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APRESENTACAO

Em Abril de 2024 a Ouvidoria recebeu 122 manifestacdes e o SIC 266, totalizando 388, as quais
encontram-se registradas no Sistema Omnichannel.

Ouvidoria
122
31%

SIC
266
69%

As manifesta¢Oes estdo classificadas por tipologia: reclamacdo, elogio, sugestdo/solicitacdo,
agradecimento e solicitacdo de acesso a informacado, quantificadas por itens demandados, conforme
detalhado nas pdaginas a seguir.

A Ouvidoria encontra-se a disposicdo para qualquer esclarecimento necessario.

Marcello Borg
Ouvidor
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Detalhamento das Demandas da Ouvidoria

SuGesTAO/SOLICIAGA AGRADEGIVENTO
RECLAMACAO 84 L\
ELOGIO 22 ELOGIO ‘\ |
SUGESTAO/SOLICITACAO 13 0% _\’\a 5
AGRADECIMENTO 3 | '/ e
TOTAL GERAL 122 | ‘

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTAGOES POR LINHA

TIPOSDEMANIFESTACOES | 11 | 12 | 13 | w* | 15t | 115 | (vazio) | TOTAIS |

RECLAMACAO | 21 | 14 | 23 | [ 8 [ 11 |

ELOGIO | 6 | 2 | 12 | [ B 2 | 22

e eyl 2 | 2 | 3 | [ a4 [ 2 EEE
I

AGRADECIMENTO 3

| 1 ] 1
TOTAL GERAL 20 | 18 | 39 | EEENTETTEE 2

*Contemplam apenas manifestacées recebidas pelo Metré.

QQ CANAIS DE COMUNICACAO

SEI-SISTEMA

A CANAL DE ELETRONICO
CANAIS DE COMUNICACAO TOTAIS % SISTEMA DE CANALDE "0 ocon
FALE CONOSCO 39 32% OUVIDORIAS 3 INFORMAGOES 2
4 2% 2%

CENTRAL DE INFORMACOES (0800) 31 25% 3% 2%
RECLAME AQUI 29 24% E-MAIL
oo P
E-MAIL 12 10% 10% CONOSCO
SISTEMA DE OUVIDORIAS 4 3% \ 3329%
CANAL DE DENUNCIA* 3 2%
— — 5 CENTRAL DE
SEI-SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGOES| 2 2% o INFORMAGOES
(0800)
PROCON 2 2% 31
TOTAL GERAL 122 100% '

*Manifestacdes reclassificadas pelo Comité de Etica por ndo se enquadrarem
nas premissas de denuncia.
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ATENDIMENTO TELEFONICO

Nossa equipe atendeu em abril 39 ligacdes. A maioria dos cidadaos que entram em contato com a
Ouvidoria via telefone busca por informac¢des imediatas ou para registrar manifestacdes. Esses
atendimentos, quase em sua totalidade, sdo de responsabilidade de outras areas, portanto, nao
contabilizados no Sistema Omnichannel nas demandas tratadas pela Ouvidoria.

D COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2023 /2024

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro  Novembro Dezembro TOTAIS

TIPO DE MANIFESTAGAO 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

RECLAMAGAO 1.138 427

SUGESTAO/SOLICITACAO (] 13

INFORMAGAO 162 87

ELOGIO 330

SUGESTAO 35

AGRADECIMENTO 17

TOTAL

*A partier de 12 de abril de 2024 passamos a utilizar o novo Sistema Omni no qual as ti| ias "Solicitagdo de infc do" e "Sugestdo" estdo unificadas.

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em abril ficou em 12 dias.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO
LINHA
OVD - RECLAMACAO / ASSUNTO L1 12 L3 L4 L5 L15 |(vazio)| TOTAIS
1 |Servigos ao publico/Indenizagdo/ressarcimento/Outros 5 1 3 9
2 |Outras empresas de transporte/Via Mobilidade 1 7 8
3 [Servigos ao publico/Indenizagdo/ressarcimento/Tratativas 1 4 1 6
4 [Novas estagdes e linhas/Ruidos/vibracdes 4 4
5 [Outras empresas de transporte/Via Quatro 3 3
QUEBRA NO RANKING
TOTAL [20] 3] 23] 5] 8] 2] 10] =
LINHA
0OVD - ELOGIO / ASSUNTO L1 12 L3 L4 L5 L15 |(vazio)| TOTAIS
1 |Atendimento do funciondrio/Funciondrio da estagdo/Atuagdo 2 1 10 13
2 |Atendimento do funciondrio/Funcionario da seguranga/Atuagdo 2 1 1 4
3 [Atendimento do funciondario/Funcionario terceirizado em geral 1 1 2
4 |Estacdo/outras areas/Lixeira 1 1
5 [Seguranca publica/Outros 1 1
QUEBRA NO RANKING
[ ToTaL [ 6 [ 2 [ 12] [ [ [ 2 | 2
LINHA
OVD - SUGESTAO/SOLICITACAO / ASSUNTO 11| 12| 3| 4| 15 | L15 |(vazio)| TOTAIS
1 |Estacdo/outras areas/Areas verdes 2 1 3
2 |Outras empresas de transporte/Via Mobilidade 1 1 2
3 [Servigos ao publico/Outros 1 1
4 [Indenizagdo/ressarcimento/Processo inicial 1 1
5 [Seguranca publica/Seguranca publica/Outros 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL [ 2] 2] 3] [ 4] [ 2 | 3
LINHA
OVD - AGRADECIMENTO / ASSUNTO L1 L2 L3 L4 L5 L15 |(vazio)| TOTAIS
1 [Acessibilidade e atend. Pref./Sistema de orientagdo na estagdo p/pessoa c/defic. visual/Modo de funcionamento 1 1
2 |Servigos ao publico/Primeiros Socorros 1 1
3 [Atendimento do funcionario/Funciondrio da estacdo/Atuagdo 1
TOTAL 1 1 1 3
LINHA
OVD - RECURSO / ASSUNTO L1 L2 L3 L4 L5 | L15 |(vazio)| TOTAIS
1 |Acessibilidade e atendimento preferencial/Estrutura de acessibilidade (geral)/Estacdo 1 1
2 |Seguranga publica/Pedinte 1 1
3 [Area de integracdo com o Metré/Terminal de 6nibus 1 1
TOTAL 1 1 1 3
TOTAL GERAL OVD [29] 1839 5 J12] 3] 16 | 122

RESUMO DAS DEMANDAS

AREA - TIPOS DE MANIFESTAGOES

L15 (vazio)

TOTAL GERAL OVD

OVD - RECLAMACAO 20| 13| 23| 5 8 2 10
OVD - ELOGIO 6 2 | 12 2
OVD - SUGESTAO/SOLICITAGAO 2 2 3 4 2
OVD - AGRADECIMENTO 1 1 1
OVD - RECURSO

TOTAIS
81
22
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Detalhamento das Demandas do SIC

O SIC-Metr6, por meio do SIC-SP, registrou 266 solicitacdes de informacdao no més de abril de 2024,
incluindo 01 recurso em Primeira Instancia. Nesse periodo, 231 solicitagdes foram atendidas em sua
integralidade. Para atendimento as demandas, 12 geréncias da Companhia contribuiram com
subsidios.

O total de solicita¢des, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior percebe-se um aumento
de 47% no numero de demandas.

Apresentamos, a seguir um resumo estatistico dessas manifestacgoes:

TOTAL DE DEMANDAS ATENDIDAS E INSTANCIAS DOS RECURSOS

ABRIL/ 2024 QUANTIDADE

Atendimentos 231
Recursos / 12 Instancia 1
Recursos / 22 Instancia -
Recursos / 32 Instancia -

DDU COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

ABRIL/2024 VARIAGAO % ABRIL/2024
181 47% 266
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@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

JUN JUL AGO SET ouTt NOV

= Estagdo/outras areas

4 17

= Desapropriagdo
21
8%
= Novas estacGes e linhas

= Servigos ao publico

= Viagem/circulagdo

= Demais Assuntos

Abril / 2024

DEZ



% PERFIS MAIS PRESENTES NAS SOLICITACOES

= Setor Privado

= Empreendedor

= Autdbnomo

= Imobilidria

= N3o especificado

= Estudante

= Demais Perfis

(g@ GERENCIAS MAIS DEMANDADAS NAS SOLICITACOES

9 7 7 12
10 3% 3% 3% 4% = GPR
4%
-\ = GPA
27
10%
= DO
= GRH
= GCM
= Qutras
Geréncias

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
GE2 - Geréncia de Empreendimentos da Linha 2-Verde
DO - Diretoria de Operacdes

GRH - Geréncia de Recursos Humanos

GCM - Geréncia de Comunicacéo e Marketing

Abril / 2024
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DD[] ASSUNTOS X QUANTIDADE

SOLICITACAO DE ACESSO A INFORMACAO TOTAIS

Estagdo/outras areas 142
Interferéncias de obras de terceiros 140
Obras do Metr6 2

Desapropriagao 70
Informag0es sobre a desapropriacdo 48
Consulta sobre o imovel 22

Novas estagoes e linhas 21
Interferéncias de construcdes de terceiros em futura linha do Metro 15
Divulgacdo de projetos de expansdo 4
Vistorias em imdveis 2

Servigos ao publico 12

Apoio a estudante
Outros
Site
Primeiros Socorros
Viagem/circulagdo
Oferta
Estratégia de embarque e desembarque
Anormalidade/atraso
Bilhete e tarifa
Bilhete 6nibus Metropolitano - BOM
Outros
Bilhete Unico Comum
Area de integragdo com o Metro
Outros
Relacionamento
Outros
Atendimento do funcionario
Outros
Funciondrio administrativo
Acessibilidade e atendimento preferencial
Servico de acompanhamento/monitoragdo
Aplicativo de acessibilidade (informag&o sobre disponibilidade de elevadores)
Outros
Outros
Recursos humanos
Carreira/Plano de Remuneragdo e Carreira
Trem
Ar-condicionado/ventilagdo
TOTAL GERAL 266

RR[(R[R[NIN[R[RIN]|[R[R[N|[w]|w|[w|[w|Rr|Rr|[R|[W[Rr|R[NM[B[R]R]w|N
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DUD EVOLUCAO ANUAL
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Abril / 2024

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em abril ficou em 16 dias.
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@ ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — ABRIL /2024

an

Durante o més de abril, o “Portal da Governanga Corporativa e Transparéncia do Metrd” teve
4.195 visitas, com uma média de 150 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 15.332
visualizacdes de paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 10/04/2024, com 220 visitantes.

BRASIL 3.769
ESTADOS UNIDOS 173
FRANCA 161
PAISES BAIXOS 11
CANADA 9
REINO UNIDO 8
AUSTRIA 7
ESPANHA 6
COLOMBIA 5
ALEMANHA 5

__fL_ PAGINAS MAIS VISITADAS / N° DE USUARIOS QUE VISUALIZARAM

DESAPROPRIACAO
DEMANDA DE PASSAGEIROS “
LICITACOES
PESQUISA ORIGEM DESTINO “
REMUNERAGCAO MENSAL
L=

PESSOAL
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FICHA TECNICA

e  Marco Anténio Assalve

Secretdrio de Estado dos Transportes Metropolitanos
STM-Secretaria dos Transportes Metropolitanos

e Antonio Julio Castiglioni Neto
Diretor-Presidente

Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metré

e Marcello Borg
Ouvidor

Ouvidoria da Companhia do Metropolitano de SGo Paulo — Metré

Apoio Logistico da Geréncia de Tecnologia da Informag¢éo e Comunicagdo

Dados extraidos do Sistema OMNICHANNEL em
13/05/2024 pelo Consércio Metasix e
complementado com dados extraidos do CRM-
Suaar de Gestdo de Relacionamento.
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