Informacgoes ao usuario

Central de ‘
Informacoes
(0800 770 7722)

Informacoes rapidas
sobre o servico e
itinerarios

Fale Conosco z

Contatos espontaneos
Apuracao

METRO CONECTA

3 SMS-Denuncia
(97333 2252)

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: Novembro/2017



Atendimentos = Novembre/ 17

21 6638

Central de
Informagodes

Fale Conosco SMS-Denuncia Metro

(pronta-atuago) Conecta
(pronta-atuagao)

Reclamacoes

Solicitacdes 129 15.065
Sugest3o 1 49
Elogios 6 57

157 15.839

Total



Principais assuntos das Solicitacoes - Novembro/17

6. Limpeza do trem

1. Ar-condicionado «
(pronta atuagdo)

(pronta atuagdo, regulagem)

2. Ambulante

% 7. Manutencao dos trens
(pronta atuacgdo)

3. Comportamento inadequado

L 8. Botdo soco (pronta atuagao)
de usuarios (pronta atuacgdo)

9. Atendimento em primeiros

4. Pedintes (pronta atuagso) T e

5. Pedido de declaragao de

o 10. Informagdes sobre atraso
ocorréncia

*Pronta atuacdo - acdo de melhoria solicitada durante a viagem



1. Anormalidade/atraso

2. Falta de declaracao de
ocorréncia

3. Presenca de ambulante

4. Operacao assistida (Linha 5)
cobranca de tarifa

5. Falta de empregado
de seguranca

Y Y Y Y
N7 N N N N

Principais assuntos das Reclamacoes - Novembro/17

6. Postura de empregado
de estacao

7. Presenca de pedinte

8. Velocidade reduzida

9. Ar-condicionado

N N N

10. Atendimento de empregado
de estacao

Y Y Y Y
_/




’ Achados e Perdidos — Novembro/17

Documentos

(documentos, cartoes bancarios/saude
e bilhetes)

Papelaria & livraria RECEBIDOS:
6.896
Artigos pessoais DEVOLVIDOS:
1.685

TAXA DE DEVOLUCAO



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Novembro/17

V|sual Cadeira motorizada Fisica/mobilidade reduzida  Cadeira mecanica



