TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema de Indicadores

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos

Periodicidade: Mensal
Periodicidade: Mensal

Ano: 2016
Ano: 2016

Nome Indicador

Unidade de ia Ano Avaliaggo de
Medida Anm r Desempenho

Subtipo Data de
Indicador Atualizagéo

indice de por Milhdo de Diminuir Percentual 3527 GERENCIAL Gestao
Qt Horas-Extras DIROP. Diminuir Namero 3,08 Néo GERENCIAL Pessoal
Qt Periculosidade DIROP Diminuir Namero 1,00 Néo GERENCIAL Pessoal
Indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados
45,0 40,0
40,0 /\ //\ 35,0
35,0 //'kg\
\./'/ ~ 30,0
30,0
25,0
25,0
- Ano Anterior
-# Realizado 200
20,0 + Meta
15,0
15,0
10,0 10,0
50 50
0,0 0,0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
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Realizado

Realizado

Meta

01/2016

02/2016

03/2016

22,67

2927

3135

35,00

35,00

35,00

“7,20%

20,81%

-18,15%

154,39%

119,58%

111,64%

Das 95 reclamacdes recebidas, 14 dizem respeito a0 mau atendimento de
funcionérios, 12 a falta de seguranca, 9 s escadas rolantes e 7 para embarque e
desembarque dos trens

Do total de 118 reclamagdes 23 referem-se a escadas rolantes, 16 & seguranga, 14
amau atendimento e 11 devidos a grade horaria

Do total de 157 reclamagdes 20 referem-se  seguranga, 17 a mau atendimento de

= Realizado
+ Meta

35,00

funionérios, 13 ao funcionamento de escadas rolantes, mendicancia e limpeza.

12,5%, escadas rolantes,
e 55% velocidae dns rone, 6.25%, seguram;a e limpeza

04/2016 34,03 35,00 -11,73% 102,85%

Das 80 reclamgdes 9 referiam-se a mau atendimento de funcionarios, 7 de escadas
rolantes paradas e com 4 ocorréncias, ventilago, falta de seguranga no trem,

05/2016 16,35 35,00 cartdes SIM e tempo de fecham. portas.

-48,52% 214,07%

Das 159 reclamagdes 35 sio relativas a operagéo dos trens (grade horéria atraso,
fechamento de portas, etc.) 21 por mau atendimetno de funcionarios 14 de
cartoes SIM.

06/2016 32,09 35,00 -4,78% 109,07%

Das 120 reclamagdes recebidas, 39 dizem respeito aos trens, como atraso, grade

07/2016 26,21 35,00 - -40,69% 13354%  horéria, tempo de fechamento de portas, 17 de mau atendimetno, 12 de seguranga.

Redugao de 0,30% no indice. Das 130 reclamagdes, 24 sdo de mau atendimento,
19 de tempos e grade horéria dos trens, 10 e cartoes SIM. Comegam a aparecer
reclamagdes sobre a falta de trens série 200,

08/2016 2591 35,00 - -31,87% 135,08%

Rt no indlca sm 20.76%. D um (sl da 97 raclamagdes 21 o do grade
horaria e de portas, 18 de de funionarios e 11 de
falta de seguranca em trens e eslawes

09/2016 20,53 35,00 - -39,30% 170,48%

Aumento do indco de redamagoes o aumento do nimero do passageiros

66 2,3% sdo de 8,4 % de assalto
nas aotacoos, 7.5% e sacadn oot parada e 6% de tempo de embarque &
desembarque.

1012016 34,38 35,00 - -13,12% 101,80%

Redugéo do indice em 0,26%. Das 121 reclamagdes 14% séo de mau atendimento
de funcionarios, 10,7% assalta nas estagdes e trens, 8,3 tempo de embarque &
desembarque e 7,4% de mendicancia.

1112016 26,32 35,00 - -35,90% 132,98%

Aumento do namero de reclamagdes. Das 152 reclamagdes 23% séo da grade
horaria, 15,8% dos trens da série 200, 11,2% de esacada rolante parada 9,9% de
mau atendimento de funciondrios.

el Numero de reclamagdes = n° de reclamagdes registradas * 1.000.000 /passageiros transportados

1212016 32,55 35,00 - 42,08% 107,53%

Diminuir
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ﬁ TREN‘”RB Sistema de Indicadores

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Painel Gerencial

60000 - DIROP  Subtipo: Todos  Perio ade: Mensal
60000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal

Indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados
45,0 40,0
40,0 35,0
350 m
\./'/ ~ 300
30,0
25,0
25,0
-# Ano Anterior )
= Realizado 20,0 -= Realizado
200 + Meta < Meta
15,0
15,0
10,0 10,0
50 50
0,0 0,0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Ano Anterior EEEEN Realizado

Realizado PERI Veta 35,00

35,00

Esta sendo reforgada a atuagéo dos supervisores no sentido da qualificagao do
atendimento.

Em fase de finalizagao os ajustes contratuais relativos a reforma das escadas
rolantes.

A atuagao da seguranga esta sendo reforgada, principalmente em eventos com
grande quantidade de usuarios

O contrato para reforma das escadas rolantes foi assinado, com previso de
término dos trabalho para novembro desse ano. Continua a agéo dos supervisores
na qualificagéo do atendimento a usuarios.

Em desenvolvimento trabalho conjunto com a Brigada Miltar no sentido de melhora
da seguranga, principalmente nas madrugadas em que os bondes agem com muita
intensidade, danificando trens e estagdes. Continua a agéo dos supervisores para a
qualificagéo do atendimento.

A partir de julho comegam a circular novamente os novos trens e com isso a
tendéncia forte de diminuicéo dessas reclamagdes

Continuam as agdes conjuntas com a BM, o trabalho dos supervisores para diminuir
as reclamagdes quanto ao mau atendimento. Pelo menos mais um trem novo
voltara a circular em agosto.

As ages em conjunto com a seguranca publica continuam, e também esta sendo
realizado um levantamento estatistico para a identificagao dos sujeitos visando a
redugao do problema.

Com a finalidade de mitigar e sanar as reclamagdes referente ao mal atendimento,
foi incluido pelo SEOPE na matriz de capacitagao como prioritario o treinamento de
atendimento ao cliente.

A principla reclamagao desse més se refere a troca da grade horaria que ocorreu
em detrimento de aconomia de energia de tragdo.

[N A Tl Numero de reclamagdes

Objetivo Estratégico: [sluats

n° de reclamagdes registradas * 1.000.000 /passageiros transportados
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Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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35,00

04/07/2017
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Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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35,00

04/07/2017

09:33:01



Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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Realizado 26,21 (WIS
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= Realizado
+ Meta

35,00

04/07/2017

09:33:01



Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados
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04/07/2017
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Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados
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45,0 40,0
40,0 35,0
35,0 //’Pg\
\/( ~ 300
30,0
250
250
-+ Ano Anterior
= Realizado 200
20,0 + Meta
15,0
15,0
10,0 10,0
50 50
00 00
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set out Nov Dez Jan
out
Ano Anterior EEEll Realizado

Realizado BN Meta
Meta 35,00

= Realizado
+ Meta

35,00

04/07/2017

09:33:01



Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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Sistema de Indicadores

TRENSURB

EMPRESA DE TRENS URBANOS DE PORTO ALEGRE §.A.

Sistema Indicadores

Painel Gerencial

Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Per idade: Mensal  Ano: 2016
Unidade: 160000 - DIROP  Subtipo: Todos  Periodicidade: Mensal ~ Ano: 2016

indice de Reclamagées por Milhdo de Passageiros Transportados

indice de Reclamagdes por Milhdo de Passageiros Transportados
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04/07/2017
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