Informacoes do Usuario

SMS: Contatos
espontaneos -
momento da
viagem - pronta
atuagao

CIN: informacgGes
rapidas sobre o
servigco e
itinerarios

Redes sociais:
Contatos

" espontaneos -

" pronta atuagéo

Fonte: GOP/OPR — Geréncia de Operacfes — Departamento de Relacionamento com o Usuario
Data: Julho/2017



Metro Conecta

Total ’UH'IO: 2.804 (média diéria: 90)
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Total de downloads até julho: 13.081

(fonte: GTI)




Atendimentos Julho/17

Fale SMS- Redes CIN

Conosco Penuncia  Sociais (0800)

(pronta atuagdo) (pronta atuacdo)

Total

Operacao

= 492
Reclamacoes
12.878
60
62
‘ 13.492
9 7.629 1‘
(2016) 12.220
(2016)

Foram inseridos 36 atendimentos do Metr6 Conecta no Fale Conosco (para registro e encaminhamento a area técnica).



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 - Julho/17

6. Manutencao dos trens
(pronta-atuagao)

7. Botao-soco (quebrado/
sem protecdo - pronta atuagdo)

8. Pedido de declaracao de
ocorréncia

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

10. Atendimento em primeiros
Socorros (pronta-atuagio)



Principais assuntos das Reclamacoes - Julho/17

1. Presenga de ambulante )

2. E-Facil

—/

3. Presenca de pedinte

4. Atendimento de empregado
de estacao

5. Postura de empregado
de estacao
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( 6. Embarque preferencial )

7. Falta de empregado de
seguranga

8. Anormalidades/atrasos

9. Cartao E-Facil

10. Ar-condicionado dos trens
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Documentos

(documentos + cartoes
bancarios/satde e bilhetes)

30

Artigos pessoais

Recebidos 6.953

Devolvidos 1.553
Devolucao: 22%

Artigos de
papelaria e

_livraria |
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Total: 39.324

Média diaria: 1.269
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Os dados acima nao incluem os dados da Linha 2-Verde (sistema Alstom - CBTC).




