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Introducao

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

Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

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

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

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

No que tange as analises apresentadas no relatério, todas as tabelas e
gréficos 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 séo os ramais, linhas ou estacdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamacdes e, através disto, exigir melhorias que se mostrarem necessarias,
auxiliar na tomada de decisao, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre 0s usuarios e 0s servi¢os publicos de transporte
concedidos pela AGETRANSP.




1 Manifestacdes na Ouvidoria da Agetransp — Maio
2024

1.1 Manifestacdes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 4 0,04%

ELOGIO 0 0,00%
INFORMAGAO 10094 99,43%

RECLAMACAO 53 0,52%

SOLICITACAO 1 0,01%

SUGESTAO 0 0,00%
TOTAL 10152 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO

10094

0 1 53 0 4
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1.2 Canal das Manifestacdes

CANAL / TIPO Informagdes Reclamagdes Denuncia Elogio Sugestdes Solicitacbes TOTAL
e-Mail 2 21 4 0 0 28
Presencial 10000 1 0 0 0 10001
Telefone 83 28 0 0 0 111
OuvERJ 9 3 0 0 0 12

TOTAL 10094 53 4 0 0 10152
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1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

Unidade Manifestagdes %

Agetransp 10004 98,54%
CCR Barcas 47 0,46%
CCR Via Lagos 4 0,04%
MetroRio 37 0,36%
Outros Orgaos 12 0,12%
Rota 116 3 0,03%
Supervia 45 0,44%
Total 10152 100%




MANIFESTACOES - UNIDADE

10004

a7 45 37 12 4 3

CCR BARCAS METRORIO CCR VIA LAGOS
AGETRANSP SUPERVIA OUTROS ORGAOS ROTA 116

Manifestacdes formais - Ouvidoria
Agetransp

2020 2021 2022 2023 2024

2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp — Maio 2024

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

2020 2021 2022 2023 2024




Agetransp 1 1,89%
CCR Barcas 7 13,21%
Outros Orgdos 2 3,77%
MetroRio 24 45,28%
Rota 116 2 3,77%
Supervia 17 32,08%
Total 53 100,00%
2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes
RECLAMACOES - UNIDADE
24
17
7
2 2
| || :
[
SUPERVIA OUTROS ORGAOS AGETRANSP
METRORIO CCR BARCAS ROTA 116
2.2 Assunto das reclamacg®es
Assunto Frequéncia %
Atraso na partida 6 11,32%
Refrigeracao 6 11,32%
Acessibilidade 6 11,32%
Informacgao 4 7,55%
Manutengao 3 5,66%
Conservacao e limpeza 3 5,66%
Escada rolante 3 5,66%
lluminagdo 2 3,77%
Atraso no Percurso 2 3,77%
Banheiros 2 3,77%
Seguranga Publica 2 3,77%
onibus 2 3,77%
Superlotagdo 2 3,77%
Vagao feminino 2 3,77%
Operagao 1 1,89%

[ 10 L




Intervalos
Atendimento
Débito indevido
Filas
Acidente
Horarios
Gratuidade

Total 53

L S O S G =

Assunto das Reclamacdes

Atraso na partida I 6
Refrigeracdo I 6
Acessibilidade I 6
Informacdo I 4
Manutencdo IEEEEEEEEEEEEEEEEE 3
Conservacgdo e limpeza HEEEEEEEEEEEESESESS——— 3
Escada rolante IS 3
Iluminagdo
Atraso no Percurso
Banheiros
Seguranca Publica
onibus

Superlotagdo

N N N N N NN

Vagao feminino
Operagao
Intervalos

Atendimento
Débito indevido
Filas

Acidente
Horarios
Gratuidade

I—\I—‘I—\HI—\I—\I—‘I—‘|||||||
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2.2 Categoria das reclamacoes

Reclamagdes por Categoria Frequéncia %
Atendimento 1 1,89%
Informacgdo 1 1,89%
Manutengdo 16 30,19%
Operagao 7 13,21%
Outros 14 26,42%
Refrigeracdo 4 7,55%
Segurancga 1 1,89%
Regularidade 9 16,98%
Total 53 100,00%

Grafico de Setores das categorias das reclamacdes

m Atendimento
B Informagdo
B Manutencgdo
M Operagdo

W Outros

M Refrigeragao
B Seguranga

B Regularidade

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

Manifestacoes - Supervia

2020 2021 2022 2023 2024
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Reclamacdes - Supervia

2020 2021 2022 2023
3.1 Categoria das reclamacoes
Categorizacao Total
Outros 8

2024

17,8%

Regularidade 3
Atendimento 1
Total 45 100,0%

Reclamacdes da Supervia por categoria

Atendimento
2%

P

Regularidade
7%

Seguranga

Operagao - Sk
(1]

7%

Manutengao
7

Informagdo
53%

Outros
18%
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3.2 Assunto das reclamacg®es

Assunto Total %
Informacgao 23 51,11%
Trem 4 8,89%
lluminagao 2 4,44%
Atraso no Percurso 2 4,44%
Seguranga Publica 2 4,44%
Conservacado e limpeza 2 4,44%
Acessibilidade 2 4,44%
Gratuidade 2 4,44%
Operagao 1 2,22%
Horarios 1 2,22%
Atendimento 1 2,22%
Acidente 1 2,22%
Achados e perdidos 1 2,22%
Manutengao 1 2,22%
Total 45 100%
Assunto das Reclamacdes
Informagao 23
Trem 4
lluminagdo me— )
Atraso no Percurso s ?
Seguranga Plblica = )
Conservagdo e limpeza — )
Acessibilidade m— )
Gratuidade m— )
Operagdo mmm 1]
Hordrios mesm 1
Atendimento s ]
Acidente mmm ]
Achados e perdidos w1
Manutengdo s 1
3.3 Ramais das reclamacodes
Ramal Total %
Belford Roxo 2 4,44%
Gramacho 2 4,44%
Guapimirim 1 2,22%
Santa Cruz 1 2,22%
N3o Informado 39 86,67%
Total 45 100%
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Ramais das Reclamacdes

2 2 1 1
I S eee——

M Belford Roxo B Gramacho H Guapimirim Santa Cruz B N3o Informado

3.4 Estacédo das reclamacoes

Estacao Total %

Belford Roxo 1 2,22%
Cascadura 1 2,22%
Central 1 2,22%
Duque de Caxias 1 2,22%
Hondrio Gurgel 1 2,22%
Méier 1 2,22%
Pilares 1 2,22%
Realengo 1 2,22%
Vigario Geral 1 2,22%
vila Inhomirim 1 2,22%
N3o Informado 35 77,78%
Total 45 100%

Reclamacodes por Estacao

Belford Roxo 1
Cascadura
Central

Duque de Caxias

Hondrio Gurgel

|
|
|
|
|
Méier N 1
Pilares W
Realengo N
Vigdrio Geral N
vila Inhomirim N

Ndo Informado I 35
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

2020 2021 2022

2023

Reclamacdes - MetroRio

2024

2020 2021 2022

4.1 Categoria das reclamacdes

2023

2024

Informagao 10 27,03%
Outros 5 13,51%
Manutengao 14 37,84%
Operacgao 4 10,81%
Refrigeragdo 4 10,81%
Total 37 100%
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Reclamacdes por Categoria

— 11%
Operagao

11%

Manutengao
38%

4.2 Assunto das reclamacoes

Refrigeracao

Informacdo
27%

13%

Qutros

Assunto Total %
Informacéao 8 21,62%
Refrigeragao 7 18,92%
Manutengao 4 10,81%

Acessibilidade 4 10,81%
Escada rolante 3 8,11%
Vagao feminino 2 5,41%

Banheiros 2 5,41%

Superlotacgao 2 5,41%

Conservacdo e limpeza 1 2,70%
Achados e perdidos 1 2,70%
Gratuidade 1 2,70%
Débito indevido 1 2,70%
Atraso na partida 1 2,70%
Total 37 100%

T




Reclamacgobes por Assunto
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4.3 Linha das Reclamacgoes
Linha Total %
N3o Informado 31 83,78%
Linha 2 3 8,11%
Linha 1 2 5,41%
Linha 4 1 2,70%
Total 37 100%

Reclamagdes por Linha
Linha 1 Linha 4
Linha 2 5% 3%
8%

T




Estacao

4.4 Estacao das Reclamagoes

Total

N3o Informado 20 54,05%
Uruguaiana 2 5,41%
Siqueira Campos 2 5,41%
General Osorio 2 5,41%
Vicente de Carvalho 2 5,41%
Praga Onze 2 5,41%
Uruguai 1 2,70%
Jardim de Alah 1 2,70%
Pavuna 1 2,70%
Nossa Sra. Da Paz 1 2,70%
Del Castilho 1 2,70%
triagem 1 2,70%
S3o Cristovao 1 2,70%
Total 37 100%

Sdo Cristévao
triagem

Del Castilho
Nossa Sra. Da Paz
Pavuna

Jardim de Alah
Uruguai

Praca Onze
Vicente de Carvalho
General Osério
Siqueira Campos
Uruguaiana

N&o Informado

por estacao

Gréfico de barras das reclamacdes da MetroRio
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5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

41

2020 2021 2022 2023

Reclamacdes - CCR Barcas

2024

2020 2021 2022 2023 2024
5.1 Categoria das reclamacbes

Categorizagao Total %
Informagao 36 76,60%
Regularidade 7 14,89%
Operagao 3 6,38%
Outros 1 2,13%
Total 47 100%

Reclamacgoes por Categoria
i 3 :
—
Operagao Outros

Informagdo Regularidade
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5.2 Assunto das reclamacg®es

Assunto Total
Atraso na partida 5 10,64%
Horarios 6 12,77%
Informacgao 31 65,96%
Intervalos 1 2,13%
Operagao 6,38%
Vale social 1 2,13%
Total 47 100%

Reclamacgdes por Assunto

Atraso na partida NN
Hordrios I

Informacdo I

Intervalos Il
Operacdo [N

Vale social 1l

5.3 Estacédo das reclamacdes

Estagao Total %
Paquetd 2 4,26%
N&o Informado 45 95,74%
Total 47 100%
Grafico de barras das reclamacébes da

CCR Barcas
por estacao

Paqueta .

Nzo nformaco.
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6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

N\

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2020 2021 2022 2023 2024
Categorizagao Total %
Informagao 4 100,00%
Total 4 1

Reclamacgdes por Categoria

Informagéo .}l

Assunto Total %
Informacao 4 100,00%
Total 4 1

Reclamacgdes por Assunto

Informacdo [ 4
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7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024
Reclamacdes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024

Categorizagao Total %
Outros 2 66,67%
Informacgao 1 33,33%

Total 3 100%

Reclamacdes por Categoria
Outros GG 2
Informagio T |

Assunto Total %
Acidente 1 33,33%
Informacéao 1 33,33%
Filas 1 33,33%

Total 3 100%

Reclamacgdes por Assunto

Acidente I 1
Informacdo I 1
Filas I 1
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8 ManifestagOes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - Supervia

2020 2021 2022 2023 2024

24 |




8.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de Manifestagao

Manifestagoes

INFORMACAO 3206 82,50%
RECLAMACAO 566 14,57%
SOLICITACAO 76 1,96%
ELOGIO 29 0,75%
DENUNCIA 8 0,21%
SUGESTAO 1 0,03%
Total 3886 100%
Supervia - Tipo das Manifestacoes
inNForRMAGAO [ 3206
RECLAMAGAO [l 566
SOLICITAGAO | 76
ELOGIO | 29
DENUNCIA 8
SUGESTAO 1
8.2 Manifestacdes por Ramal
Ramal Manifestagoes %
NAO INFORMADO 3206 82,50%
DEODORO 298 7,67%
JAPERI 117 3,01%
SARACURUNA 95 2,44%
SANTA CRUZ 88 2,26%
BELFORD ROXO 54 1,39%
VILA INHOMIRIM 17 0,44%
PARACAMBI 8 0,21%
GUAPIMIRIM 3 0,08%
Total 3886 100%
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Manifestagoes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO | 3206

DEODORO W 298

JAPERI § 117
SARACURUNA I 95
SANTACRUZ 1 88
BELFORD ROXO | 54
VILA INHOMIRIM | 17
PARACAMBI 8
GUAPIMIRIM 3

8.3 Reclamagbes por Ramal

Ramal Reclamagoes %
DEODORO 233 41,17%
JAPERI 108 19,08%
SARACURUNA 79 13,96%
SANTA CRUZ 75 13,25%
BELFORD ROXO 46 8,13%
VILA INHOMIRIM 14 2,47%
PARACAMBI 8 1,41%
GUAPIMIRIM 3 0,53%
Total 566 100%

Reclamacgdes Supervia - Por Ramal

DEODORO [ 233
JAPERI N 108
SARACURUNA I 79
SANTACRUZ [ 75

BELFORD ROXO [ 46

VILAINHOMIRIM [l 14
PARACAMBI | 8
GUAPIMIRIM | 3
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8.4 Reclamacg®bes por assunto

Assunto Reclamagbes %
SARACURUNA 537 13,82%
GUAPIMIRIM 309 7,95%

BELFORD ROXO 304 7,82%
VILA INHOMIRIM 300 7,72%
SANTA CRUZ 298 7,67%
DOCUMENTO RECEBIDO 281 7,23%
JAPERI 268 6,90%
OUTROS ASSUNTOS 174 4,48%
PESSOA COM
DEFICIENCIA 136 3,50%
AGENDAMENTO 114 2,93%
OBJETO PROCURADO 69 1,78%
VERIFICACAO DE
PROTOCOLO 59 1,52%
DOCUMENTO
PROCURADO 54 1,39%
ENVIO DE CURRICULO 45 1,16%
DEODORO 44 1,13%
CARRO EXCLUSIVO 40 1,03%
ATENDIMENTO 39 1,00%
PROCEDIMENTO DA
EMPRESA 38 0,98%
ESTUDANTIL 38 0,98%
PARACAMBI 37 0,95%
ERRO DE LEITURA 33 0,85%
FALTA DE INFORMACAO 28 0,72%
OBJETO RECEBIDO 27 0,69%
GRATUIDADE
ESTUDANTIL 21 0,54%
MAIOR DE 65 ANOS 21 0,54%
DOCUMENTO
DEVOLVIDO 20 0,51%
LAMPADA APAGADA 20 0,51%
OBJETO DEVOLVIDO 19 0,49%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 18 0,46%
ESTACOES DE PARADA 18 0,46%
ESCADA ROLANTE
INOPERANTE 16 0,41%
ROUBO OU FURTO 16 0,41%
ATO DE VANDALISMO 15 0,39%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 15 0,39%
EMBARQUE COM
BICICLETA 13 0,33%
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EFETIVO DA ESTACAO
OFicIO
TREM ESPECIAL

PROGRAMAGCAO DE
TRENS EXTRAS

TROCA DE CARTAO
ALUGUEL DE
LOJA/ESPACO

LIMPEZA
BLOQUEIO DO CARTAO
POR PERDA/ROUBO
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA
PERTUBACAO NA
VIAGEM

AR-CONDICIONADO
PASSAGEM EM NIVEL
REMOGAO DE ANIMAIS
BLOQUEADO

PASSEIO ESCOLAR
FILMAGEM /
FOTOGRAFIA

FALTA DE SEGURANCA
MURO
TELEFONES
PODA DE ARVORE
INTEGRACAO
REAJUSTE DA TARIFA

SUPERVIA
VEICULO NA RAMPA DE
ACESSO

TEMPO DE PERCURSO

ACIDENTE
TRANSPORTE DE
VOLUME

IMAGEM DAS CAMERAS
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS

FECHADO
DEBITO INDEVIDO
NOVA LEI
EVASAO DE RENDA
PLATAFORMA
ABERTURA DE PORTAO

INOPERANCIA
AGENDAMENTO DE
DOCUMENTO

ASSENTO PREFERENCIAL
PARCERIA

13
12
12

12
11

10
10

N N NN 00 00 00

9] ()] A O OO N NN

w w s B BB O0G

0,33%
0,31%
0,31%

0,31%
0,28%

0,26%
0,26%

0,23%

0,23%

0,21%
0,21%
0,21%
0,18%
0,18%
0,18%

0,18%
0,18%
0,18%
0,18%
0,15%
0,15%
0,15%
0,15%

0,15%
0,15%
0,15%

0,13%
0,13%

0,13%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,10%
0,08%
0,08%

0,08%
0,08%
0,08%
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TARIFA SOCIAL
NiVEL SONORO

AMBULANTE
AREA NAO PAGA -
PROBLEMAS

PRIMEIROS SOCORROS

ELEVADOR INOPERANTE

PROBLEMA
OPERACIONAL

JANELA
FALTA DE ENERGIA
OPCOES DE
PAGAMENTO
PREDIO
ADMINISTRATIVO
ELETROMIDIA
UNIVERSITARIO
AVARIA DO TREM

COBERTURA CIVIL
CONTESTACAO DE
RESPOSTA

AUXILIO A PCD
ASPECTO FiSICO
VENDA INCORRETA
REPLICA AGETRANSP
LAVAGEM
FILA DE ESPERA
PROCESSO SELETIVO
BANHEIRO
ILUMINACAO
SEGUNDA VIA
INDENIZACAO
PRE OPERACIONAL
BILHETERIA
FUMANTE

EMBARQUE EXCLUSIVO

LOCALIZACAO
CARTAO

BLOQUEADO/MAU USO

TRANSPORTE DE
ANIMAL
CONTACTLESS
ADMINISTRATIVO
PROGRAMACAO DE
JOGOS E EVENTOS
TREM EXPRESSO
CARTAO RETIDO/MAU
uso
TRILHO

N NN W W

N NN DNNNNDNDNMNDNDDNDNMDNDDNDMNDDNDNMDNDN

0,08%
0,08%
0,08%

0,08%
0,08%
0,08%

0,08%
0,08%
0,08%

0,08%

0,08%
0,08%
0,05%
0,05%
0,05%

0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%
0,05%

0,05%

0,05%
0,05%
0,05%

0,05%
0,05%

0,05%
0,05%

29




RAMPAS DE ACESSO
ASSEDIO SEXUAL
AREA PAGA - NORMAL
INOPERANTE
PLACAS DE
COMUNICACAO
CONSTRUCOES
FALTA DE BANHEIRO
AGENDAMENTO DE
OBJETO
LIXEIRA
RECUPERACAO JUDICIAL
MEZANINO
ANIMAL NO SISTEMA
VAZAMENTO EM
COBERTURA
NOVAS INSTALACOES
PORTA
GRAVACAO
ELEVADOR - SUPERVIA
ADESIVACAO DOS TRENS
ACESSOS
CANAIS DE
ATENDIMENTO
EFETIVO
SINALIZACAO
PEDINTE
SITE
USO INDEVIDO
SONORIZACAO NOS
TRENS
ATUALIZACAO DO
SISTEMA
CONTROLE DE PRAGA
FALTA DE BICICLETARIO
CLIENTE PRESO NO
TREM
PORTA E PORTAO
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO
PRECO DA PASSAGEM
ESTRUTURA CIVIL
FALTA DE ESCADA
ROLANTE
TRABALHOS
ACADEMICOS
ELEVADOR E RAMPA
PARADA NA
SINALIZACAO

N NI N

[uny

[uny

L e N = S = = L e = =

L = N = G =

0,05%
0,05%
0,03%
0,03%

0,03%
0,03%
0,03%

0,03%
0,03%
0,03%
0,03%
0,03%

0,03%
0,03%
0,03%
0,03%
0,03%
0,03%
0,03%

0,03%
0,03%
0,03%
0,03%
0,03%
0,03%

0,03%

0,03%
0,03%
0,03%

0,03%
0,03%

0,03%
0,03%
0,03%

0,03%

0,03%
0,03%

0,03%
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MANIFESTAGCAO

CULTURAL 1 0,03%

TRANSPORTE DE
VOLUMES 1 0,03%
ELEVADOR OPERANTE 1 0,03%
APLICATIVO 1 0,03%
DISPONIBILIDADE 1 0,03%

INFORMACAO

INCORRETA 1 0,03%

DECLARACAO DE
ATRASO 1 0,03%

Total 3886 100,00%

Reclamagbes Supervia - Por Assunto
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AGENDAM ENTO DE DOCUMENTD
ACIDENTE
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TRILHD
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BFORMAL KD BMCORRETA
MAMFESTACAD RELKEOS6/POLTICA
CONSUR O/ TRAFIOD D E DROGAS
PROCESSD SELETIVE

FALTA DE SEGURANGA
ADMARETRATIVO

PERTUEACKD M AVIAGEM
CONTESTAC A DE RESFOSTA
ELEVAD A IMOPE RANTE
INDEMIZACAD FOR ROUBOYFURTD
LB S ARG A

DERMO M DEVIDD

BAN HEIRD

EvASAD DE RENDA

PRIMEIRCS S0C0ORROS

LER Akl ]
COHSTRUCAD IRREGLLAR INVASAD
BLOOUE KD D0 CARTAD POR PERDA/RIUED
IMAGEM DAS CAMERAS

PRECT O& PASSAGEM

RESPOETA EM ATRASD

FECHADD

TEMPD OE FERCURSD
PROCURAD O

PARCERIA

VEMDN NCORRET A

REAIUSTE DA TARIFA

APLICATIVO

FLIMANT E

MURD

INT EGRAGAD

FIDELITAL KO DE PLATAFORM A
AEZE NTO P REFER ENCIAL
FROGRAMACAD DE TREM S EXTRAS
PARAD A NASINALIZACAD
AGEMDAM ENTD DE DRETD
SORORIZACAD NOS TRENS

HIVEL SFNDRD

[ ]
| B
L
|
L
L
[
[N
| -
L
s
s
s
#s
#s
L
s
s
"
| JF]
[ I
b
1y
ha
i3
L
L
i3
i3
L
LI
L
iz
1z
Iz
Iz
1z
1z
Iz
1z
Iz
Iz
1z
LI
iz

7
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8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoes %
BELFORD ROXO 7 15,22%
LAMPADA APAGADA 7 15,22%
MURO 4 8,70%
LIMPEZA 3 6,52%
ATENDIMENTO 3 6,52%
PROCEDIMENTO DA
EMPRESA 3 6,52%
FALTA DE INFORMACAO 2 4,35%
AR-CONDICIONADO 2 4,35%
TRANSPORTE DE VOLUME 2 4,35%
TRILHO 1 2,17%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 1 2,17%
FECHADO 1 2,17%
ABERTURA DE PORTAO 1 2,17%
OUTROS ASSUNTOS 1 2,17%
ASPECTO FISICO 1 2,17%
FALTA DE ENERGIA 1 2,17%
PORTA 1 2,17%
EVASAO DE RENDA 1 2,17%
COBERTURA CIVIL 1 2,17%
BILHETERIA 1 2,17%
PASSAGEM EM NiVEL 1 2,17%
NIVEL SONORO 1 2,17%
Total 46 100%
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Reclamacgdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

BELFORD ROXO
LAMPADA APAGADA

MURO

LIMPEZA

ATENDIMENTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
FALTA DE INFORMACAO
AR-CONDICIONADO
TRANSPORTE DE VOLUME
TRILHO

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
FECHADO

ABERTURA DE PORTAO
OUTROS ASSUNTOS

ASPECTO FisSICO

FALTA DE ENERGIA

PORTA

EVASAO DE RENDA
COBERTURA CIVIL

BILHETERIA

PASSAGEM EM NIVEL

NIVEL SONORO

8.6 Ramal Deodoro

Assunto
CARRO EXCLUSIVO

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DA
EMPRESA
ESCADA ROLANTE
INOPERANTE

OUTROS ASSUNTOS
ROUBO OU FURTO
JAPERI
FALTA DE INFORMAGAO
SANTA CRUZ
DEODORO

ATENDIMENTO
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA

EFETIVO DA ESTACAO
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO

FALTA DE SEGURANCA
AGENDAMENTO

~
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NNN
w w w
N
~

Reclamagoes
17
16

15

14
12
12
11
10
10
9

%
7,30%
6,87%

6,44%

6,01%
5,15%
5,15%
4,72%
4,29%
4,29%
3,86%
2,58%

2,15%
2,15%

2,15%
1,72%
1,72%
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LIMPEZA
ATO DE VANDALISMO
PLATAFORMA
ASSENTO PREFERENCIAL
ACIDENTE
BELFORD ROXO
AR-CONDICIONADO

REAJUSTE DA TARIFA
AREA NAO PAGA -
PROBLEMAS

AMBULANTE
SARACURUNA

DEBITO INDEVIDO
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS
CONTESTACAO DE
RESPOSTA

INOPERANCIA
ELEVADOR INOPERANTE

FECHADO
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO

LAMPADA APAGADA
FUMANTE
PERTUBACAO NA VIAGEM
FILA DE ESPERA
BLOQUEADO
ADESIVACAO DOS TRENS
AVARIA DO TREM
EFETIVO
ACESSOS

COBERTURA CIVIL
VAZAMENTO EM
COBERTURA

OPCOES DE PAGAMENTO
EVASAO DE RENDA
FALTA DE ENERGIA

AREA PAGA - NORMAL

INFORMAGAO INCORRETA

NIVEL SONORO

w W w w w w ~ s

N N N N W

P R R R R NN NNNN N NN

S e S S G N =

1,72%
1,72%
1,29%
1,29%
1,29%
1,29%
1,29%
1,29%

1,29%
0,86%
0,86%
0,86%

0,86%

0,86%
0,86%
0,86%
0,86%

0,86%
0,86%
0,86%
0,86%
0,86%
0,86%
0,43%
0,43%
0,43%
0,43%
0,43%

0,43%
0,43%
0,43%
0,43%
0,43%
0,43%
0,43%
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TRILHO 1 0,43%

PRE OPERACIONAL 1 0,43%
LAVAGEM 1 0,43%
JANELA 1 0,43%
REMOCAO DE ANIMAIS 1 0,43%
PODA DE ARVORE 1 0,43%
BILHETERIA 1 0,43%
PRECO DA PASSAGEM 1 0,43%
DISPONIBILIDADE 1 0,43%
Total 233 100%
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Reclamac¢des Ramal Deodoro - Por Assunto

CARRO EXCLUSIVO
ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
OUTROS ASSUNTOS

ROUBO OU FURTO

JAPERI

FALTA DE INFORMAGAO
SANTA CRUZ

DEODORO

ATENDIMENTO
MANIFESTAGAO RELIGIOSA/POLITICA
EFETIVO DA ESTACAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
FALTA DE SEGURANCA
AGENDAMENTO

LIMPEZA

ATO DE VANDALISMO
PLATAFORMA

ASSENTO PREFERENCIAL
ACIDENTE

BELFORD ROXO
AR-CONDICIONADO

REAJUSTE DA TARIFA

AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
AMBULANTE

SARACURUNA

DEBITO INDEVIDO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
CONTESTAGAO DE RESPOSTA
INOPERANCIA

ELEVADOR INOPERANTE
FECHADO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
LAMPADA APAGADA
FUMANTE

PERTUBAGAO NA VIAGEM

FILA DE ESPERA

BLOQUEADO

ADESIVAGCAO DOS TRENS
AVARIA DO TREM

EFETIVO

ACESSOS

COBERTURA CIVIL
VAZAMENTO EM COBERTURA
OPCOES DE PAGAMENTO
EVASAO DE RENDA

FALTA DE ENERGIA

AREA PAGA - NORMAL
INFORMAGAO INCORRETA
NIVEL SONORO

TRILHO

PRE OPERACIONAL

LAVAGEM

JANELA

REMOGAO DE ANIMAIS

PODA DE ARVORE

BILHETERIA

PRECO DA PASSAGEM
DISPONIBILIDADE
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8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagdes %
GUAPIMIRIM 1 33,33%
AVARIA DO TREM 1 33,33%
OUTROS ASSUNTOS 1 33,33%
Total 3 100%

Reclamag¢des Ramal Guapimirim - Por assunto

i |
GUAPIMIRIM 1

AVARIA DO TREM > 1
OUTROS ASSUNTOS > 1

8.6 Ramal Japeri

Assunto Reclamagoées %
JAPERI 22 20,37%
CARRO EXCLUSIVO 18 16,67%
FALTA DE INFORMACAO 9 8,33%
ERRO DE LEITURA 8 7,41%
PROCEDIMENTO DA
EMPRESA 6 5,56%
OUTROS ASSUNTOS 4 3,70%
EFETIVO DA ESTACAO 4 3,70%
ATENDIMENTO 4 3,70%
ROUBO OU FURTO 3 2,78%
LAMPADA APAGADA 3 2,78%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 3 2,78%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 3 2,78%
ATO DE VANDALISMO 3 2,78%
PERTUBACAO NA VIAGEM 3 2,78%
REAJUSTE DA TARIFA 2 1,85%
AR-CONDICIONADO 2 1,85%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 2 1,85%
PEDINTE 1 0,93%
AMBULANTE 1 0,93%
SINALIZACAO 1 0,93%
INOPERANTE 1 0,93%
LIXEIRA 1 0,93%
VENDA INCORRETA 1 0,93%
EMBARQUE EXCLUSIVO 1 0,93%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,93%
MURO 1 0,93%
Total 108 100%
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Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI —_—_——= 72
CARRO EXCLUSIVO I 18
FALTA DE INFORMACAO I 9
ERRO DE LEITURA N 3
PROCEDIMENTO DA EMPRESA N 6
OUTROS ASSUNTOS S 4
EFETIVO DA ESTACAO NS 4
ATENDIMENTO S 4
ROUBO OU FURTO S 3
LAMPADA APAGADA S 3
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO NS 3
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POL{TICA S 3
ATO DE VANDALISMO S 3
PERTUBACAO NA VIAGEM I 3
REAJUSTE DA TARIFA IS ?
AR-CONDICIONADO NN 2
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS S 2

PEDINTE HB 1

AMBULANTE @81
SINALIZACAO HB 1
INOPERANTE E 1

LIXEIRA 0 1

VENDA INCORRETA HH 1
EMBARQUE EXCLUSIVO I 1
MANIFESTACAO CULTURAL @ 1
MURO 01

8.7 Ramal Paracambi

Assunto Reclamagoées %
PASSAGEM EM NIVEL 5 62,50%
PARACAMBI 1 12,50%
FALTA DE INFORMACAO 1 12,50%
LIMPEZA 1 12,50%
Total 8 100%

Reclamag¢des Ramal Paracambi - Por Assunto

PASSAGEM EM NI’VEL — 5
PARACAMB| Y
FALTA DE INFORMAGAO S— 1
LIMPEZA — 1
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8.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoées
SANTA CRUZ 12 16,00%
VEICULO NA RAMPA DE
ACESSO 8,00%
ERRO DE LEITURA 8,00%
PROCEDIMENTO DA
EMPRESA 8,00%
BLOQUEADO 4 5,33%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 4 5,33%
ATO DE VANDALISMO 4 5,33%
OUTROS ASSUNTOS 3 4,00%
EFETIVO DA ESTACAO 3 4,00%
ATENDIMENTO 3 4,00%
PERTUBACAO NA VIAGEM 3 4,00%
FALTA DE INFORMACAO 3 4,00%
REAJUSTE DA TARIFA 1 1,33%
JANELA 1 1,33%
FALTA DE SEGURANCA 1 1,33%
ESTRUTURA CIVIL 1 1,33%
EVASAO DE RENDA 1 1,33%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 1,33%
LAMPADA APAGADA 1 1,33%
FALTA DE ESCADA ROLANTE 1 1,33%
ROUBO OU FURTO 1 1,33%
PORTA E PORTAO 1 1,33%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 1 1,33%
ELEVADOR E RAMPA 1 1,33%
MURO 1 1,33%
CARRO EXCLUSIVO 1 1,33%
PRE OPERACIONAL 1 1,33%
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO 1 1,33%
ABERTURA DE PORTAO 1 1,33%
VENDA INCORRETA 1 1,33%
Total 75 100%
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ

VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
BLOQUEADO

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ATO DE VANDALISMO

OUTROS ASSUNTOS

EFETIVO DA ESTACAO
ATENDIMENTO

PERTUBACAO NA VIAGEM
FALTA DE INFORMACAO
REAJUSTE DA TARIFA

JANELA

FALTA DE SEGURANCA
ESTRUTURA CIVIL

EVASAO DE RENDA
TRANSPORTE DE VOLUME
LAMPADA APAGADA

FALTA DE ESCADA ROLANTE
ROUBO OU FURTO

PORTA E PORTAO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
ELEVADOR E RAMPA

MURO

CARRO EXCLUSIVO

PRE OPERACIONAL
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
ABERTURA DE PORTAO

VENDA INCORRETA

8.9 Ramal Saracuruna
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Assunto Reclamagoées %
SARACURUNA 14 17,72%
OUTROS ASSUNTOS 8 10,13%
LAMPADA APAGADA 7 8,86%
PROCEDIMENTO DA
EMPRESA 5 6,33%
CARRO EXCLUSIVO 3 3,80%
ATENDIMENTO 3 3,80%
FALTA DE INFORMACAO 3 3,80%
ERRO DE LEITURA 3 3,80%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 2 2,53%
ESCADA ROLANTE
INOPERANTE 2 2,53%
FALTA DE SEGURANCA 2 2,53%
LIMPEZA 2 2,53%
TRANSPORTE DE VOLUME 2 2,53%
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REMOGCAO DE ANIMAIS 2 2,53%
LOCALIZACAO 2 2,53%
ATO DE VANDALISMO 1 1,27%
ILUMINACAO 1 1,27%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 1 1,27%
PLACAS DE
COMUNICACAO 1 1,27%
ELEVADOR INOPERANTE 1 1,27%
EVASAO DE RENDA 1 1,27%
ASPECTO FisICO 1 1,27%
FALTA DE BANHEIRO 1 1,27%
FALTA DE ENERGIA 1 1,27%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 1,27%
INOPERANCIA 1 1,27%
FALTA DE BICICLETARIO 1 1,27%
JANELA 1 1,27%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 1 1,27%
EFETIVO DA ESTACAO 1 1,27%
FECHADO 1 1,27%
BLOQUEADO 1 1,27%
ACIDENTE 1 1,27%
MURO 1 1,27%
Total 79 100%

Reclamacgdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA
OUTROS ASSUNTOS

LAMPADA APAGADA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO
ATENDIMENTO

FALTA DE INFORMAGAO

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
FALTA DE SEGURANGA
LIMPEZA

TRANSPORTE DE VOLUME
REMOGAO DE ANIMAIS
LOCALIZAGAO

ATO DE VANDALISMO
ILUMINAGAO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
PLACAS DE COMUNICAGAO
ELEVADOR INOPERANTE
EVASAO DE RENDA

ASPECTO FiSICO

FALTA DE BANHEIRO

FALTA DE ENERGIA
SONORIZAGAO NOS TRENS
INOPERANCIA

FALTA DE BICICLETARIO
JANELA

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
EFETIVO DA ESTACAO
FECHADO

BLOQUEADO

ACIDENTE

MURO
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8.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagoées

VILA INHOMIRIM 4
PROCEDIMENTO

28,57%

DESCUMPRIDO 3 21,43%
PODA DE ARVORE 2 14,29%

PROCEDIMENTO DA
EMPRESA 2 14,29%
PASSAGEM EM NIVEL 2 14,29%
ACIDENTE 1 7,14%
Total 14 100%

Reclamacg¢des Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

vita INHomiriv Y
PROCEDIMENTO DEscUMPRIDO Y =
poDA DE ARvore N
PROCEDIMENTO DA EMPResA N >
passacem ev niveL N >
acipente I 1

8.11 Assunto das Manifestac¢des por tipo

Assunto Denuncias %
SEGURANCA 8 100,00%
Total 8 100%

DENUNCIAS - POR ASSUNTO

SEGURANCA
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Assunto Elogios %
SEGURANCA 14 48,28%
ESTACOES 5 17,24%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 4 13,79%
CENTRO DE MANUTENCAO
DE ESTACOES 3 10,34%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 1 3,45%
MATERIAL RODANTE 1 3,45%
AUDIO CIC 1 3,45%
Total 29 100%
ELOGIOS - POR ASSUNTO
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Assunto InformagGes %
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 1327 41,39%
CIRCULACAO 727 22,68%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 600 18,71%
ARRECADACAO 369 11,51%
RECURSOS HUMANOS 56 1,75%
SEGURANCA 42 1,31%
SUPRIMENTOS 20 0,62%
ESTACOES 19 0,59%
JURIDICO 17 0,53%
NOVOS NEGOCIOS 13 0,41%
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BILHETAGEM ELETRONICA 10 0,31%
MATERIAL RODANTE 2 0,06%
INTELIGENCIA DE MERCADO 2 0,06%
PATRIMONIO 1 0,03%
COMPLIANCE 1 0,03%

Total 3206 100%
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Assunto Reclamagées %
SEGURANCA 169 29,86%
CIRCULACAO 83 14,66%
ESTACOES 60 10,60%
CENTRO DE MANUTENCAO
DE ESTACOES 56 9,89%
ARRECADACAO 50 8,83%
AUDIO CIC 32 5,65%
MATERIAL RODANTE 26 4,59%
TRACAO 19 3,36%
VIA PERMANENTE 17 3,00%
PLANEJAMENTO DE
TRANSPORTES 14 2,47%
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SINALIZACAO 9 1,59%
BILHETAGEM ELETRONICA 8 1,41%
JURIDICO 6 1,06%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 4 0,71%
MEIO AMBIENTE 3 0,53%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 3 0,53%
INFRAESTRUTURA 2 0,35%
INTELIGENCIA DE MERCADO 2 0,35%
NOVOS NEGOCIOS 1 0,18%
REDE AEREA 1 0,18%
RECURSOS HUMANOS 1 0,18%
Total 566 100%
RECLAMACOES - POR ASSUNTO
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ARRECADACAO 52 68,42%
SEGURANCA 6 7,89%
MEIO AMBIENTE 5 6,58%
VIA PERMANENTE 3 3,95%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 2,63%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1,32%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 1,32%
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CENTRO DE MANUTENGCAO DE ESTACOES 1
RECURSOS HUMANOS 1
REDE AEREA 1
NOVOS NEGOCIOS 1
ESTACOES 1
SINALIZACAO 1 1,32%

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

SUGESTOES - POR ASSUNTO

INFRAESTRUTURA
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9 Manifestac6es MetréRio

Manifestacdes - MetroRio

2020

2023

Reclamacodes - MetroRio

2020

9.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

2023

2024

2024

Tipo de Manifestagdo /

LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA4 | INFORMADA | Total %
CRITICA 280 136 92 194 702 | 23,95%
ELOGIO 5 4 0 5 14 | 0,48%
INFORMACAO 319 250 82 1215 1866 | 63,66%
SOLICITACAO 102 27 22 173 324 | 11,05%
SUGESTAO 8 3 1 13 25 | 0,85%
Total 714 420 197 1600 2931 | 100,00%




Tipo de Manifestagao - Por Linha

1215

319

280 250
194 73
0 136 %
8 7 3 21 5 3
E CRITICA ®WELOGIO = INFORMACAO = SOLICITACAO  m SUGESTAO
LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO

11% "
1% suGesTAo
1%

ELOGIO
0%

9.2 Categoria das Manifestacdes

OPERACAO REGULAR 338
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 254
GIRO (APP E SITE) 205
MAIORES DE 65 ANOS 152
MADONNA 138

OBJETO PERDIDO 134

CARTAO MASTER 95

SALDO 83

RECHAMADA 80

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 79
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 73
MANUTENCAO DAS ESTACOES 70
RH 59

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 57
CARTAO VISA 56
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 53
GERAL 50

11,53%
8,67%
6,99%
5,19%
4,71%
4,57%
3,24%
2,83%
2,73%
2,70%
2,49%
2,39%
2,01%
1,94%
1,91%
1,81%
1,71%
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MANUTENCAO DOS TRENS
TARIFA SOCIAL
GRATUIDADE ESTUDANTE
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
FUNCIONAMENTO
GIRO - PARCERIAS
POSTO DE GRATUIDADE
ACHADOS E PERDIDOS
INFORMACOES GERAIS
GIRO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
FALTA DE FISCALIZACAO
JOGOS E EVENTOS
RESPONSABILIDADE SOCIAL
INTEGRACAO
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
Donativos ao Rio Grande do Sul
CARTEIRA DIGITAL
DEVOLUCAO VIA SITE
CARTAO PRE-PAGO
CARTAO UNITARIO
BILHETE UNITARIO
VALIDACAO DE RECARGA
TARIFA METRORIO
FORNECEDOR METRORIO
CADASTRO
CASHBACK 30%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
COMUNICACAO VISUAL
APOIO CLIENTE
CARTAO GIRO
BLOQUEIO DE CARTAO
RELACOES INSTITUCIONAIS
LOJAS E QUIOSQUES
Pagamento por aproximagao
COMERCIAL
CAMPANHA INSTITUCIONAL
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
BILHETERIA
ACESSO AO APP/SITE
PALCO CARIOCA
CASHBACK 15%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS
DANOS AO CLIENTE
CAMERA DAS ESTACOES
PARCERIAS
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LOCALIZAGAO DO EQUIPAMENTO

0,17%

5

TEMPO DE ESPERA NO MNS 5 0,17%
EQUIPAMENTO LIGADO / DESLIGADO 5 0,17%
CARTAO ELO 4 0,14%
RECARGA VIA PICPAY 4 0,14%
ATENDIMENTO DO SAC 4 0,14%
DUVIDAS 4 0,14%
CARTOES METRORIO 3 0,10%
TARIFAS 3 0,10%
RECARGA 3 0,10%
BICICLETARIO 3 0,10%
REGULATORIO 3 0,10%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,07%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 2 0,07%
RESSARCIMENTO DA TARIFA 2 0,07%
DOACAO DE MANTIMENTOS 2 0,07%
EVENTOS / PARCERIAS 2 0,07%
COMUNICACAO SONORA 2 0,07%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,07%
RECARGA PAY 1 0,03%
SUGESTAO 1 0,03%
OPERACAO CARNAVAL 1 0,03%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,03%
CASHBACK 50% 1 0,03%
CARTAO BLOQUEADO 1 0,03%
PLACAS E SINALIZACOES 1 0,03%
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,03%
NAO INFORMADO 1 0,03%
REDES SOCIAIS 1 0,03%
WIFI 1 0,03%
ATENDIMENTO CHAT 1 0,03%
BOAS PRATICAS 1 0,03%
Estorno De Recarga 1 0,03%
TRAJETOS DO MNS 1 0,03%
SITE 1 0,03%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,03%
OUTROS (GRATUIDADE) 1 0,03%
EQUIPAMENTO DOS TRENS 1 0,03%
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS 1 0,03%
CANCELAMENTO DE PROTOCOLO 1 0,03%
COMUNICAGCAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,03%
Atendimento Sac 1 0,03%
CODIGO DE ETICA 1 0,03%
JURIDICO 1 0,03%
INSERCAO DE NOVAS LINHAS 1 0,03%
AR CONDICIONADO 1 0,03%

Total 2931 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERACAO REGULAR I 338

Gratuidade Pessoa com Deficiéncia s 254

GIRO (APP ESITE) I 205

MAIORES DE 65 ANOS 152

MADONNA I 138
OBJETO PERDIDO N 134
CARTAO MASTER N 95

SALDO N 83
RECHAMADA N 30

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO [N 79

9.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA
CARTAO MASTER
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
MANUTENCAO DAS ESTACOES
GIRO (APP E SITE)
MANUTENCAO DOS TRENS
CARTAO VISA
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
VALIDACAO DE RECARGA
GIRO - PARCERIAS
CARTEIRA DIGITAL
OPERACAO REGULAR
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
BLOQUEIO DE CARTAO
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
CASHBACK 30%

GIRO
INTEGRACAO
CASHBACK 15%

TEMPO DE ESPERA NO MNS
BILHETERIA
COMUNICAGAO VISUAL

RECLAMACOES
77
70
69
67
45
44
42
35
25
24
21
16
15
15
15

[y
=

A B U0 OO OO O O O L

%
10,97%
9,97%
9,83%
9,54%
6,41%
6,27%
5,98%
4,99%
3,56%
3,42%
2,99%
2,28%
2,14%
2,14%
2,14%
1,57%
1,28%
1,28%
1,28%
1,28%
1,14%
1,14%
0,85%
0,71%
0,57%
0,57%
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ATENDIMENTO DO SAC

0,57%

4
CARTOES METRORIO 3 0,43%
CARTAO ELO 3 0,43%
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 3 0,43%
MADONNA 3 0,43%
ASSALTOS E FURTOS 2 0,28%
TARIFA METRORIO 2 0,28%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 0,28%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 2 0,28%
RECARGA VIA PICPAY 2 0,28%
GRATUIDADE ESTUDANTE 2 0,28%
CARTAO PRE-PAGO 2 0,28%
COMUNICACAO SONORA 1 0,14%
BICICLETARIO 1 0,14%
APOIO CLIENTE 1 0,14%
NAO INFORMADO 1 0,14%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,14%
LOJAS E QUIOSQUES 1 0,14%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,14%
AR CONDICIONADO 1 0,14%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,14%
REDES SOCIAIS 1 0,14%

Total 702 100,00%

TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

CARTAO MASTER [ 77

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES I o

MANUTENGAO DAS ESTACOES [ 69
. 67

GIRO (APP E SITE)

MANUTENGAO DOS TRENS I 25
CARTAOVISA W 24
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO [ 22
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS I 35

PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO) I 25
FALTA DE FISCALIZAGAO S 24

9.4 Motivo das Reclamacdes

Motivo
MANUTENCAO
PAGAMENTO POR APROXIMACAO
GIRO
ATENDIMENTO
OPERACAO
VENDAS

Frequéncia
184
139
106
106

56
43

%
26,21%
19,80%
15,10%
15,10%

7,98%
6,13%
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GIRO - PROMOCOES 15 2,14%
LINHA DE BLOQUEIO 9 1,28%
RIOCARD MAIS 8 1,14%
GRATUIDADE 7 1,00%
COMUNICACAO 6 0,85%
METRO NA SUPERFICIE 6 0,85%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 0,43%
RESSARCIMENTO 3 0,43%
OPERACOES ESPECIAIS 3 0,43%
CONVENIENCIA 2 0,28%
TARIFA 2 0,28%
PICPAY 2 0,28%
NAO INFORMADO 1 0,14%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,14%
Total 702 100,00%
Motivo das Reclamacgoes
MANUTENGAO | —— 184

PAGAMENTO POR APROXIMACAO
GIRO

ATENDIMENTO
OPERACAO

VENDAS

GIRO - PROMOCOES
LINHA DE BLOQUEIO
RIOCARD MAIS
GRATUIDADE
COMUNICACAO

METRO NA SUPERFICIE
SEGURANCA DO SISTEMA
RESSARCIMENTO
OPERACOES ESPECIAIS
CONVENIENCIA

TARIFA

PICPAY

NAO INFORMADO
METRORIO CAMPANHAS

———————————————————— 139

————, 106

106

I 56
B 43
B 15
oo

K]
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i2

i2

1

1
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9.5 Manifestacdes Linha 1

CRITICA Frequéncia
CRITICA 280 39,22%
ELOGIO 5 0,70%
INFORMACAO 319 44,68%
SOLICITACAO 102 14,29%
SUGESTAO 8 1,12%
Total 714 100,00%
Tipo de Manifestagao - Linha 1
SUGESTAO
Estacdo Reclamagbes %
AFONSO PENA 13 4,64%
BOTAFOGO 34 12,14%
CANTAGALO 11 3,93%
CATETE 11 3,93%
ESTACIO 7 2,50%
FLAMENGO 6 2,14%
LARGO DO MACHADO 11 3,93%
SAENS PENA 13 4,64%
SAO FRANCISCO XAVIER 3 1,07%
SIQUEIRA CAMPOS 37 13,21%
URUGUAIANA 12 4,29%
NAO INFORMADO 1 0,36%
Gléria 3 1,07%
Cardeal Arcoverde 9 3,21%
CINELANDIA 9 3,21%
CARIOCA 16 5,71%
GENERAL OSORIO | 19 6,79%
URUGUAI 10 3,57%
PRACA ONZE 16 5,71%
CENTRAL 36 12,86%
PRESIDENTE VARGAS 3 1,07%
Total 280 100,00%
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RECLAMAGOES MAIO 2024 - POR

ESTACAO
AFONSO PENA 13
BOTAFOGO 34
CANTAGALO 11
CATETE 11
ESTACIO — 7
FLAMENGO g
LARGO DO MACHADO  — ]
SAENS PENA 13
SAO FRANCISCO XAVIER e 3
SIQUEIRA CAMPOS 37
URUGUAIANA 12
NAO INFORMADO = 1
Gldria - 3
Cardeal Arcoverde
CINELANDIA
CARIOCA 16
GENERAL OSORIO | 19
URUGUAI
PRAGA ONZE 16
CENTRAL 36
PRESIDENTE VARGAS  wmm 3
Motivo Reclamagoes %
MANUTENCAO 95 33,93%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 70 25,00%
ATENDIMENTO 46 16,43%
OPERACAO 18 6,43%
GIRO 17 6,07%
VENDAS 15 5,36%
LINHA DE BLOQUEIO 5 1,79%
RIOCARD MAIS 3 1,07%
OPERACOES ESPECIAIS 3 1,07%
RESSARCIMENTO 2 0,71%
CONVENIENCIA 1 0,36%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,36%
COMUNICACAO 1 0,36%
TARIFA 1 0,36%
PICPAY 1 0,36%
GIRO - PROMOCOES 1 0,36%
Total 280 100,00%
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Reclamagbes Linha 1 - Por motivo

MANUTENCAO

| 95

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO

| 70

ATENDIMENTO

| a6

OPERACAO

GIRO

VENDAS

LINHA DE BLOQUEIO
RIOCARD MAIS
OPERACOES ESPECIAIS
RESSARCIMENTO
CONVENIENCIA
SEGURANGA DO SISTEMA
COMUNICACAO
TARIFA

PICPAY

GIRO - PROMOGCOES

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 54 19,29%
CARTAO MASTER 39 13,93%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 28 10,00%
CARTAO VISA 21 7,50%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 18 6,43%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 14 5,00%
MANUTENCAO DOS TRENS 13 4,64%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 10 3,57%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 9 3,21%
CARTEIRA DIGITAL 8 2,86%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 8 2,86%
GIRO (APP E SITE) 7 2,50%

BLOQUEIO DE CARTAO 6 2,14%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 6 2,14%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 5 1,79%
FALTA DE FISCALIZACAO 4 1,43%

GIRO 4 1,43%

VALIDAGCAO DE RECARGA 3 1,07%
OPERACAO REGULAR 3 1,07%
MADONNA 3 1,07%

INTEGRACAO 3 1,07%

CARTAO PRE-PAGO 2 0,71%

CARTOES METRORIO 2 0,71%

CARTAO ELO 2 0,71%

CASHBACK 15% 1 0,36%
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RECARGA VIA PICPAY 1 0,36%
GIRO - PARCERIAS 1 0,36%
APOIO CLIENTE 1 0,36%
TARIFA METRORIO 1 0,36%
LOJAS E QUIOSQUES 1 0,36%
BILHETERIA 1 0,36%
COMUNICACAO VISUAL 1 0,36%
Total 280 100,00%

Reclamagodes Linha 1 - Por categoria

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO MASTER

I —— 54

MANUTENGAOQ DAS ESTACOES meeessssssssssssss—m 28

CARTAO VISA

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DOS TRENS
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CARTEIRA DIGITAL

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
GIRO (APP E SITE)

BLOQUEIO DE CARTAO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
FALTA DE FISCALIZACAO

GIRO

VALIDAGCAO DE RECARGA

OPERACAO REGULAR

MADONNA

INTEGRACAO

CARTAO PRE-PAGO

CARTOES METRORIO

CARTAO ELO

CASHBACK 15%

RECARGA VIA PICPAY

GIRO - PARCERIAS

APOIO CLIENTE

TARIFA METRORIO

LOJAS E QUIOSQUES

BILHETERIA

COMUNICAGAO VISUAL

I 21
IE——— 18
——— 13

e 10
Emmm—— 9
g
a8
- 7

6
6

s 5
- 4
- 4

mu 3
=3

w

RN
N NN
w

R OR R R R R R R

39

| Elogios | Frequéndia | %

ATENDIMENTO

T 5 | 100%

5

1
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Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO

Informacgoes Frequencia %
OPERACAO 61 19,12%
GRATUIDADE 49 15,36%
ATENDIMENTO 34 10,66%
OPERACOES ESPECIAIS 30 9,40%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 27 8,46%
RECHAMADA 21 6,58%
RIOCARD MAIS 15 4,70%
CORPORATIVO 14 4,39%
TARIFA 12 3,76%
VENDAS 11 3,45%
RESSARCIMENTO 8 2,51%
GIRO 6 1,88%
CONVENIENCIA 5 1,57%
METRO NA SUPERFICIE 5 1,57%
QR CODE - RECARGA PAY 4 1,25%
ACESSIBILIDADE 4 1,25%
METRORIO CAMPANHAS 4 1,25%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 0,94%
COMUNICACAO 3 0,94%
MANUTENCAO 2 0,63%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,31%
Total 319 100,00%
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Informacdes - Linha 1

61
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ACHADOS E PERDIDOS 90 88,24%
OPERACAO 4 3,92%
GRATUIDADE 2 1,96%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 1,96%
GIRO 2 1,96%
METRORIO 1 0,98%
RESSARCIMENTO 1 0,98%

L Tota | 102 | 10000%
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Solicitagdes - Linha 1

acrADOs £ peroipos (R <o
OPERACAO -4

GRATUIDADE ' 2

PROCEDIMENTO OPERACIONAL ' 2

PADRAO
GIRO '2

METRORIO '1

RESSARCIMENTO ' 1

| sugestbes | Frequénda | %

OPERAGAO 12,50%

METRORIO CAMPANHAS 1 12,50%

GRATUIDADE 12,50%

- Tota_____ 8 | 10000%

Sugestdes - Linha 1
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9.6 Manifestacdes Linha 2

Tipo de Manifestagao Frequéncia
CRITICA 136 32,38%
ELOGIO 4 0,95%
INFORMACAO 250 59,52%
SOLICITACAO 27 6,43%
SUGESTAO 3 0,71%
Total 420 100,00%

Tipo de manifestacao - Linha 2

= CRITICA
= ELOGIO
= INFORMACAO

SOLICITA(;/?\O
= SUGESTAO
Estagao Reclamagdes %
CIDADE NOVA 9 6,62%
COELHO NETO 10 7,35%
COLEGIO 4 2,94%
INHAUMA 3 2,21%
IRAJA 8 5,88%
MARACANA 10 7,35%
MARIA DA GRACA 3 2,21%
PAVUNA 35 25,74%
VICENTE DE CARVALHO 11 8,09%
NAO INFORMADO 3 2,21%
TRIAGEM 10 7,35%
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 6 4,41%
DEL CASTILHO 9 6,62%
SAO CRISTOVAO 4 2,94%
EGENHO DA RAINHA 8 5,88%
ENG. RUBENS PAIVA 3 2,21%
Total 136 100,00%
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RECLAMAGCOES MAIO 2024 - POR

ESTACAO
ENG. RUBENS PAIVA 3
EGENHO DA RAINHA 8
SAO CRISTOVAO =4
DEL CASTILHO m—— O

ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO .

TRIAGEM Ei— J¢]

NAO INFORMADO = 3

VICENTE DE CARVALHO e— ]
PAVUNA 35
MARIA DA GRACA  w=mmm 3
MARACANA — 10
IRAJA T—— g
INHAUMA 3
COLEGIO - 4
COELHO NETO o 10
CIDADE NOVA p— ]

Motivo Reclamagoes %
ATENDIMENTO 24 17,65%
CONVENIENCIA 1 0,74%

GIRO 2 1,47%

GRATUIDADE 1 0,74%

LINHA DE BLOQUEIO 1 0,74%
MANUTENCAO 34 25,00%
OPERACAO 25 18,38%

VENDAS 12 8,82%

SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,74%

RIOCARD MAIS 1 0,74%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 34 25,00%
Total 136 100,00%
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ATENDIMENTO
CONVENIENCIA

GIRO

GRATUIDADE

LINHA DE BLOQUEIO
MANUTENCAO
OPERACAO

VENDAS

SEGURANCA DO SISTEMA
RIOCARD MAIS
PAGAMENTO POR APROXIMACAO

Categoria Reclamagbes %

CARTAO MASTER 21 15,44%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 20 14,71%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 12 8,82%
CARTAO VISA 12 8,82%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 11 8,09%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 11 8,09%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 10 7,35%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 7 5,15%
FALTA DE FISCALIZACAO 7 5,15%
OPERACAO REGULAR 6 4,41%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4 2,94%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 2,21%
BILHETERIA 3 2,21%

VALIDACAO DE RECARGA 1 0,74%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,74%
INTEGRACAO 1 0,74%

PROBLEMA NA OPERAGAO (EXTERNO) 1 0,74%
GIRO 1 0,74%

CARTEIRA DIGITAL 1 0,74%

GIRO (APP E SITE) 1 0,74%
BICICLETARIO 1 0,74%

ASSALTOS E FURTOS 1 0,74%

Total 136 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO MASTER |5
MANUTENCAO DAS ESTACOES mmmsssssssses 20
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO S 12
CARTAO VISA S ]2
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES mEaa s 11
PROBLEMA NA OPERACAQ (INTERNO) mE— 11
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 10
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO w7
FALTA DE FISCALIZACAO memesssssss—— 7
OPERACAO REGULAR mamesssssm 6
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO mmmmmmm 4
MANUTENCAO DOS TRENS ~ mmmmmm 3
BILHETERIA 3

VALIDACAO DE RECARGA
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE ==
INTEGRACAO mm
PROBLEMA NA OPERAGCAO (EXTERNO) mm
GIRO mm
CARTEIRA DIGITAL ==

GIRO (APP E SITE)

BICICLETARIO
ASSALTOS E FURTOS mm

ATENDIMENTO 4

R R R R R R R R R

%

100%

Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO

Informagodes Frequéncia
OPERACAO 111
OPERACOES ESPECIAIS 27
GRATUIDADE 24
CORPORATIVO 14
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 14
RECHAMADA 13
RIOCARD MAIS 11

TARIFA 7

%
44,40%
10,80%

9,60%
5,60%
5,60%
5,20%
4,40%
2,80%
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VENDAS 7 2,80%
QR CODE - RECARGA PAY 5 2,00%
ACESSIBILIDADE 4 1,60%
GIRO 4 1,60%
ATENDIMENTO 3 1,20%
METRORIO CAMPANHAS 2 0,80%
FORNECEDORES 1 0,40%
RESSARCIMENTO 1 0,40%
CONVENIENCIA 1 0,40%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,40%
Total 250 100,00%
Informacodes - Linha 2
111
27 24
14 14 13 11 7 7
5 4 4 3 2 1 1 1 1
o o \\ Q/
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(DV
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Solicitagdes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 18 66,67%
ATENDIMENTO 1 3,70%
CORPORATIVO 3 11,11%
OPERACAO 2 7,41%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 3,70%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 7,41%
Total 27 100,00%

Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS

ATENDIMENTO

CORPORATIVO

OPERACAO

SEGURANCA DO SISTEMA
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

A 18
[ ]

A 3

>

[N

S

e L




Sugestoes Frequéncia
MANUTENCAO 2 66,67%
OPERACAO 1 33,33%
Total 3 100,00%
Sugestdes - Linha 2
2
1
OPERAGAO MANUTENCAO
9.7 Manifestacdes Linha 4
%
CRITICA 92 46,70%
INFORMACAO 82 41,62%
SOLICITACAO 22 11,17%
SUGESTAO 1 0,51%
Total 197 100,00%
Tipo de Manifestagao - Linha 4
‘ = CRITICA

= INFORMACAO
= SOLICITACAO

SUGESTAO
Estacdo Reclamagoées %
ANTERO DE QUENTAL 23 25,00%
JARDIM DE ALAH 12 13,04%
JARDIM OCEANICO 31 33,70%
NOSSA SENHORA DA PAZ 13 14,13%
NAO INFORMADO 1 1,09%
SAO CONRADO 11 11,96%
GENERAL OSORIO | 1 1,09%
Total 92 100,00%
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RECLAMAGCOES MAIO 2024 - POR

ESTACAO
GENERALOSORIO| = 1
SAO CONRADO Toee— 11
NAO INFORMADO = 1
NOSSA SENHORA DA PAZ 13
JARDIM OCEANICO e 31
JARDIM DE ALAH T 12
ANTERO DE QUENTAL k]
Motivo Reclamagdes %
MANUTENCAO 23 33,33%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 15 21,74%
VENDAS 10 14,49%
ATENDIMENTO 9 13,04%
OPERACAO 5 7,25%
GIRO 4 5,80%
COMUNICACAO 1 1,45%
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,45%
METRO NA SUPERFICIE 1 1,45%
Total 69 100,00%
Reclamacgoes Linha 4 - Por Motivo
MANUTENCAO 7 23
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO ] 15
VENDAS ] 10
ATENDIMENTO 19
OPERACAO 5
GIRO
COMUNICACAO 1
LINHA DE BLOQUEIO 1
METRO NA SUPERFICIE 1
Motivo Reclamagdes %
MANUTENCAO 28 30,43%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 22 23,91%
ATENDIMENTO 14 15,22%
VENDAS 13 14,13%
OPERACAO 5 5,43%
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GIRO 4 4,35%
RIOCARD MAIS 2 2,17%
METRO NA SUPERFICIE 2 2,17%
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,09%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1,09%
Total 92 100,00%
Reclamagodes Linha 4 - Por Motivo
MANUTENCAO 7] 28
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO ] 22
ATENDIMENTO | 14
VENDAS | 13
OPERACAO 5
GIRO 4
RIOCARD MAIS 2
METRO NA SUPERFICIE 2
LINHA DE BLOQUEIO 1
SEGURANCA DO SISTEMA 1
Categoria Reclamagdes %
MANUTENCAO DAS ESTACOES 17 18,48%
CARTAO MASTER 15 16,30%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 13 14,13%
MANUTENCAO DOS TRENS 7 7,61%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 4 4,35%
CARTAO VISA 4 4,35%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 3 3,26%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 3,26%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 3 3,26%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 3,26%
GIRO (APP E SITE) 2 2,17%
CARTEIRA DIGITAL 2 2,17%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MNS 2 2,17%
INTEGRACAO 2 2,17%
OPERACAO REGULAR 2 2,17%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 2,17%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 2 2,17%
CARTAOQ ELO 1 1,09%
ATENDIMENTO DO SAC 1 1,09%
GIRO 1 1,09%
BLOQUEIO DE CARTAO 1 1,09%
ASSALTOS E FURTOS 1 1,09%
VALIDACAO DE RECARGA 1 1,09%
Total 92 100,00%
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Reclamacdes Linha 4 - Por categoria

MANUTENCAO DAS ESTACOES

CARTAO MASTER

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DOS TRENS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
FALTA DE FISCALIZACAO

ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
GIRO (APP E SITE)

CARTEIRA DIGITAL

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES - MINS
INTEGRACAO

OPERACAO REGULAR

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
TEMPO DE ESPERA NO MNS

CARTAO ELO

ATENDIMENTO DO SAC

GIRO

BLOQUEIO DE CARTAO

ASSALTOS E FURTOS

VALIDAGCAO DE RECARGA

I ——— 17

s 15

—— 13

EEEEEEEESS—— 7
IEE—— ]
]
esse—— 3

3

—— 3
IEEms——— 3

S N )

N NN NNNN

Tipo de Informagao Frequéncia %
ATENDIMENTO 3 3,66%
COMUNICACAO 1 1,22%

GIRO 3 3,66%
GRATUIDADE 8 9,76%
OPERACAO 25 30,49%
VENDAS 4 4,88%
METRORIO CAMPANHAS 2 2,44%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 4,88%
METRO NA SUPERFICIE 2 2,44%
RESSARCIMENTO 1 1,22%
RECHAMADA 6 7,32%
OPERACOES ESPECIAIS 11 13,41%
RIOCARD MAIS 5 6,10%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 5 6,10%
TARIFA 2 2,44%

Total 82 100,00%
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Informacdes - Linha 4
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 18 81,82%
GIRO 2 9,09%
OPERACAO 1 4,55%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 4,55%
Total 22 100,00%

Solicitacdes - Linha 4
ACHADOS E PERDIDOS T 18
ciro T 2
oreracio WD 1

securANCA DO sisTEmA D 1

Sugestoes Frequéncia %

Total 1 100,00%

Sugestdes - Linha 4

OPERACAO
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9.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagao Frequéncia
CRITICA 194 12,13%
ELOGIO 5 0,31%
INFORMACAO 1215 75,94%
SOLICITACAO 173 10,81%
SUGESTAO 13 0,81%
Total 1600 100,00%

Tipo de Manifestacao - Linha Nao Informada

1 )
11% = CRITICA

= ELOGIO
= INFORMAGAO

SOLICITACAO
= SUGESTAO
Motivo Reclamagoes %
GIRO 83 42,78%
MANUTENGCAO 27 13,92%
ATENDIMENTO 22 11,34%
GIRO - PROMOGCOES 14 7,22%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 13 6,70%
OPERACAO 8 4,12%
GRATUIDADE 6 3,09%
COMUNICACAO 5 2,58%
METRO NA SUPERFICIE 4 2,06%
VENDAS 3 1,55%
RIOCARD MAIS 2 1,03%
LINHA DE BLOQUEIO 2 1,03%
TARIFA 1 0,52%
NAO INFORMADO 1 0,52%
RESSARCIMENTO 1 0,52%
PICPAY 1 0,52%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,52%
Total 194 100,00%
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Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por

Motivo
GIRO ] 83
MANUTENCAO ) 27
ATENDIMENTO 22
GIRO - PROMOGCOES
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
OPERACAO
GRATUIDADE
COMUNICACAO
METRO NA SUPERFICIE
VENDAS
RIOCARD MAIS
LINHA DE BLOQUEIO
TARIFA
NAO INFORMADO
RESSARCIMENTO
PICPAY
METRORIO CAMPANHAS
Categoria Reclamagdes %
GIRO (APP E SITE) 57 29,38%
MANUTENCAO DOS TRENS 22 11,34%
GIRO - PARCERIAS 14 7,22%
FALTA DE FISCALIZACAO 10 5,15%
VALIDACAO DE RECARGA 10 5,15%
CASHBACK 30% 9 4,64%
CARTAO VISA 7 3,61%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 5 2,58%
CASHBACK 15% 5 2,58%
CARTEIRA DIGITAL 4 2,06%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 4 2,06%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 4 2,06%
COMUNICACAO VISUAL 3 1,55%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 3 1,55%
ATENDIMENTO DO SAC 3 1,55%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 1,55%
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 3 1,55%
TEMPO DE ESPERA NO MNS 3 1,55%
GIRO 2 1,03%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 1,03%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 1,03%
INTEGRACAO 2 1,03%
CARTAO MASTER 2 1,03%
GRATUIDADE ESTUDANTE 2 1,03%
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EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,52%
TARIFA METRORIO 1 0,52%
COMUNICACAO SONORA 1 0,52%
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,52%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,52%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 1 0,52%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,52%
CARTOES METRORIO 1 0,52%
RECARGA VIA PICPAY 1 0,52%
REDES SOCIAIS 1 0,52%
COMUNICAGAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,52%
NAO INFORMADO 1 0,52%
AR CONDICIONADO 1 0,52%

Total 194 100,00%

Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por
Categoria
GIRO (APP E SITE) 57

MANUTENCAO DOS TRENS
GIRO - PARCERIAS = 14
FALTA DE FISCALIZACAO o 10
VALIDACAO DE RECARGA mmmm 10
CASHBACK 30% e 9
CARTAO VISA = 7
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 5
CASHBACK 15% mmmm 5

CARTEIRADIGITAL =wmm 4

MANUTENCAO DAS ESTACOES mmm 4

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS mmm 4
COMUNICACAO VISUAL
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
ATENDIMENTO DO SAC
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia
TEMPO DE ESPERA NO MNS
GIRO
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES
BLOQUEIO DE CARTAO
INTEGRACAO
CARTAO MASTER
GRATUIDADE ESTUDANTE
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
TARIFA METRORIO
COMUNICAGCAO SONORA
ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
CARTOES METRORIO
RECARGA VIA PICPAY
REDES SOCIAIS
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO
NAO INFORMADO
AR CONDICIONADO

22

3
3
3
3
3
3

(I B B B B | 1111l IIIII
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Elogios Frequéncia %
3

ATENDIMENTO 60,00%
COMUNICAGAO 2 40,00%
Total 5 100,00%

Elogios - Linha nao Informada

3
_
B ATENDIMENTO  ® COMUNICAGAO

Informagoes Frequéncia %

ATENDIMENTO 25 2,06%
COMUNICACAO 7 0,58%
CONVENIENCIA 6 0,49%
CORPORATIVO 54 4,44%
GIRO 181 14,90%
GRATUIDADE 376 30,95%
LINHA DE BLOQUEIO 4 0,33%
OPERACAO 190 15,64%
VENDAS 21 1,73%
METRORIO CAMPANHAS 21 1,73%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 0,25%
METRO NA SUPERFICIE 3 0,25%
RESSARCIMENTO 29 2,39%
RECHAMADA 80 6,58%
OPERAGCOES ESPECIAIS 90 7,41%
ACESSIBILIDADE 2 0,16%
PICPAY 1 0,08%
GIRO - PROMOCOES 4 0,33%
RIOCARD MAIS 32 2,63%
METRORIO 3 0,25%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 30 2,47%
CANAL DE DENUNCIA 1 0,08%
FORNECEDORES 11 0,91%
TARIFA 34 2,80%
QR CODE - RECARGA PAY 7 0,58%
Total 1215 100,00%
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Informacodes - Linha Nao Informada
376

181 190
80 90
> 29 32 30 34
25 21 21 H
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Na
Solicitagdo Frequéncia %
GIRO 96 55,49%
GRATUIDADE 51 29,48%
CORPORATIVO 10 5,78%
ACHADOS E PERDIDOS 8 4,62%
METRORIO 3 1,73%
ATENDIMENTO 2 1,16%
PICPAY 1 0,58%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,58%
OPERACAO 1 0,58%
Total 173 100,00%

Solicitagdes - Linha Nao Informada

cro M 96
GRATUIDADE [ 51
corroraTivo I 10
acHapos e perpipos (D 8

vetrorio 3

atenoivento 12
piceay 01
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 11

operacio 01
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Sugestoes Frequéncia
ATENDIMENTO 1 7,69%
COMUNICACAO 5 38,46%
MANUTENCAO 1 7,69%
METRO NA SUPERFICIE (MNS) 1 7,69%
OPERACAO 5 38,46%
Total 13 100,00%

Sugestdes - Linha Nao Informada

1 1

OPERAGAO METRO NA SUPERFICIE (MNS)MANUTENGAO COMUNICAGAO

1

ATENDIMENTO
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10 Manifestacbes CCR Barcas

Manifestacdes - CCR Barcas

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - CCR Barcas

49
41
30 33
17
2020 2021 2022 2023 2024
10.1 Manifestag¢des por Tipo
MANIFESTACOES TOTAL %
RECLAMACAO 49 2,64%
RESSARCIMENTO 18 0,97%
SUGESTAO 2 0,11%
ELOGIO 6 0,32%
INFORMACAO 1764 94,89%
SOLICITAGAO 20 1,08%
TOTAL 1859 100,00%
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MANIFESTACOES - CCR BARCAS

RECLAMACAO Eng 10 SUGESTAO
3% \ V 0%
SOLICITACAO
1% RESSARCIMENTO

1%

10.2 Reclamacdes por Linha e Motivo

MOTIVO TOTAL %
Atraso na partida 9 18,37%
Outros 8 16,33%
Colaborador 8 16,33%
Cobranca indevida 7 14,29%
Transporte de animais/ Bicicletas 2 4,08%
Manutencdo/ Conservagdo 2 4,08%
Atracagdo/ Desatracagdo 2 4,08%
Ambulantes 2 4,08%
Travamento de roletas 2 4,08%
Grade de horario 2 4,08%
Ventilagdo/refrigeracdo 2 4,08%
Acesso preferencial 1 2,04%
Passageiro infrator 1 2,04%
Gratuidade 1 2,04%
Total 49 100%
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MOTIVO DAS RECLAMAGCOES

Atraso na partida I O

Outros I 8

Colaborador ImEEEEESSSSSSESSSEEEEEE—— 8

Cobranga indevida 7

Transporte de animais/ Bicicletas
Manutencdo/ Conservacdo
Atracacdo/ Desatracagdo
Ambulantes
Travamento de roletas
Grade de hordrio

N N N N N NN

Ventilagdo/refrigeracdo
Acesso preferencial 1
Passageiro infrator e 1

Gratuidade mmmmm 1

LINHA RECLAMAGOES %
Praga XV 26 53,06%
Arariboia 7 14,29%

Cocotad 5 10,20%
Paqueta 4 8,16%
Charitas 3 6,12%
N&o Def. 2 4,08%

Angra dos Reis 1 2,04%
Ilha Grande 1 2,04%
Total 49 100,00%

RECLAMAGOES - POR LINHA

pracaxv ) > 5
Arariboia (I 7
Cocots () 5
Paqueta N
Charitas (D 3
Nao Def. - >

Angra dos Reis -

llha Grande (B 1
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10.3 Classificacéo das reclamacdes

CLASSIFICACAO DAS RECLAMAGOES FREQUENCIA

Estagao 18 36,73%

Operagao 15 30,61%

Outros 1 2,04%

Embarcacgao 15 30,61%

Total 49 100,00%
RECLAMACOES CCR BARCAS - POR

CLASSIFICACAO

M Estagao
 Operagdo
= Outros

Embarcagao

Motivo \ Classificagdo Embarcagao Estacao Operagao Outros
Grade de horario 2
Colaborador 1 7
Outros 5 3
Ambulantes 2
Atraso na partida 9
Cobranga indevida 7
Ventilacdo/refrigeracdo 2
Acesso preferencial 1
Passageiro infrator 1
Transporte de animais/ Bicicletas 2
Atracac¢do/ Desatracacdo 2
Manutencdo/ Conservagdo 2
Gratuidade 1
Travamento de roletas 2
Total 15 18 15 1
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Embarcacgdo Estagdo

M Grade de hordrio

m Outros

B Atraso na partida

m Ventilagdo/refrigeracdo
M Passageiro infrator

M Atracac¢do/ Desatracagdo

M Gratuidade

Reclamagdes CCR Barcas por motivo e classificagao

Operagao

H Colaborador
Ambulantes
B Cobranga indevida
M Acesso preferencial
B Transporte de animais/ Bicicletas
B Manutenc¢do/ Conservagao

m Travamento de roletas

Outros
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11 Manifestagbes CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

1710

1231 1204
1005

514
2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - CCR Via Lagos

31 30

11

2020 2021 2022 2023 2024

11.1 Manifestac¢des por tipo

MANIFESTAGOES %
ELOGIO 100 5,85%
OUTROS 148 8,65%

RECLAMAGAO 30 1,75%
SOLIC./INFORMACAO 1430 83,63%
SUGESTAO 2 0,12%

Total 1710 100,00%




Manifestagoes CCR Via Lagos - Por Tipo

6%

= ELOGIO

= OUTROS

RECLAMACAO

SOLIC./INFORMACAO

= SUGESTAO
83%
o
11.2 Classificacéo das reclamacoes
Troco Errado 1 3,33%
Cobranga Indevida - Cabine de Autoatendimento 20 66,67%
Cobranca Indevida— Cabine Manual 1 3,33%
Cobranga Duplicada - Cabine Manual 5 16,67%
Cobranga Duplicada - Cabine de Autoatendimento 2 6,67%
Cobranca Indevida — AVI 1 3,33%
Total 30 100,00%

Reclamag¢des CCR Via Lagos - Por Classificacao

Troco Errado

Cobranga Indevida - Cabine de Autoatendimento
Cobranga Indevida— Cabine Manual

Cobranga Duplicada - Cabine Manual

Cobranga Duplicada - Cabine de Autoatendimento
Cobranga Indevida — AVI
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12 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

309

@—7 ‘@_ 143

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024

12.1 Manifestac¢des por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO FREQUENCIA %
ELOGIO 0 0,37%
INFORMACAO 3 1,21%
RECLAMAGAO 17 0,00%
RESSARCIMENTO 8 96,66%
SOLICITACAO 56 1,67%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%

Total 84 100,00%




Manifestacdes Rota 116 - Por Tipo

TrRoTE 00

sucesTio 0o

SOLICITACAO (& D s6
RESSARCIMENTO '8
RECLAMACAO D17
INFORMACAO (D) 3
eoglo 0o
12.2 Reclamacgdes por classificagcao e assunto
RECLAMAGCOES FREQUENCIA %
Reclamagdo pedagio: 15 53,85%
Reclamagdo obras: 1 7,69%
Reclamagao outras: 1 0,00%
Reclamagao trafego: 0 0,00%
Reclamagdo S.A.U: 0 30,77%
Reclamac&o 0800/ouvidoria: 0 7,69%
Reclamagdo condi¢des da rodovia: 0 0,00%
Total 17 100,00%
Reclamac¢des Rota 116 - Classificacao
[I Il 15

Reclamacgdo pedagio:

Reclamago obras: @ 1

Reclamagdo outras: @ 1
Reclamacdo trafego: fo
Reclamacg3o S.A.U: U 0
Reclamagdo 0800/ouvidoria: [] 0

Reclamagdo condigdes da rodovia: U 0
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Tipo Frequéncia %
Onda livre 9 52,94%
Fila 2 11,76%
Cobranga indevida 2 11,76%
Outros 2 11,76%
Irregularidade de pavimento 1 5,88%
Radares 1 5,88%
Total 17 100%

Reclamacgdes Rota 116 - Tipo

Do

Onda livre

ER = ]

Cobranca indevida | —
Outros 2

Irregularidade de pavimento =

Radares ¥ 1
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Conclusao

Em maio do més corrente, a Ouvidoria coletou 10.094 registros, dos quais
53 registros foram reclamacdes, 4 dendncias e 1 solicitagdo. N&do houveram
elogios e sugestdes. Ressalta-se que o quinto més do ano foi marcado pela
realizacdo da acéo especial na Concessionaria MetroRio, no show da Madonna
em Copacabana, auxiliando os usuarios dos transportes regulados por esta
Agéncia a se deslocarem em seguranga no retorno para as suas residéncias. A
telefone foi o principal canal de coleta de registros de forma geral, sendo
responsavel por 73,5%. Considerando as reclamacdes, o principal canal foi o call
center, pontuado em 50,8%. Destaca-se também as queixas por e-mail, com o
percentual de 39,6%. As reclamacdes via OuvERJ obtiveram 5,6% dos registros.
Ademais, houve 9 pedidos de acesso a informacdo através do Sistema de

Ouvidoria do Estado do Rio de Janeiro.

O ano em vigor apresentou 0 maior niumero de manifestacées em maio,
havendo um acréscimo avaliado em 4.666,2%. O quinto més do ano apresentou
um comportamento contrario as manifestacbes em geral, apresentando queda
referente as reclamacdes. Em média, houve 28 registros diarios e 3 reclamacgdes

por dia util.

A Supervia foi a segunda concessionaria mais manifestada (45 registros)
e a segunda mais reclamada (32,1% das queixas) nesta Ouvidoria. Nas
Concessionarias, apresentou 0s maiores nimeros de registros e o segundo de
reclamacodes. Em relagdo aos meses de maio, houve queda das manifestacoes,
comportamento semelhante das reclamacfes em comparagdo com maio do ano
passado. Os registros foram os menores desde 2022. Nesta Ouvidoria, trem foi
assunto mais mencionado nas reclamacdes, que corresponderam a 8,9% das
gueixas. Na Concessionaria, Saracuruna foi o assunto de maior ocorréncia. Com
relacdo aos ramais, 0 mais mencionado na Agetransp néo foi informado. O ramal
Deodoro recebeu mais reclamacdes na Concessionaria, representado 41,2%

dos registros que foram queixas.

O MetrbRio apresentou crescimento dos registros e aumento nas
reclamacdes em comparacdo com ao ano anterior, comportamento semelhante
ao da Agetransp, havendo crescimento nos registros e nas reclamacodes sobre a

mesma. Os assuntos mais mencionados neste setor foram refrigeracédo e




manutencao/acessibilidade, enquanto cartdo master e equipamento

nas estacdes foram o0s mais mencionados na Concessionaria. Houve
concordancia em relagéo a linha mais reclamada, sendo linha ndo informada
mais frequente nesta ouvidoria e na Concessionaria, destacando as linhas 1 e 2

com mais meng(")es em ambos 0s setores.

Considerando a concessionaria CCR Barcas, a mesma foi a mais
manifestada nesta Ouvidoria e a 32 em relacdo aos dados registrados nas
concessionarias. Nao houve concordancia em relacdo ao comportamento das
reclamacdes entre a concessiondria e nesta Agéncia. Na Agetransp, observa-se
um acréscimo no numero de manifestacbes e estabilidade no registro de
reclamacdes. Na concessiondria, 0s registros gerais cairam e as queixas
apresentaram crescimento. Dos assuntos frequentes, verificou-se que atraso na
partida e horarios foram mais mencionados nas queixas neste setor. Atraso na
partida e outros foram os mais mencionados na Concessionéria. Com relagéo a
estacdo, nao informada foi a mais mencionada na Agetransp, e, na prépria

Concessionaria, Praca XV representou 53,1% das indagacoes.

A CCR Via Lagos apresentou crescimento no numero de manifestacdes,
enquanto obteve estabilidade nas reclamacBes para o0 més de maio.
Considerando os dados da concessionaria, houve um acréscimo de 42% nas
manifestagdes e queda de 3,2% das reclamacdes. Informagéo foi 0 assunto mais
mencionado nesta Agéncia e Cobrancga Indevida - Cabine de Autoatendimento.

Considerando a Rota 116, houve acréscimo nos registros gerais e
aumento nas reclamacfes acerca da concessionaria nesta Ouvidoria. Na
concessiondria, 0s registros cairam 72,8% enquanto as reclamacfes
apresentaram acréscimo, com o percentual de 21,4%. Acidente, informacéo e
filas foram os assuntos relatados nesta Agéncia e onda livre 0 mais reclamado

na concessionaria.
Rio de Janeiro, 05 de julho de 2024
Cristiane de Souza Santos
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