COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRO

DEMANDAS TRATADAS PELA OUVIDORIA DO METRO
EM JANEIRO DE 2019

Informacdes correspondentes as demandas tratadas pela Ouvidoria do Metr6, através do Sistema CRM-Sugar de
Atendimento ao Cliente, durante 0 més de janeiro de 2019, totalizando 247 manifestacdes, as quais estédo
classificadas por tipo: reclamacdes, elogios, informagdes, sugestbes e denlncias.

TIPOS DE MANIFESTACOES | TOTAIS* INFORMACAD

RECLAMACAO 150

ELOGIO 71

INFORMACAO 19

SUGESTAO 6 o T

DENUNCIA 1 1%
TOTAL GERAL 247

*Incluindo Primeira e Segunda Instancias.

MIDIAS DE CONTATO TOTAIS SMS - DENUNCIA* PESSOALMENTE CARTA ATENDE SE PRESENCIAL
INTERNET - FALE CONOSCO 94 51; 2‘5% 041% 0;
‘] TELEFONEMA
CANAL DENUNCIA 34 51; \ REUC\EC'I“JS:’L“'ETO
E-MAIL 30 1
0%
CENTRAL DE INFORMACOES (0800) 24 CAIXA DE SUGESTGES
METRO CONECTA 17 A
CAIXA DE SUGESTOES 17 METRO CONECTA L INTERNET - FALE
TELEFONEMA 12 4 G
SMS - DENUNCIA* 11 -
PESSOALMENTE 5
CARTA 1 .
z - | CANAL DENUNCIA
ATENDE SE PRESENCIAL 1 34/
14%
CENTRAL DE RELACIONAMENTO 1
TOTAL GERAL 247

-
*Os numeros registrados no SMS-Denuncia sdo correspondentes as
demandas que ndo sdo de responsabilidade da Area de Seguranca.

MANIFESTACOES POR LINHA

TIPOS DE MANIFESTACOES L2 13 14 | REDE |(VAZIO)| TOTAIS
RECLAMACAO 21 150
ELOGIO -’ 71
INFORMAGAO 1| 19
SUGESTAO e 6
DENUNCIA e 1

TOTAL GERAL | 22 | 247,

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AO MANIFESTANTE
Janeiro / 2019 10 dias

Fonte: P/OVD-Sistema CRM-Sugar de Atendimento ao Cliente



