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Total de 264 protocolos em janeiro: 194 apurados na Ouvidoria e 70 encaminhados para o Departamento de 
Relacionamento com o Passageiro.
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FORMULÁRIO 
ELETRÔNICO 

141 (53%)

CARTA
0 (0%)

TELEFONE 
72 (27%)

E-MAIL
44 (17%)

SITES DO GOVERNO
7 (3%)

FORMAS DE 
CONTATO

PESSOALMENTE
0 ( 0%) 

Dos 194 protocolos apurados na Ouvidoria, foram abordados 247 assuntos 
(cada protocolo pode ter mais de um tema)

FORMAS DE CONTATO

CLASSIFICAÇÃO POR ASSUNTOS

120

48 46

9 19
2 3

247

104

42
36

6 18
2 4

212

RECLAMAÇÃO INFORMAÇÃO SOLICITAÇÃO ELOGIO OUVIDORIA
INTERNA

OUTRAS
MANIFESTAÇÕES

SUGESTÃO TOTAL

JAN MÉDIA DO PERÍODO (Jan-23 à Jan-24)



ASSUNTOS POR LINHA 

ASSUNTOS CLASSIFICADOS POR TEMAS 

12 8 44 19 5 26 6 120
1 2 3 3 9

1 1 1 3
3 2 5 1 31 4 46

2 33 13 48
2 1 1 2 13 19

1 1 2
18 11 53 27 6 108 24 247

7,29% 4,45% 21,46% 10,93% 2,43% 43,72% 9,72% 100%PERCENTUAL

LINHA 7 
RUBI 

LINHA 10 
TURQUESA

LINHA 11 
CORAL

LINHA 12 
SAFIRA

SUGESTÃO
SOLICITAÇÃO
INFORMAÇÃO

OUVIDORIA INTERNA
OUTROS
TOTAL

ASSUNTOS EXTERNO TOTAL

RECLAMAÇÃO
ELOGIO

LINHA 13 
JADE

SISTEMA

(6) ACESSO 2%

(60) ATENDIMENTO 24%

(10) COMUNICAÇÃO 4%

(52) CONDUTA DE EMPREGADO 21%
(17) FISCALIZAÇÃO 7%

(32) INFRAESTRUTURA 13%

(41) PROCEDIMENTOS 17%

(12) TAXAS E PAGAMENTOS 5% (17) COMPETÊNCIA DE OUTROS ÓRGÃOS 7%



DEFINIÇÃO DOS TEMAS 

• ACESS0: ITENS DE ACESSIBILIDADE, ENTRADA E SAÍDA DA ESTAÇÃO

• ATENDIMENTO: OUVIDORIA, DEPARTAMENTO DE ATENDIMENTO AO PASSAGEIRO, DADOS DA
EMPRESA, INFORMES GERAIS, DESLOCAMENTO NO SISTEMA, RESPOSTAS, STATUS DA
CIRCULAÇÃO, COMPLEMENTAÇÃO DE PROTOCOLO, INFORMES METRÔ E EMTU, INFORMES
TRENS LONGO PERCURSO

• COMUNICAÇÃO: AVISO AO PÚBLICO, COMUNICAÇÃO VISUAL TREM E ESTAÇÃO, SITE

• CONDUTA DE EMPREGADO: EMPREGADO, ESTAGIÁRIO, GESTOR

• FISCALIZAÇÃO: AMBULANTE, ASSALTO/FURTO, CULTO, PEDINTE, IMPORTUNAÇÃO SEXUAL, 
ENTORPECENTE, FALTA DE  EMPREGADO SEGURANÇA, COMÉRCIO IRREGULAR DE BILHETE

• INFRAESTRUTURA: CONSERVAÇÃO, AVARIA DE TREM, ESTAÇÃO, ESCADA ROLANTE, ELEVADOR,
SANITÁRIO, OBRA, FAIXA DE DOMÍNIO, PASSAGEM EM NÍVEL, INTEGRAÇÃO, EXPRESSO TURÍSTICO,
BICICLETÁRIO, LOTAÇÃO EXCESSIVA, AR-CONDICIONADO, PASSARELA, CICLOVIA, CONDIÇÃO DE
TRABALHO, ACIDENTE PASSAGEIRO, ALTO FALANTE

• LEGISLAÇÃO: GRATUIDADE, CONCURSO

• OUTROS: COVID-19, GREVE

• PROCEDIMENTO: ATRASO, INTERVALO, VELOCIDADE REDUZIDA, ALTERAÇÃO DE DESTINO,
MUDANÇA DE PLATAFORMA, PARADA NO TRECHO, RUÍDO, COMUNICADO DE ALTERAÇÃO DA
CIRCULAÇÃO, BILHETERIA INSUFICIENTE, ESTRATÉGIA OPERACIONAL DE CIRCULAÇÃO, QUALIDADE
DE VIDA, BUZINA

• TAXA/PAGAMENTO: CUSTO, TARIFA, EVOLUÇÃO DE VALOR E BILHETE ÚNICO



SITUAÇÃO ASSUNTOS APURADOS

(144) SOLUCIONADO 58%

(73) ENCERRADO 30%

(19) CANAL INADEQUADO 8% (11) IMPROCEDENTE 4%

Tempo médio de resposta ao passageiro: 15 (DIAS)



PROTOCOLOS REGISTRADOS 
CANAL DE DENÚNCIAS 

PROTOCOLOS
33

ASSUNTOS
39

(1) ACESSO 2%

(4) ATENDIMENTO 10%

(1) COMUNICAÇÃO 2%

(14) CONDUTA DE 
EMPREGADO 36%

(8) FISCALIZAÇÃO 21%

(3) INFRAESTRUTURA 8%

(3) PROCEDIMENTOS 8%

(5) COMPETÊNCIA DE OUTROS 
ÓRGÃOS 13%



INDICADOR DE INSATISFAÇÃO POR LINHAS

CÁLCULO DO ÍNDICE DE 
INSATISFAÇÃO:

TOTAL DE RECLAMAÇÕES DA LINHA
TOTAL DE PASSAGEIROS TRANSPORTADOS NA LINHA 

X  1.000.000
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EQUIPE OUVIDORIA

MÁRCIA APARECIDA FERNANDES BORGES LAGE

ROBERTA DE ALMEIDA REIS BARBOSA
SOFIA ROSA DE JESUS TORQUATO

ESTELA MOREIRA PIMENTEL 
LARIELLE SANTOS VIEIRA DE OLIVEIRA


