIENTE
RELACOES INSTITUCIONAIS
REGULATORIO
CADASTRO
DEVOLUCAO VIA SITE
DOCUMENTOS OPERACIONAIS
RESPONSABILIDADE SOCIAL
JURIDICO
Resposta Protocolo Aberto - Fora do Prazo
Erro na Utilizacao
POSTO DE GRATUIDADE
INFORMACOES GERAIS
CARTOES METRORIO
GIRO
PARCERIAS
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO UNITARIO
BLOQUEIO DE CARTAO
BILHETERIA
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
EVENTOS / PARCERIAS

A B UL L UTOOO OO OO OO NN N0 O v oo

2,16%
2,06%
2,00%
2,00%
1,95%
1,89%
1,62%
1,52%
1,35%
1,24%
0,97%
0,92%
0,87%
0,87%
0,76%
0,70%
0,65%
0,65%
0,60%
0,60%
0,60%
0,54%
0,54%
0,49%
0,49%
0,49%
0,43%
0,38%
0,38%
0,38%
0,32%
0,32%
0,32%
0,32%
0,32%
0,32%
0,32%
0,32%
0,27%
0,27%
0,27%
0,27%
0,27%
0,27%
0,22%
0,22%
0,22%
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COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 4 0,22%
TARIFA METRORIO 4 0,22%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 4 0,22%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 4 0,22%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 3 0,16%
ALTERACAO NO SERVICO 3 0,16%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 3 0,16%
PALCO CARIOCA 3 0,16%
Meio Ambiente 3 0,16%
CARTAO BLOQUEADO 3 0,16%
CARTAO GIRO 3 0,16%
COMUNICACAO SONORA 3 0,16%
APOIO CLIENTE 3 0,16%
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 2 0,11%
DUVIDAS 2 0,11%
ATENDIMENTO CHAT 2 0,11%
COMO ESTOU DIRIGINDO 2 0,11%
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 2 0,11%
BOAS PRATICAS 1 0,05%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,05%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,05%
LOJAS / QUIOSQUES 1 0,05%
FUNCIONALIDADES 1 0,05%
SITE 1 0,05%
COMERCIAL 1 0,05%
MA CONDUTA 1 0,05%
RECARGA 1 0,05%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,05%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,05%
WI-FI 1 0,05%
Total 1848 100,00%
TOP 10 - RANKING DE I\/IANIFESTAC(")ES
OPERA(;AO REGULAR . 193
RH .. 167
OBJETO PERDIDO 145
CARTAO VISA 92
MANUTEN(;AO DOS TRENS NI 81
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO DS 71
MAIORES DE 65 ANOS I 66
CARTAO MASTER HEEE—— 57
MANUTENCAO DAS ESTACOES e 49
GIRO (APPESITE) mEEEm—— 48
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8.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA RECLAMACOES %
MANUTENCAO DOS TRENS 80 16,84%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 47 9,89%
CARTAO VISA 46 9,68%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 42 8,84%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 41 8,63%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 25 5,26%
CARTAO MASTER 20 4,21%
FALTA DE FISCALIZACAO 17 3,58%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 17 3,58%
GIRO (APP E SITE) 16 3,37%
CARTEIRA DIGITAL 14 2,95%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 11 2,32%
CARTAO ELO 10 2,11%
VALIDACAO DE RECARGA 9 1,89%
ESTRUTURA 7 1,47%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 7 1,47%
GIRO - PARCERIAS 6 1,26%
OPERACAO REGULAR 6 1,26%
BLOQUEIO DE CARTAO 5 1,05%
GIRO 5 1,05%
CARTOES METRORIO 5 1,05%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 4 0,84%
ATENDIMENTO DO SAC 4 0,84%
Pessoa com Deficiéncia e Doente Crbénico 4 0,84%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 3 0,63%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 3 0,63%
BILHETERIA 3 0,63%
GRATUIDADE ESTUDANTE 2 0,42%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 2 0,42%
MAIORES DE 65 ANOS 2 0,42%
COMO ESTOU DIRIGINDO 2 0,42%
MA CONDUTA 1 0,21%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,21%
LOJAS / QUIOSQUES 1 0,21%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,21%
INTEGRACAO 1 0,21%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 1 0,21%
BOAS PRATICAS 1 0,21%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,21%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,21%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,21%
Total 475 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MANUTENGAO DOS TRENS e 80
MANUTENCAO DAS ESTACOES s 47
CARTAO VISA 46
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 42
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I 41
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS I 25
CARTAO MASTER IS 20
FALTA DE FISCALIZACAO S 17
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO NS 17
GIRO (APPESITE) W 16

8.4 Motivo das Reclamacdes

Motivo Frequéncia %
MANUTENCAO 169 35,58%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 90 18,95%
ATENDIMENTO 54 11,37%
OPERACAO 45 9,47%
VENDAS 44 9,26%
GIRO 36 7,58%
GRATUIDADE 10 2,11%

CONVENIENCIA 8 1,68%

RESSARCIMENTO 6 1,26%

LINHA DE BLOQUEIO 5 1,05%

COMUNICAGAO 4 0,84%

METRORIO CAMPANHAS 2 0,42%

SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,21%
1

RIOCARD MAIS 0,21%
Total 475 100,00%
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Motivo das Reclamacgoes

MANUTENCAO 169
PAGAMENTO POR APROXIMACAQ 90
ATENDIMENTO sy 54
OPERACAO  wmm 45
VENDAS IS 44
GIRO e 36
GRATUIDADE [ 10
CONVENIENCIA =8 8
RESSARCIMENTO B 6
LINHA DE BLOQUEIO H 5
COMUNICACAO W 4
METRORIO CAMPANHAS 1 2
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1
RIOCARD MAIS 1 1
8.5 Manifestacdes Linha 1
CRITICA Frequéncia %
CRITICA 213 39,66%
INFORMACAO 212 39,48%
SOLICITACAO 96 17,88%
ELOGIO 13 2,42%
SUGESTAO 3 0,56%
Total 537 100,00%
Tipo de Manifestacao - Linha 1
ELOGIO SUGESTAO
Estacao Reclamagdes %
BOTAFOGO 21 9,86%
URUGUAI 19 8,92%
SAENS PENA 18 8,45%
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GENERAL OSORIO 17 7,98%
CARIOCA 16 7,51%
CENTRAL 14 6,57%

Cardeal Arcoverde 12 5,63%

CINELANDIA 12 5,63%
AFONSO PENA 11 5,16%
CANTAGALO 11 5,16%
SIQUEIRA CAMPOS 10 4,69%
CATETE 8 3,76%
LARGO DO MACHADO 8 3,76%
Gléria 7 3,29%
ESTACIO 5 2,35%
FLAMENGO 5 2,35%
SAO FRANCISCO XAVIER 5 2,35%
URUGUAIANA 5 2,35%
NAO INFORMADO 5 2,35%
PRESIDENTE VARGAS 3 1,41%
PRACA ONZE 1 0,47%
Total 213 100,00%

RECLAMACOES NOVEMBRO 2025 - POR ESTACAO

BOTAFOGO

URUGUAI

SAENS PENA
GENERAL OSORIO
CARIOCA

CENTRAL

Cardeal Arcoverde
CINELANDIA
AFONSO PENA
CANTAGALO
SIQUEIRA CAMPOS
CATETE

LARGO DO MACHADO
Gldria

ESTACIO

FLAMENGO

SAO FRANCISCO XAVIER
URUGUAIANA

NAO INFORMADO
PRESIDENTE VARGAS

PRACA ONZE

21

17

EEEEE——— ]/

E—— ]

B

E— Y

R Y

T 3

1

18
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Motivo Reclamagdes

MANUTENCAO 69 32,39%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 39 18,31%
OPERACAO 28 13,15%
ATENDIMENTO 26 12,21%
VENDAS 23 10,80%
GIRO 16 7,51%
GRATUIDADE 6 2,82%
CONVENIENCIA 3 1,41%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,47%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,47%
RESSARCIMENTO 1 0,47%
Total 213 100,00%
Reclamagbes Linha 1 - Por motivo
MANUTENCAO ] 69
PAGAMENTO POR APROXIMACAO | 39
OPERACAO ] 28
ATENDIMENTO | 26
VENDAS 23
GIRO 16
GRATUIDADE 6
CONVENIENCIA 3
METRORIO CAMPANHAS
SEGURANCA DO SISTEMA

RESSARCIMENTO

MANUTENCAO DOS TRENS 14,55%
CARTAO VISA 23 10,80%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 21 9,36%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 20 9,39%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 18 8,45%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 13 6,10%
CARTAO MASTER 9 4,23%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 8 3,76%
FALTA DE FISCALIZACAO 7 3,29%

GIRO (APP E SITE) 7 3,29%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 6 2,82%
BLOQUEIO DE CARTAO 5 2,35%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 5 2,35%
CARTAO ELO 4 1,88%

OPERACAO REGULAR 4 1,88%
CARTEIRA DIGITAL 3 1,41%

53



VALIDACAO DE RECARGA 3 1,41%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 3 1,41%
ESTRUTURA 2 0,94%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 2 0,94%
ATENDIMENTO DO SAC 2 0,94%
MAIORES DE 65 ANOS 2 0,94%
BILHETERIA 2 0,94%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 2 0,94%
COMO ESTOU DIRIGINDO 2 0,94%
BOAS PRATICAS 1 0,47%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,47%
LOJAS / QUIOSQUES 1 0,47%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 1 0,47%
MA CONDUTA 1 0,47%
ASSALTOS E FURTOS 1 0,47%
Pessoa com Deficiéncia e Doente Crénico 1 0,47%
CARTOES METRORIO 1 0,47%
GIRO - PARCERIAS 1 0,47%
Total 213 100,00%
Reclamagodes Linha 1 - Por categoria
MANUTENCAO DOS TRENS 31
CARTAO VISA 23
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 21
MANUTENCAO DAS ESTACOES 20

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
CARTAO MASTER

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
FALTA DE FISCALIZACAO

GIRO (APP E SITE)

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
BLOQUEIO DE CARTAO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
CARTAO ELO

OPERAGAO REGULAR

CARTEIRA DIGITAL

VALIDAGCAO DE RECARGA

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
ESTRUTURA

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO DO SAC

MAIORES DE 65 ANOS

BILHETERIA

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
COMO ESTOU DIRIGINDO

BOAS PRATICAS

GRATUIDADE ESTUDANTE

LOJAS / QUIOSQUES

RESSARCIMENTO DA TARIFA

MA CONDUTA

ASSALTOS E FURTOS

Pessoa com Deficiéncia e Doente Cronico
CARTOES METRORIO

GIRO - PARCERIAS

R R R R RRRRR

N NNNNNN
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ATENDIMENTO

“
Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO

Informacgoes Frequencia %

OPERACAO 49 23,11%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 47 22,17%
RECHAMADA 21 9,91%
CORPORATIVO 20 9,43%
GRATUIDADE 19 8,96%
VENDAS 12 5,66%
OPERACOES ESPECIAIS 9 4,25%
RIOCARD MAIS 7 3,30%
CONVENIENCIA 6 2,83%
GIRO 5 2,36%

TARIFA 3 1,42%
ATENDIMENTO 2 0,94%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,94%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,94%
RESSARCIMENTO 2 0,94%
ACESSIBILIDADE 2 0,94%
COMUNICACAO 1 0,47%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,47%
Aplicativo Metr6Rio 1 0,47%
Jaé 1 0,47%

Total 212 100,00%
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47

ACHADOS E PERDIDOS
RESSARCIMENTO
OPERAGAO

ATENDIMENTO
METRORIO
SEGURANCA DO SISTEMA
GRATUIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

RESSARCIMENTO

OPERACAO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO

METRORIO

SEGURANCA DO SISTEMA

GRATUIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Informacdes - Linha 1

1 1 1 1
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Solicitacoes Atendimentos %

79 82,29%

6,25%
5,21%
2,08%
1,04%
1,04%
1,04%
1,04%

[ = ST, e ))

o[ 9% | 10000%

Solicitagdes - Linha 1
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CONVENIENCIA 33,33%
VENDAS 1 33,33%

MANUTENCAO 1 33,33%

ot 3 | 10000%

Sugestdes - Linha 1

1

CONVENIENCIA

VENDAS

MANUTENCAO

8.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
INFORMAGCAO 160 55,36%
CRITICA 75 25,95%
SOLICITACAO 41 14,19%
ELOGIO 7 2,42%
SUGESTAO 6 2,08%
Total 289 100,00%

Tipo de manifestagao - Linha 2

= INFORMACAO

= CRITICA

= SOLICITACAO
ELOGIO

= SUGESTAO
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Estacdo Reclamagées
PAVUNA 22 29,33%
COELHO NETO 7 9,33%
MARACANA 6 8,00%
CIDADE NOVA 5 6,67%
IRAJA 5 6,67%
VICENTE DE CARVALHO 5 6,67%
INHAUMA 4 5,33%
ENG. RUBENS PAIVA 4 5,33%
ENGENHO DA RAINHA 4 5,33%
MARIA DA GRACA 3 4,00%
DEL CASTILHO 3 4,00%
TRIAGEM 2 2,67%
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 2 2,67%
THOMAZ COELHO 2 2,67%
SAO CRISTOVAO 1 1,33%
Total 75 100,00%
RECLAMACOES NOVEMBRO 2025 - POR ESTACAO
PAVUNA 22
COELHO NETO 7
MARACANA 6
VICENTE DE CARVALHO S §
IRAJA ——
CIDADE NOVA T §
ENGENHO DA RAINHA T )
ENG. RUBENS PAIVA T
INHAUMA —
DEL CASTILHO —= 3
MARIA DA GRACA - —=m 3
THOMAZ COELHO 2
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 2
TRIAGEM m )
SAO CRISTOVAQ == 1
Motivo Reclamagoes %
MANUTENCAO 22 29,33%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 17 22,67%
ATENDIMENTO 12 16,00%
VENDAS 6 8,00%
GIRO 5 6,67%
OPERACAO 5 6,67%
CONVENIENCIA 3 4,00%
RESSARCIMENTO 2 2,67%
COMUNICACAO 1 1,33%
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,33%
METRORIO CAMPANHAS 1 1,33%
Total 75 100,00%
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Reclamagoes Linha 2 - Por Motivo

MANUTENCAO ] 22
PAGAMENTO POR APROXIMACAO | 17
ATENDIMENTO | 12
VENDAS
GIRO
OPERACAO
CONVENIENCIA 3
RESSARCIMENTO 2
COMUNICACAO 1
LINHA DE BLOQUEIO 1
METRORIO CAMPANHAS 1
Categoria Reclamagées %
MANUTENCAO DOS TRENS 13 17,33%
CARTAO VISA 8 10,67%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 6 8,00%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 6 8,00%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 5 6,67%
CARTEIRA DIGITAL 5 6,67%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 4 5,33%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 4 5,33%
ESTRUTURA 3 4,00%
GIRO - PARCERIAS 3 4,00%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 2,67%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 2 2,67%
CARTAO ELO 2 2,67%
CARTAO MASTER 2 2,67%
CARTOES METRORIO 2 2,67%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 1,33%
VALIDACAO DE RECARGA 1 1,33%
GIRO 1 1,33%
OPERACAO REGULAR 1 1,33%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 1,33%
GIRO (APP E SITE) 1 1,33%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 1,33%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 1,33%
Total 75 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

MANUTENCAO DOS TRENS

CARTAQ VISA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENGCAO DAS ESTACOES
CARTEIRA DIGITAL

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ESTRUTURA

GIRO - PARCERIAS

FALTA DE FISCALIZACAO

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CARTAO ELO

CARTAO MASTER

CARTOES METRORIO

CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
VALIDAGAO DE RECARGA

GIRO

OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
GIRO (APP E SITE)

COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE

ATENDIMENTO

Elogios - Linha 2

Informagoes
OPERACAO

R R R R R R RR

ATENDIMENTO

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO

CORPORATIVO
GRATUIDADE
VENDAS
RIOCARD MAIS
TARIFA
RECHAMADA

7

Frequéncia
51
37
32
10

7
5
4
4

%

31,88%
23,13%
20,00%

6,25%
4,38%
3,13%
2,50%
2,50%
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ATENDIMENTO 2 1,25%
Jaé 2 1,25%
CONVENIENCIA 2 1,25%
OPERACOES ESPECIAIS 2 1,25%
GIRO 1 0,63%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,63%
Total 160 100,00%
Informacdes - Linha 2
51
37
32
10
7
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 33 80,49%
OPERACAO 2 4,88%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 4,88%
CORPORATIVO 1 2,44%
GRATUIDADE 1 2,44%
RESSARCIMENTO 1 2,44%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 2,44%
Total 41 100,00%

Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS M 33
OPERACAO T 2
SEGURANCA DO SISTEMA I 2
corRPORATIVO 1
GRATUIDADE B 1
RESSARCIMENTO 9 1
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO @ 1
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Sugestoes Frequéncia %
OPERACAO 4 66,67%
CONVENIENCIA 2 33,33%
Total 6 100,00%

Sugestdes - Linha 2

OPERACAO CONVENIENCIA

8.7 Manifestacdes Linha 4

%

CRITICA 66 39,52%
INFORMACAO 65 38,92%
SOLICITACAO 33 19,76%

ELOGIO 3 1,80%

Total 167 100,00%
Tipo de Manifestacao - Linha 4
= CRITICA

= INFORMAGAO
= SOLICITAGAO

ELOGIO
Estacdo Reclamagdes %

JARDIM OCEANICO 29 43,94%
SAO CONRADO 16 24,24%
JARDIM DE ALAH 8 12,12%
NOSSA SENHORA DA PAZ 8 12,12%

ANTERO DE QUENTAL 3 4,55%

NAO INFORMADO 2 3,03%
Total 66 100,00%
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RECLAMACOES NOVEMBRO 2025 - POR ESTACAO

JARDIM OCEANICO

SAO CONRADO

NOSSA SENHORA DA PAZ

JARDIM DE ALAH
ANTERO DE QUENTAL ;|

NAO INFORMADO m 2

16

Motivo Reclamagoes %
MANUTENCAO 27 40,91%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 10 15,15%
ATENDIMENTO 9 13,64%
OPERACAO 6 9,09%
GIRO 3 4,55%
VENDAS 3 4,55%
GRATUIDADE 2 3,03%
LINHA DE BLOQUEIO 2 3,03%
COMUNICACAO 1 1,52%
CONVENIENCIA 1 1,52%
RESSARCIMENTO 1 1,52%
RIOCARD MAIS 1 1,52%
Total 66 100,00%

Reclamacgodes Linha 4 - Por Motivo

MANUTENCAO
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
ATENDIMENTO
OPERACAO

GIRO

VENDAS
GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO
COMUNICACAO
CONVENIENCIA
RESSARCIMENTO
RIOCARD MAIS

| 10
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Categoria Reclamagoes

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 11 16,67%
MANUTENCAO DOS TRENS 10 15,15%
CARTAO VISA 6 9,09%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 6 9,09%
FALTA DE FISCALIZACAO 5 7,58%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 5 7,58%
CARTAO MASTER 3 4,55%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 3 4,55%
GIRO (APP E SITE) 2 3,03%
GIRO 2 3,03%
Pessoa com Deficiéncia e Doente Cronico 2 3,03%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 2 3,03%
CARTOES METRORIO 1 1,52%
ESTRUTURA 1 1,52%
CARTAO ELO 1 1,52%
ATENDIMENTO DO SAC 1 1,52%
GIRO - PARCERIAS 1 1,52%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 1,52%
INTEGRACAO 1 1,52%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 1,52%
OPERACAO REGULAR 1 1,52%

Total 66 100,00%

Reclamagdes Linha 4 - Por categoria

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES mssssss . 11
MANUTENCAO DOS TRENS 10
CARTAO VISA IS G
MANUTENCAO DAS ESTACOES m s 6
FALTA DE FISCALIZACAO I sssssssssssss—— 5
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 3
CARTAO MASTER 3
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 3
GIRO (APP E SITE)
GIRO
Pessoa com Deficiéncia e Doente Cronico
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
CARTOES METRORIO
ESTRUTURA
CARTAO ELO
ATENDIMENTO DO SAC
GIRO - PARCERIAS
ATENDIMENTO DO POSTO DE...

INTEGRACAO
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
OPERACAO REGULAR

N N NN

R R R R R R R R R
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Elogios Assunto %
ATENDIMENTO 2 67%
COMUNICACAO 1 33%

Total 3 100%

Elogios - Linha4

ATENDIMENTO

COMUNICAGAO

Tipo de Informagdo Frequéncia %

OPERACAO 16 24,62%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 14 21,54%
GRATUIDADE 6 9,23%
VENDAS 6 9,23%
CORPORATIVO 4 6,15%
RECHAMADA 4 6,15%
CONVENIENCIA 3 4,62%
TARIFA 3 4,62%
GIRO 2 3,08%
OPERACOES ESPECIAIS 2 3,08%
COMUNICACAO 1 1,54%
METRORIO CAMPANHAS 1 1,54%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1,54%
METRO NA SUPERFICIE 1 1,54%
Jaé 1 1,54%

Total 65 100,00%
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Informacodes - Linha 4

16
14
6 6
H a 4
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 25 75,76%
GRATUIDADE 2 6,06%
OPERACAO 2 6,06%
ATENDIMENTO 1 3,03%
CORPORATIVO 1 3,03%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 3,03%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 3,03%
Total 33 100,00%

Solicitagdes - Linha 4

ACHADOS E PERDIDOs I 25
GRATUIDADE T 2
operacio I 2
ATEnDIMENTO 1
corporaTivO B 1
SEGURANCA DO sisTEMA I 1
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO T 1
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8.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
INFORMACAO 609 71,31%
CRITICA 120 14,05%
SOLICITACAO 108 12,65%
ELOGIO 10 1,17%
SUGESTAO 7 0,82%
Total 854 100,00%

Tipo de Manifestagao - Linha Nao Informada

= INFORMACAO
= CRITICA
= SOLICITACAO

ELOGIO
= SUGESTAO
Motivo Reclamagdes %
MANUTENCAO 50 41,67%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 24 20,00%
VENDAS 12 10,00%
GIRO 12 10,00%
ATENDIMENTO 7 5,83%
OPERACAO 6 5,00%
GRATUIDADE 2 1,67%
RESSARCIMENTO 2 1,67%
COMUNICACAO 2 1,67%
LINHA DE BLOQUEIO 2 1,67%
CONVENIENCIA 1 0,83%
Total 120 100,00%
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Reclamagoes Linha Nao Informada - Por

Motivo

MANUTENCAOC  |IE

J 50

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO l:

| 24

VENDAs | 12
GIRO | T 12
ATENDIMENTO | 7
OPERACAO |l 6
GRATUIDADE |l 2
RESSARCIMENTO |l 2
comunicacio | 2
LINHA DE BLOQUEIO |l 2
conveniencia (1

Categoria Reclamagoes %
MANUTENCAO DOS TRENS 26 21,67%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 15 12,50%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 11 9,17%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 9 7,50%
CARTAO VISA 9 7,50%
GIRO (APP E SITE) 6 5,00%
CARTEIRA DIGITAL 6 5,00%
CARTAO MASTER 6 5,00%
VALIDACAO DE RECARGA 5 4,17%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 4 3,33%
CARTAO ELO 3 2,50%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 2,50%
GIRO 2 1,67%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 1,67%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 2 1,67%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,83%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,83%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,83%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,33%
ESTRUTURA 1 0,83%
ATENDIMENTO DO SAC 1 0,33%
GIRO - PARCERIAS 1 0,83%
CARTOES METRORIO 1 0,33%
Pessoa com Deficiéncia e Doente Cronico 1 0,83%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 1 0,33%
BILHETERIA 1 0,83%
Total 120 100,00%
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Reclamagodes Linha Nao Informada - Por Categoria

MANUTENCAO DOS TRENS
MANUTENCAO DAS ESTACOES
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA

GIRO (APP E SITE)

CARTEIRA DIGITAL

CARTAO MASTER

VALIDAGCAO DE RECARGA
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
CARTAO ELO

FALTA DE FISCALIZACAO

GIRO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
COMUNICACAO VISUAL

DEVOLUGAO VIA SITE

GRATUIDADE ESTUDANTE
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
ESTRUTURA

ATENDIMENTO DO SAC

GIRO - PARCERIAS

CARTOES METRORIO

Pessoa com Deficiéncia e Doente Cronico
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
BILHETERIA

Elogios
ATENDIMENTO
OPERACAO

e 26
I 15
I 11

BN
ROR R R R R R R R R R

Frequéncia

Total

Elogios - Linha nao Informada

B ATENDIMENTO  ® OPERAGAO

[ 60 [




Informacgoes Frequéncia
CORPORATIVO 117 19,21%
OPERACAO 95 15,60%
GRATUIDADE 90 14,78%
RECHAMADA 80 13,14%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 46 7,55%
GIRO 38 6,24%
OPERACOES ESPECIAIS 25 4,11%
Jaé 25 4,11%
ATENDIMENTO 17 2,79%
VENDAS 13 2,13%
CONVENIENCIA 10 1,64%
FORNECEDORES 9 1,48%
RESSARCIMENTO 8 1,31%
TARIFA 8 1,31%
RIOCARD MAIS 7 1,15%
METRORIO 7 1,15%
COMUNICACAO 6 0,99%
SEGURANCA DO SISTEMA 6 0,99%
MANUTENCAO 1 0,16%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,16%
Total 609 100,00%
Informacgdes - Linha Nao Informada
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Solicitagao Frequéncia %
GIRO 47 43,52%
GRATUIDADE 37 34,26%
ACHADOS E PERDIDOS 8 7,41%
CORPORATIVO 8 7,41%
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ATENDIMENTO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
METRORIO

SEGURANCA DO SISTEMA

ST NN

Total

Solicitagdes -

GIRO
GRATUIDADE

ACHADOS E PERDIDOS

CORPORATIVO

ATENDIMENTO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
METRORIO

SEGURANCA DO SISTEMA

108

Linha N3ao Informada

100,00%

A 47

A s
A s
| 4

[ )
M1

D1

Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 4 57,14%
CONVENIENCIA 1 14,29%
MANUTENCAO 1 14,29%

OPERACAO 1 14,29%

Total 7 100,00%

Sugestdes - Linha Nao Informada

COMUNICACAO

OPERACAO

1

MANUTENCAO

1

CONVENIENCIA
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9 Manifestacdes CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2052
1750

1352 1351
1158

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - CCR Via Lagos

131

49
27
8 2
2021 2022 2023 2024 2025
9.1 Manifestacdes por tipo
MANIFESTACOES QUANT. %
SOLIC./INFORMAGAO 943 81,43%
RECLAMACAO 131 11,31%
OUTROS 46 3,97%
ELOGIO 38 3,28%
SUGESTAO 0 0,00%
Total 1158 100,00%
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Manifestagdes CCR Via Lagos - Por Tipo

= SOLIC./INFORMAGAO
= RECLAMAGAO
= OUTROS

ELOGIO

= SUGESTAO

9.2 Classificacao das reclamacdes

Cobranga Indevida - Cabine de Autoatendimento 117 89,31%
Outros Pedagio 7 5,34%
Cobranga indevida - Cabine Manual 4 3,05%
OUTROS 3 2,29%

Total 131 100,00%

Reclamagdes CCR Via Lagos - Por
Classificacao

Cobranga Indevida - Cabine de
Autoatendimento

Outros Pedagio

Cobranga indevida - Cabine Manual

OUTROS

117
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10 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

149

118

78 "@* 4@

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - Rota 116

2021 2022 2023 2024 2025

10.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE MANIFESTAGCAO FREQUENCIA %
SOLICITACAO 46 96,66%
RECLAMACAO 21 0,00%

RESSARCIMENTO 11 1,21%

INFORMAGAO 6 0,09%

ELOGIO 0 1,67%

SUGESTAO 0 0,00%

TROTE 0 0,37%
Total 84 100,00%
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Manifestacdes Rota 116 - Por Tipo

SOLICITACAO
RECLAMACAO
RESSARCIMENTO
INFORMACAO
TROTE
SUGESTAO

ELOGIO

10.2 Reclamacgdes por classificagao e assunto

) 46

( 021
| I— R
— X

0o

0o

0o

RECLAMAGOES FREQUENCIA %

Reclamagdo pedagio: 21 53,85%

Reclamacgdo S.A.U: 0 7,69%

Reclamagdo 0800/ouvidoria: 0 0,00%

Reclamagdo condig¢des da rodovia: 0 0,00%
Reclamacdo trafego: 0 30,77%

Reclamagdo obras: 0 7,69%

Reclamagdo outras: 0 0,00%
Total 21 100,00%

Reclamacgdes Rota 116 - Classificacao
C [ 21

Reclamagdo pedagio:

Reclamacdo S.A.U: U 0

Reclamac3o 0800/ouvidoria: ﬂ 0

Reclamacdo condi¢bes da rodovia: U 0

Reclamacdo trafego: [] 0

Reclamagdo obras: 0o

Reclamac3o outras: ﬂ 0
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Frequéncia

Tipo
Outros 15 71,43%
Onda livre 5 23,81%
Cobranga indevida de eixo 1 4,76%
Total 21 100%

Reclamacdes Rota 116 - Tipo

[ 15

Outros

s

Onda livre

Cobranga indevida de eixo ﬁ 1
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Conclusao

Em novembro do més corrente, a Ouvidoria coletou 424 manifestacoes,
das quais 85,6% foram informacdes, 12% reclamacodes, 1,4% elogios, 0,5
solicitacdes e 0,5% denuncias. Ndo houveram registros de sugestbes. Ressalta-
se que o décimo primeiro més do ano foi marcado pela realizacdo da Ouvidoria
Itinerante na estacdo Engenheiro Pedreira, da Supervia, e na praca de pedagio
de Cachoeira de Macacu, da Rota 116. A Ouvidoria Itinerante foi o principal canal
de coleta de registros de forma geral, sendo responsavel por 79,5%.
Considerando as reclamacbes, o principal canal foi o e-mail, pontuado em
62,7%. Destaca-se as queixas por telefone, com o percentual de 15,7%. As
reclamacdes via WhatsApp obtiveram 11,8% dos registros. Ademais, ndo houve
pedidos de acesso a informacédo através do Sistema de Ouvidoria do Estado do

Rio de Janeiro.

O ano em vigor apresentou o segundo maior numero de manifestacdes
em novembro, havendo um decréscimo avaliado em 46,1%. O décimo primeiro
més do ano apresentou um comportamento semelhante as manifestacbes em
geral, apresentando queda referente as reclamacdes. Em média, houve 15
registros diarios e 3 reclamacdes por dia util.

A Supervia foi a terceira da concessionaria mais manifestada (4,7% dos
registros) e a segunda mais reclamada (33,3% das queixas) nesta Ouvidoria.
Nas Concessionarias, apresentou 0s maiores nimeros de registros e o segundo
maior de reclamacfes. Em relacdo aos meses de novembro, houve queda das
manifestacbes, comportamento semelhante das reclama¢des em comparacao
com novembro do ano passado. Os registros foram os menores desde 2022,
com excecdo ao ano passado. Nesta Ouvidoria, operacao foi o assunto mais
mencionado nas reclamacdes, que correspondeu a 29,4% das queixas cada. Na
Concessionaria, Saracuruna foi 0 assunto de maior ocorréncia. Com relacéo aos
ramais, o mais mencionado na Agetransp foi o Saracuruna, responsavel por
29,4% das queixas. O ramal Deodoro recebeu mais reclamagdes na

Concessionaria, representado 38,2% dos registros que foram queixas.

O MetréRio apresentou queda dos registros e aumento das reclamacoes
em comparagao com ao ano anterior, comportamento diferente ao da Agetransp,

apresentando decréscimo nas manifestacoes e queda nas reclamacoes. Os




assuntos mais mencionados neste setor foram operacdo e
acessibilidade. Manutencéo dos trens e manutencao das estacdes foram os mais
mencionados na Concessionaria. Houve concordancia em relagcéo a linha mais

reclamada, sendo a linha 1 mais frequente nesta ouvidoria e na Concessionaria.

Conforme informado anteriormente, considerando o sistema aquaviario,
atualmente sob operacdo da empresa Barcas Rio, esta Ouvidoria obteve 18
atendimentos acerca da nova operagao, representando 4,3% das manifestacdes
neste Setor. Ademais, esta Ouvidoria ndo recebeu reclamacdes sobre o atual

Servico.

A CCR Via Lagos apresentou aumento no numero de manifestacdes e
crescimento das reclamacdes para o més de novembro. Considerando os dados
da concessionaria, houve um decréscimo de 14,3% nas manifestacdes e
aumento de 385,2% das reclamacdes. Operacédo foi o assunto das reclamacdes
nesta AGETRANSP e Cobranca Indevida - Cabine de Autoatendimento o

assunto mais mencionado na concessionaria.

Considerando a Rota 116, houve acréscimo nos registros gerais e
crescimento nas reclamacfes acerca da concessionaria nesta Ouvidoria. Na
concessiondria, 0s registros aumentaram 3,4% enquanto as reclamacdes
apresentaram acréscimo, com o percentual de 110%. Pedagio foi o tema mais

reclamado nesta Agéncia e outros 0 assunto mais citado na concessionaria.

Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2025
Cristiane de Souza Santos

Ouvidora - Agetransp
ID 4362565-7
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