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APRESENTACAO

Em maio de 2024 a Ouvidoria recebeu 116 manifestacdes e o SIC 236 via Plataformas SIC-SP e
Fala.SP, totalizando 352.

Ouvidoria
116
33%

SIC.SP e
Fala.SP
236
67%

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

A Ouvidoria encontra-se a disposi¢do para qualquer esclarecimento necessario.

Marcello Borg
Ouvidor
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Detalhamento das Demandas da Ouvidoria

(g@ TIPOLOGIA X QUANTIDADE

SOLICITAGAO/SUGESTAO AGRADECIMENTO
RECLAMACAO 78
ELOGIO 23
SOLICITACAO/SUGESTAO 14
AGRADECIMENTO 1
TOTAL GERAL 116

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTACOES POR LINHA

TIPOLOGIADASMANIFESTACOES | 11 | 12 | 13 | w | 15+ | us [(vAzio) | ToTAIS |
RECLAMAGAO | 2 | 8 | 25 | | 2 P 14

ELOGIO 23

SOLICITAGAO/SUGESTAO 14

AGRADECIMENTO 1
TOTAL GERAL 116

*Contemplam apenas manifestagbes recebidas pelo Metr6.

__-L_1 CANAIS DE COMUNICAGAO

TELEFONEMA

- OUTROS CENTRAL DE
CANAIS DE COMUNICACAO TOTAIS 2 PROTON - 2 RELACIONAMENTO
2

FALE CONOSCO 51 o)
RECLAME AQUI 27 PESSOA;.MENTE
CENTRAL DE INFORMACOES (0800) 18 e
SISTEMA DE OUVIDORIAS 6 OUVIDORIAS
E-MAIL 4 ;4
OUTROS 3
PROCON 2 CENTRAL I?E
TELEFONEMA 2 Rt
CENTRAL DE RELACIONAMENTO 2 o
PESSOALMENTE 1
TOTAL GERAL 116



TIPO DE MANIFESTAGAO = 2023

SOLICITAGAO/SUGESTAO
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DD COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2023 /2024

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro TOTAIS
2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023

505

2024 2023 2024 2023 2024

27

RECLAMAGAO
13
87

INFORMAGAO

ELOGIO

SUGESTAO

AGRADECIMENTO

TOTAL
*A partier de 12 de abril de 2024 passamos a utilizar o novo Sistema Omnichannel no qual as tipologias "Solicitacdo de informagdo” e "Sugestdo" estdo unificadas.

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em abril ficou em 06 dias.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO
LINHAS
OVD - RECLAMAGAO / ASSUNTO L1 | 12| L3 | L4 [ L5 [L15|(VAZIO)| TOTAIS
1 [Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Processo inicial 4 2 5 11
2 |Outras empresas de transporte/ Via Quatro 6 1 7
3 |Viagem/circulagdo/ Anormalidade/atraso 2 1 2 1 6
4 |Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Outros 3 1] 2 6
5 |Bilhete e tarifa/ QR Code 1 1 1 4
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGAO [22]8]2a]7]2] | 14 | 7
LINHAS
OVD - ELOGIO / ASSUNTO L1 | L2 | 13| L4 | L5 [L15]|(VAZIO)| TOTAIS
1 [Atendimento do funcionario/ Funcionario da estagdo/ Atuagio 4 5 9
2 |Atendimento do funcionario/ Atendimento do funcionario/ Funciondrio terceirizado em geral 6 6
3 |Atendimento do funciondrio/ Funciondrio da seguranga/ Atuagdo 1 3 4
4 |Estagdo/outras dreas/ Catraca/Bloqueio/ Modo de funcionamento 1 1
5 |Outros/ Outros 1 1
QUEBRA NO RANKING
| TOTALDEELOGIO B ] | T [ 1] 23
LINHAS
OVD - SOLICITACAO/SUGESTAO / ASSUNTO 11| 2| 13| 14| L5 |15 [(vAazio)| TOTAIS
1 [Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Processo inicial 1] 1 1 1 4
2 [Novas estagdes e linhas/ Novas linhas e/ou estagbes 1 1 2
3 |Servicos ao publico/ Documentos/declara¢des/ Declaragio de Ocorréncia operacional diferenciada 1 1
4 |Servigos ao publico/ Primeiros Socorros 1 1
5 |Estagdo/outras areas/ Areas verdes 1 1
QUEBRA NO RANKING
[ TOTAL DE SOLICITAGAO/SUGESTAO [2]1]JaJa] Ja] 3 | 12
LINHAS
OVD - AGRADECIMENTO / ASSUNTO L1 | 12| L3 L4 | L5 [L15|(VAZIO)| TOTAIS
1 [Atendimento do funcionario/ Funcionario da estagdo/ Atuagdo 1 1
TOTAL DE AGRADECIMENTO 1 1
LINHAS
OVD - RECURSO / ASSUNTO L1 | 12| L3 | L4 [ L5 [L15|(VAZIO)| TOTAIS
SOLICITAGAO/SUGESTAO 1 1 2
Servigos ao publico/ Servigos ao publico/ Primeiros Socorros 1 1
Servigos ao publico/ Documentos/declaragdes/ Declaragdo de Ocorréncia operacional diferenciada 1 1
RECLAMACAO 1 1
Atendimento do funciondrio/ Funciondrio da estacdo/ Atuagio 1
TOTAL DE RECURSO 1 3
TOTAL GERAL OVD [30] 9Jaz] 8] 2]2] 18 | 116

RESUMO DAS DEMANDAS

AREA - TIPOS DE MANIFESTAGOES

LINHAS

14 L5 L15 (VAZIO) TOTAIS

OVD - RECLAMACAO 2| 8|2 7| 2 14
OVD - ELOGIO 5 17 1
OVD - SOLICITAGCAO/SUGESTAO 2| 1|41 1 3
OVD - AGRADECIMENTO 1

OVD - RECURSO
TOTAL GERAL OVD
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Detalhamento das Demandas do SIC

O SIC-Metr6, por meio do SIC-SP e Fala.SP, registrou 236 solicitacdes de informacdo no més de maio
de 2024, incluindo 04 recursos em Primeira Instancia. Nesse periodo, 251 solicitagdes foram atendidas
em sua integralidade. Para atendimento as demandas, 13 geréncias da Companhia contribuiram com
subsidios.

O total de solicitacdes, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior percebe-se que nao
houve variacdo no numero de demandas.

Apresentamos, a seguir um resumo estatistico dessas manifestagdes:

TOTAL DE DEMANDAS ATENDIDAS E INSTANCIAS DOS RECURSOS

MAIO / 2024 QUANTIDADE

Atendimentos 251
Recursos / 12 Instancia 4
Recursos / 22 Instancia 0
Recursos / 32 Instancia 0

DDU COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

MAIO/2023 VARIAGAO % MAIO/2024
237 0% 236
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|j EVOLUCAO MENSAL
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Y
@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

L AGO SET ouT NOV DEZ

= Estagdo/outras dreas

= Desapropriagdo

= Servigos ao publico

= Novas estagdes e linhas

= Bilhete e tarifa

= Atendimento do funciondrio

= Trem

= Demais assuntos



% PERFIS MAIS PRESENTES NAS SOLICITACOES

= Setor Privado

3%

= Ndo especificado

= (vazio)

\’ = Empreendedor
’ = Autdbnomo

= Estudante

= Demais Perfis

@) GERENCIAS MAIS DEMANDADAS NAS SOLICITACOES

7 6 6
3% 2% % / = GPR

18 / = SIC

= GE2
37 = GOP
15
°o
% = GRH
= GCM
= Qutras
Geréncias
LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

SIC - Servigo de Informag&es ao Cidadéo

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
GEZ2 - Geréncia de Empreendimentos da Linha 2-Verde
GOP - Geréncia de Operagdes

GRH - Geréncia de Recursos Humanos

GCM - Geréncia de Comunicagéo e Marketing

Maio / 2024



(Jol] EvoLucio anuaL
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Maio / 2024
18.264
1711 1738 1780 2206
l l l I 1.143
2020 2021 2022 2023 2024 TOTAL

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em maio ficou em 16 dias.

10



Ouvidoria Maio / 2024

@ ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — MAIO / 2024

an

Durante o més de Maio, o “Portal da Governanga Corporativa e Transparéncia do Metrd” teve
10.004 visitas, com uma média de 160 visitantes/dia entre os dias 01 e 28. E um nivel de acesso
fora da curva nos dias 29 (1.489 acessos), 30 (3.273 acessos) e 31 (1.218 acessos). Neste més,
foram registradas 28.616 visualizacdes de paginas e o pico de acesso entre os dias 01 a 28,
ocorreu no dia 22/05/2024, com 316 visitantes.

USUARIOS POR PAIS TOTAIS

BRASIL 9.764
ESTADOS UNIDOS 159
REINO UNIDO 11
ITALIA
INDIA
ESPANHA
ARGENTINA
CHILE
FRANCA
ALEMANHA |

O O 0O O N N 0o

Q{; PAGINAS MAIS VISITADAS / Ne DE USUARIOS QUE VISUALIZARAM

PAGINAS MAIS VISITADAS

RELATORIO DE EXPANSAO “
DESAPROPRIACAO m
REMUNERACAO MENSAL m
LICITACOES m
DEMANDA DE PASSAGEIROS m
551

PESQUISA ORIGEM DESTINO
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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¢édo e Comunicagdo

P/OVD - Dados extraidos do Sistema
OMNICHANNEL em 14/06/2024;
E Plataformas SIC-SP e Fala.SP em 26/06/2024.
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