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Carta de Servicos — METRO

A Carta de Servigos ao Usuario da Companhia do Metropolitano de S3o Paulo-METRO é um
instrumento de participacdo social que tem por objetivo informar ao cidaddo sobre os servigos

prestados e as formas de acesso.

SERVICOS:

Quvidoria

SIC-Servico de Informacdes ao Cidaddo

Achados e Perdidos

Acessibilidade e Atendimento Preferencial

Bicicletas

Bilhetes e Cartbes

Canais de Relacionamento

Cultura no Metro

Declaracdo de Ocorréncias

Direto do Metr6

Negdcios

Para Onde Vocé Vai?

Posto Avancado de Apoio a Mulher

Programa de Visita Monitorada

Transporte de Animais



https://www.metro.sp.gov.br/fale-conosco/ouvidoria/
https://fala.sp.gov.br/
https://fala.sp.gov.br/
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/achados-perdidos/
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/acessibilidade/
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/bicicletas/
https://www.stm.sp.gov.br/carta-de-servicos-stm/#bilhetes-cartoes
https://www.metro.sp.gov.br/fale-conosco/
https://www.metro.sp.gov.br/fale-conosco/
https://www.metro.sp.gov.br/cultura/
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/declaracao-ocorrencias/
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/direto-metro/
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/direto-metro/
https://www.metro.sp.gov.br/negocios/
https://moovitapp.com/sao_paulo-242/lines/pt-br?customerId=osBCN4wc4OvgwQnMtBWcLg
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/posto-da-mulher/
https://www.metro.sp.gov.br/metro/programa-visitas/
https://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/transporte-animais/
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Conselho de Usuarios - METRO

CONSULTA DE AVALIACAO - Primeira Rodada
Servigo avaliado: “Achados e Perdidos”

Data de publicacdo da pesquisa: 11/nov/2024

e Conselheiros ativos na data da publicacdo da pesquisa: 116

e Periodo disponibilizado para avaliagdo: 11/nov. a 11/dez/2024
e Total de pesquisas respondidas: 28 (24%)

e Total de Pesquisas ndo respondidas: 88 (76%)

1. Vocé é usuario do METRO?
Total de Consultas: 116
NAO O
siv [ 24%

NAO RESPONDERAM  [— 76%
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2. Com que frequéncia vocé utiliza o METRO?

Total de Consultas: 116 / Total de respostas: 28

3
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2 = DIARIAMENTE
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= SEMANALMENTE

15 MENSALMENTE
53%
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29% = RARAMENTE
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3. Vocé conhece o servigo de “Achados e Perdidos” do METRO?

Total de consultas: 116 / Total de respostas: 28

1
4%
= SIM

)

27
96%

4. Vocé ja utilizou o servico de “Achados e Perdidos”?

Total de consultas: 116 / Total de respostas: 28

8
29%
= SIM

= NAO

71%

5. Como vocé tomou conhecimento do servigo de “Achados e Perdidos”?

Total de consultas: 116 / Total de respostas: 28

= Ja conhecia / Site Metré /
Redes Sociais

= Através de um

18% empregado da estagdo

19
68%

= Qutros Meios
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6. Como vocé descreveria sua experiéncia ao utilizar o servigo de “Achados e Perdidos”?

Total de consultas: 116 / Total de respostas: 28

= Excelente
7

25%
= Boa

Regular

§ -
7% = Ruim

1 3% = Nunca Usei
4%

17
61%

7. Encontrar informagoes sobre o servigo de “Achados e Perdidos” no site, redes sociais ou

nas estagoes foi uma experiéncia:

Total de consultas: 116 / Total de respostas: 28

7
25% = Facil
12
Regul
43% = Regular
Dificil

7%
= N3o se aplica

25%
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8. O que vocé sugere para melhorar o servi¢o de “Achados e Perdidos” do METRO?

Total de consultas: 116 / Total de respostas: 28

= RESPONDERAM MAIS DE UMA OP(;AO: Ampliar a
sinalizacdo/comunicagdo nas estagBes; Aumentar

1 opcoes de contato; Ampliar frequéncia de divulgacéo
4% das informagdes sobre o servigco; Ampliar divulgacdo
2 de curiosidades

7% = Ampliar a frequéncia de divulgacdo das informacdes
sobre o servigo nas redes sociais do METRO
(localizagdo fisica, horarios e dias de funcionamento

etc.)

18%

Ampliar a divulgagdo de mais curiosidades sobre o
servigo nas redes sociais do METRO

= Outros

71%

9. Caixa aberta a sugestdes para melhorar o servigo de “Achados e Perdidos” do METRO

o “divulga-lo nas televisdes dentro dos carros e até mesmo nos avisos falados”;

e “ampliar a comunicacdo do servico de achados e servicos através dos operadores de trens,
pelo sistema de som dos vagdes”;

e “disponibilizar esse servico em cada estacdo ou no minimo uma em cada linha, e deixar o
bem perdido na estacdo/linha onde ele foi encontrado. A maioria das vezes o dono n3o va
atras de reaver o bem pois a secdo de Achados e Perdidos é totalmente fora de mao do
destino”;

e “poderia, de alguma forma, recompensar o usuario que encontra a coisa perdida e deposita
no lugar apropriado (como um sistema de pontos vinculado ao BU). E claro que isso pode
incentivar o mau cidaddo, mas mesmo em alguns casos, dependendo da coisa depositada,
seria possivel recicla-la.”;

e “catalogo virtual de itens identificaveis (documentos, objetos Unicos etc.)”;

e “criar um sistema online, como um site ou aplicativo, onde as pessoas pudessem registrar
e procurar objetos perdidos de maneira facil. Isso ajudaria muito, pois o passageiro poderia
ver fotos e descricbes dos itens encontrados e até receber notificacdes quando o objeto
fosse encontrado”;
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“tornar o servico de busca online de objetos perdidos mais visivel é essencial, pois
atualmente, encontrar o acesso ao sistema pode ser um verdadeiro labirinto. Muitas vezes,

é necessdrio inserir os termos exatos na pesquisa dos mecanismos de busca para

encontrar.”;
“atualizacdo para que todas as estacOes estejam adaptadas para agirem de forma

padronizada no atendimento achados e perdidos, com cuidado e zelo p quem procura o
servico. muitas vezes usuario é tratado de forma desrespeitosa pelos funciondrios que estao

fazendo mais de trés tarefas ao mesmo tempo”.
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Ficha Técnica

Marco Anténio Assalve
Secretdrio de Estado dos Transportes Metropolitanos
STM-Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Antonio Julio Castiglioni Neto
Diretor-Presidente
Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metré

Marcello Borg
Ouvidor
Ouvidoria da Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metré
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