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ATENDIMENTO AO USUARIO

criagao - 1999

Papel

Ser o canal de comunicacao
do Usuario com a CPTM e
representa-lo dentro da

Importancia da
opiniao do
usuario

Missao

Desenvolver de forma
continua e eficaz a melhoria
na prestacao de servicos de
relacionamento e

atendimento, buscando

garantir a satisfacao do
usuario do Sistema CPTM e

da Sociedade em geral.
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SAU

ATENDIMENTO AO USUARIO

SAU - DEPARTAMENTO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

CENTRAL DE ATENDIMENTO 0800

Cadastramento e tratamento das manifestacoes

Média de 1.800 ligagdes por dia

|7§ CPTM - Companhia Paulista de Trens Metropolitanos© 2002 . . . . .. - Windows Internet Explorer R ﬁ
6 ) v | hupyineboptmjoperacasiamujindexranifestscac [l [##][ %] [Live search £-

Arquivo Editar  Exibir  Favoribos  Ferramentas  Ajuda

— - 7 »
W & [QCPTM-Cnmpanh\a Paulista de Trens Metmpnlitanns@“ﬂ I f - B - &= - [ Pégna - {(F Ferramentas -

WebEptm §

: Qperag’lurﬁ

Tabelas(Manifestacio) Tabelas({Outros)

Cadastro de Manifestacio L]
Manifestaczo N Linha SRR |oota mici | | [oate Final ||
Descrigdo { 0 Caracteres digitades  /  restam 3500 )

Data e Hora da Ocorréncia Data de Cadastro
G/ be)/ boss)- ooz ] ) ) o]/ [eg]/ [200e]
Local de Atendimento Forma de Man ] Local de Referéncia Classificagdo
[ Bel=cion= [>] Seledione [»] [Bel=cion= [e][z=tcion= [>]
Cendigde Objete Referéncia Relatério Padrdo
[ selecions [+] Selecions [+] [ selecions [][z=iesene [+]
Nome do Usuaric D Atendents
7 pesquisa
Resposta Imediata ( 0 Caracteres digitades / restam 1500 )
[-]
| 5
[(Pesquisa |[ Gravar |[ AlTerar |[Exciusio |[camcelar |[ sAIR |
L] ol
Concluidn & Inkraret local 0% v

O CorsIDRAM .. ﬂ ] Micrasct Po... m @[S 0927
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POSTOS DE ATENDIMENTO
PERSONALIZADO
NAS ESTAGOES

E BARRA FUNDA
Ly orss
L LUZ

L FRANCISCO MORATO
L SANTO ANDRE

L SANTO AMARO

L GUAIANAZES

L ITAIM PAULISTA

L GRAJAU
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SERVIGCOS DE ATENDIMENTO

-» CENTRAL DE ACHADOS E PERDIDOS

-» CREDENCIAMENTO DE ESCOLAS E
EMISSAO DE CARTEIRA ESCOLAR

=» SUPORTE E APOIO A USUARIOS VITIMAS
DE ACIDENTES

- RELACOES COM A COMUNIDADE

= PROGRAMA USUARIO DO AMANHA

[: FRENTE DE TRABALHO
ACESSA SP
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Sistema de classificagao das manifestacées — INTRANET CPTM

SAU

ATENDIMENTO AO USUARIO

@ IntraMET CPTM - Windows Internet Explorer

@E—;: hd |¢ hkkp: f fwebcpkmfoperacan/atend _usuafdefault, asp M || X |Live Search | 2|~
Arquiva  Editar  Exibir  Fawvoritos  Ferramentas  Ajuda

—_— — A e »
W [d)lntraNET CFTM ] I - fe - |k Pagina v {CF Ferramentas -

O Manifestacoes de usuarios

Atendimento ao Usuario

|ELA551FIEA:;EU||." || || : || MER ||
Quantitativo por classificacdo das manifestacoes

bl

| —

Tr

Manifestacoes no dia 09/06,/2008

vt T el | votas |
Classificacao

Datg |0s/0s/2008 El oK

7 | 7x [E m mnmmmmm
|Ameagas | @ | o | « | | 6 | o | e | o | & | | |
|Dendncias T S ] | o | o | o | o | o | o | 0
|Elogios | o | o | o |o | 2 |o |0 | 0o || o | o | 2 | 0.1
|informaces | 87 | o | 77 | o | 23 |61 | 97 | 4 | s0o | 998 | 455 | 1952 |[96.16
|Reclamacées | z |o | 3 |0 |1s |3 | 7z | 12 | 1 | o | 6 | 3
|solicitacdes | o | o | o |o | o | 1| a | s | 3| o | o | 1a |os9
loimncema- Il n | a | a | a 1 4 1 a5 | »a 1 a | I o I I . lnns M
< | i | m

% Intranet local o100 T

| % cone | B
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INTRANET CPTM — ENCAMINHAMENTO DE MANIFESTACOES

f@ IntraMET CPTM - Windows Internet Explorer L._]LI;I_]WW
@;: - |¢ http:,l',l'weI:uc|:|I:m,l'u:u|:|eracau:u,l'atend_usua,l'acu:umpanhamentu:u.asp?vPermite_ﬂ.ceM 1| % | il-!_ive Searcl;ul i - ) P -
Arquiva  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda
Wk [qplntraNET CPTM l—] %o - E) b - |Pégina - ) Ferramentas +
O Manifestacées de usuarios n
"CLASSIFICACAO | ATRIBUTOS || DESCRITIVO || ESTACOES JIVerTITTr ol | CONFIGURACOES |

Acompanhamento das Manifestacoes

Data Inicio Data Fim Area - Responsavel

01/08/2008 I:EI 0SvDE/2008 I:EI | DOSW - CORONEL IRAN [1]

m Local de Referéncia Classificacao Data do Registro

Situacdo
| MAD RESPONDIDA [i] Ok

20058/0031641 BRAS - LINHA 12 (F) SUGESTAD 02/06/2008 OBRAS
2008/0031898 SISTEMA CPTM RECLAMA(;ED 02/06/2008 EMPREGADO - SEGURANCA
2008/0032174 LINHA 02 (ANTIGA B) RECLAMAQ.ED 03/06/2008 EMPR. - SEG - COMP. INADEQUADO

| | | | |
| | | | |
| | | | |
| 2008/00323387 | EXPRESSC LESTE | RECLAMACAD | 03/06/2008 | EMPR - SEG - COMP. INADEQUADO
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |

2008/0032711 LINHA 08 (ANTIGA B) RECLAMACAD 04/06/2008 CULTOS RELIGIOSOS
2008/0032725 LINHA 0B (ANTIGA B) RECLAMACAD 04/06/2003 CULTOS RELIGIOSOS
2008/0032920 ITAQUAQUECETUBA RECLAMACAD 0&/06/2008 EMFR - S5EG - AGRESSAD FISICA
2008/0033012 V. OLIMPIA RECLAMACAD 09/06/2008 EMPR - S5EG - AGRESSAD FISICA
N&o Respondidas: [ |3 a 7 Dias*® [ Mais de 7 Dias (* da data de en:aminhamentoj[
W
< i | [iz]
Concluido 'ﬂ Inkranet local F100% -

Mo 2. n & cai. n % Co... nMic... m @ [ 1002
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ATENDIMENTO AO USUARIO

INTRANET CPTM — ENCAMINHAMENTO DE MANIFESTACOES

€ IntraNET 4 & IntraNET CPTM - Detalhes da manifestagdo - Windows Internet Explorer

l=J O

a4 ‘
IS

Arquiva  Edits
w & (o

O Manifes

Acompanha

Data Inicio

frvoezons | [

M2 Manif

2008/0031¢
2008/00314
2008/0032
2008/0032

Manifestacdo N° 2008/0031530

Data/hora ocorréncia:
31/05/2008 00:18:00

Local Atend.:

Local de referéncia:
LINHA 07 (ANTIGA A)

Descricdo da manifestagdo:
FIQUEI INDIGNADO QUANDO CHEGUEL N& ESTACAO DA LUZ AS 00:18 HS DO DIA 31/05 E FUI INFORMADO QUE NAD HAVERIA TREM
PARA IR A ESTACAC DE FCO MORATQ POIS O TREM JA HAVIA SAIDO AS 00:00 HS EU TINHA ACABADO DE SAIR DO METRO E IRA
TOMAR O TREM PARA MORATO E NAO PUDE FAZE-LO.EU GOSTARIA DE SABER O PORQUE DA CPFTM ENCERRAR SEU EXPEDIENTE

ANTES DO METR.C ENAD O MESMO HORARIC? ?PORQUE SE EU SOUBES

CAT - CENTRAL DE
ATENDIMENTO

Forma manifestacio:

E-MAIL

Condicdo da manifestacdo:

PROCEDIMENTO

Cla=zifica u;ﬁP :
RECLAMACAC

Objeto (Area)
SISTEMA

Referéncia (Atributa)
ATENDIMENTOC

SE QUE ERA ASSIM TERIA PEGO CARCNA ATE MORATC E NAQ

ATE O EIETRC TIRADENTES,POR NAC HAVER UM HORARIO IGUAL ENTRE A CPTM E O METRGO.EU FUI OBRIGADC A FICAR FORA DA
ESTACACD SENDO UM ALVO SALVO PARA O BANDIDOS,CORENDOC O RISCO DE PERDER A MINHA VIDA.O QUE O SENHOR TERIA A
DIZER A RESPEITO DISTO?

EMCAMINHAMENTO(S)
Rres | Responsavel | Data Encom. | Data Resp Area Resposta da Ares

RESPONDIDC EM CI2."I:IE."2I3EIB AS 18:00 : A
CIRCULAQAD ATE A O1H, PARTINDO DA
REGIAC CENTRAL E DE SABADO PARA
DOMINGO, PORTANTO DO DIA 31/05 PARA O
DIA 01/06.PELOS REGISTROS DO CCO AS
ULTIMAS COMPOSICOES PARTIRAM

2008/0032 DOoC FERMNANDO LUIS MUNES 0z2/06/2008 06/06/2008 MORMALMENTE DA LUZ, SENTIDO FMO, AS
2008/0032 0aHoo, QDH2D, 00H40 E 0O1HOO NG DIA
J 01/06.A NAO SER QUE EXISTA UM ERRO NA
2008/00329 FORMA DE APRESENTACAD, O PROBLEMA
. OCORREU MA NOITE DO DIA 20/05 PARA O DIA
2|:||:|8..‘|:|E|33 P4 dNS Ml CC1A AC ANLA 0 ME D4 IS REms
I [l]
Nio Respondidas: || = a 7 Dias* [ Mais de 7 Dias (* da data de EI‘IEEI‘I‘IiI‘II‘IEI‘I‘IEI‘ItDju
A"
l(] 1l | [iz]
Concluido ‘H Inkranet local F100% -
Miov.. |@cai. | % co.. | Elwic. m @[Sl 10:02
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PROGRAMA USUARIO DO AMANHA

& VISITAS MONITORADAS COM ALUNOS
DE ESCOLAS PUBLICAS ENSINANDO
COMO UTILIZAR O TRANSPORTE
PUBLICO E O QUE PODEM FAZER
PARA A SUA CONSERVAGAO

= NUMERO DE ESCOLAS EM 2007: 72

- NUMERO DE ALUNOS EM 2007: 4.776

& DISTRIBUIGAO DE JOGOS E CARTILHAS
ENFATIZANDO A CIDADANIA

-» COLABORA COM ESCOLAS CARENTES
A LEVAR SEUS ALUNOS A MUSEUS
E EQUIPAMENTOS CULTURAIS
LINDEIROS A FERROVIA
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GERENCIAMENT
O DE CONFLITOS




Y6odl CPTM SAU
RELACOES COM A COMUNIDADE ATENDIMENTO AO USUARIO

Demanda: passagem clandestina
Jd. Lapena.

Descricdo: alto indice de
atropelamento e passarela fora
de uso.

Solucéao: vedacao de faixa,
instalagao de passarela tubular
I em conjunto com a PMSP.

Situacdo: concluida.

GERENCIAMENT
O DE CONFLITOS
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RELATORIO GERENCIAL

SAU

ATENDIMENTO AO USUARIO

PN

CPTM

- ATENDIMENTO AO

RELATORIO MENSAL

)

Lo CPTM

AU

Atendimento ao Usuario

f=l CPTM

RELATORIO MENSAL

SAU - ATeNDIMENTO A0 UsuARriO
ABRIL / 2008

_ CPTM Cia. Paulista de Trens Metropolitanos

Resumo

Quantidade de Manifestagd

Informagoes 132.760
Reclamagoes 3.512
Elogios 33
Sugestoes 114

RECLAMACOES POR ASSUNTO

EVOLUGAO DO VOLUME TOTAL DE RECLAMAGOES

4.000 3512

% 2870
3000 2477 2064
2000 1868 1.904

1000

0

NOVO7 DEZN7 JANMS FEVWS WMARWS ABRIOS

12,4%
59,3%

I OPERAGAO

NOVA7  DEZW7  JANNE  FEVNS  MAR/OZ

STl I SEGURANGA

‘ —e= Seg o= Oper =o= Manut

=e= Sistema

I MANUTENGAO

Total das Reclamagdes por Atributos de Servigo
Abr /08

REGULARIDADE

CONFORTO

ATENDIMENTO

SEG. PUBLICA OPERACIONAL

CONFABILIDADE

RAPIDEZ

PRECO

UTILIDADE

SEG. OPERACIONAL

N SISTEMA

1254

ATENDIMENTO AO USUARIO

PAG. 07




