Informacgoes ao passageiro

Central de
Informacdes
(0800 770 7722)

Informacdes rapidas Contatos espontaneos
sobre o servico e momento da viagem
itinerarios Pronta atuacao

Fale Conosco z 4 Redes Sociais .

Contatos espontaneos Contatos espontaneos
Apuracao Pronta atuacao

3 SMS-Dentncia
(97333 2252)

5 Metré Conecta

Contatos espontaneos
momento da viagem
Pronta atuacao

METRO CONECTA

Fonte: Geréncia de Operacdes (GOP) - Departamento de Relacionamento com o Passageiro (OPR).
Data: Outubro/2019.



Afencimentos - Ouvtubre/19

Fale Conosco SMS-Dendincia Metrd Central de
res,:::;‘;:;:speh (pronta-atuacio) Conecta Informagdes
Operagdo) profteratiiacas (pronta-atuagao) (pronta-atuacdo)
Reclamacgdes 51 712
Solicitagdes 500 16.841
Sugestdes 9 61
Elogios 23 127

IeiE 583 17.741



Principais assuntos das Reclamacoes - Outubro/19

1. Ambulante

(falha na agdo de presenca)

2. Anormalidades/atrasos

3. Comportamento do passageiro

4. Roubo-furto

(falha na agdo de presenca)

5. Atendimento de empregado de bloqueio

6. Embarque preferencial
(desrespeito ao atendimento preferencial no embarque)

7. Ar-condicionado do trem

8. Pedinte

(falha na agao de presenca)

9. Oferta de trem vazio

10. Qualidade do som no interior do trem



Principais assuntos das Solicitacoes - Outubro/19

1. Ar-condicionado 6. Musicos e outros artistas
(pronta-atuagdo, regulagem) (pedido de agdo de presencga)
2. Ambulante 7. Qualidade do som no interior do trem
(pedido de agdo de presenca) (pronta-atuagdo)

3. Comportamento do passageiro

8. Declaracdo de ocorréncia
(pedido de agdo de presenca) ¢

4. Pedinte 9. Porta do trem
(pedido de agdo de presenca) (pronta-atuagdo)
5. Limpeza do trem 10. Solavancos-freadas bruscas dos trens

(pronta-atuagdo)

*Pronta atuagao - acao de melhoria solicitada durante a viagem.



Principais assuntos dos Elogios - Qutubro/19

*Os elogios sdo tratados pela Ouvidoria.



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Outubro/19

Visual Cadeira motorizada Fisica/mobilidade reduzida Cadeira mecéanica
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