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Depto. de Atendimento
a0 Usuério

criacéo - 1999

Papel i
—— Importancia da
Ser o canal de comunicagéo
do Usuério com a CPTM e opiniao do
representé-lo dentro da usuario
mesma.

Missao

Desenvolver de forma
continua e eficaz a melhoria
na prestagao de servicos de
relacionamento e
atendimento, buscando
garantir a satisfagéo do
usuario do Sistema CPTM e
da Sociedade em geral.
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Extenséo: 38,8 kmeenitre Bras e Calmoft
Estagoes: 13 .

Linha B

Identificacé@o dos pontos de ocorréncia, avaliagdo dos entornos das estacoes

Acoes Reunides com a comunidade, eventos e visita a empresa
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« Manter plant&o de sobreaviso
« Apurar as circunstancias da ocorréncia - COPESE
« Avaliar juridicamente
- Garantir assisténcia médica (Rede publica ou credenciada)
« Disponibilizar transporte e suporte social a vitima

- Criar mecanismos e procedimentos para agilizar pagamento de despesas
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TRENS METROPOLITANOS

Relatério do Encaminhamento de Manifestasso

De : EDITH VILLAS BOAS - ASSISTENTE TECNICO EXEC.
Encaminhado por : EDITHE

Data Envio : 17/6/2007 - 15:10:04

Para: DOPL, GOP , SAU

Descricao do Encaminhamento
Solicktamos conhecer 3 manifestagdo abaixo, apresentada hoje nesta CAT:

Manifestagéo(6es) Anexa(s) no Protocolo - 2007/49975
€6d. Manifestagdo  Descricdo
USUARIO DIZ QUE TODOS O DIAS, A MALORIA NO PERIODO DA

2007/0043975  TARDE, RA ESTACAO DE SCT NUNCA TEM TROCO NA BILHETERIA, DIZ
QUE SENPRE PERDE O TREM POR ESSE MOTIVO,

€] Conchdo [ [ [ SJwwenetionl 7
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Milhdes

11,44

2000 2001 2002

2005 2006  estimativa
2007

FONTE DAS MANIFESTAGOES*

Postos de Atendimento 734.258
Frente de Trabalho 165.509
Central de Atendimento 29.002
Achados e Perdidos 10.767
Bilhete Desempregado 6.670
Atendimento Usuario Especial 4.932
Ocorréncias 1.003
Bilhete Escolar 744
Vale-Transporte 519
Usuério do Amanha 480
Suporte e apoio ao usuério acidentado 51
Troca de VT 48

TOTAL 953.517

*Média mensal 2007

Elogios

Sugestdes

Reclamacdes*

Informagdes e servicos

*média mensal — 1.462




Reclamacfes X canais de
relacionamento

121%

38,25%,

57,17%

3,37%
® E - mail m Escreva p/ CPTM | Telefone 0800 O Outras

REGULARIDADE

ATENDIMENTO

SEG. PUBLICA OPERACIONAL

CONFORTO

RAPIDEZ

UTILIDADE

CONFIABILIDADE

SEG. OPERACIONAL

PRECO

Y1 1 0

Indicador de Insatisfacédo

Linha A I 53

Linhas [N 37

Linhac I 49

Linha D 64
LinhaE [N 23

Linha F I 55

Total de reclamagdes
Indicador = — X 1.000.000
Passageiros transportados
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