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: Fechamento ano 2019.



Atendimentos - Ane/ 19

Fale Conosco  gpis-Dendincia Metro Central de
res;f:rs:;il:;gspela (pronta-atuag&o) Conecta Informagﬁes
Operagao) (pronta-atuagao) (pronta-atuacdo)
Reclamagdes 859 8.326
Solicitacdes 5.306 218.217
Sugestdes 26 578
Elogios 133 1.067

Total 6.324 228.188



Principais assuntos dos Elogios - Ano/19

*Os elogios sdo tratados pela Ouvidoria.



Principais assuntos das Solicitacoes - Ano/19

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

2. Ambulante

(pedido de agdo de presenca)

3. Comportamento do passageiro
(pedido de agdo de presencga)

4. Pedinte

(pedido de acdo de presenca)

5. Limpeza do trem

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

6. Mdusicos e outros artistas
(pedido de agdo de presenca)

7. Outros

(pedidos genéricos sobre o servigo)

8. Ocorréncias de seguranga publica
(pedido de agdo de presenca)

9. Pedido de declaracao de ocorréncia
diferenciada

10. Botao soco
(pronta-atuacgdo, regulagem)



Principais assuntos das Reclamacoes - Ano/19

1. Ar condicionado

2. Ambulante

(falha na agdo de presenca)

3. Anormalidade/atraso

4. Musica
(som ambiente)

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

6. Outros

(reclamagdes genéricas sobre o servico)

7. Pedinte

(falha na agdo de presenca)

8. Roubo-furto

(falha na agdo de presenca)

9. Atendimento do empregado no bloqueio

10. Falta de declarac¢ao de ocorréncia
diferenciada



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Ano/19

Visual Cadeira motorizada Cadeira mecanica Fisica/mobilidade reduzida
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