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Introducao

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

Rodovias do Estado do Rio de Janeiro).

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

esta Ouvidoria, em todo o més de Outubro 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
Resolugao AGETRANSP N° 25 DE 23/12/2014.

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

supracitado.

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




1681 Manifestagcées na Ouvidoria da Agetransp -

Outubro 2024
1.1 Manifestagoes por Tipo
TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %
RECLAMACAO 172 7,15%
INFORMACAO 2228 92,56%
SOLICITACAO 0 0,00%
ELOGIO 5 0,21%
DENUNICA 1 0,04%
SUGESTAO 1 0,04%
TOTAL 2407 100,00%
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1.2 Canal das Manifestacoes

CANAL / TIPO Informagdes Reclamagdes Dentincia Elogio Sugestdes Solicitacbes TOTAL

e-Mail 1 26 0 0 0 27
Presencial 2164 122 0 5 0 2292
Telefone 59 14 0 0 0 73

OuvERJ 4 10 1 0 0 15

TOTAL 2228 172 1 5 0 2407
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1.3 Unidade de referéncia das manifestagcoes

MANIFESTAGOES POR CANAL

Telefone _ OUvERl _ e-Mail

3%

1% 1%

Unidade Manifestagoes %
Agetransp 2165 89,95%
CCR Barcas 43 1,79%

CCR Via Lagos 2 0,08%
MetréRio 49 2,04%
Outros Orgaos 15 0,62%
Rota 116 1 0,04%
Supervia 132 5,48%
Total 2407 100%
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MANIFESTACOES - UNIDADE
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SUPERVIA CCR BARCAS CCR VIA LAGOS
AGETRANSP METRORIO OUTROS ORGAOS ROTA 116

ManifestacOes formais - Ouvidoria

Agetransp
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2020 2021 2022 2023 2024

2 Reclamagdoes na Ouvidoria da Agetransp — Outubro
2024

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp
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Unidade Reclamagdes

CCR Barcas 18 10,47%
CCR Via Lagos 1 0,58%
Outros Orgaos 3 1,74%

MetrbRio 46 26,74%
Supervia 104 60,47%
Total 172 100,00%

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacgodes

RECLAMAGCOES - UNIDADE

46

18
= 3 1

SUPERVIA METRORIO CCR BARCAS OUTROS ORGAOS CCR VIA LAGOS

2.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto Frequéncia % ‘
Escada rolante 30 17,44%
Superlotacdo 23 13,37%

Atraso na partida 16 9,30%
Intervalos 16 9,30%
Banheiros 11 6,40%

Manuteng¢ao 10 5,81%
Baldeacdo 6 3,49%
Fiscalizacdo 6 3,49%
Refrigeragdo 5 2,91%
Seguranga Publica 5 2,91%
Informacao 5 2,91%
Trem expresso 4 2,33%
Operagao 3 1,74%
Atraso no Percurso 3 1,74%
Cartao 3 1,74%
Embarcacao 3 1,74%
Gratuidade 3 1,74%
Vagdo feminino 2 1,16%
Aviso sonoro 2 1,16%
Avaria 2 1,16%
Antecipacdo na Partida 2 1,16%
Roletas 1 0,58%
lluminacgdo 1 0,58%
Acessibilidade 1 0,58%

Animais na pista 1 0,58%
Bilheteria 1 0,58%

[ 10 [



Maquinas de recarga 1 0,58%
Tarifas 1 0,58%

onibus 1 0,58%
Vendedores ambulantes 1 0,58%
Filas 1 0,58%

Outros 1 0,58%
Horarios 1 0,58%

Total 172 100%

Assunto das Reclamacgdes

Escada rolante I 30
Superlotacdo T ) 3
Atraso na partida s 16
|nterva|os I 16
Banheiros m—— 1]
Manutengdao m————— 10
Baldeagdo m——— o
Fiscalizagdo m——— ¢
Refrigeracdo m—— 5
Seguranga Plblica e 5
Informagcdo ——— S
Trem expresso mm——m 4
Operagao
Atraso no Percurso
Cartao
Embarcagdo
Gratuidade
Vagao feminino
Aviso sonoro
Avaria
Antecipagdo na Partida
Roletas
Iluminagdo
Acessibilidade
Animais na pista
Bilheteria
Mdquinas de recarga
Tarifas
onibus
Vendedores ambulantes
Filas
Outros
Horarios
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2.2 Categoria das reclamacgoes

Reclamagées por Categoria Frequéncia %
Atendimento 3 1,74%
Informacao 3 1,74%

T



Manuteng¢ao 47 27,33%

Operacgao 47 27,33%
Outros 20 11,63%
Refrigeragdo 5 2,91%
Seguranga 10 5,81%
Regularidade 37 21,51%
Total 172 100,00%

Grafico de Setores das categorias das
reclamacgoes

H Atendimento
M Informacdo
B Manutengdo
= Operagao

M Outros

M Refrigeragdo
W Seguranga

B Regularidade

3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia

ManifestacOes - Supervia

2020 2021 2022 2023 2024
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Reclamacdes - Supervia

2020 2021 2022

3.1 Categoria das reclamacgodes

Categorizagao

Regularidade

Operagao

Seguranga

2023

Total

2024

Atendimento

0,8%

Total

132

100,0%

Reclamacgodes da Supervia por categoria

Refrigeragao
Seguranga 2%
6% '

Operagao
16%

Informagao
17%

3.2 Assunto das reclamagoes

Assunto

Atendimento
1%

Manutengdo
29%

Regularidade
21%

Total

%
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Escada rolante 23 17,42%
Informacao 22 16,67%
Intervalos 15 11,36%
Atraso na partida 9 6,82%
Manutengao 8 6,06%
Superlotacao 8 6,06%
Banheiros 7 5,30%
Trem expresso 5 3,79%
Baldeacdo 4 3,03%
Segurancga Publica 4 3,03%
Fiscalizagao 4 3,03%
Operagao 3 2,27%
Gratuidade 3 2,27%
Horarios 3 2,27%
Cartao 2 1,52%
Tarifas 2 1,52%
Antecipagdo na Partida 2 1,52%
Refrigeracao 2 1,52%
Animais na pista 1 0,76%
Outros 1 0,76%
Vagao feminino 1 0,76%
Acessibilidade 1 0,76%
Aviso sonoro 1 0,76%
[luminacao 1 0,76%
Total 132 100%
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Assunto das Reclamacoes

Escada rolante

Informagdo
Intervalos
Atraso na partida IS 9
Manutencdo NN 3
Superlotagdo NEEEEEEEEEEEEEEEEEE 3
Banheiros NN 7
Trem expresso IIEE——— 5
Baldeagdo ImmEEEm——N 4
Segurancga Publica IEEam—— 4
Fiscalizagdo mEmm———— 4
Operagdo s 3
Gratuidade M 3
Hordrios s 3
Cartao mmm ?
Tarifas m—— 2
Antecipacdo na Partida s 2
Refrigeragdo s ?
Animais na pista
Outros
Vagdo feminino

1
Ik
Il

Acessibilidade mm 1
Aviso sonoro a1
Il

lluminagéo

3.3 Ramais das reclamagoes

Ramal
Deodoro
Gramacho
Japeri
Ndo Informado

15

Total
27

103

23

22

%
20,45%
0,76%
0,76%
78,03%

Total

132

100%
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Ramais das Reclamacoes

B

103

B Deodoro M Gramacho M Japeri

3.4 Estacao das reclamacgoes

N3o Informado

Estacao Total %

Anchieta 2 2,82%
Bangu 1 1,41%
Bonsucesso 1 1,41%
Campo Grande 2 2,82%
Central 4 5,63%

Del Castilho 1 1,41%
Deodoro 2 2,82%
Duque de Caxias 5 7,04%
Guapimirim 1 1,41%
Japeri 1 1,41%
Madureira 1 1,41%
Maracana 2 2,82%
Nilépolis 1 1,41%
Olaria 29 40,85%
Parada de Lucas 1 1,41%
Queimados 1 1,41%
Ricardo de Albuquerque 1 1,41%
N3o Informado 15 21,13%
Total 71 100%
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Reclamacoes por Estacao

Olaria

N3o Informado
Duque de Caxias
Central
Anchieta
Campo Grande
Deodoro
Maracana
Bangu
Bonsucesso

Del Castilho
Guapimirim
Japeri
Madureira
Nilépolis

Parada de Lucas
Queimados
Ricardo de Albuquerque

29

15
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

— e

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacodes - MetroRio

o— o w/

2020 2021 2022 2023 2024
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4.1 Categoria das reclamagodes

Categorizagao Total %
Atendimento 1 2,04%
Informacado 2 4,08%
Outros 6 12,24%
Manutengao 8 16,33%
Operagao 21 42,86%
Refrigeracdo 2 4,08%
Seguranga 2 4,08%
Regularidade 7 14,29%
Total 49 100%
Reclamacoes por Categoria
Regularidade Atentjzl;z\ento Informagao
Seguranca 14% . 4%
4%
Refrigeracdo N
4%
J Manutengao
17%
43%
4.2 Assunto das reclamacoes
Assunto Total %
Superlotagao 15 30,61%
Escada rolante 7 14,29%
Atraso no Percurso 3 6,12%
Banheiros 3 6,12%
Intervalos 2 4,08%
Informacao 2 4,08%
Atraso na partida 2 4,08%
Refrigeracao 2 4,08%
Cartao 2 4,08%
Fiscalizacao 2 4,08%
Atendimento 1 2,04%
Roletas 1 2,04%
Bilheteria 1 2,04%
Aviso sonoro 1 2,04%
Segurancga Publica 1 2,04%
Manutengao 1 2,04%

18




2,04%
2,04%
2,04%
100%

Vagdo feminino
Maquinas de recarga

Avaria

49

Total

Reclamacgodes por Assunto
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4.3 Linha das Reclamacgoes

%
59,18%
40,82%

Total

Linha
Ndo Informado

29
20

49

Linha 2

100%

Total

Reclamacgoes por Linha
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4.4 Estacao das Reclamacgoes

Estacao Total %
Cidade Nova 22 44,90%
Siqueira Campos 7 14,29%
N3o Informado 5 10,20%
Pavuna 3 6,12%
Uruguai 2 4,08%
Central 2 4,08%
Maracana 2 4,08%
Del Castilho 1 2,04%
Cardeal Arcoverde 1 2,04%
General Osdrio 1 2,04%
Nova América/Del Castilho 1 2,04%
Maria da Graga 1 2,04%
Carioca 1 2,04%
Total 49 100%

Carioca

Maria da Graga
Nova América/Del Castilho
General Osério
Cardeal Arcoverde
Del Castilho
Maracana

Central

Uruguai

Pavuna

Ndo Informado
Siqueira Campos

Cidade Nova

por estacao

Grafico de barras das reclamagoées da MetroRio
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5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2020 2021 2022 2023

Reclamacoes - CCR Barcas

2024

4 4
2020 2021 2022 2023 2024
5.1 Categoria das reclamacgodes

Categorizagao Total %
Informacéao 25 58,14%
Operagao 7 16,28%
Regularidade 5 11,63%
Manuteng¢ao 2 4,65%
Outros 2 4,65%
Atendimento 1 2,33%
Refrigeragdo 1 2,33%
Total 43 100%
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Reclamagodes por Categoria

B m = = =
| | —
Informagao Operagao Regularidade Manutengdo Outros Atendimento

5.2 Assunto das reclamacgoes

1

Refrigeragao

Assunto Total %
Informacgao 23 53,49%
Atraso na partida 5 11,63%
Embarcagdo 3 6,98%
Baldeacdo 2 4,65%
Manutengdo 2 4,65%
Avaria 1 2,33%
Banheiros 1 2,33%
Gratuidade 1 2,33%
Horarios 1 2,33%
Operagao 1 2,33%
Refrigeragdo 1 2,33%
Segurancga da navegacgao 1 2,33%
Vendedores ambulantes 1 2,33%
Total 43 100%

Reclamacgdes por Assunto

Informagao
Atraso na partida
Embarcacdo
Baldeagao
Manutengdao
Avaria

Banheiros
Gratuidade
Horarios
Operagao
Refrigeragao
Seguranga da navegacao

Vendedores ambulantes
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5.3 Estacao das reclamagoes

Estacao
N3o Informado 31 72,09%
Paquetd 4 9,30%
Praga XV 3 6,98%
Mangaratiba 2 4,65%
Charitas 1 2,33%
Siqueira Campos 1 2,33%
Niteroi 1 2,33%
Total 43 100%

Grafico de barras das reclamagoes da CCR Barcas
por estagao

Ndo Informado T
Paquetd [N
Praca XV IBEH
Mangaratiba 2l
Charitas
Siqueira Campos WM
m

Niteroi
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6 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2020 2021 2022 2023 2024
Categorizagao Total %
Filas 1 50,00%
Informacao 1 50,00%
Total 2 1
Reclamacgdes por Categoria
Filas I 1
Informacdo I 1
Assunto Total %
Operagao 1 50,00%
Informacao 1 50,00%
Total 2 1

Reclamacgdes por Assunto

Operacdo | 1
Informacdo | 1
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7 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacodes - Rota 116

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

Reclamacgdes por Categoria

Informacdo [ 1

Assunto Total %
Informacgao 1 100,00%
Total 1 100%

Reclamacgdes por Assunto

Informacdo | 1
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8 Manifestagoes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - Supervia

2020 2021 2022 2023 2024
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8.1 Manifestagoes por Tipo

Tipo de Manifestacdao

Manifestagoes

%

INFORMACAO 3146 81,99%
RECLAMACAO 597 15,56%
SOLICITACAO 59 1,54%
ELOGIO 24 0,63%
DENUNCIA 8 0,21%
SUGESTAO 3 0,08%
Total 3837 100%
Supervia - Tipo das Manifestagoes
INFORMACAOC I 3146
RECLAMAGAO [ 597
SOLICITACAO | 59
ELOGIO | 24
DENUNCIA 8
SUGESTAO 3
8.2 Manifestacdes por Ramal
Ramal Manifestagoes %
NAO INFORMADO 3146 81,99%
DEODORO 325 8,47%
SARACURUNA 105 2,74%
SANTA CRUZ 90 2,35%
JAPERI 83 2,16%
BELFORD ROXO 44 1,15%
GUAPIMIRIM 30 0,78%
PARACAMBI 11 0,29%
VILA INHOMIRIM 3 0,08%
Total 3837 100%
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Manifestagoes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO N 3146

DEODORO [ 325
SARACURUNA | 105
SANTACRUZ I 90

JAPERI | 83
BELFORD ROXO | 44
GUAPIMIRIM | 30
PARACAMBI 11
VILA INHOMIRIM 3

8.3 Reclamacgdes por Ramal

Ramal Reclamacgdes %
DEODORO 277 46,40%
SARACURUNA 95 15,91%
SANTA CRUZ 76 12,73%
JAPERI 71 11,89%
BELFORD ROXO 37 6,20%
GUAPIMIRIM 29 4,86%
PARACAMBI 10 1,68%
VILA INHOMIRIM 2 0,34%
Total 597 100%

Reclamagoes Supervia - Por Ramal

DEODORO  — 277
SARACURUNA [ o5
SANTACRUZ [N 76
JAPERI I 71

BELFORD ROXO [l 37
GUAPIMIRIM [l 29
PARACAMBI I 10

VILA INHOMIRIM | 2
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8.4 Reclamacgodes por assunto

Assunto
SARACURUNA
DOCUMENTO RECEBIDO
SANTA CRUZ
VILA INHOMIRIM
JAPERI
PESSOA COM DEFICIENCIA
GUAPIMIRIM
OUTROS ASSUNTOS
BELFORD ROXO
ESTUDANTIL
VERIFICACAO DE PROTOCOLO
OBJETO PROCURADO
DOCUMENTO PROCURADO
DEODORO
NOVA LEI
ATENDIMENTO
PARACAMBI
ESTACOES DE PARADA
AGENDAMENTO
ENVIO DE CURRICULO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO
DOCUMENTO DEVOLVIDO
OBJETO RECEBIDO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
ERRO DE LEITURA
MAIOR DE 65 ANOS
OBJETO DEVOLVIDO
GRATUIDADE ESTUDANTIL
PROGRAMACAO DE TRENS EXTRAS
PROGRAMAGCAO DE JOGOS E EVENTOS
ERRO DE ENVIO DE E-MAIL
OFiclO
FECHADO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
EMBARQUE COM BICICLETA
EFETIVO DA ESTACAO
TREM ESPECIAL
ROUBO OU FURTO
ATO DE VANDALISMO
FALTA DE SEGURANCA

Reclamagées
407
344
330
239
237
235
217
210
196

82
81
80
77
64
61
34
34
33
32
32
29
25
25
25
23
22
20
20
20
19
19
19
18
17
16
15
13
13
12
12
12
12

%
10,61%
8,97%
8,60%
6,23%
6,18%
6,12%
5,66%
5,47%
5,11%
2,14%
2,11%
2,08%
2,01%
1,67%
1,59%
0,89%
0,89%
0,86%
0,83%
0,83%
0,76%
0,65%
0,65%
0,65%
0,60%
0,57%
0,52%
0,52%
0,52%
0,50%
0,50%
0,50%
0,47%
0,44%
0,42%
0,39%
0,34%
0,34%
0,31%
0,31%
0,31%
0,31%
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BANHEIRO
AMBULANTE
TROCA DE CARTAO
TREM EXPRESSO
FALTA DE INFORMACAO
TEMPO DE PERCURSO
TELEFONES
OPCOES DE PAGAMENTO
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO
LIMPEZA
EVASAO DE RENDA
LAMPADA APAGADA
APLICATIVO
JANELA
AR-CONDICIONADO
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
PLATAFORMA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
AGENDAMENTO DE OBJETO
PRECO DA PASSAGEM
BLOQUEIO DO CARTAO POR
PERDA/ROUBO
MURO
CONTESTACAO DE RESPOSTA
ELEVADOR INOPERANTE
CONTATO COM O CLIENTE
ACIDENTE
PRE OPERACIONAL
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAQO
SUPERVIA
ABERTURA DE PORTAO
LAVAGEM
PEDINTE
PASSAGEM EM NiVEL
INFORMACAO INCORRETA
SEGUNDA VIA
CONTACTLESS
TARIFA SOCIAL
ADMINISTRATIVO
ATUALIZACAO DO SISTEMA
IMAGEM DAS CAMERAS
TRANSPORTE DE ANIMAL
REAJUSTE DA TARIFA
FILA DE ESPERA
INTEGRACAO
DEBITO INDEVIDO
PARCERIA
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REMOCAO DE ANIMAIS
NiVEL SONORO
PORTA
UNIVERSITARIO
ASPECTO FiSICO
DESISTENCIA
AUSENCIA DE INFORMACAO
FALTA DE BANHEIRO
ELEVADOR E RAMPA
AVARIA DO TREM
DORMENTE
ESTRUTURA CIVIL
PROBLEMA OPERACIONAL
FILMAGEM / FOTOGRAFIA
PARADA NA SINALIZACAO
UNITARIO
CONTROLE DE PRAGA
CANAIS DE ATENDIMENTO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
AUXILIO A PCD
BAMBOLE
ESCADA ROLANTE DANIFICADA
EMBARQUE EXCLUSIVO
ASSENTO PREFERENCIAL
INOPERANCIA
COBERTURA CIVIL
ENTORNO DA ESTACAO
PORTA E PORTAO
ACESSOS
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA
AREA NAO PAGA - NORMAL
CARTAO BLOQUEADO/MAU USO
TRABALHOS ACADEMICOS
PLANEJE SUA VIAGEM
PREDIO ADMINISTRATIVO
NOVAS INSTALACOES
VAZAMENTO EM COBERTURA
ELETROMIDIA
DINHEIRO
INVESTIMENTOS
OBRAS DA PREFEITURA / GOVERNO
PRE-PAGO
RAMPAS DE ACESSO
PODA DE ARVORE
DISPONIBILIDADE
INDENIZACAO POR ROUBO/FURTO
ATUALIZACAO CADASTRAL
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AUDIO NA ESTACAO 1 0,03%
ATIVOS 1 0,03%
ANIMAL NO SISTEMA 1 0,03%
ENDERECO 1 0,03%
PEDIDO DE PARTICIPACAO 1 0,03%
LIXEIRA 1 0,03%
PROBLEMA TECNICO 1 0,03%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO 1 0,03%
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 0,03%
CIRCULAR HONORIO X DEODORO 1 0,03%
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 1 0,03%
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO 1 0,03%
CAMPANHA 1 0,03%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 1 0,03%
CONSTRUCAO DE ESTACAO 1 0,03%
ATUALIZACAO DE INFORMAGCAO 1 0,03%
CONSTRUCOES 1 0,03%
PISO E MAPA TATIL 1 0,03%
FALHA INTERMITENTE 1 0,03%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,03%
CONTRATO DE CONCESSAO 1 0,03%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 0,03%
PRIMEIROS SOCORROS 1 0,03%
TRILHO 1 0,03%
GOTEIRAS 1 0,03%
CAMBISTA 1 0,03%
INSTALACAO 1 0,03%
TROCO MAXIMO 1 0,03%
ELEVADOR DANIFICADO 1 0,03%
CONCERTINA 1 0,03%
INOPERANTE 1 0,03%

Total 3837 100,00%
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Reclamagdes Supervia - Por Assunto

samacuRuns I < 10
. 3 ¢2
. 353

DOCUM ENTO RECEBIDO
SANTA CRUZ

BELFORD ROXO

VILA INH OMIRIM

INPER

GUAR MR

OUTROS ASSUNTOS
DOCUMENTO PROCURADO
ORIETO PROCURADD
VERIFICAGAD DE PROTOCOLD
PARACAME

DEDDORD

ORJETO RECERIDO
PESSOACOM DEFICIENCIA
ENVID DE CURRICULD
DOCUM ENTO DEVOLVIDO
ESTACOES DE PARADA
ESTUDANTIL

TROCADE CARTAD
HORARIO DE FUNOONAMENTO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSVO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDOD
ATENDIMENTO

ORIETO DEVOLVIDD

ROUBD DU FURTD

UMPEZA

FALTA DE INFORMAGAO

ERRO DE LEITURA
GRATUIDADE ESTUDANTIL
MAIOR DE 65 ANO'S
EMBARQUE COM BICICLETA
OHCID

TREM ESPECAL

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
CONTATO COM O CLIENTE
EFETIVO DA ESTACAD

0PCOES DE PAGAMENTO
AMBULANTE

AGENDAM ENTO

ATO DE VANDALISMO
ALUGUEL DE LOM/ESPACO
TREM EXPRESSO

AGEND AM ENTO DE D OCUMENTO
AODENTE
PROBLEM A OPERACIONAL
TRLHO

SUPERVIA

INFORMAGAD INCORRETA
MANIFESTACAD RELIGIDSA/POLITICA
CONSUMQYTRAFICD DE DROGAS
PROCESSO SELETIVO
FALTA DE SEGURANCA
ADMINISTRATIVO
PERTUBACAD NAVIAGEM
CONTESTAGAO DE RESPOSTA
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CONTESTAGAO D€ ReseasTA B 5
ELEVADORINOPERANTE B 5
INDENZACAD POR ROUBO/FURTD B 5
AmpapaaraGaoa § 5
péamommpevioo # 4
BaNHEIRO 0§ &

evasio pEReNDA 0 4
PRIMEIROS SOcORRDs # 4
Ar.conDicionADo # 4
CONSTRUCAD IRREGULAR/INVAsAD 0 4
BLOGUE IO DO CARTAO POR PERDA/ROUBO § 3
IMAGEM DAS CAMERAS § 3
PRECO DA PASSAGEM § 3
REPOSTA EMATRASO § 3
FEcHa00 03

TEMPO DE PERCURSO # 3
prRocursoo § 3

PARCERIA 0§ 3

VENDA INCORRETA # 2
REAUSTEDATARIFA 2
ApLicativo # 2

FUMaNTE # 2

MuRo 2

wreGRacko # 2
FIDELZACAD DE PLATAFORMA # 2
assENTOPREFERENOA. § 2
PROGRAMACAO DE TRENSEXTRAS | 2
PARADANASINALZAGAD f 2
AGENDAMENTODEOBETO § 2
soMOoRZACAD NOS TRENS # 2
nveLsonorRo # 2

Acessos 2
ATUALZACAD DO SISTEMA # 2
PLATAFORMA # 2

EMBARQUE EXClUsvO F 2
TRABALHOS ACADEMNCTS # 2
PREDIOADMINSTRATIVD # 2
TRANSPORTE DE ANMAL 1 2
FALTA DE MINTURA 1§ 2
TRANSPORTE DE vOLUMES | 2
PoRTA § 2

paTAGRAM § 2

MANFESTAGAD cLTurAL # 2
coBeRTURACVIL F 1
susETERA 1

BANCO DaNEcADO 1
wcaLzagio 1

uso iNDEViDD # 1
FALTADEENERGIA 1 1
GUARDACORPO ECORRMAD | 1
ABERTURA DE PORTAD 1 1
GRakTE 11

fLETROMIDA ! 1

unmARo f 1

QUEDA DE UGAGAD 1 1

PSO DANSCADO | 1
MANUTENGED 1 1
BARREIRAFISCA 1 1
ELEVADORDANIACADO J 1
PREOPERACIONAL T 1
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CONTACTLESS *
NVESTIMENTD
ASPECTO Fisico !
ERRD DE ENVID DE E-MAIL |
FRLA DE ESPERA |
TROCO MAXMO
SEGUNDA WA
uNIVERSITARD !
sexum !
VAO ENTRE TREM EPLATAFORMA |
FILMAG EM [/ FOTOGRAFIA |
PISO EMAPATANIL |
CAMPANHAS |
VETAASUPERVIA |
TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADD
PODA DE ARVORE |
OUTROS ENTORND
NFORMATVO !
ATOS DE VANDAL SMO
ESTRUTURA
HISTORCODO CLIENTE |
NOVAS INSTALACAD |
pessTENCIA
ESTRUTURACIVIL |
PASSAGEM |
mMso TATIL !
PASSAGEM EM NiveL |
ATUALIZACAD DE INFORMAGAD |
NDENZACAD !
CARTAO BLOQUEADO/MAL USD |

8.5 Ramal Belford Roxo

Assunto Reclamagoées %
BELFORD ROXO 10 27,03%
OUTROS ASSUNTOS 3 8,11%
LIMPEZA 3 8,11%
REAJUSTE DA TARIFA 2 5,41%
LAMPADA APAGADA 2 5,41%
FALTA DE SEGURANCA 2 5,41%
MURO 2 5,41%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 2,70%
PODA DE ARVORE 1 2,70%
AMBULANTE 1 2,70%

CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 1 2,70%
FILA DE ESPERA 1 2,70%
ABERTURA DE PORTAO 1 2,70%
FECHADO 1 2,70%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 2,70%
AUSENCIA DE INFORMAGAO 1 2,70%
EFETIVO DA ESTACAO 1 2,70%
PEDINTE 1 2,70%
PROCEDIMENTO

DESCUMPRIDO 1 2,70%
ELEVADOR E RAMPA 1 2,70%
Total 37 100%
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Reclamacdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

BELFORD ROXO
OUTROS ASSUNTOS

LIMPEZA

REAJUSTE DA TARIFA

LAMPADA APAGADA

FALTA DE SEGURANCA

MURO

EMBARQUE COM BICICLETA
PODA DE ARVORE

AMBULANTE
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FILA DE ESPERA

ABERTURA DE PORTAO
FECHADO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
AUSENCIA DE INFORMAGAO
EFETIVO DA ESTAGAO

PEDINTE

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ELEVADOR E RAMPA
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8.6 Ramal Deodoro

Assunto Reclamagodes
SANTA CRUZ 27
DEODORO 17
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 16
OUTROS ASSUNTOS 14
JAPERI 13
FECHADO 13
CARRO EXCLUSIVO 12
ATENDIMENTO 12
ERRO DE LEITURA 12
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 10
BANHEIRO 9
EFETIVO DA ESTACAO 8
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 8
ROUBO OU FURTO 7
AMBULANTE 6
FALTA DE SEGURANCA 6
ATO DE VANDALISMO 5
JANELA 4
ELEVADOR INOPERANTE 4
DEBITO INDEVIDO 3
AVARIA DO TREM 3
FALTA DE INFORMACAO 3

10

9,75%
6,14%
5,78%
5,05%
4,69%
4,69%
4,33%
4,33%
4,33%
3,61%
3,25%
2,89%
2,89%
2,53%
2,17%
2,17%
1,81%
1,44%
1,44%
1,08%
1,08%
1,08%
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AR-CONDICIONADO 3 1,08%
PLATAFORMA 3 1,08%
PRE OPERACIONAL 3 1,08%
ESCADA ROLANTE DANIFICADA 2 0,72%
PORTA 2 0,72%
AREA NAO PAGA - NORMAL 2 0,72%
INFORMAGCAO INCORRETA 2 0,72%
ASSENTO PREFERENCIAL 2 0,72%
EMBARQUE EXCLUSIVO 2 0,72%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 0,72%
LAMPADA APAGADA 2 0,72%
AUSENCIA DE INFORMACAO 2 0,72%
EVASAO DE RENDA 2 0,72%
PEDINTE 2 0,72%
APLICATIVO 2 0,72%
PRECO DA PASSAGEM 2 0,72%
PLANEJE SUA VIAGEM 2 0,72%
ACIDENTE 2 0,72%
ACESSOS 2 0,72%
LIXEIRA 1 0,36%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,36%
COBERTURA CIVIL 1 0,36%
PISO E MAPA TATIL 1 0,36%
MANIFESTACAO
RELIGIOSA/POLITICA 1 0,36%
CONSTRUCAO
IRREGULAR/INVASAO 1 0,36%
LIMPEZA 1 0,36%
BELFORD ROXO 1 0,36%
BAMBOLE 1 0,36%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 0,36%
AGENDAMENTO 1 0,36%
DISPONIBILIDADE 1 0,36%
FALHA INTERMITENTE 1 0,36%
ASPECTO FiSICO 1 0,36%
ENTORNO DA ESTACAO 1 0,36%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 1 0,36%
MANIFESTACAO CULTURAL 1 0,36%
ELEVADOR E RAMPA 1 0,36%
NOVA LEI 1 0,36%
VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA 1 0,36%
LAVAGEM 1 0,36%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 0,36%
INOPERANTE 1 0,36%
SARACURUNA 1 0,36%

Total 277 100%




Reclamag¢des Ramal Deodoro - Por Assunto

SANTA CRUZ
DEODORO

ESCADA ROLANTE INOPERANTE
OUTROS ASSUNTOS

JAPERI

FECHADO

CARRO EXCLUSIVO
ATENDIMENTO

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
BANHEIRO

EFETIVO DA ESTAGCAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ROUBO OU FURTO
AMBULANTE

FALTA DE SEGURANCA

ATO DE VANDALISMO

JANELA

ELEVADOR INOPERANTE
DEBITO INDEVIDO

AVARIA DO TREM

FALTA DE INFORMAGAO
AR-CONDICIONADO
PLATAFORMA

PRE OPERACIONAL

ESCADA ROLANTE DANIFICADA
PORTA

AREA NAO PAGA - NORMAL
INFORMAGAO INCORRETA
ASSENTO PREFERENCIAL
EMBARQUE EXCLUSIVO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
LAMPADA APAGADA

AUSENCIA DE INFORMAGAO
EVASAO DE RENDA

PEDINTE

APLICATIVO

PREGO DA PASSAGEM

PLANEJE SUA VIAGEM
ACIDENTE

ACESSOS

LIXEIRA

PERTUBAGAO NA VIAGEM
COBERTURA CIVIL

PISO E MAPA TATIL
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
LIMPEZA

BELFORD ROXO

BAMBOLE

VAZAMENTO EM COBERTURA
AGENDAMENTO
DISPONIBILIDADE

FALHA INTERMITENTE
ASPECTO FisICO

ENTORNO DA ESTACAO
CONTESTAGAO DE RESPOSTA
MANIFESTACAO CULTURAL
ELEVADOR E RAMPA

NOVA LEI

VAO ENTRE TREM E PLATAFORMA
LAVAGEM

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
INOPERANTE

SARACURUNA

nss‘||
.
-
S
[N
AN
~
N
~

©
=
o

0\0\‘
~

-l>-l>|
(]

wwwwww

NNNNNNNNNNNNNNNN

PR RPRRPRPRRPRPRREPRPRRERRRERRERRRERRRERRERRRERRER

[ 38 L




8.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoes %
OUTROS ASSUNTOS 6 20,69%
LIMPEZA 3 10,34%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 3 10,34%
LAMPADA APAGADA 2 6,90%
ESTRUTURA CIVIL 2 6,90%
PORTA E PORTAO 2 6,90%
PLATAFORMA 2 6,90%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 6,90%
EFETIVO DA ESTACAO 1 3,45%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 1 3,45%
FALTA DE BANHEIRO 1 3,45%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 3,45%

CONSTRUCAO

IRREGULAR/INVASAO 1 3,45%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 3,45%
BANHEIRO 3,45%
Total 29 100%

Reclamacgdes Ramal Guapimirim - Por assunto

OUTROS ASSUNTOS

LIMPEZA

CONTESTAGAO DE RESPOSTA
LAMPADA APAGADA
ESTRUTURA CIVIL

PORTA E PORTAO

PLATAFORMA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
EFETIVO DA ESTAGAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
FALTA DE BANHEIRO

EMBARQUE COM BICICLETA
CONSTRUGAO IRREGULAR/INVASAO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA

BANHEIRO
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8.6 Ramal Japeri

Assunto Reclamagoées
JAPERI 19 26,76%
ERRO DE LEITURA 4 5,63%
OUTROS ASSUNTOS 4 5,63%
NIVEL SONORO 3 4,23%
ATENDIMENTO 2 2,82%
LAVAGEM 2 2,82%
AR-CONDICIONADO 2 2,82%
ABERTURA DE PORTAO 2 2,82%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 2 2,82%
CARRO EXCLUSIVO 2 2,82%
JANELA 2 2,82%
FALTA DE BANHEIRO 2 2,82%
CONTROLE DE PRAGA 2 2,82%
FALTA DE INFORMACAO 2 2,82%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 2,82%
PRECO DA PASSAGEM 2 2,82%
PROBLEMA TECNICO 1 1,41%

MANIFESTACAO

RELIGIOSA/POLITICA 1 1,41%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 1,41%
REAJUSTE DA TARIFA 1 1,41%
PLATAFORMA 1 1,41%
APLICATIVO 1 1,41%
AMBULANTE 1 1,41%
FECHADO 1 1,41%
PORTA 1 1,41%
CAMBISTA 1 1,41%
ENTORNO DA ESTACAO 1 1,41%
NOVAS INSTALACOES 1 1,41%
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO 1 1,41%
GOTEIRAS 1 1,41%
ELEVADOR E RAMPA 1 1,41%
EVASAO DE RENDA 1 1,41%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 1,41%
Total 71 100%
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Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI

ERRO DE LEITURA

OUTROS ASSUNTOS

NIVEL SONORO
ATENDIMENTO

LAVAGEM
AR-CONDICIONADO
ABERTURA DE PORTAO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
CARRO EXCLUSIVO

JANELA

FALTA DE BANHEIRO
CONTROLE DE PRAGA

FALTA DE INFORMACAO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
PRECO DA PASSAGEM
PROBLEMA TECNICO
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
EMBARQUE COM BICICLETA
REAJUSTE DA TARIFA
PLATAFORMA

APLICATIVO

AMBULANTE

FECHADO

PORTA

CAMBISTA

ENTORNO DA ESTACAO
NOVAS INSTALACOES
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
GOTEIRAS

ELEVADOR E RAMPA

EVASAO DE RENDA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA

8.7 Ramal Paracambi

N 2

R R R R R R R R R R R R RRRBRBR

Assunto Reclamagdes %

PASSAGEM EM NiVEL 3 30,00%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 10,00%
CONCERTINA 1 10,00%

ERRO DE LEITURA 1 10,00%
DORMENTE 1 10,00%
EVASAO DE RENDA 1 10,00%
ATENDIMENTO 1 10,00%
PARACAMBI 1 10,00%

Total 10 100%
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Reclamacdes Ramal Paracambi - Por Assunto

PASSAGEM EM NIVEL 23
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1
CONCERTINA 1
ERRO DE LEITURA 1
DORMENTE 1
EVASAO DE RENDA 1
ATENDIMENTO 1
PARACAMBI 1
8.8 Ramal Santa Cruz
Assunto Reclamagoées %
SANTA CRUZ 14 18,42%
OUTROS ASSUNTOS 7 9,21%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 5 6,58%
CARRO EXCLUSIVO 4 5,26%
APLICATIVO 4 5,26%
ROUBO OU FURTO 3 3,95%
EFETIVO DA ESTACAO 3 3,95%
INFORMAGCAO INCORRETA 2 2,63%
INOPERANCIA 2 2,63%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 2 2,63%
ERRO DE LEITURA 2 2,63%
AR-CONDICIONADO 2 2,63%
FALTA DE INFORMACAO 2 2,63%
AMBULANTE 2 2,63%
FILA DE ESPERA 2 2,63%
ACIDENTE 2 2,63%
CONSTRUCAO DE ESTACAO 1 1,32%
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO 1 1,32%
MURO 1 1,32%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 1 1,32%
ATO DE VANDALISMO 1 1,32%
ASPECTO FISICO 1 1,32%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE
ACESSO 1 1,32%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 1 1,32%
PEDINTE 1 1,32%
PRE OPERACIONAL 1 1,32%
ELEVADOR DANIFICADO 1 1,32%
EVASAO DE RENDA 1 1,32%
LAVAGEM 1 1,32%
ATENDIMENTO 1 1,32%
TRILHO 1 1,32%
INSTALACAO 1 1,32%
AGENDAMENTO 1 1,32%
DORMENTE 1 1,32%
Total 76 100%
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Reclamag¢des Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUZ
OUTROS ASSUNTOS
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO

APLICATIVO

ROUBO OU FURTO

EFETIVO DA ESTACAO
INFORMAGAO INCORRETA
INOPERANCIA

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ERRO DE LEITURA
AR-CONDICIONADO

FALTA DE INFORMACAO
AMBULANTE

FILA DE ESPERA

ACIDENTE

CONSTRUGAO DE ESTACAO
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
MURO

CONTESTACAO DE RESPOSTA
ATO DE VANDALISMO

ASPECTO FiSICO
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
PEDINTE

PRE OPERACIONAL

ELEVADOR DANIFICADO
EVASAO DE RENDA

LAVAGEM

ATENDIMENTO

TRILHO

INSTALACAO

AGENDAMENTO

DORMENTE

8.9 Ramal Saracuruna

Assunto
SARACURUNA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO
ATO DE VANDALISMO
EVASAO DE RENDA
OUTROS ASSUNTOS
ERRO DE LEITURA
FALTA DE INFORMACAO
ROUBO OU FURTO

LAMPADA APAGADA
DESNIVEL ENTRE TREM E
PLATAFORMA

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE SEGURANCA
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Reclamagodes %

29 30,53%
8 8,42%
7 7,37%
3 3,16%
3 3,16%
3 3,16%
3 3,16%
3 3,16%
2 2,11%
2 2,11%
2 2,11%
2 2,11%
2 2,11%
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MURO 2 2,11%
ELEVADOR INOPERANTE 2 2,11%
PRECO DA PASSAGEM 2 2,11%
FECHADO 2 2,11%
REMOGCAO DE ANIMAIS 2 2,11%
COBERTURA CIVIL 1 1,05%
JANELA 1 1,05%
ATUALIZACAO DE INFORMACAO 1 1,05%
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS 1 1,05%
DORMENTE 1 1,05%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 1 1,05%
AMBULANTE 1 1,05%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 1,05%
BELFORD ROXO 1 1,05%
CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAQ 1 1,05%
ATENDIMENTO 1 1,05%
PLATAFORMA 1 1,05%
LIMPEZA 1 1,05%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 1 1,05%
ASPECTO FISICO 1 1,05%
TEMPERATURA DO AR-
CONDICIONADO 1 1,05%
Total 95 100%
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Reclamag®es Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
CARRO EXCLUSIVO

ATO DE VANDALISMO

EVASAO DE RENDA

OUTROS ASSUNTOS

ERRO DE LEITURA

FALTA DE INFORMACAO

ROUBO OU FURTO

LAMPADA APAGADA

DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE SEGURANCA

MURO

ELEVADOR INOPERANTE

PRECO DA PASSAGEM

FECHADO

REMOGCAO DE ANIMAIS
COBERTURA CIVIL

JANELA

ATUALIZACAO DE INFORMACAO
AREA NAO PAGA - PROBLEMAS
DORMENTE

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
AMBULANTE

EMBARQUE COM BICICLETA
BELFORD ROXO

CONSTRUCAO IRREGULAR/INVASAO
ATENDIMENTO

PLATAFORMA

LIMPEZA

CONTESTAGAO DE RESPOSTA
ASPECTO FisICO

TEMPERATURA DO AR-CONDICIONADO
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8.10 Ramal Vila Inhomirim

%

Assunto Reclamagdes
FALTA DE SEGURANCA 1 50,00%
VILA INHOMIRIM 1 50,00%
Total 2 100%
Reclamacdes Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto
FALTA DE SEGURANCA _ 1
VILA INHOMIRIM — 1
8.11 Assunto das Manifestagoes por tipo
Assunto Denuncias %

SEGURANCA 7 87,50%

COMPLIANCE 1 12,50%

Total 8 100%

DENUNCIAS - POR ASSUNTO
7
amy
SEGURANCA COMPLIANCE
Assunto Elogios %
SEGURANCA 12 50,00%
ESTACOES 5 20,83%
COMUNICACAO E

SUSTENTABILIDADE/ESG 3 12,50%
HIGIENIZACAO 2 8,33%
AUDIO CIC 1 4,17%
TRACAO 1 4,17%
Total 24 100%
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ELOGIOS - POR ASSUNTO
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Assunto Informagoes %

SUSTENTABILIDADE/ESG ‘ 773
486

NOVOS NEGOCIOS 0,22%
INFRAESTRUTURA 0,06%
PATRIMONIO 0,03%

Total 3146 100%
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INFORMAGOES - POR ASSUNTO

1159
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Assunto Reclamagées

SEGURANCA 148 24,79%
CIRCULACAO 89 14,91%
ESTACOES 65 10,89%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 53 8,88%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 42 7,04%
ARRECADACAO 37 6,20%
MATERIAL RODANTE 32 5,36%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 27 4,52%
TRACAO 18 3,02%
AUDIO CIC 17 2,85%
VIA PERMANENTE 15 2,51%
HIGIENIZACAO 9 1,51%
INFRAESTRUTURA 8 1,34%
HIGIENIZACAO DOS TRENS 8 1,34%
BILHETAGEM ELETRONICA 8 1,34%
INTELIGENCIA DE MERCADO 6 1,01%
JURIDICO 4 0,67%
MEIO AMBIENTE 3 0,50%
SINALIZACAO 3 0,50%
NOVOS NEGOCIOS 2 0,34%
INVESTIMENTOS 2 0,34%
TELECOMUNICACOES 1 0,17%
Total 597 100%
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RECLAMACOES - POR ASSUNTO

148

Solicitagoes

Assunto
ARRECADACAO

72,88%
8,47%
6,78%

43

SEGURANCA

PATRIMONIO

COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG

5,08%
3,39%
1,69%
1,69%
100%

CENTRO DE MANUTENGAO DE ESTAGCOES

MEIO AMBIENTE

ESTACOES

Total
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO

43
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Assunto Sugestoes %
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 2 66,67%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 1 33,33%
Total 3 100%
SUGESTOES - POR ASSUNTO
2
PLANEJAMENTO DE COMUNICACAO E
TRANSPORTES SUSTENTABILIDADE/ESG

T —




9 Manifestacoes MetroRio

Manifestacoes - MetroRio

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - MetroRio

2020 2021 2022 2023

2024
9.1 Manifestagoes por Linha e Tipo
Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA 4 INFORMADA | Total %

CRITICA 261 141 65 137 604 | 26,94%
ELOGIO 13 2 3 4 22 0,98%

INFORMACAO 169 123 120 920 1332 | 59,41%

SOLICITACAO 74 36 28 124 262 | 11,69%

SUGESTAO 3 4 1 14 22 0,98%
Total 520 306 217 1199 2242 | 100,00%




Tipo de Manifestagao - Por Linha

920
20 137 24
8 4 4
=0t AO

261

169
141 933 1
4 3 65
3 3 4

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA

MANIFESTACOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO
12%

__ SUGESTAO
1%

~_ELOGIO
1%

9.2 Categoria das Manifestagoes

OPERACAO REGULAR 366
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 135
MAIORES DE 65 ANOS 112
OBJETO PERDIDO 109
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 105
CARTAO VISA 103

GIRO (APP E SITE) 100

CARTAO MASTER 75
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 74
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 74
RECHAMADA 73
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 72
SALDO 52
MANUTENCAO DAS ESTACOES 52

16,25%
5,99%
4,97%
4,84%
4,66%
4,57%
4,44%
3,33%
3,29%
3,29%
3,24%
3,20%
2,31%
2,31%
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GRATUIDADE ESTUDANTE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGAO

MANUTENCAO DOS TRENS
ATENDIMENTO DO SAC
FALTA DE FISCALIZACAO

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
JOGOS E EVENTOS
FUNCIONAMENTO
GIRO - PARCERIAS

RH
RESPONSABILIDADE SOCIAL
CADASTRO
GERAL
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS
CARTEIRA DIGITAL
Pagamento por aproximagao
DANOS AO CLIENTE
TARIFA METRORIO
INFORMACOES GERAIS
LOJAS E QUIOSQUES
GIRO
ACHADOS E PERDIDOS
PARCERIAS
CARTAO ELO
VALIDACAO DE RECARGA
RESSARCIMENTO DA TARIFA
TARIFA SOCIAL
OPERACAO REVEILLON
DEVOLUCAO VIA SITE
POSTO DE GRATUIDADE
CARTOES METRORIO
INTEGRACAO
ALTERACAO NO SERVICO
FORNECEDOR METRORIO
BLOQUEIO DE CARTAO
CARTAO PRE-PAGO
PALCO CARIOCA
COMERCIAL
OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE
COMUNICACAO VISUAL
COMUNICACAO SONORA
BICICLETARIO
CARTAO UNITARIO
EVENTOS / PARCERIAS
BILHETERIA
SITE

S b U UT OO OO OO N NN O L VoV

2,00%
1,69%
1,64%
1,47%
1,33%
1,33%
1,24%
1,20%
1,07%
0,98%
0,98%
0,93%
0,84%
0,84%
0,80%
0,67%
0,62%
0,62%
0,58%
0,58%
0,53%
0,53%
0,49%
0,49%
0,49%
0,49%
0,44%
0,44%
0,44%
0,44%
0,40%
0,40%
0,40%
0,40%
0,31%
0,31%
0,31%
0,27%
0,27%
0,27%
0,27%
0,22%
0,22%
0,22%
0,22%
0,18%
0,18%
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APOIO CLIENTE 4 0,18%
CAMERA DAS ESTACOES 4 0,18%
SUGESTAO 4 0,18%
REGULATORIO 4 0,18%
CARTAO GIRO 3 0,13%
DUVIDAS 3 0,13%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 3 0,13%
ESTRUTURA 3 0,13%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,13%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 2 0,09%
LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 2 0,09%
IMPRENSA 1 0,04%
EXTRATO DE CARTAO METRORIO 1 0,04%
OPERACAO CARNAVAL 1 0,04%
LOJAS / QUIOSQUES 1 0,04%
PROPOSTA DE PARCERIA 1 0,04%
RELACOES INSTITUCIONAIS 1 0,04%
RECARGA PAY 1 0,04%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,04%
BOAS PRATICAS 1 0,04%
BILHETE UNITARIO 1 0,04%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,04%
ESTACIONAMENTOS EXTERNOS 1 0,04%
MUSICAS NAS ESTACOES 1 0,04%
DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,04%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 1 0,04%
NAO INFORMADO 1 0,04%

Total 2252 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

OPERAGAO REGULAR NI 366

Gratuidade Pessoa com Deficiéncia [N 135
MAIORES DE 65 ANOS I 112
OBJETO PERDIDO 109
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO N 105
CARTAO VISA IS 103
GIRO (APP ESITE) NN 100
CARTAO MASTER NN 75
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES I 74

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE N 74
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9.3 Categoria das Reclamacgoes

CATEGORIA RECLAMAGCOES

CARTAO VISA 82 13,49%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 73 12,01%
CARTAO MASTER 54 8,88%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 50 8,22%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 47 7,73%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 33 5,43%
MANUTENCAO DOS TRENS 32 5,26%
FALTA DE FISCALIZACAO 30 4,93%
GIRO (APP E SITE) 28 4,61%
ATENDIMENTO DO SAC 26 4,28%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 22 3,62%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 21 3,45%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 11 1,81%
VALIDACAO DE RECARGA 11 1,81%
CARTAO ELO 9 1,48%
CARTEIRA DIGITAL 9 1,48%
CARTOES METRORIO 9 1,48%
OPERACAO REGULAR 9 1,48%
BLOQUEIO DE CARTAO 7 1,15%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 6 0,99%
COMUNICACAO VISUAL 5 0,82%
INTEGRACAO 4 0,66%
COMUNICACAO SONORA 4 0,66%
GIRO - PARCERIAS 3 0,49%
ESTRUTURA 3 0,49%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 3 0,49%
DEVOLUCAO VIA SITE 2 0,33%
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 2 0,33%
BILHETERIA 2 0,33%
GIRO 2 0,33%
MUSICAS NAS ESTACOES 1 0,16%
COMERCIAL 1 0,16%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,16%
LOJAS / QUIOSQUES 1 0,16%

COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,16%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,16%
ALTERACAO NO SERVICO 1 0,16%
CARTAO PRE-PAGO 1 0,16%

PALCO CARIOCA 1 0,16%

Total 608 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

CARTAO VISA
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO MASTER

MANUTENGAO DAS ESTAGOES

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
MANUTENGAO DOS TRENS

FALTA DE FISCALIZAGAO

GIRO (APP E SITE)

ATENDIMENTO DO SAC

9.4 Motivo das Reclamacgoes

Motivo Frequéncia %
MANUTENCAO 155 25,49%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 154 25,33%
ATENDIMENTO 103 16,94%
OPERACAO 51 8,39%
GIRO 49 8,06%
VENDAS 47 7,73%
GRATUIDADE 13 2,14%
COMUNICACAO 12 1,97%
RESSARCIMENTO 11 1,81%
RIOCARD MAIS 4 0,66%
CONVENIENCIA 4 0,66%
LINHA DE BLOQUEIO 3 0,49%
CORPORATIVO 1 0,16%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,16%
Total 608 100,00%
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MANUTENCAO
PAGAMENTO POR APROXIMACAO
ATENDIMENTO
OPERACAO

GIRO

VENDAS

GRATUIDADE
COMUNICACAO
RESSARCIMENTO
RIOCARD MAIS
CONVENIENCIA

LINHA DE BLOQUEIO
CORPORATIVO

METRO NA SUPERFICIE

Motivo das Reclamagoes

I EE—%,. 155
e ————————————————————————————— 1 54
R, 103
—— 51

I 49

N 17

. 13

12

. 11

H4

w4

B3

i1

i1

9.5 Manifestagoes Linha 1

CRITICA Frequéncia %
CRITICA 261 50,19%
ELOGIO 13 2,50%
INFORMACAO 169 32,50%
SOLICITACAO 74 14,23%
SUGESTAO 3 0,58%
Total 520 100,00%
Tipo de Manifestagao - Linha 1

4

TAO

SUG
1

SOLICITACAO
14%
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Estacao

Reclamagées

SIQUEIRA CAMPOS 41 15,71%
BOTAFOGO 23 8,81%
URUGUAI 23 8,81%
Cardeal Arcoverde 22 8,43%
GENERAL OSORIO 20 7,66%
CANTAGALO 17 6,51%
CENTRAL 17 6,51%
URUGUAIANA 16 6,13%
SAENS PENA 15 5,75%
CARIOCA 12 4,60%
FLAMENGO 10 3,83%
Gloria 10 3,83%
LARGO DO MACHADO 9 3,45%
CATETE 6 2,30%
CINELANDIA 5 1,92%
PRACA ONZE 5 1,92%
AFONSO PENA 4 1,53%
ESTACIO 2 0,77%
SAO FRANCISCO XAVIER 2 0,77%
NAO INFORMADO 1 0,38%
PRESIDENTE VARGAS 1 0,38%

Total 261 100,00%

RECLAMAGOES NOVEMBRO 2024 - POR ESTAGAO

SIQUEIRA CAMPOS
BOTAFOGO

URUGUAI

Cardeal Arcoverde
GENERAL OSORIO
CANTAGALO
CENTRAL
URUGUAIANA

SAENS PENA
CARIOCA

FLAMENGO

Gléria

LARGO DO MACHADO
CATETE

CINELANDIA

PRACA ONZE
AFONSO PENA
ESTACIO

SAO FRANCISCO XAVIER
NAO INFORMADO
PRESIDENTE VARGAS

41
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Motivo Reclamagobes

MANUTENCAO 92 35,25%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 76 29,12%
ATENDIMENTO 27 10,34%
VENDAS 21 8,05%
OPERACAO 19 7,28%
GIRO 8 3,07%
RESSARCIMENTO 7 2,68%
COMUNICACAO 5 1,92%
RIOCARD MAIS 3 1,15%
GRATUIDADE 1 0,38%
CONVENIENCIA 1 0,38%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,38%
Total 261 100,00%

Reclamagobes Linha 1 - Por motivo

MANUTENCAO ] 92
PAGAMENTO POR APROXIMACAO
ATENDIMENTO

VENDAS

OPERACAO

GIRO

RESSARCIMENTO

COMUNICACAO

RIOCARD MAIS

GRATUIDADE

CONVENIENCIA

LINHA DE BLOQUEIO

| 76

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 54 20,69%
CARTAO VISA 37 14,18%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 29 11,11%
CARTAO MASTER 26 9,96%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 21 8,05%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 11 4,21%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 10 3,83%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 3,45%
FALTA DE FISCALIZACAO 7 2,68%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 7 2,68%
CARTEIRA DIGITAL 7 2,68%
CARTOES METRORIO 6 2,30%
CARTAO ELO 6 2,30%

OPERACAO REGULAR 5 1,92%
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VALIDACAO DE RECARGA 4 1,53%

BLOQUEIO DE CARTAO 3 1,15%

COMUNICACAO SONORA 3 1,15%

INTEGRACAO 3 1,15%

BILHETERIA 2 0,77%

PALCO CARIOCA 1 0,38%

ATENDIMENTO DO SAC 1 0,38%

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,38%

COMUNICAGAO VISUAL 1 0,38%

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,38%

GIRO 1 0,38%

DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,38%

GIRO (APP E SITE) 1 0,38%

LOJAS / QUIOSQUES 1 0,38%

ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 1 0,38%

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,38%
Total 261 100,00%

Reclamagbes Linha 1 - Por categoria

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA

MANUTENCAO DAS ESTACOES
CARTAO MASTER

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

FALTA DE FISCALIZACAO
ATENDIMENTO DOS SEGURANGAS
CARTEIRA DIGITAL

CARTOES METRORIO

CARTAO ELO

OPERACAO REGULAR

VALIDAGAO DE RECARGA

BLOQUEIO DE CARTAO
COMUNICAGCAO SONORA
INTEGRACAO

BILHETERIA

PALCO CARIOCA

ATENDIMENTO DO SAC

PROBLEMA NA OPERAGAO (EXTERNO)
COMUNICAGCAO VISUAL

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
GIRO

DEVOLUCAO VIA SITE

GIRO (APP E SITE)

e 54
e 37
I 29
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I 21
I 11
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LOJAS / QUIOSQUES =
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES =

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
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_

ATENDIMENTO 92,3%
OPERACAO 1 7,7%
100%

Elogios - Linha 1

1

[ ]
ATENDIMENTO OPERACAO
Informacgoes Frequencia %
OPERACAO 59 34,91%
GRATUIDADE 29 17,16%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 19 11,24%
RECHAMADA 14 8,28%
VENDAS 9 5,33%
OPERAGCOES ESPECIAIS 8 4,73%
ATENDIMENTO 8 4,73%
RIOCARD MAIS 4 2,37%
GIRO 4 2,37%
TARIFA 3 1,78%
CONVENIENCIA 3 1,78%
COMUNICACAO 2 1,18%
METRO NA SUPERFICIE 2 1,18%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,18%
METRORIO 1 0,59%
CORPORATIVO 1 0,59%
RESSARCIMENTO 1 0,59%
Total 169 100,00%
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Informacdes - Linha 1
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Solicitagoes Atendimentos

ACHADOS E PERDIDOS 55 74,32%
OPERACAO 9 12,16%
RESSARCIMENTO 6 8,11%
GRATUIDADE 4,05%
CORPORATIVO 1 1,35%

100,00%

Solicitagdes - Linha 1

acrapos k... (I 55

OPERACAO
RESSARCIMENTO
GRATUIDADE

CORPORATIVO

o -
. -
B

#:

VENDAS 1 33,33%

. Tota______| 3 | 10000%
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Sugestdes - Linha 1

1

VENDAS COMUNICAGAO

9.6 Manifestagoes Linha 2

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 141 46,08%
ELOGIO 2 0,65%

INFORMACAO 123 40,20%
SOLICITACAO 36 11,76%
SUGESTAO 4 1,31%
Total 306 100,00%
Tipo de manifestacao - Linha 2
= CRITICA
= ELOGIO

Estacao Reclamagodes
PAVUNA 28
COLEGIO 15
DEL CASTILHO 14
MARACANA 12
CIDADE NOVA 10
INHAUMA 10
TRIAGEM 9
MARIA DA GRACA 8
COELHO NETO 7
VICENTE DE CARVALHO 7
ENGENHO DA RAINHA 6

= INFORMAGAO
SOLICITAGAO
= SUGESTAO

%
19,86%
10,64%

9,93%
8,51%
7,09%
7,09%
6,38%
5,67%
4,96%
4,96%
4,26%
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ENG. RUBENS PAIVA 4 2,84%
IRAJA 3 2,13%
NAO INFORMADO 3 2,13%
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 3 2,13%
SAO CRISTOVAO 2 1,42%
Total 141 100,00%
RECLAMACOES NOVEMBRO 2024 - POR ESTACAO
SAO CRISTOVAO 2
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 3
NAO INFORMADO - 3
IRAJA = 3
ENG. RUBENS PAIVA o 4
ENGENHO DA RAINHA = o—— 6
VICENTE DE CARVALHO | — 7
COELHO NETO L —
MARIA DA GRAGA  —
TRIAGEM L ee——
INHAUMA e—— ()
CIDADE NOVA L eeee—— 0
MARACANA 12
DEL CASTILHO e 14
COLEGIO = 15
PAVUNA — )8
Motivo Reclamagoes %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 44 31,21%
MANUTENCAO 27 19,15%
ATENDIMENTO 25 17,73%
OPERACAO 20 14,18%
VENDAS 15 10,64%
GRATUIDADE 4 2,84%
COMUNICACAO 3 2,13%
CONVENIENCIA 3 2,13%
Total 141 100,00%
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PAGAMENTO POR APROXIMACAO
MANUTENCAO

ATENDIMENTO

OPERACAO

VENDAS

GRATUIDADE
COMUNICACAO
CONVENIENCIA

Categoria Reclamagoées %

CARTAO VISA 27 19,15%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 15 10,64%
CARTAO MASTER 15 10,64%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 15 10,64%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 12 8,51%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 11 7,80%
FALTA DE FISCALIZACAO 9 6,38%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 8 5,67%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 6 4,26%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 4 2,84%
MANUTENCAO DOS TRENS 4 2,84%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 2,13%
ESTRUTURA 3 2,13%
COMUNICACAO VISUAL 2 1,42%
OPERACAO REGULAR 2 1,42%
ATENDIMENTO DOS CONDUTORES 2 1,42%
CARTEIRA DIGITAL 1 0,71%

CARTAO ELO 1 0,71%
COMUNICACAO SONORA 1 0,71%

Total 141 100,00%

[ 66 |




Reclamagoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO VISA

27

15
15
15

CARTAO MASTER

MANUTENGAO DAS ESTAGOES  me——— ]2
FALTA DE FISCALIZACAO = 9

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS memsssssssss 6
s
MANUTENCAO DOS TRENS ~mossssss 4
3
ESTRUTURA 3

N

OPERAGAO REGULAR

N

—
CARTEIRADIGITAL mm 1

COMUNICAGAO SONORA == 1

| Elogs | 7 | %

ATENDIMENTO 2 100%

Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO

Informacgoes Frequéncia %
OPERACAO 54 43,90%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 13 10,57%
VENDAS 13 10,57%
RECHAMADA 12 9,76%
GRATUIDADE 8 6,50%
OPERACOES ESPECIAIS 5 4,07%
TARIFA 3 2,44%
CORPORATIVO 2 1,63%
GIRO 2 1,63%
CONVENIENCIA 2 1,63%
ATENDIMENTO 2 1,63%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,63%
RESSARCIMENTO 2 1,63%
RIOCARD MAIS 1 0,81%
ACESSIBILIDADE 1 0,81%
COMUNICACAO 1 0,81%
Total 123 100,00%
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Informagdes - Linha 2
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 29 80,56%
GIRO 2 5,56%
GRATUIDADE 2 5,56%
OPERACAO 2 5,56%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 2,78%
Total 36 100,00%

Solicitacdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS M 29
GIRO T 2
GRATUIDADE I 2
OPERACAO B 2
SEGURANCA DO SISTEMA B 1

Sugestoes Frequéncia %
OPERACAO 2 50,00%
Total 4 100,00%

Sugestdes - Linha 2

OPERACAO MANUTENCAO
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9.7 Manifestagoes Linha 4

%

INFORMACAO 120 55,30%
CRITICA 65 29,95%
SOLICITACAO 28 12,90%
ELOGIO 3 1,38%
SUGESTAO 1 0,46%
Total 217 100,00%

Tipo de Manifestagao - Linha 4

= INFORMACAO
= CRITICA
= SOLICITACAO

ELOGIO
= SUGESTAO
Estagao Reclamagoées %
JARDIM OCEANICO 32 49,23%
SAO CONRADO 11 16,92%
NOSSA SENHORA DA PAZ 10 15,38%
JARDIM DE ALAH 9 13,85%
ANTERO DE QUENTAL 3 4,62%
Total 65 100,00%

RECLAMAGOES NOVEMBRO 2024 - POR ESTACAO

ANTERO DE QUENTAL = s 3

JARDIM DE ALAH 9
NOSSA SENHORA DA PAZ w10
SAO CONRADO — ]
JARDIM OCEANICO —_— 32
Motivo Reclamagoes %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 21 32,31%
MANUTENCAO 15 23,08%
ATENDIMENTO 10 15,38%
VENDAS 10 15,38%
OPERACAO 4 6,15%
GIRO 3 4,62%
LINHA DE BLOQUEIO 1 1,54%
RIOCARD MAIS 1 1,54%
Total 65 100,00%
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Reclamacgodes Linha 4 - Por Motivo

PAGAMENTO POR APROXIMACAO 7 21
MANUTENCAO ] 15
ATENDIMENTO
VENDAS
OPERACAO
GIRO
LINHA DE BLOQUEIO
RIOCARD MAIS
Categoria Reclamagbes %
CARTAO VISA 11 16,92%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 10 15,38%
CARTAO MASTER 9 13,85%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 6 9,23%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 6 9,23%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 6 9,23%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 3 4,62%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 4,62%
ATENDIMENTO DO SAC 2 3,08%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 3,08%
FALTA DE FISCALIZACAO 1 1,54%
CARTAO PRE-PAGO 1 1,54%
INTEGRACAO 1 1,54%
VALIDACAO DE RECARGA 1 1,54%
CARTAO ELO 1 1,54%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAQO 1 1,54%
OPERACAO REGULAR 1 1,54%
Total 65 100,00%

Reclamagdes Linha 4 - Por categoria

CARTAO VISA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO MASTER

ATENDIMENTO DOS SEGURANGCAS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
MANUTENCAO DAS ESTACOES
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)
MANUTENGAO DOS TRENS
ATENDIMENTO DO SAC

BLOQUEIO DE CARTAO

FALTA DE FISCALIZACAO

CARTAO PRE-PAGO

INTEGRACAO

VALIDACAO DE RECARGA

CARTAO ELO

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
OPERACAO REGULAR
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Elogios Assunto

ATENDIMENTO 3 100%
Total 3 100%
Elogios -Linha4
ATENDIMENTO
Tipo de Informacgao Frequéncia %
OPERACAO 86 71,67%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 9 7,50%
RECHAMADA 8 6,67%
VENDAS 5 4,17%
RIOCARD MAIS 3 2,50%
GRATUIDADE 2 1,67%
TARIFA 2 1,67%
CONVENIENCIA 1 0,83%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,83%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,83%
RESSARCIMENTO 1 0,83%
OPERACOES ESPECIAIS 1 0,83%
Total 120 100,00%
Informacdes - Linha 4
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%

Solicitagoes Frequéncia
ACHADOS E PERDIDOS 20 71,43%
OPERACAO 17,86%
CORPORATIVO 3,57%
GRATUIDADE 3,57%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3,57%
Total 28 100,00%

Solicitagdes - Linha 4

actapos e... T 20

operacko ) 5
corroraTivo D 1
cratuipape D 1

procepivenTo... [ 1

Sugestoes Frequéncia %
VENDAS 1 100,00%
Total 1 100,00%
Sugestdes - Linha 4
1
OPERACAO
9.8 Manifestacoes Linha Nao Informada
Tipo de Manifestagao Frequéncia %
CRITICA 137 11,43%
ELOGIO 4 0,33%
INFORMACAO 920 76,73%
SOLICITACAO 124 10,34%
SUGESTAO 14 1,17%
Total 1199 100,00%

72 L




Tipo de Manifestagao - Linha Nao Informada

1
10% = CRITICA

= ELOGIO

= INFORMACAO

SOLICITACAO
= SUGESTAO

Motivo Reclamagoes %
GIRO 38 27,74%
ATENDIMENTO 38 27,74%
MANUTENCAO 20 14,60%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 13 9,49%
OPERACAO 8 5,84%
GRATUIDADE 8 5,84%
RESSARCIMENTO 4 2,92%
COMUNICACAO 4 2,92%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,73%
VENDAS 1 0,73%
CORPORATIVO 1 0,73%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,73%

Total 137 100,00%

Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por Motivo

GIRO

| 38

ATENDIMENTO

] 38

MANUTENCAO ] 20
PAGAMENTO POR APROXIMAGAO
OPERACAO

GRATUIDADE

RESSARCIMENTO

COMUNICACAO

METRO NA SUPERFICIE

VENDAS

CORPORATIVO

LINHA DE BLOQUEIO

Categoria Reclamagodes
GIRO (APP E SITE) 27
ATENDIMENTO DO SAC 22
MANUTENCAO DOS TRENS 16

%
19,71%
16,06%
11,68%
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FALTA DE FISCALIZACAO 12 8,76%
CARTAO VISA 7 5,11%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 6 4,38%
VALIDACAO DE RECARGA 6 4,38%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 5 3,65%
CARTAO MASTER 4 2,92%
CARTOES METRORIO 3 2,19%
GIRO - PARCERIAS 3 2,19%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 3 2,19%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 2 1,46%
COMUNICACAO VISUAL 2 1,46%
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 2 1,46%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 1,46%
BLOQUEIO DE CARTAO 2 1,46%
CARTAO ELO 1 0,73%
GIRO 1 0,73%
ALTERACAO NO SERVICO 1 0,73%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 1 0,73%
DEVOLUCAO VIA SITE 1 0,73%
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 1 0,73%
CARTEIRA DIGITAL 1 0,73%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 1 0,73%
COMO ESTOU DIRIGINDO 1 0,73%
MUSICAS NAS ESTACOES 1 0,73%
OPERACAO REGULAR 1 0,73%
COMERCIAL 1 0,73%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 1 0,73%
Total 137 100,00%
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Reclamagdes Linha Nao Informada - Por Categoria

GIRO (APP E SITE) s 2 7

ATENDIMENTO DO SAC meessssssssssssssssmmmmm 22
MANUTENCAO DOS TRENS  mssssssssssssssssssm—" 16
FALTA DE FISCALIZACAO m—— ]2
CARTAO VISA e 7
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE = 6
VALIDACAO DE RECARGA mmmmsssss 6
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 5
CARTAO MASTER mssss 4
CARTOES METRORIO e 3
GIRO - PARCERIAS mmmmm 3
MANUTENGCAO DAS ESTACOES e 3
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
COMUNICACAO VISUAL

Gratuidade Pessoa com Deficiéncia mmmm
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO  mmmm
BLOQUEIO DE CARTAO  mmmm
CARTAOELO mm 1
GIRO m 1
ALTERACAO NO SERVICO 1
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES mm 1
DEVOLUCAO VIASITE mm 1
COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO mm 1
CARTEIRADIGITAL mm 1
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 1
COMO ESTOU DIRIGINDO 1
MUSICAS NAS ESTACOES 1
OPERACAO REGULAR mm 1
COMERCIAL == 1
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO mm 1
Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 4 100,00%
Total 4 100,00%
Elogios - Linha nao Informada
m ATENDIMENTO
Informagdes Frequéncia %
GRATUIDADE 274 29,78%
OPERACAO 237 25,76%
GIRO 100 10,87%
RECHAMADA 96 10,43%
CORPORATIVO 39 4,24%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 32 3,48%
OPERACOES ESPECIAIS 24 2,61%
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CONVENIENCIA 16 1,74%
RIOCARD MAIS 16 1,74%
TARIFA 15 1,63%
ATENDIMENTO 14 1,52%
COMUNICACAO 14 1,52%
RESSARCIMENTO 12 1,30%
VENDAS 11 1,20%
FORNECEDORES 7 0,76%
METRO NA SUPERFICIE 5 0,54%
METRORIO 3 0,33%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 0,22%
ACESSIBILIDADE 1 0,11%
NAO INFORMADO 1 0,11%
QR CODE - RECARGA PAY 1 0,11%
Total 920 100,00%
Informacdes - Linha Nao Informada
274
] 237
100 96
39
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Solicitacao Frequéncia %
GIRO 68 54,84%
GRATUIDADE 41 33,06%
CORPORATIVO 6 4,84%
ACHADOS E PERDIDOS 4 3,23%
METRORIO 3 2,42%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,81%
GIRO - PARCERIAS 1 0,81%
Total 124 100,00%
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Solicitagoes - Linha Nao Informada

GIRO 68
GRATUIDADE T 41
corroraTivo D 6
AcHADOs E perDIDOS D 4
meTrROrio D 3
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAC B 1
GIRO - PARCERIAS B 1
Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 5 35,71%
METRORIO 4 28,57%
MANUTENCAO 2 14,29%
CONVENIENCIA 1 7,14%
OPERACAO 1 7,14%
METRORIO CAMPANHAS 1 7,14%
Total 14 100,00%

Sugestodes - Linha Nao Informada

4
2
1 1 1
METRORIO OPERACAO CONVENIENCIA  MANUTENCAO METRORIO
CAMPANHAS

COMUNICACAO
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10 Manifestagcoes CCR Barcas

ManifestacOes - CCR Barcas

2020 2021 2022 2023 2024
Reclamacgdes - CCR Barcas

46

39
o—©° 2
2020 2021 2022 2023 2024
10.1 Manifestacoes por Tipo
MANIFESTAGOES TOTAL %
RECLAMACAO 39 2,73%
RESSARCIMENTO 18 1,26%
SUGESTAO 2 0,14%
ELOGIO 10 0,70%
INFORMACAO 1349 94,34%
SOLICITACAO 12 0,84%
TOTAL 1430 100,00%

MANIFESTACOES - CCR BARCAS

ELOGIO  SUGESTAO

RECLAMACAO
¢ 1% 0%

3%

SOLICITACAO
1%

RESSARCIMENTO
1%
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10.2 Reclamagoes por Linha e Motivo

MOTIVO %
Outros 11 21,15%
Atraso na partida 7 13,46%
Colaborador 7 13,46%
Banheiros e Higiene 4 7,69%
Gratuidade 4 7,69%
Ambulantes 4 7,69%
Cobranga indevida 4 7,69%
Transporte de animais/ Bicicletas 2 3,85%
Grade de horario 1 1,92%
Assentos prioritarios 1 1,92%
0800/ Ouvidoria 1 1,92%
Ventilacdo/refrigeracdo 1 1,92%
Passe livre 1 1,92%
Cargas e bagagens 1 1,92%
Acessibilidade 1 1,92%
Bilheteria 1 1,92%
Manuten¢do/ Conservagao 1 1,92%
Total 52 100%
MOTIVO DAS RECLAMACOES
Outros 11
Atraso na partida 7
Colaborador 7
Banheiros e Higiene 4
Gratuidade EEEEEEEEEE————
Ambulantes eeesssssssE————— 4
Cobranga indevida m——
Transporte de animais/ Bicicletas  —
Grade de horario s 1
Assentos prioritarios —m— 1
0800/ Ouvidoria s 1
Ventilagdo/refrigeracdo mmmmm 1
Passe livre 1
Cargas e bagagens 1
Acessibilidade 1
Bilheteria 1
Manutencdo/ Conservacdo mmmmm 1
LINHA RECLAMAGOES %
Araribdia 19 36,54%
Praga XV 17 32,69%
Paquetd 8 15,38%
N3o Def 7 13,46%
Charitas 1 1,92%
Total 52 100,00%

79




Paquetd

Charitas (I 1

Nio Def (NN 7

10.3 Classificagao das reclamagoes

RECLAMACGOES - POR LINHA

Araribdia iR 19
Praca Xv R EEEEEEE—CE_—m—y 171

Motivo \ Classificagdo

Grade de horario
Banheiros e Higiene
Colaborador
Outros
0800/ Ouvidoria
Ambulantes
Atraso na partida
Bilheteria
Cobranga indevida
Ventilagdo/refrigeracdo
Transporte de animais/ Bicicletas
Manutengdo/ Conservagdo
Gratuidade

Embarcagao Estacao

N

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES FREQUENCIA \ %
Estacao 22 42,31%
Operacao 11 21,15%
QOutros 5 9,62%
Embarcagdo 14 26,92%
Total 52 100,00%
RECLAMACOES CCR BARCAS - POR
CLASSIFICACAO
M Estagao
M Operagao
i Outros
Embarcagado

Operagao Outros
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Assentos prioritarios 1
Passe livre 1
Cargas e bagagens 1
Acessibilidade 1
Total 14 22 11

25

20

15

10

Reclamacdes CCR Barcas por motivo e classificacao

Embarcacao Estacdo

B Grade de hordrio
H Colaborador

W 0800/ Ouvidoria
B Atraso na partida

B Cobranga indevida

W Transporte de animais/ Bicicletas ®m Manutenc¢&o/ Conservagdo

M Gratuidade
Passe livre

B Acessibilidade

|
Operagao
M Banheiros e Higiene
Outros
B Ambulantes

M Bilheteria

M Ventilagdo/refrigeracdo

M Assentos prioritarios

Cargas e bagagens

Outros

T




11 Manifestagdées CCR Via Lagos

ManifestacOes - CCR Via Lagos

1724

1503
1331

1098

558

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacodes - CCR Via Lagos

27

16

2020 2021 2022 2023 2024

11.1 Manifestagoes por tipo

MANIFESTAGOES QUANT. %
ELOGIO 39 3,55%
OUTROS 20 1,82%

RECLAMAGAO 16 1,46%
SOLIC./INFORMACAO 1022 93,08%

SUGESTAO 1 0,09%
Total 1098 100,00%
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Manifestagoes CCR Via Lagos - Por Tipo

4%
v,% 2% = ELOGIO
= OUTROS
RECLAMAGAO

SOLIC./INFORMAGAO

= SUGESTAO
93%
o
11.2 Classificagao das reclamacgoes
Cobranga Indevida - Cabine de Autoatendimento 15 93,75%
Fila 1 6,25%
Total 16 100,00%

Reclamag¢des CCR Via Lagos - Por
Classificacao

Cobranga Indevida - Cabine de
Autoatendimento

Fila

83




12 Manifestagoes Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024

Reclamacdes - Rota 116

2020 2021 2022 2023 2024

12.1 Manifestacoes por Tipo

TIPO DE MANIFESTAGAO FREQUENCIA %
SOLICITACAO 56 1,67%
RESSARCIMENTO 21 96,66%
RECLAMACAO 10 0,00%
INFORMACAO 2 1,21%
ELOGIO 1 0,37%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%
Total 90 100,00%
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Manifestacdes Rota 116 - Por Tipo

SOLICITACAO R | 1

RESSARCIMENTO (& D21

ReclLAMAcRo (B 10

INFORMAGAO @D 2

elogio @1
TRoTE 00O

sucesTio 0o

12.2 Reclamacgoes por classificagao e assunto

RECLAMAGOES | FREQUENCIA %
Reclamagdo pedagio: 9 53,85%
Reclamacgdo S.A.U: 1 7,69%
Reclamacgdo 0800/ouvidoria: 0 0,00%
Reclamacgdo condig¢des da rodovia: 0 0,00%
Reclamagao trafego: 0 30,77%
Reclamacgdo obras: 0 7,69%
Reclamagdo outras: 0 0,00%
Total 10 100,00%
Reclamac¢des Rota 116 - Classificacao
Reclamacgdo pedagio: L Po

Reclamacdo S.A.U: @ 1

Reclamag3o 0800/ouvidoria: fo
Reclamagdo condigdes da rodovia: [] 0
Reclamagdo trafego: fo

Reclamagdo obras: fo

Reclamagdo outras: ﬂ 0
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Tipo Frequéncia %

Onda livre 8 80,00%

Troco errado 1 10,00%

Outros 1 10,00%
Total 10 100%

Reclamacdes Rota 116 - Tipo

Onda livre L& g
Troco errado 1
Outros ﬁ] 1
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Conclusao

Em Ouvidoria do més corrente, a Ouvidoria coletou 2.407 registros, dos
quais 92,6% dos registros foram informagoes, 7,2% reclamacgoes, 0,2% elogios,
0,04% denuncia e 0,04% sugestdo. Ndo houveram registros acerca de
solicitagcdes. Ressalta-se que o décimo més do ano foi marcado pela realizagao
da Ouvidoria Itinerante nas Concessionarias Supervia e MetréRio, sendo nas
estacdes Central do Brasil, Triagem e Méier da Supervia, e Cidade Nova, no
MetréRio. A Ouvidoria Itinerante foi o principal canal de coleta de registros de
forma geral, sendo responsaveis por 52,7% das manifestagdes. O telefone foi o
principal canal de coleta de registros de forma geral, sendo responsavel por 30%.
Considerando as reclamagdes, o principal canal foi o presencial, pontuado em
70,9%. Destaca-se também as queixas pelo e-mail, com o percentual de 10,7%.
As reclamacodes via OuvERJ obtiveram 4,1% dos registros. Ademais, houve 4
pedidos de acesso a informacao através do Sistema de Ouvidoria do Estado do

Rio de Janeiro.

O ano em vigor apresentou o maior numero de manifestagdes em outubro,
havendo um acréscimo avaliado em 1.385%. O décimo més do ano apresentou
um comportamento semelhante as manifestagbes em geral, apresentando
aumento referente as reclamagdes. Em média, houve 78 registros diarios e 8

reclamagdes por dia util.

A Supervia foi a concessionaria mais manifestada (132 registros) e a mais
reclamada (60,5% das queixas) nesta Ouvidoria. Nas Concessionarias,
apresentou os maiores numeros de registros e o segundo de reclamagdes. Em
relagdo aos meses de outubro, houve queda das manifestagdes, comportamento
inverso das reclamagdes em comparagcdo com outubro do ano passado. Os
registros foram os menores desde 2021. Nesta Ouvidoria, escada rolante foi
assunto mais mencionado nas reclamagodes, que corresponderam a 17,4% das
queixas. Na Concessionaria, Saracuruna foi o assunto de maior ocorréncia. Com
relacdo aos ramais, 0 mais mencionado na Agetransp néao foi informado. O ramal
Deodoro recebeu mais reclamagdes na Concessionaria, representado 46,4%

dos registros que foram queixas.

O MetroRio apresentou crescimento dos registros e aumento nas

reclamagdes em comparagao com ao ano anterior, comportamento semelhante




ao da Agetransp, havendo crescimento nos registros e nas

reclamagdes sobre a mesma. Os assuntos mais mencionados neste setor foram
superlotacido e escada rolante, enquanto Cartdo Visa e equipamentos nas
estacdes foram os mais mencionados na Concessionaria. Houve concordancia
em relagdo a linha mais reclamada, sendo linha ndo informada mais frequentes

em ambos os setores.

Considerando a concessionaria CCR Barcas, a mesma foi a terceira mais
manifestada nesta Ouvidoria e a 3% em relagdo aos dados registrados nas
concessionarias. Nao houve concordancia em relagao ao comportamento das
reclamagdes entre a concessionaria e nesta Agéncia. Na Agetransp, observa-se
uma diminuicdo no numero de manifestagcbes e aumento no registro de
reclamacgdes. Na concessionaria, os registros gerais cairam e as queixas
apresentaram queda. Dos assuntos frequentes, verificou-se que informacgao e
atraso na partida foram mais mencionados nas queixas neste setor. Outros e
atraso na partida e colaborador foram os mais mencionados na Concessionaria.
Com relagao a estagao, ndo informada foi a mais mencionada na Agetransp, e,

na prépria Concessionaria, Arariboia representou 36,5% das indagagdes.

A CCR Via Lagos apresentou crescimento no numero de manifestacoes,
enquanto obteve acréscimo nas reclamagdes para o més de outubro.
Considerando os dados da concessionaria, houve um decréscimo de 36,3% nas
manifestacbes e queda das reclamacdes. Informagao e operagao foram os
assuntos mencionados nesta Agéncia e Cobranca Indevida - Cabine de

Autoatendimento e fila.

Considerando a Rota 116, houve 1 registro geral e nenhuma reclamacgao
acerca da concessionaria nesta Ouvidoria. Na concessionaria, os registros
cresceram 13,9% enquanto as reclamacdes apresentaram acréscimo, com o
percentual de 25%. Nao houve assunto relatado nesta Agéncia e onda livre o

mais reclamado na concessionaria.
Rio de Janeiro, 13 de dezembro de 2024
Cristiane de Souza Santos

Ouvidora - Agetransp
ID 4362565-7
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