Informacgoes ao usuario

Central de
Informacgoes
(0800 770 7722)

3 SMS-Dendncia
(97333 2252)

Informacdes rapidas Contatos espontaneos
sobre o servigo e momento da viagem
itinerarios . Pronta atuagéo

Fale Conosco z 4 Redes Sociais .

Contatos espontaneos Contatos espontaneos
Apuracao Pronta atuacao

5 Metrd6 Conecta

Contatos espontaneos
momento da viagem
Pronta atuacao
Fonte: Geréncia de Operacdes (GOP) - Departamento de Relacionamento com o Usudrio (OPR)
Data: Agosto/2018




Atendimentes - Agesio/ 1

Central de
Informacgodes

1.981
Solicitaces 335 7.835

Fale Conosco SMS-Dentincia Metro

(pronta-atuagdo) Conecta
(pronta-atuagao)

Reclamacoes

Sugestao 3 122
Elogios 4 177

Total 399 ]0.1 l 5

* Nao ha registro dos dados de agosto devido a falha no sistema DAC que permite o tratamento das informacgdes das ligacdes recebidas.



Principais assuntos das Solicitacoes - Agosto/18

1. Ar-condicionado 6. Limpeza do trem (pronta atuacio)
(pronta-atuacgdo, regulagem)

2. Ambulante

7. Pedido de declaracao de ocorréncia
(pedido de agdo de presenca)

3. MUsica ambiente (ajustes) 8. Botdo-soco (pronta atuacio)

4. Comportamento inadequado 9. Acao de presenca em ocorréncias de
de usuarios (pronta atuacso) seguranca publica

5. Pedinte 10. Manutenc¢ao de equipamentos
(pedido de agdo de presenca) dos trens

*Pronta atuagao - acdo de melhoria solicitada durante a viagem



Principais assuntos das Reclamacaoes - Agosto/18

( 6. Embarque preferencial )

1. MdUsica ambiente

7. Presenca de pedinte
(falha na acdo de presenca)

2. Ar-condicionado

8. Atendimento do empregado

C
C
C

9. Falta de empregado de

4. Anormalidades/atrasos seguranca

10. Roubo-furto
(falha na agao de presenca)

5. Falta de declaracao de
ocorréncia

3. Presenca de ambulante
(falha na acdo de presenca)

Y Y Y YS
NN N




’ Achados e Perdidos - Agosto/18

@ Documentos
@ Papelaria & livraria

@ Vestudrio/acessorios

RECEBIDOS:
7.823

DEVOLVIDOS:
2.085

TAXA DE DEVOLUCAO



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Agosto/18

Visual Cadeira mecanica Cadeira motorizada  Fisica/mobilidade reduzida
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