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: Janeiro 2020.



Atendimentes - Jan /20

Fale Conosco  g\s-pentincia Metrd Central de
res,:::;‘;:;:spda (pronta-atuagéo) Conecta Informacgoes
Operagao) (pronta-atuagao) (pronta-atuacdo)
Reclamacgodes 684
Solicitacdes 330 15.177
Sugestoes 4 40
Elogios 5 59

Total 430 ]5.960



Principais assuntos dos Elogios - Jan/20

*Os elogios sdo tratados pela Ouvidoria.



Principais assuntos das Solicitacoes - Jan/20

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

2. Ambulante

(pedido de agdo de presenca)

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

4. Pedinte

(pedido de agdo de presenca)

5. Limpeza do trem

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

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

7. Pedido de declaracao de ocorréncia

8. Qualidade do som/equipamento sonoro
(pedido de acdo de presenca)

9. Velocidade reduzida
(informagdes/pedido de agdo de presenga)

10. Botao soco
(pronta-atuacgdo, regulagem)



Principais assuntos das Reclamacoes - Jan/20

1. Anormalidades/atrasos

2. Ambulante

(falha na acdo de presenca)

3. Ar-condicionado do trem

4. Pedinte

(falha na agdo de presenca)

5. Manutencao do elevador

6. Roubo-furto

(falha na agdo de presenca)

7. Atendimento do empregado do bloqueio

8. Pessoas em situagao de rua
(falha na agdo de presenca)

9. Embarque preferencial
(falta de fiscalizagdo)

10. Funcionamento e manutenc¢ao das escadas
rolantes



Acompanhamento Pessoa com deficiéncia e
mobilidade reduzida - Jan/20

83%

T%

Py

6% 4%

=
RS,

Am O 4

Visual Cadeira motorizada Fisica/mobilidade reduzida  Cadeira mecanica
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