Informacoes ao passageiro

Nossos
canais
Setembro/24

*Comunicagdes recebidas e tratadas pela Geréncia de Operac¢des (GOP) - Departamento de Relacionamento com o Passageiro (OPR).

**No dia 12 de abril de 2024, foi implantada a ferramenta Omnichannel. Neste total, foram somadas as comunicagdes registradas no novo
sistema e no CRM Sugar.
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oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Informacoes
rapidas sobre o
servico e ifinerdrios

4.043

Total més setembro/24

Principais assuntos:

- ltinerdrios: 16%
- Achados e perdidos: 14%
- Status de operacado das linhas: 5%

- Cartoes, Bilhete, QR Code, Preco:
4%



1.483

Total més setembro/24

~ Principais assuntos:
Metrd P
Conech - Ar-condicionado: 33%
— Contatos - Ambulante: 16%
@ cronicneos - Comportamento do passageiro:
viagem 10%

Pronta atuacdo - Pedinte: 8%



2.734

Total més setembro/24

SMS
Seguranca

Contatos

espontdneos
momento da viagem
Pronta atuacado

Principais assuntos:

Ar-condicionado: 27%
Comportamento do passageiro: 17%
Ambulante: 8%

Pedinte: 7%




Total GOP* més setemibro/24

Reclamacoes: 68%

Principais assuntos

(% em relacdo ao total de reclamacdes): .
Contatos
Atuacdo e postura do funciondrio da estagcdo: 11% espontdneos
Manutencdo do elevador/plataforma elevatdria: Apuracdo
8%
Falta de declaracdo de ocorréncia operacional:
8%

Ar-condicionado do trem: 5%
Anormalidade-atraso: 5%

* Comunicagbes recebidas e tratadas pela Geréncia de Operagdes (GOP) - Departamento de Relacionamento com o passageiro (OPR).
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