COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRO

As demandas tratadas pela Ouvidoria do Metrg, via Sistema CRM de Atendimento ao Cidad&o, durante o ano de
2020, totalizaram 1.594 manifestacdes, representando uma queda em torno de 56% em comparacdo ao ano de
2019. Esse expressivo impacto esta relacionado ao estado de Pandemia decretado pelo Governo do Estado de Séo
Paulo no més de marco devido ao COVID19, que reduziu drasticamente o nimero de passageiros transportados no

DEMANDAS TRATADAS PELA OUVIDORIA DO METRO EM 2020

Sistema Metroviario no decorrer do ano.

Manifestac6es mais recorrentes e/ou relevantes:

Empregados — elogios:

Elogios direcionados aos empregados da Companhia, principalmente no que se refere ao
atendimento e postura por parte dos empregados de Seguranca e de Bloqueio, bem como aos
empregados de Trem referentes a emisséo de mensagens sonoras rotineiras ou em situacdes de
anormalidades.

Seguranca — ambulantes/pedintes / Ocorréncias de Seguranca Publica — roubo/furto:
Questdes relacionadas a Seguranca, a maior abordagem recaiu sobre a falta ou falha na acdo dos
agentes de seguranca para coibir a atuacdo dos ambulantes e pedintes nos trens e estacdes.
Tivemos, ainda, ocorréncias de seguranca publica de roubo/furto, também referindo-se a falta ou falha
na acao dos agentes de seguranca.

Abaixo, seguem algumas a¢des da Companhia para coibir o comércio irregular, pedintes e roubo/furto
em suas dependéncias:

o Contamos com uma equipe de agentes de seguranca treinados para atuar em beneficio de
todos o0s passageiros, realizando estratégias operacionais e rondas constantes,
uniformizados e a paisana, nos trens e estacdes do Sistema;

o S&o veiculadas campanhas de conscientizac@o alertando os passageiros sobre 0s perigos
de consumirem produtos de procedéncia desconhecida e os transtornos provocados por esta
pratica;

o Os passageiros sédo orientados: ao observarem ambulantes/pedintes e/ou ocorréncias de
roubo/furto, podem enviar uma mensagem de texto para o aplicativo de smartphone Metrb
Conecta ou para o SMS Denudncia do Metrd (9 7333-2252). Estas ferramentas permitem
acOes imediatas dos agentes de seguranca e garante total anonimato do manifestante;

o Quanto a vitima de “roubo/furto”, a orientacdo é que procure imediatamente por um
empregado da Estacdo, ndo necessariamente da Seguranca, e informe o ocorrido. Nesses
casos, é registrado Boletim de Ocorréncia na DELPOM — Delegacia do Metropolitano, situada
na Esta¢éo Barra Funda.

Servicos ao Cliente — Indenizagfes/ressarcimentos:
Por fim, as solicitagBes de informacgdes referentes a indeniza¢des/ressarcimentos:
o ressarcimento de aparelhos celulares subtraidos por meliantes dentro dos trens e estacgdes;
o reembolso de passagens quando ocorrem problemas de anormalidade e/ou atrasos na
circulacéo dos trens;
o problemas relacionados com troco quando da aquisi¢cao de bilhetes;
o ressarcimento de despesas médicas em decorréncia de acidentes ocorridos nas
dependéncias do Metrd.
A maioria dos pedidos foram indeferidos devido ao fato de néo ter sido denotado falha na prestacao
dos servigos por parte da Companhia.
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*Contemplam apenas as manifestagdes recebidas pelo Metré.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AO MANIFESTANTE

ANO /2020 17 DIAS

Fonte: P/OVD-Sistema CRM-Sugar de Atendimento ao Cliente — 24/03/2022



