Informacgoes ao usuario

Central de ‘
Informacoes
(0800 770 7722)

Informacoes rapidas
sobre o servico e
itinerarios

Fale Conosco z

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: Junho/2018



Atendimentes - Junho/ |

Fale Conosco SMS-Denuncia Metro Central de
(pronta-atuagéo) Conecta Informagodes
(pronta-atuagao)

Reclamacoes 26 648
Solicitacoes 289

7.448

Sugestao 5 50
Elogios 6 71

Total 326 8.5] 7

* Ndo ha registro dos dados de junho devido a falha no sistema DAC que permite o tratamento das informagdes das ligacoes recebidas. A
falha ocorreu no dia 20/06.



Principais assuntos das Solicitacoes - Junho/18

1. Ar-condicionado 6. Pedido de declaragao de
(pronta atuagao, regulagem) ocorréncia

7. Botao-soco (pronta atuacio)
2. Ambulante (pronta atuacio)

3. Comportamento inadequado

8. Manutencao dos trens
de usuario (pronta atuagdo)

9. Informacdes sobre

4. Pedinte (pronta atuacio .
(P o) anormalidade

5. Limpeza do trem (pronta atuacso) 10. Solavancos/freadas dos
trens (pronta-atuagdo)

*Pronta atuagdo - agao de melhoria solicitada durante a viagem



Principais assuntos das Reclamacoes - Junho/18

1. Falta de declaracao de
ocorréncia

2. Anormalidade/atraso

3. Presenca de pedinte

4. Presenga de ambulante

N N N N

5. Atendimento de empregado
de estacao

Y Y Y YS
—/

6. Postura de empregado de
estacao

7. Postura de empregado de
seguranga

8. Empregados que cumpriram

C
C
C

9. Paradas durante a viagem

10. Empregados contratados

NN N N7 N




’ Achados e Perdidos - Junho/18

Documentos

(documentos, cartdes bancarios/saude
e bilhetes)

RECERIDOS:
7.425

DEVOLVIDOS:
1.839

Papelaria & livraria

Artigos pessoais

(carteira, capa para celular, etc.)

TAXA DE DEVOLUCAO



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Junho/18

Visual Cadeira mecanica Cadeira motorizada  Fisica/mobilidade reduzida



