COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRO

DEMANDAS TRATADAS PELA OUVIDORIA DO METRO
EM DEZEMBRO DE 2020

Informag@es correspondentes as demandas tratadas pela Ouvidoria do Metr6, através do Sistema CRM-Sugar de
Atendimento, durante o més de dezembro de 2020, totalizando 134 manifestacdes, as quais estéo classificadas por
tipo: reclamacg®es, elogios, denuncias, informacdes, agradecimentos e sugestdes.

TIPOS DE MAN'FESTACGES TOTAIS INFORMACAO AGRADECIMENTO SUGESTAO
RECLAMACAO 79 1\/ =
ELOG’IO 20 DEN;’JBNCIA_\

DENUNCIA 18 %
INFORMACAO 14 e
20 79
AGRADECIMENTO 2 15% 59%
SUGESTAO 1
TOTAL GERAL 134

*Incluindo Primeira e Segunda Insténcias.

CANAIS DE COMUNICA AO TOTAIS " METRO CONECTA* SMS-DENUNCIA*
CAIXA DE SUGESTOES 6 2
E-MAIL 30 8 5% %2%

6%

CANAL DENUNCIA 28 RECLAME AQUI
INTERNET - FALE CONOSCO 23 %
CENTRAL DE INFORMACOES (0800) 23
RECLAME AQUI 14 ?"
CAIXA DE SUGESTOES 8 [T
METRO CONECTA* 6 17 L i
SMS-DENUNCIA* 2 Fe

TOTAL GERAL 134 -

*Manifestagbes sem a necessidade de atuagdo imediata por

parte da Area Operacional.

MANIFESTAGCOES POR LINHA

TPOSDEMANIFESTACOES | 11 | 12 | 13 | i+ | 15t | us | Repe | (vAzio) | TOTAIS |
[ 3 [ 2 | [ 14 B

RECLAMACAO

ELOGIO 20

DENUNCIA 18

INFORMACAO 14

AGRADECIMENTO 2

SUGESTAO 1
TOTAL GERAL 134

*Contemplam apenas as manifestacées recebidas pelo METRO.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AO MANIFESTANTE

DEZEMBRO / 2020 10 DIAS

Fonte: P/OVD-Sistema CRM-Sugar de Atendimento — 07/01/2020 — 07h56min.



