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Total de 310 protocolos em outubro: 218 apurados na Ouvidoria e 92 encaminhados para o Departamento de
Relacionamento com o Passageiro
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CLASSIFICACAO POR ASSUNTOS
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174
90
79
38
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RECLAMACAO  INFORMAGAO  SOLICITACAO ELOGIO OUVIDORIA OUTRAS SUGESTAO

INTERNA MANIFESTACOES

Dos 218 protocolos apurados na Ouvidoria, foram abordados 280 assuntos
(cada protocolo pode ter mais de um tema)
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ASSUNTOS POR LINHA

LINHA 7 LINHA 10 LINHA 11 LINHA 12 LINHA 13

ASSUNTOS zoel | IrurcuEse DR SAFIRA SADE SISTEMA  EXTERNO  TOTAL
RECLAMACAO 14 21 32 26 7 55 19 174
ELOGIO 1 1 2
SUGESTAO 2 2
SOLICITACAO 1 13 1 16 31
INFORMACAO 1 30 7 38
OUVIDORIA INTERNA 2 5 2 3 19 31
OUTROS 2 2
TOTAL 17 28 48 30 7 124 26 280
PERCENTUAL 6,05% | 10,00% 17,15% 10,70% 2,50% 44,30% 9,30% 100%

ASSUNTOS CLASSIFICADOS POR TEMAS

(27) COMPETENCIA DE OUTROS ORGAOS 9,5%

\ / (7) ACESSO 2,5%
/ (50) ATENDIMENTO 18%

/

(14) COMUNICAGAO
5,0%

(2) TAXAS E /

PAGAMENTOS
0,7%

\(46) CONDUTA DE

EMPREGADO 16,5%

(46) INFRAESTRUTURA 16,5% (33) FISCALIZAGAO 11,5%
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TEMAS DAS MANIFESTAGOES

Procedimento: parada no trecho; intervalo; viagem; velocidade reduzida;
servico 710; estratégias operacionais de circulagao; comunicado de
alteracao da circulagao; atraso; qualidade do servico; presenga de animais;
bilheteria terceirizada; ressarcimento; procedimento de estacao.

Conduta de Empregado (critica ou elogio): atitude empregado x chefia;
magquinista; empregado manutengao; postura seguranga; comportamento
inadequado; colaboradores limpeza e operacional.

Infraestrutura: conservacdo de estacdo; falta de escada rolante; limpeza
de estacdo e trem; obras e modernizacao de estacdo; totem de servicos,
conservacao de passarela; ar condicionado; lotagdo trem e estagao;
condi¢des de trabalho; ar-condicionado desligado; conflito embarque e
desembarque; bicicletario; expresso turistico.

Fiscalizagao: assédio sexual; cultos religiosos; entorpecentes; falta de
empregado seguranca; fumantes; invasao de imovel; sentar-se no chao;
comércio ambulante; comportamento inadequado de passageiro.

Competéncia Outros Orgios: demandas relacionadas a ViaMobilidade,
Metro; EMTU; SPTrans.
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Acesso: elevador inoperante; falta de elevador; entrada e saida de estagao.

H
H

Hﬁ
HH
H
H




SITUACAO ASSUNTOS APURADOS

(28) IMPROCEDENTE 10%

(34) CANAL INADEQUADO 12% /
(120) SOLUCIONADO 43%

(98) ENCERRADO 35% /

< X’ Tempo médio de resposta ao passageiro: 10 (DIAS)



PROTOCOLOS REGISTRADOS
CANAL DE DENUNCIAS

PROTOCOLOS

ASSUNTOS
37

46

r (3) COMPETENCIA DE OUTROS ORGAOS 6,5%

(1) TAXAS E PAGAMENTOS 2,2% (3) ATENDIMENTO 6,5%
(2) COMUNICACAO 4,3%
(4) INFRAESTRUTURA 8,7% — | ‘

(14) FISCALIZACAO 30,4%
(19) CONDUTA DE EMPREGADO 41,3%



INDICADOR DE INSATISFACAO POR LINHAS

CALCULO DO iNDICE DE TOTAL DE RECLAMACOES DA LINHA X 1.000.000
INSATISFACAO: TOTAL DE PASSAGEIROS TRANSPORTADOS NA LINHA

LINHA 7-RUBI LINHA 10-TURQUESA

* JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEz * JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEz
Indic Indic
2023 2023

LINHA 11-CORAL LINHA 12-SAFIRA

* JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ * JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Indic Indic
2023 2023

LINHA 13-JADE

* JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Indic
2023




EQUIPE OUVIDORIA

MARCIA APARECIDA FERNANDES BORGES LAGE

ROBERTA DE ALMEIDA REIS BARBOSA
SOFIA ROSA DE JESUS TORQUATO
ESTELA MOREIRA PIMENTEL
LARIELLE SANTOS VIEIRA DE OLIVEIRA

O B oo

CPTM DO ESTADO



	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9

