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 Operacdes (GOP) - Departamento de Relacionamento com o Usuario (OPR)

Data: Janeiro/2019



Atencdimentes - Janeire/19

Central de
Informagodes

Fale Conosco SMS-Denuncia Metro

(pronta-atuago) Conecta
(pronta-atuagao)

Reclamacoes

938 950
Solicitacdes 401 15.630
Sugestdo 2 56
Elogios 3 71

Total 504 ]6.707



Principais assuntos das Solicitacoes - Janeiro/19

1. Ar-condicionado
(pronta-atuacgao, regulagem)

2. Ambulante

(pedido de agdo de presenca)

3. Comportamento do usuario
(pedido de agdo de presenca)

4. Pedinte

(pedido de agdo de presenga)

5. Musica ambiente
(ajustes)

*Pronta atuagdo - agao de melhoria solicitada durante a viagem

6. Limpeza do trem
(pronta atuagdo)

7. Pedido de declaracao de ocorréncia

8. Botao soco
(pronta atuacgdo)

9. Informacao em anormalidade

10. Equipamentos dos trens
(painel dinamico, piso, etc.)
(pronta atuagao)



Principais assuntos das Reclamacoes - Janeiro/19

1. Musica ambiente 6. Pedinte
(falha na agdo de presenca)

2. Ar-condicionado 7. Manutencao de escada rolante
3. Ambulante 8. Embarque preferencial
(falha na aggo de presenca) (fiscalizagdo)
4. Anormalidade/atraso 9. Atendimento do empregado de bloqueio
5. Falta de declaracdo de ocorréncia 10. Roubo-furto

(falha na agdo de presenca)



Achados e Perdidos - Janeiro/19

Documentos e bilhetes

Papelaria & livraria

Artigos pessoais

RECEBIDOS:
8.188

DEVOLVIDOS:
1.728

TAXA DE DEVOLUCAO



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Janeiro/19

Visual Cadeira mecanica Cadeira motorizada  Fisica/mobilidade reduzida



