Informacgoes ao usuario
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Informacoes rapidas
sobre o servico e
itinerarios

SMS

‘| Contatos espontaneos
momento da viagem
Pronta atuacao

Fale Conosco
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Redes Sociais .

- Contatos espontaneos
Pronta atuacao

Contatos espontaneos |
Apuracao

5 Metré Conecta
METRO CONECTA Contatos esponténeos
momento da viagem

ronta atuacaq .
Fonte: GOP/OPR — Geréncia de Operacdes — Departamento de Reﬁmonamento corg o} Ssuarlo
Data: Agosto/2017




Atendimentes - Operacde

Fale Conosco SMS-Denuncia Metro
(pronta-atuacao) Conecta CIN 0800
(pronta-atuagao)
Reclamacoes
: 43 722
Solicitacoes 187 16.926
Sugestao 2 72
Elogios 11 79
Total 1‘ 1‘ 243 ‘1' ‘“ 7.7991
1.102 3.698 Total no més 279 8.505 13.584

(2016) (2016) (incluindo Fale Conosco): 3.156 (2016) (2016) (2016)



1. Ambulantes (pronta atuacio)

2. Ar-condicionado
(pronta atuacgdo, regulagem)

3. Comportamento inadequado
de usuarios (pronta atuacgdo)

4. Pedintes (pronta atuagso)

5. Limpeza do trem
(pronta atuagdo)

*Pronta atuacdo - acdo de melhoria solicitada durante a viagem

Principais assuntos das Solicitacoes - Agosto/17

6. Pedido de declaragao de
ocorréncia

7. Manutencao dos trens

8. Informacdes sobre
anormalidade/atraso

9. Botao soco (pronta atuagio)

10. Solavancos/freadas bruscas
dos trens (pronta-atuacio)



Principais assuntos das Reclamacoes - Agosto/17

1. Presenga de ambulante )

2. Anormalidade/atraso

3. Atendimento de bicicletario

4. Presenca de pedinte

5. Postura de empregado
de estacao
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6. Falta de declara¢ao de
ocorréncia

7. Atendimento de empregado
de estacao

8. Embarque preferencial

9. Postura de empregado de
seguranca

10. E-Facil
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’ Achados e Perdidos
Documentos (documentos, cartdes
bancarios/satide e bilhetes)

@ Papelaria & livraria

@ Vestuario & acessorios

RECEBIDOS:
7.239

DEVOLVIDOS:

1.639 @




’Acompanhamento PCD




