Informacgoes ao usuario

Central de Informacoe
(0800 770 7722)

Informacoes rapidas
sobre o servico e
itinerarios

Fale Conosco 2

3 SMS-Denuncia
(97333 2252)

Contatos espontaneos
Apuracao

METRO CONECTA

Contatos espontaneos
momento da viagem
Pronta atuacao

4 Redes Sociais .

Contatos espontaneos
Pronta atuacao

5 Metro Conecta

Contatos espontaneos
momento da viagem
Pronta atuacao

Fonte: Geréncia de Operacgdes (GOP) - Departamento de Relacionamento com o Usuario (OPR)

Data: Dezembro/2018



Atendimentes - Ane/ 1

Central de
Informacgodes
(pronto-atendimento)

Fale Conosco SMS-Denuncia Metro

(pronta-atuago) Conecta
(pronta-atuagao)

Reclamagdes 12.064
SolicitagGes 3.084 190.112
Sugestdo 34 900
Elogios 65 1.234
3.600 204.310

Total



Principais assuntos das Solicitacoes - Ano/18

1. Ar-condicionado 6. Musica nas estacdes e trens
(pronta atuagao, regulagem)

2. Ambulante 7. Declaracdo de ocorréncia
(pedido de agdo de presenca)

3. Comportamento do usudrio 8. Ocorréncia de seguranca
(pedido de agdo de presenca) pL'Jinca
4. Pedinte 9. Botdo soco
(pedido de agdo de presenca) (pronta atuacdo)
5. Limpeza do trem 10. Manutencao dos trens

(pronta atuagdo)

*Pronta atuagdo - agao de melhoria solicitada durante a viagem



Principais assuntos das Reclamacoes - Ano/18

1. Mdsica nas estagdes e trens)

2. Anormalidade/atraso

3. Falta de declaragao de
ocorréncia

4. Presenca de ambulantes >

5. Ar-condicionado
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6. Atendimento de empregado
de estacao

7. Fiscalizacao do embarque
preferencial

8. Velocidade reduzida

9. Presenca de pedinte

10. Postura de empregados
da seguranca
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’ Achados e Perdidos - Ano/18

G Documentos
(documentos, cartoes bancarios/saude

e bilhetes)

@ Papelaria & livraria
@ Vestudrio/acessorios e

artigos pessoais

RECEBIDOS:
91.378

DEVOLVIDOS:
21.263

TAXA DE DEVOLUCAO



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Ano/18

Visual Cadeira motorizada  Fisica/mobilidade reduzida  Cadeira mecanica



