COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRO

DEMANDAS TRATADAS PELA OUVIDORIA DO METRO EM 2018

Informag@es correspondentes as demandas tratadas pela Ouvidoria do Metr6, através do Sistema CRM-Sugar de
Atendimento ao Cliente, durante o0 ano de 2018, totalizaram 3.409 manifestacdes, as quais estéo classificadas por
tipo: reclamacdes, informacdes, elogios, dendncias, sugestdes e agradecimentos.

As demandas mais frequentes sé&o relacionadas a:

e Servigos ao Cliente — Projeto “Metro+Musica” - (som ambiente nos trens):

Em 2018 o tema que ranqueou as demandas foi o de “som ambiente nos trens”, iniciativa
implementada pela Companhia a partir de julho de 2018. Do total geral da demanda tratada pela
Ouvidora, cerca de 22% referiam-se ao tema acima mencionado, tanto de elogio (438
manifesta¢gBes) quanto de insatisfacéo (313 manifestacdes).

No que se refere as reclamacdes, a maioria citava o volume, o qual, apds solicitacdo de
providéncias junto ao gestor da &rea responsavel pela implementacdo, foi ajustado
gradativamente.

e Empregados — Atendimento:
O numero de manifestagbes elogiando o “Atendimento” por parte dos empregados de
“Seguranga”, “Bloqueio” e de “Trem”, superou os de reclamacdes sobre o mesmo tema.
Resultado de um trabalho constante no que se refere as a¢des implementadas pela Companhia
com o objetivo de melhorar cada vez mais 0s servi¢os prestados.
A Ouvidoria encaminhou os elogios as areas responsaveis para que, tanto as chefias quanto os
empregados envolvidos tomassem conhecimento.
A Unica dificuldade que nos deparamos com as manifestacdes de elogio refere-se a falta de
clareza quanto a descricdo do empregado que prestou o servico como nome, estacao,
caracteristica fisica e horario de atendimento, impossibilitando a identificagdo do empregado
elogiado.

e Servicos ao Cliente — Indeniza¢des/ressarcimentos:
Assuntos relacionados a indenizagfes/ressarcimentos sdo de responsabilidade da Ouvidoria, tanto
na primeira quanto na segunda instancia, e sao tratadas em parceria com as areas Juridica e
Operacdo. Em 2018, tanto na tipologia “informacao” quanto “reclamac&o” o numero de
manifestagfes sobre esse tema também esté sobre 0os mais demandados, entretanto néo alterou o
percentual com relacdo ao ano anterior (2017). Dentre as manifestacdes mais recorrentes estdo
pedidos de ressarcimentos de despesas médicas em decorréncia de acidentes ocorridos nas
dependéncias do Metr6, aparelhos celulares, reembolso de passagens, roubo e furto de bicicletas
em paraciclos e danos em 6culos devido ao fechamento de portas do trem.
A maioria dos pedidos foram indeferidos devido ao fato de néo ter sido denotado culpabilidade
da Companhia e sim desatenc&o por parte do usuario.
As dificuldades as quais a Ouvidoria se depara, no que se refere as demandas sobre
indenizacBes/ressarcimentos, permanecem as mesmas: ansiedade por parte do manifestante
que espera uma resposta imediata sobre sua solicitagdo, bem como a expectativa gerada no
momento em que é solicitada documentagdo comprobatdria do bem e/ou dano que, na maioria
das vezes, ndo é atendida, causando insatisfacdo por parte do usuério.
A Ouvidoria continua realizando reunibes com as &reas envolvidas visando melhoria nos
processos.
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MANIFESTAGOES POR LINHA
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Fonte: P/OVD-Sistema CRM-Sugar de Atendimento ao Cliente



