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COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRO JANEIRO 2017

Apresentacao

Em Janeiro de 2017 foi registrado no Sistema CRM de Atendimento ao Cliente, gerido pela
Ouvidoria, o total de 1.007 manifestagdes, As quais foram tratadas pelas areas gestoras, conforme

discriminado abaixo e detalhado nas pdginas a seguir:

CMC - Departamento de Marketing Corporativo: 06 manifestacdes

CAC - Coordenadoria de Atendimento a Comunidade: 85 manifestacdes
OPR — Departamento de Relacionamento com o Usuario: 719 manifesta¢Ges
OVD — Ouvidoria: 181 manifestacoes

RHD - Departamento de Desenvolvimento de Recursos Humanos: 16 manifestacdes

MIDIAS DE CONTATO TOTAIS %
INTERNET - FALE CONOSCO 420 42%
SMS - DENUNCIA 153 15%
TELEFONEMA 140 14%
TELEFONE DO USUARIO (0800) 132 13%
CAIXA DE SUGESTOES 84 8%
E-MAIL 60 6%
ATENDE SE PRESENCIAL 14 2%
CENTRAL DE RELACIONAMENTO 2 0%
PESSOALMENTE 2 0%
TOTAL GERAL 1.007 100%

As manifestacdes estdo classificadas por tipos: reclamages, informacgGes, sugestdes, elogios,
denuncias, agradecimentos e réplicas, quantificadas por itens demandados.

A Ouvidoria encontra-se a disposicdo dos gestores para qualquer esclarecimento necessario.

Milza Helena Bonutti
Ouvidora



DEMANDA TOTAL - JANEIRO / 2017

— ELOGIO DENUNCIA AGRADECIMENTO
TIPOS DE MANIFESTACOES TOTAIS N )
RECLAMACAO 592 e
INFORMACAO 298
SUGESTAO 46
E LOG | O 38 INFOI};\IAACEO
DENUNCIA 27 RECLAMAGRO
AGRADECIMENTO 6
TOTAL GERAL 1.007 |
MIiDIAS DE CONTATO TOTAIS RE T o
60 PRESENCIAL 2
INTERNET - FALE CONOSCO 420 oo
SMS - DENUNCIA* 153 SUG?E“"’ES PESSO}:MENTE
TELEFONEMA 140 _
TELEFONE DO USUARIO (0800) 132
CAIXA DE SUGESTOES 84 SUARID (800 TERNET-FALE
E-MAIL 60 1% °°j.§§°°
ATENDE SE PRESENCIAL 14
CENTRAL DE RELACIONAMENTO 2 L
PESSOALMENTE 2 % :
SMS - DENUNCIA®
TOTAL GERAL 1.007 53

a 15%
*Os numeros registrados no SMS-Denuncia sdo correspondentes as

demandas que ndo sdo de responsabilidade da drea de Seguranga.

e T Y A M R W

RECLAMAGAO

INFORMACAO 298
SUGESTAO 46
ELOGIO 38
DENUNCIA 27
AGRADECIMENTO 6
TOTAL GERAL 1.007

&
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RESUMO DA DEMANDA TOTAL - 2016 / 2017

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro | Dezembro TOTAIS
TPODE | 5616 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017
MANIFESTACAO
RECLAMACAO | 644 | 592 | 890 909 695 644 690 522 653 657 661 761 552 8.278 | 592
INFORMACAO | 426 | 298 | 425 472 359 541 496 413 488 419 506 522 225 5292 | 298
SUGESTAO 67 | 46 | 65 92 81 54 74 52 60 77 53 48 65 788 46
ELOGIO 29 | 38 | 23 27 29 16 39 20 28 26 16 20 24 297 38
DENUNCIA 16 | 27 | 17 10 10 23 29 33 27 49 17 35 25 291 27
AGRADECIMENTO| 4 6 8 3 4 2 7 2 3 9 6 9 3 60 6
TOTAL 1.186|1.007 1.428 1.513 1.178 1.280 1.335 1.042 1.259 1.237 1.259 1.395 894 15.006 | 1.007
Comparativo de Janeiro - 2015 /2016 / 2017
m 2015 m2016 2017
800
RECLAMACAO 449 43% 644 -8% 592 644
INFORMAGAO 326 31% 426 -30% 298 600 -
SUGESTAO 65 3% 67 31% 46 449 426
ELOGIO 20 45% 29 31% 38 400 - 326 208
DENUNCIA 25 -36% 16 69% 27
AGRADECIMENTO 1 - 4 - 6 200 A 65 67
46 20 29 38 25 15 27 1 4 6
A
RECLAMACAO INFORMA(;AO SUGESTAO ELOGIO DENUNCIA AGRADECIMENTO
USUARIOS TRANSPORTADOS - REDE — Janeiro / 2017 80.038.954

FONTE DE PASSAGEIROS TRANSPORTADOS - SED Sistema Estatistico da Operacdo
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RECLAMACAO: 592

Espagos comerciais
Comunicagédo 3
Usuari 1%
eome 8 suene Expanséo da Rede
Relacionamento com a 19 Ld-Amarela - 3
Comunidade VlaQua;ro CCR 19,

9
2% 1%

Site do Metrd
2

0%
Servigos ao Cliente
28

5% Cultura
1

0%

A

ibilidade e atendi
preferencial
38
6% 5
. eguranga
Bilhetagem 185

58 3% AMBULANTES/PEDINTES 133
% OCORRENCIA'S DE SEGURANCA PUBLICA - 28
. ROUBOIFURTO - 11
= . . RISCO/PREVENGAO DE ACIDENTES -6
BILHETERIAS DO BILHETE UNICO - 18 Estagdes e Arredores FUMANES 3
BILHETES GRATUITOS 13 60

g o EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA -2
BILHETERIAS DO METRO - 12 10% PORTE DE ANIMAIS -1

TIPOS DE BILHETES/TARIFAS -9 OUTROS -1

Empregados
114
19%

EQUIPAMENTOS - 26 .
ACESSOS/ARREDORES E AREAS VERDES - 16
CONSERVACAO-10 . N
TERMINAIS URBANOS/RODOVIARIQS -4 N
ESTRUTURA/LEIAUTE DAS ESTACOES -2

HORARIO DE FUNCIONAMENTO -1
INTEGRACAO -1

EMPREGADOS DA OPERAGAQ - 106
EQUIPAMENTOS DOS TRENS - 47
CIRCULAGAO DOS TRENS - 33 OUTROS EMPREGADOS -5

EMPREGADOS DA ADMINISTRAGAO - 3

RECLAMACAO TOTAIS

Seguranga 185
Empregados 114
Trens 80
Estacdes e Arredores 60
Bilhetagem 55
Acessibilidade e atendimento preferencial 38
Servigos ao Cliente 28

Relacionamento com a Comunidade
Comunicagdo com o Usuario
Linha 4-Amarela - ViaQuatro CCR
Espagos comerciais
Expansdo da Rede
Site do Metro
Cultura
TOTAL GERAL 592

P N W W o 0o v

Resumo das Maiores Reclamacgdes por Atributo:

TIPOS DE
ATRIBUTOS DEMANDAS

MANIFESTACOES

Seguranga Publica |Segurang¢a: Ambulantes e Pedintes nos trens e estagdes / Roubo/Furto
Empregados de Seguranga: Atendimento / Falta de empregados
Atendimento |Empregados de Estagdo: Postura / Atendimento / Cumpriu PO

Servigos ao Cliente: Indenizagdes/ressarcimentos

Conforto Trens: Ar-Condicionado
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INFORMACAO: 298

ibilidade e atendi ]
preferencial Comunicagio
com o Usuario

3
Espagos comerciais 1% 2 0%
3 o
1%
1%
Empregados
1
0%
L4-Amarela -
ViaQuatro CCR
1

0%

Site do Metrd
3

Cultura o
6 1%

2%

Visitas ao Metrd
9

3%

Estagdes e Arredores
12

4%

Trabalhe Conosco.
DECLARAGQES - 61

4% INDENIZAGCOES/RESSARCIMENTOS - 10
Servigos ao Cliente OQOUTROS -6
100 ITINERARIOS -5
Expansio da Rede 34% BICICLETARIOS -5
15 CANAIS DE RELAC. COM O CLIENTE - 3

Seguranga SERVICOS DE PRIMEIROS SOCORROS -3
16 APOIO A ESTUDANTES -2
5% TELEFONIA CELULAR -2
ACHADOS E PERDIDOS -2

ESTACIONAMENTOS -1

EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA - 4 Bilhetagesy

AMBULANTES/PEDINTES - 4

‘OCORRENCIAS DE SEG. PUBLICA -4 Relacionamento com a
PORTE DE ANIMAIS -2 Comunidade
ROUBO/FURTO - 1 79

27%

TIPOS DE BILHETES/TARIFAS - 13
BILHEIESGRATUIIO S DESAPROPRIACOES -3

IMPACTO DAS OBRAS -70

BILHETERIAS DO BILHETE UNICO - 2
OUTROS -2 -
BILHETERIAS DO METRO - 1

COMUNICACAQ SOCIAL -3

INFORMACAO TOTAIS

Servigos ao Cliente 100
Relacionamento com a Comunidade 79
Bilhetagem 28
Seguranca 16
Expansdo da Rede 15
Trabalhe Conosco 13
EstagBes e Arredores 12
Visitas ao Metrd 9
Cultura 6
Trens 6
Site do Metro 3
Espagos comerciais 3
Acessibilidade e atendimento preferencial 3
Comunicagdo com o Usuario 2
Outros 1
Empregados 1
Linha 4-Amarela - ViaQuatro CCR 1
TOTAL GERAL 298 4

Resumo das Maiores Informagdes por Atributo:

TIPOS DE
ATRIBUTOS DEMANDAS

MANIFESTACOES

Confiabilidade |Servicos ao Cliente : Declaragdo de Ocorréncia Operacional Diferenciada
Relacionamento com a Comunidade: Danos ao Imével

Servigos ao Cliente: Indenizagdes/ressarcimentos

Expansdo: Prazo de Entrega das novas estagdes

Bilhetagem: Desempregado/Direito

Atendimento

Informagdo
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SUGESTAO: 46

Bllhe;agem Empregados
2
o
1% 4% TELEFONIA CELULAR - 3
CANAIS DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE -2
BICICLETARIOS -1
i sms_1

EQUIPAMENTOS -3 . V@ ACHADOSE PERDIDOS -1

ESTRUTURA/LEIAUTE DAS ESTAGOES -2 / OUTROS -1

PLATAFORMA -1 /

NOMENCLATURA DAS ESTAGOES -1

Servigos ao Cliente
9
20%
Estagtes e Arredores
7
15% Seguranga
8
18%
AMBULANTES/PEDINTES -6

. - .. OCORRENCIAS DE SEGURANGA PUBLICA -2
Comunicagdo com o Usuario
7

15%

CAMPANHAS EDUCATIVAS E INFORMATIVAS - 3
MENSAGENS SONORASMSUAIS NAESTACAG -3

MENSAGENS SONORAS/VISUAIS NO TREM -1 EQUIPAMENTOS DOS TRENS -5
CIRCULACAQ DOS TRENS -3

SUGESTAO TOTAIS

Servigos ao Cliente 9
Seguranga
Trens
Comunicag¢do com o Usuario
Estacdes e Arredores
Bilhetagem
Empregados

TOTAL GERAL 46

N U1 N NN 00 0

Resumo das Maiores Sugestdes por Atributo:

TIPOS DE
ATRIBUTOS DEMANDAS

MANIFESTACOES

Seguranga Publica |Segurangca: Ambulantes/Trens e Estagdes (5 manifestagdes)
Comunicagéio com o Usudrio: Falta/excesso de comunicagdo visual (3
Informagao manifestag¢ées) / Campanha Educativa (2 manifestagées)

Expansdo: Tragado de novas linhas (2 manifestagdes)

Conforto Trens: Ar-condicionado (3 manifestagées)
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ELOGIO: 38

Estagtes e Arredores
2
5%

Acessibilidade e
atendimento preferencial
3
8%

Servigos ao Cliente
4

TELEFONIA CELULAR -1
SMS -1

OUTROS -1
SERVICOS DE PRIMEIROS SOCORROS -1

EQUIPAMENTOS DOS TRENS -5

Cultura Visitas ao Metrd
1 1

3% 3% Comunicagéo com o

Usuario
1
3%

Empregados
14

I7%
10%
EMPREGADOS DA OPERAGAO - 14

Seguranga
7
18%

~
AMBULANTES/PEDINTES - 3 .
OCORRENCIAS DE SEGURANCA PUBLICA -2
ROUBO/FURTO -1

OUTROS -1

Empregados 14

Seguranga
Trens
Servigos ao Cliente
Acessibilidade e atendimento preferencial
EstacOes e Arredores
Cultura
Visitas ao Metrd
Comunicagao com o Usudrio
TOTAL GERAL

P P, PN WS U

w
[*-]

Resumo dos Maiores Elogios por Atributo:

TIPOS DE
ATRIBUTOS

MANIFESTACOES

DEMANDAS

Atendimento

Empregados de Seguranga: Atendimento / Cumpriu PO (7 manifesta¢ées no total)
Empregados de Estagdo: Atendimento (4 manifestagbes)

Conforto

Trens: Limpeza do trem (3 manifestagdes) / Ar-condicionado (2 manifestagbes)

Seguranga Publica

Seguranga: Ambulantes nas Esta¢des e trens (3 manifestagées)




COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO |V|ETR6 JANEIRO 2017

DENUNCIA: 27

Servigos ao Cliente L4-Amarela -
1 ViaQuatro CCR
1

4%
Estagtes e Arredores 4%
2

7%

Empregados
18%
Seguranga
18
7%

EMPREGADOS DA OPERACAO -5

ROUBO/FURTO - 8 .
OCORRENCIAS DE SEGURANGA PUBLICA - 7
AMBULANTES/PEDINTES - 2
EQUIPAMENTOS DE SEGURANGA -1

DENUNCIA TOTAIS

Seguranga 18

Empregados 5

EstacOes e Arredores 2

Servigos ao Cliente 1

Linha 4-Amarela - ViaQuatro CCR 1
TOTAL GERAL 27 )

Resumo das Maiores Denuncias por Atributo:

TIPOS DE
ATRIBUTOS DEMANDAS

MANIFESTACOES
Seguranga Publica [Seguranga: Roubo/Furto (8 manifestagées )

10
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AGRADECIMENTO: 06

JANEIRO 2017

AGRADECIMENTO TOTAIS

Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Atendimento
Outros
Trens / Equipamentos dos Trens / Limpeza do trem

TOTAL GERAL

3

1
2
6

11
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JANEIRO 2017
~ e
MANIFESTACOES POR AREA / LINHAS / ATRIBUTOS
- 7 -
OPR - Departamento de Relacionamento com o Usuario
LINHAS

OPR / RECLAMAGOES / ASSUNTOS L1 | L2 | L3 | L4 | L5 [L15 |REDE|(VAZIO)|TOTAIS ATRIBUTOS
1 |Seguranga / Ambulantes/Pedintes / Ambulante / Estacdes e trens 251223 23 14 87 [Seguranca Publica
2 |Seguranga / Ambulantes/Pedintes / Pedinte 11 24 1 5 41 |Seguranga Publica
3 [Trens / Equipamentos dos Trens / Ar-condicionado/ventilagdo / Ar-condicionado 7 (11| 4 2 10 34 |Conforto
4 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranca / Falta de empregados 5(2/[19 3 2 31 |[Atendimento
5 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Postura 9 6 2 2 19 |Atendimento
6 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Embarque Preferencial 2 10 1 1 14 |Atendimento
7 |Trens / Circulagdo dos trens / Anormalidade/atrasos 71314 14 |Confiabilidade
8 |Empregados / Empregados da Operacdo / Empregados de Estagdo / Atendimento 42411 12 |Atendimento
9 [Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Cumpriu PO 23|65 1 11 |Atendimento
10|Bilhetagem / Bilheterias do Bilhete Unico / Funcionamento do Sistema 1(12]6 2 11 (Confiabilidade
11|Seguranga / Ocorréncias de Seguranca Publica / Comportamento Inadequado de usudrios / Outros 2 4 1 1 2 10 |Seguranga Publica
12Seguranga / Roubo/Furto 41 21| 3 1 10 [Seguranga Piblica
13 |Estagbes e Arredores / Equipamentos / Escadas Rolantes / Funcionamento 1(1]6 8 [Conforto
14|Acessibilidade e atendimento preferencial / Acessibilidade nas Estacdes / Elevador / Manutengdo 2 3 211 8 [Confiabilidade
15|EstagBes e Arredores / Acessos/Arredores e Areas Verdes / Arredores / Torre de ventilagdo e dreas lindeiras 5 1 1 7 |Conforto
16(Bilhetagem / Bilheterias do Metrd / Filas 3(1]3 7 |Rapidez
17|Seguranca / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comportamento Inadequado de usudrios / Seguranga Pdblica 3 3 6 |Seguranga Publica
18|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranga / Postura 211 2 5 |Atendimento
19|Empregados / Outros Empregados / Empregados Contratados 3 2 5 |Atendimento
20|Acessibilidade e atendimento preferencial / Atendimento Preferencial / Prioridade no uso dos equipamentos | 1 4 5 |Atendimento
21|Acessibilidade e atendimento preferencial / Acompanhamento de pessoas com deficiéncia 1]13]1 5 |Atendimento
22|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Falta de empregados 113]1 5 |Atendimento
23 |Bilhetagem / Bilhetes gratuitos / Desempregado / Direito 5 5 |Informagdo
24Trens / Equipamentos dos Trens / Porta do Trem 3 2 5 |Seguranga Contra Acidentes
25[Seguranga / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comportamento Inadequado de usudrios / Constrangimento 2 2 4  |Seguranga Publica

QUEBRA NO RANKING
| ToTAL DE RECLAMAGGES [154] 54 [183] 1 [13] 1 [39] e | 508 |
LINHAS

OPR / INFORMAGOES / ASSUNTOS L1 | L2 | L3 | L4 | L5 [L15 |REDE|(VAZIO)|TOTAIS ATRIBUTOS
1 |Servigos ao Cliente / Declaragdes / Declaragdo de Ocorréncia Operacional Diferenciada 24113 |15 52 |Confiabilidade
2 [Servigos ao Cliente / Outros 1 2 2 6 |Outros
3 |Bilhetagem / Bilhetes gratuitos / Desempregado / Direito 1 5 |Informagdo
4 |Servigos ao Cliente / Itinerarios 4 1 5 |Informagdo
5 [Servigos ao Cliente / Declaragdes / Declaragdo de atendimento em primeiros socorros 3 2 5 |Atendimento
6 |Bilhetagem / Tipos de Bilhetes/Tarifas / Cartdo Fidelidade 4 1 5 |Utilidade
7 |Servigos ao Cliente / Bicicletarios / Expansdo 111]1 2 5 |Integragdo
8 [Bilhetagem / Tipos de Bilhetes/Tarifas / Cartdo Bilhete Unico Escolar / Direito 111 2 4 |Informagdo
9 |Seguranga / Equipamentos de Seguranga / Cimeras de vigilancia 1 2 1 4 |Seguranca Puablica
10|Estagbes e Arredores / Acessos/Arredores e Areas Verdes / Arredores / Torre de ventilagdo e areas lindeiras 2 1 1 4 [Conforto
11|Trens / Circulagdo dos trens / Anormalidade/atrasos 112 3 |Confiabilidade
12|Visitas ao Metrd / Visitas as obras 3 3 |Atendimento
13 |Expansdo da Rede / Prazo de Entrega das novas estagbes 1 1 2 |Informagdo
14|Servigos ao Cliente / Apoio a estudantes 1 1 2 |Informagdo
15|Site do Metré / Informagdes Rapidas/Outras 1 1 2 |Informagdo
16(Servigos ao Cliente / Achados e Perdidos / Servigo 2 2 |Atendimento
17|Visitas ao Metrd / Turma do Metrd 1 1 2 |Atendimento
18|Visitas ao Metrd / Conhega o seu Metrd 1 1 2 |Atendimento
19(Servigos ao Cliente / Servigos de Primeiros Socorros / Atendimento 2 2 |Atendimento
20|Bilhetagem / Outros 2 2 |Utilidade
21|Espagos comerciais / Lojas/estandes 2 2 |Utilidade
22|Servigos ao Cliente / Telefonia Celular 2 2 |Utilidade
23|Seguranca / Ambulantes/Pedintes / Pedinte 1] 1 2 |Seguranga Publica
24Seguranca / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comportamento Inadequado de usudrios / Seguranga Publica 1 1 2 |Seguranga Puablica
25(Seguranca / Ambulantes/Pedintes / Ambulante / Estagdes e trens 1 1 2 |Seguranca Publica

QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE INFORMAGOES [3]23[a3] [7]1]a] 28 | 159 |

12
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JANEIRO 2017
OPR - continuacdo
LINHAS
OPR / SUGESTOES / ASSUNTOS L1 | L2 | L3 | L4 | L5 | L15 |REDE|(VAZIO)| TOTAIS ATRIBUTOS
1 |Seguranca / Ambulantes/Pedintes / Ambulante / Estagbes e trens 1 1 3 5 |Seguranca Publica
2 |Comunicagdo com o Usudrio / Mensagens sonoras/visuais na Estagdo / Falta/excesso de comunicagdo visual 2 1 3 |Informagdo
3 |Trens / Equipamentos dos Trens / Ar-condicionado/ventilagdo / Ar-condicionado 111 1 3 |Conforto
4 |Servigos ao Cliente / Telefonia Celular 1 1 1 3 |Utilidade
5 |Comunicagdo com o Usudrio / Campanhas educativas e informativas / Campanha Educativa 1 1 2 |Informagdo
6 |Comunicagdo com o Usudrio / Mensagens sonoras/visuais no trem / Contetdo da comunicagdo sonora 1 1 [Informagdo
7 |Servigos ao Cliente / Canais de relacionamento com o cliente / Informagdes gerais 1 1 [Informagdo
8 [Bilhetagem / Tipos de Bilhetes/Tarifas / Carto Bilhete Unico Escolar / Validade 1 1 |Informagdo
9 |Comunicagdo com o Usuario / Campanhas educativas e informativas / Campanha Informativa 1 1 [Informagdo
10|Seguranca / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comport. Inadequado de usudrios / Constrangimento Sexual 1 1 [Seguranga Publica
11{Trens / Circulacdo dos trens / Embarque e Desembarque / Tumulto 1 1 |Seguranga Publica
12|Seguranca / Ambulantes/Pedintes / Pedinte 1 1 |Seguranca Publica
13[Trens / Equipamentos dos Trens / Assentos / Assentos comuns 1 1 |Conforto
14(Trens / Circulagdo dos trens / Oferta / Carro exclusivo 1 1 [Conforto
15|Estagdes e Arredores / Equipamentos / Outros / Outros 1 1 [Conforto
16|Estacbes e Arredores / Equipamentos / Escadas Rolantes / Falta 1 1 |Conforto
17|Estages e Arredores / Estrutura/Leiaute das estagdes / Estrutura Fisica 1 1 |Conforto
18|Servigos ao Cliente / Achados e Perdidos / Servigo 1 1 |Atendimento
19(Servigos ao Cliente / SMS / SMS-Dendincia / Servigo 1 1 [Atendimento
20(Servigos ao Cliente / Canais de relacionamento com o cliente / Servigos 1 1 |Atendimento
21|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranca / Falta de empregados 1 1 [Atendimento
22|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Cumpriu PO 1 1 |Atendimento
23|Seguranca / Ocorréncias de Seguranga Publica / Falta/falha de atuagdo de empregados em seguranga publica 1 1 [Atendimento
24 (Bilhetagem / Tipos de Bilhetes/Tarifas / Cartdo Fidelidade 1 1 [Utilidade
25|Bilhetagem / Bilheterias do Bilhete Unico / Locais de Carga/Recarga 1 1 [Utilidade
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE SUGESTOES [is] 2] 1] JTo] 8 | 2 |
LINHAS
OPR / AGRADECIMENTOS / ASSUNTOS L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 | L15 [REDE|(VAZIO)| TOTAIS ATRIBUTOS
1 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Atendimento 111 1 3 |Atendimento
2 |Trens / Equipamentos dos Trens / Limpeza do trem 2 2 |Conforto
3 |Outros 1 1 |Outros
TOTAL DE AGRADECIMENTOS 3 1 1 1 6
TOTAL GERAL OPR [225]s0[237] 1 [2] 2] s3] 99 [ 719 |
LINHAS
AREA / TIPOS DE MANIFESTACOES L1 | L2 | L3 | L4 | L5 | L15 [REDE|(VAZIO) | TOTAIS
OPR - RECLAMAGOES 154|154 1183 1 |13 | 1 39 63 508
OPR - INFORMACOES 53|23 | 43 7 1 4 28 159
OPR - SUGESTOES 15| 2 |11 1 9 8 46
OPR - AGRADECIMENTOS 3 1 1 1 6
TOTAL GERAL OPR 225(80 | 237 1 |22 2 53 99 719
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COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO ﬂ METRO

JANEIRO 2017
Ouvidoria
LINHAS

OVD / RECLAMAGOES - PRIMEIRA INSTANCIA / ASSUNTOS 11| L2 | 13| L4 | L5 |L15]|L17 |REDE|(VAZIO)| TOTAIS |ATRIBUTOS
1 [Servigos ao Cliente / Indenizagbes/ressarcimentos 2151 1 9 |Atendimento
2 |Linha 4-Amarela - ViaQuatro CCR 3 3 6 [Outros
3 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Atendimento 1(1 1 1 4  |Atendimento
4 |Empregados / Empregados da Administragdo 2 2 |Atendimento
5 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranga / Falta de empregados 1 1 2 |Atendimento
6 |Seguranga / Ambulantes/Pedintes / Ambulante / Estagdes e trens 2 2 |Seguranga Publica
7 |Seguranga / Ambulantes/Pedintes / Pedinte 1 1 2 [Seguranga Piblica
8 |Bilhetagem / Bilheterias do Bilhete Unico / Troco 2 2 |Confiabilidade
9 |Bilhetagem / Bilheterias do Bilhete Unico / Funcionamento do Sistema 1 1 2 |Confiabilidade
10|Bilhetagem / Tipos de Bilhetes/Tarifas / Cartdo Fidelidade 1 1 2 |Utilidade
11{Seguranca / Risco/prevengdo de acidentes / Falta/falha de atuagdo de empregados na prev. de acidentes 1 1 |Atendimento
12|Acessibilidade e atendimento preferencial / Atend. Preferencial / Prioridade no uso dos equipamentos 1 1 |Atendimento
13|Acessibilidade e atendimento preferencial / Embarque Preferencial 1 1 |Atendimento
14|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranca / Postura 1 1 |Atendimento
15|Relacionamento c/a Comunidade / Desapropriagdes / Orientagdo do Processo / Etapas do Processo Juridico 1 1 |Atendimento
16|Trens / Equipamentos dos Trens / Outros 1 1 |Outros
17[Seguranga / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comportamento Inadequado de usudrios / Agressao 1 1 [Seguranca Publica
18|Site do Metrd / Servigos 1 1 |Informagdo
19|Expansdo da Rede / Tragado de novas linhas 1 1 |Informagdo
20|Bilhetagem / Tipos de Bilhetes/Tarifas / Informages gerais sobre tarifas do Metrd 1 1 |Informagdo
21|Expansdo da Rede / Prazo de Entrega das novas estagdes 1 1 |Informagdo
22|Seguranga / Equipamentos de Seguranca / Outros 1 1 |Seguranga Contra Acidentes
23|Trens / Equipamentos dos Trens / Porta do Trem 1 1 |Seguranga Contra Acidentes
24|Seguranga / Risco de acidentes/prevengdo de acidentes / Outros 1 1 |Seguranga Contra Acidentes
25|Bilhetagem / Bilheterias do Bilhete Unico / Outros 1 1 |Utilidade

QUEBRA NO RANKING
[ TOTAL DE RECLAMAGOES 9w]nfe]1] [2] B[ =
LINHAS

OVD / ELOGIOS - PRIMEIRA INSTANCIA [ ASSUNTOS 11| L2 | 13| L4 | L5 |L15] L17 |REDE|(VAZIO) | TOTAIS |ATRIBUTOS
1 |[Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Atendimento 4 4  |Atendimento
2 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranca / Cumpriu PO 2 1 1 4  |Atendimento
3 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranca / Atendimento 1 2 3 |Atendimento
4 |Seguranga / Ambulantes/Pedintes / Ambulante / Estagdes e trens 111 1 3 [Seguranca Piblica
5 |Trens / Equipamentos dos Trens / Limpeza do trem 1 1 1 3 [Conforto
6 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Trem / Emisséo de PA rotineiro 1(1 2 |Atendimento
7 |Seguranga / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comportamento Inadequado de usudrios / Outros 2 2 |Seguranga Publica
8 |Trens / Equipamentos dos Trens / Ar-condicionado/ventilagdo / Ar-condicionado 2 2 |[Conforto
9 |Servigos ao Cliente / Servigos de Primeiros Socorros / Atendimento 1 1 |Atendimento
10|Visitas ao Metrd / Conhega o seu Metrd 1 1 |Atendimento
11|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Postura 1 1 |Atendimento
12Servigos ao Cliente / SMS / SMS-Dentincia / Servigo 1 1 |Atendimento
13|Acessibilidade e atendimento preferencial / Atend. Preferencial / Prioridade no uso dos equipamentos 1 1 |Atendimento
14|Acessibilidade e atendimento preferencial / Embarque Preferencial 1 1 |Atendimento
15|Comunicagdo c/o Usudrio / Mensagens sonoras/visuais na Estagdo / Comunic. em situagdo de anormalidade 1 1 |Atendimento
16{Seguranca / Roubo/Furto 1 1 |Seguranca Publica
17|Servigos ao Cliente / Telefonia Celular 1 1 |Utilidade
18|Cultura / Agdo Cultural / Apresentagbes Artisticas 1 1 |Utilidade
19|Servigos ao Cliente / Outros 1 1 [Outros
20|Segurangca / Outros 1 1  |Outros
21|Estagdes e Arredores / Estrutura/Leiaute das estagdes / Organizagdo de fluxo na estagdo 1 1 |Seguranca Contra Acidentes
22|Acessibilidade e atendimento preferencial / Acessibilidade nas Estag6es / ECRE / Manutengdo 1 1 |Confiabilidade

TOTAL DE ELOGIOS 55112 4 10 37
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COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO ﬂ METRO JANEIRO 2017

Ouvidoria - continuacdo

LINHAS

OVD / INFORMAGOES - PRIMEIRA INSTANCIA | ASSUNTOS 11| 12| 3| L4]| L5 |L15]L17 [REDE|(VAZIO)| TOTAIS |ATRIBUTOS
1 [Expansdo da Rede / Prazo de Entrega das novas estagdes 1 111]1 5 9 |Informagdo
2 |Servicos ao Cliente / IndenizagBes/ressarcimentos 41112 2 9 |Atendimento
3 |Bilhetagem / Bilhetes gratuitos / Desempregado / Direito 3 3 [Informagio
4 |Expansdo da Rede / Tracado de novas linhas 2 2 |Informagdo
5 |Expanséo da Rede / Consulta sobre desapropriagdo de imdveis 2 2 |Informagdo
6 |Seguranca / Porte de Animais 2 2 |Seguranga Publica
7 |Visitas ao Metrd / Conhega 0 seu Metrd 1 1 |Atendimento
8 [Relacionamento com a Comunidade / Desapropriagbes / Orientagdo do Processo / Etapas do Processo Juridico 1 1 [Atendimento
9 [Seguranga / Roubo/Furto 1 1 |Seguranca Piblica
10|Linha 4-Amarela - ViaQuatro CCR 1 1 |Outros
11|Acessibilidade e atendimento preferencial / Outros 1 1 |Outros

TOTAL DE INFORMAGOES 5]2 (311|112 16 32
LINHAS

OVD / DENUNCIAS - PRIMEIRA INSTANCIA [ ASSUNTOS 11| 12| 3| L4]| L5 |L15]L17 [REDE|(VAZIO)| TOTAIS |ATRIBUTOS
1 Seguranca / Roubo/Furto 414 8  [Seguranca Piblica
2 |Seguranca / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comportamento Inadequado de usuarios / Seguranca Publica | 1 1 2 |Seguranga Publica
3 |Seguranca / Ocorréncias de Seguranca Publica / Falta/falha de atuagdo de empregados em seguranga piiblica 1 1 2 |Atendimento
4 |Seguranga / Ocorréncias de Seguranga Piblica / Comportamento Inadequado de usurios / Outros 1 1 |Seguranca Publica
5 |Seguranca / Ocorréncias de Seguranga Pablica / Comport.Inadequado de usudrios / Constrangimento Sexual | 1 1 [Seguranga Publica
6 |Seguranca / Ambulantes/Pedintes / Pedinte 1 1 |Seguranca Piblica
7 |Seguranca / Equipamentos de Seguranca / Cameras de vigilancia 1 1 [Seguranga Publica
8 |Seguranca / Ambulantes/Pedintes / Ambulante / Estagdes e trens 1 1 |Seguranca Piblica
9 [Seguranga / Ocorréncias de Seguranga Publica / Comportamento Inadequado de usuarios / Agressao 1 1 [Seguranga Publica
10|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Omissdo 1 1 [Atendimento
11|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranga / Postura 1 1 [Atendimento
12|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Estagdo / Postura 1 1 [Atendimento
13|Servigos ao Cliente / Indenizagbes/ressarcimentos 1 1 [Atendimento
14|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranga / Atendimento 1 1 [Atendimento
15|Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranga / Falta de empregados 1 1 [Atendimento
16|Linha 4-Amarela - ViaQuatro CCR 1 1 |Outros
17|EstagBes e Arredores / Acessos/Arredores e Areas Verdes / Areas verdes 1 1 [Outros

TOTAL DE DENUNCIAS 10)18|5(1 2 26
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COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO ﬂ METRO

JANEIRO 2017
Ouvidoria - continuacdo
LINHAS
OVD/ REPLICAS / ASSUNTOS 11| 12| 13| L4 | L5 [L15 | L17 [REDE|(VAZIO)| TOTAIS |ATRIBUTOS
RECLAMA(,'f)ES - SEGUNDA INSTANCIA 4126 1 10 23
1 |Estagbes e Arredores / Acessos/Arredores e Areas Verdes / Areas verdes 2 3 [Conforto
2 |Empregados / Empregados da Operagdo / Empregados de Seguranga / Postura 2 2 [Atendimento
3 |EstacBes e Arredores / Equipamentos / Sanitarios / Configuracio 1 1 2 |Conforto
4 |Estacdes e Arredores / Acessos/Arredores e Areas Verdes / Arredores / Torre de ventilagdo e areas lindeiras 2 2 |Conforto
5 |Trens / Circulagdo dos trens / Embarque e Desembarque / Tumulto 2 2 [Seguranca Publica
6 |Bilhetagem / Bilhetes gratuitos / Desempregado / Direito 2 2 |Informagdo
7 |Servigos ao Cliente / Canais de relacionamento com o cliente / Respostas da drea 1 1 |Atendimento
8 |Empregados / Empregados da Operagio / Empregados de Estagdo / Omissdo 1 1 |Atendimento
9 |Servigos ao Cliente / Canais de relacionamento com o cliente / Respostas Técnicas 1 1 |Atendimento
10{Servicos ao Cliente / Canais de relacionamento com o cliente / Servicos 1 1 |Atendimento
11{Acessibilidade e atendimento preferencial / Embarque Preferencial 1 1 |Atendimento
12|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Interferéncias da Obra 1 1 |Atendimento
13|Trens / Equipamentos dos Trens / Ar-condicionado/ventilagdo / Ar-condicionado 1 1 |Conforto
14|Seguranga / Ambulantes/Pedintes / Ambulante / Estagdes e trens 1 1 |Seguranga Publica
15|Seguranga / Roubo/Furto 1 1 |Seguranga Piblica
16|Estagdes e Arredores / Conservagdo / Conservagdo / Infiltragdo 1 1 |Seguranga contra Acidentes
INFORMAGOES - SEGUNDA INSTANCIA 2033 1 9
1 |Servigos ao Cliente / Declarages / Declaragdo de Ocorréncia Operacional Diferenciada 2|2 4 |Confiabilidade
2 |Estagbes e Arredores / Equipamentos / Monitores de Video 1 1 |Informagdo
3 |Bilhetagem / Bilhetes gratuitos / Desempregado / Direito 1 1 |Informagdo
4 |Trens / Equipamentos dos Trens / Porta do Trem 1 1 [Seguranca Contra Acidentes
5 |Servigos ao Cliente / IndenizagBes/ressarcimentos 1 1 |Atendimento
6 |Estagdes e Arredores / Acessos/Arredores e Areas Verdes / Acessos / lluminagio 1 1 |Conforto
DENUNCIAS - SEGUNDA INSTANCIA 1 1
1 |EstagBes e Arredores / Acessos/Arredores e Areas Verdes / Arredores / Torre de ventilagio e dreas lindeiras 1 1 |Conforto
ELOGIOS - SEGUNDA INSTANCIA 1 1
1 |Estagdes e Arredores / Conservagdo / Outros 1 1 |Conforto
TOTAL GERAL DE REPLICAS 7]15/(10 1 1 34
TOTAL GERALOVD [36]30 a0 103118 52 | 131 |
LINHAS
AREA / TIPOS DE MANIFESTAGCOES 11| 2| 3| a| 15 |15 117 |RepE|(vAazIO) | TOTAIS
OVD - RECLAMAGOES 9 (10|11 ] 6 1 2 13 52
OVD - ELOGIOS 5 5111 2 4 10 37
OVD - INFORMAGOES 5 2 3 1 1 1 1 2 16 32
OVD - DENUNCIAS 10| 8 5 1 2 26
OVD - REPLICAS - SEGUNDA INSTANCIA 7 5110 1 11 34
TOTAL GERALOVD 36 |30 |40 (10 3 1 1 8 52 181
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COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO ﬂ METRO

CAC - Coordenadoria de Atendimento a Comunidade

JANEIRO 2017

LINHAS
CAC/ INFORMACC)ES/ ASSUNTOS L2 [ L4 | L5 [L15 | L17 [(VAZIO)| TOTAIS [ATRIBUTOS
1|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Danos ao imével 11214 2] 3 1 53 |Atendimento
2[Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Impacto Ambiental / Pragas urbanas 4 4  [Atendimento
3|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Impacto Ambiental / Ruidos 3 3 |Atendimento
4{Relacionamento com a Comunidade / Desapropriages / Orientagdo do Processo / Etapas do Processo Juridico 211 3 |Atendimento
5|Relacionamento com a Comunidade / Desapropriagdes / Consulta de imovel 1 1 2 |Atendimento
6|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Interferéncias da Obra / Calgadas e Vias 2 2 |Atendimento
7|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Interferéncias da Obra / Mudangas de servigos publicos 2 2 |Atendimento
8|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Area Desocupada / Invasdo 1 1 [Atendimento
9|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Interferéncias da Obra / Danos a servigos publicos 1 1 [Atendimento
10|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Interferéncias da Obra / Empregados da Obra 1 1 [Atendimento
11|Relacionamento com a Comunidade / Comunicagdo Social / Aspectos das Obras Civis / Solicitagdes 1 1 [Atendimento
12|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Interferéncias da Obra / Seguranca da Obra 1 1  |Atendimento
13[Relacionamento com a Comunidade / Comunicagdo Social / Aspectos das Obras Civis / Vistorias 1 1  |Atendimento
14|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Area Desocupada / Limpeza 1 1  |Atendimento
15|Relacionamento com a Comunidade / Comunicagdo Social / Aspectos das Obras Civis / Areas Lindeiras 1 1 [Atendimento
16|Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Area Desocupada / Pragas Urbanas 1 1  |Atendimento
TOTAL DE INFORMAGOES 10| 2|53| 7|5 1 78
LINHAS
CAC / RECLAMAGOES / ASSUNTOS L2 [ L4 [ L5 [L15 | L17 [(VAZIO)| TOTAIS [ATRIBUTOS
1 |Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Danos ao imével 2|1 3 |Atendimento
2 [Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Interferéncias da Obra / Estacionamento indevido 1 1 |Atendimento
3 [Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Impacto Ambiental / Ruidos 1 1 |Atendimento
4 |Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras 1 1 |Atendimento
5 [Relacionamento com a Comunidade / Impacto das Obras / Impacto Ambiental / Pragas urbanas 1 1 [Atendimento
TOTAL DE RECLAMAC()ES 11131 1 7
TOTAL GERAL CAC [11]3]s6]8][5] 2 [ 8 |
LINHAS
AREA / TIPOS DE MANIFESTAC(-)ES L2 | L4 | L5 | L15 | L17 |(VAZIO)| TOTAIS
CAC - INFORMACﬁES 10 2 | 53 7 5 1 78
CAC - RECLAMAGOES 11| 3]|1 1 7
TOTAL GERAL CAC 11 3 | 56 8 5 2 85
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COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRO JANEIRO 2017

CAC - Atividades/Demandas que nao constam nas somas totais

ATIVIDADES PROATIVAS E PARA TRATAMENTO DE MANIFESTAGCOES / JANEIRO 2017

AREA / DEMANDAS / LINHAS L2 (14 | L5 | L6 |L15| L17 REDE TOTAIS
FUTURA

CAC - Impacto das Obras 3 2 |5 ] 0] 10 2 0 72

CAC - Comunicagdo Social 0 0 6 0 5 0 15

CAC - Desapropriagdo 0 0 0 0 1 0 0 1

TOTAL GERAL 3|2 ]|61| 0|15 7 0 88

OBS: Atividades sdo as a¢Ges proativas da CAC relativas a comunicagdo social ou para tratamento das demandas da comunidade. Englobam reuniGes com
lindeiros e visitas em domicilio para notificagdes quanto as obras de expansdo, tais como: desapropriacdes; procedimentos para seguranga das edificagdes
e alteragdes de rotinas nas regides da expansdo; cadastramento de ocupantes e avaliagdo de impactos aos imdveis ou ambientais, dentre outras.
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RHD-Departamento de Desenvolvimento de Recursos Humanos

LINHAS
RHD / INFORMAGOES / ASSUNTOS L2 L3 [(VAZIO)| TOTAIS [ATRIBUTOS
1 [Trabalhe Conosco / Concursos Publicos vigentes com inscri¢des fechadas 1 4 5 Informagao
2 |Trabalhe Conosco / Outros 5 5 Informagdo
3 [Trabalhe Conosco / Concurso ou Selegdo Publica com inscrigbes abertas / Concursos com inscri¢gdes abertas para ser empregado 2 2 Informacdo
4 |Servigos ao Cliente / Canais de relacionamento com o cliente / Informages gerais 1 1 Informacdo
5 |Trabalhe Conosco / Como fago para trabalhar no Metr6? / Como fago para ser Aprendiz Senai? 1 1 Informagdo
6 |Outros 1 1 Outros
TOTAL DE INFORMAGOES 1 14 15
LINHAS
RHD / RECLAMAGOES / ASSUNTOS L2 L3 |(VAZIO)| TOTAIS |[ATRIBUTOS
1 [Empregados / Empregados da Administragdo 1 1 Atentimento
TOTAL DE RECLAMAGOES 1 1
TOTAL GERAL RHD [1 ] 1] 14 | 16
LINHAS
AREA / TIPOS DE MANIFESTAGOES L2 L3 |(VAZIO)| TOTAIS
RHD - INFORMAGOES 1 14 15
RHD - RECLAMAGOES 1 1
TOTAL GERAL RHD 1 1 14 16
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CMC - Departamento de Marketing Corporativo

JANEIRO 2017

LINHAS
CMC / INFORMAGOES / ASSUNTOS L1 (VAZIO) | TOTAIS |ATRIBUTOS
Cultura / Outros 2 2 Utilidade
Cultura / A¢do Cultural / Apresentacgdes Artisticas 1 1 Utilidade
Cultura / Programacado Cultural 1 1 Utilidade
Site do Metrd / Informagdes Rapidas/Outras 1 1 Informagao
TOTAL DE INFORMAGOES 5 5
LINHAS
cMmcC / RECLAMACOES / ASSUNTOS L1 (VAZIO) | TOTAIS |ATRIBUTOS
Cultura / Arte no Metrd 1 1 Utilidade
TOTAL DE RECLAMACOES 1 1
TOTAL GERAL CMC 1 5 6
LINHS
AREA / TIPOS DE MANIFESTAGCOES L1 (VAZIO) | TOTAIS
CMC - INFORMAGCOES 5 5
CMC - RECLAMAGOES 1 1
TOTAL GERAL CMC 1 5 6
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FICHA TECNICA

e (Clodoaldo Pelissioni
Secretdrio dos Transportes Metropolitanos

e Paulo Menezes Figueiredo

Diretor-Presidente
Companhia do Metropolitano de Séo Paulo — Metré

Canais de Relacionamento com o publico

e OVD-Ouvidoria
Milza Helena Bonutti

e OPR — Departamento de Relacionamento com o Usudrio
Cecilia Elena Fuentes Guedes

® RHD-Departamento de Desenvolvimento de Recursos Humanos
Nancy Maria Bartos Quintela

e CMC - Departamento de Marketing Corporativo
Fernanda Boeck Noer

e CAC- Coordenadoria de Atendimento & Comunidade
Maria Cecilia Martino

Apoio Logistico da Geréncia de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

Dados extraidos do Sistema CRM Sugar em 10/02/2017 — 15h01min.
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