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APRESENTACAO

Em agosto de 2024 a Ouvidoria recebeu 123 manifesta¢des e o SIC 239 via Plataforma Fala.SP,
totalizando 362.

Ouvidoria
123
34%

SIC
239
66%

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

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

Marcello Borg
Ouvidor
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Detalhamento das Demandas da Ouvidoria

OQD TIPOLOGIA X QUANTIDADE £LOGIO

SOLICITAGAO/SUGESTAO 13 AGRADECIMENTO

14 1% 1
1%
RECLAMACAO 95

SOLICITAGAO/SUGESTAO 14

ELOGIO 13 B
AGRADECIMENTO 1

TOTAL GERAL 123

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTAGOES POR LINHA

Red
TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES --- -- C:Tlsl (VAZIO) [ TOTAIS

RECLAMAGAO ENENEE ElNEASEENE
ENEN S

SOLICITACAO/SUGESTAO 14
ELOGIO 13
AGRADECIMENTO 1
TOTAL GERAL 123
*Contemplam apenas manifestagdes recebidas pelo Metré.

L] cANAIS DE COMUNICAGAO

CANAL DE CENTRAL DE PROCON

CANAIS DE COMUNICACAO TOTAIS PN TeeroNEMa  REACONAMENTO A

FALE CONOSCO 53 EMAL e % 1%

CENTRAL DE INFORMACOES (0800) 33 2%

RECLAME AQUI 2 outRos

6
5%

OUTROS
E-MAIL

: \\

3 W
CANAL DE DENUNCIA 2 18%
TELEFONEMA 1 E

INFORMACOES

CENTRAL DE RELACIONAMENTO 1 (0800)

1 .

1

PROCON
FALA.SP
TOTAL GERAL 123
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[:]D COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2023 /2024

Outubro  Novembro Dezembro TOTAIS

Junho Julho Agosto Setembro

Margo Abril Maio

Janeiro Fevereiro
2024

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

TIPO DE MANIFESTAGAO 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
1.138 740

0 74

RECLAMAGAO
162 87

SOLICITAGAO/SUGESTAO

INFORMAGAO
330 198

B5 4

ELOGIO

SUGESTAO
17 9

1.682 1.112

AGRADECIMENTO

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

@

= 3| TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em agosto ficou em 06

dias.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO

LINHAS
OVD / RECLAMAGCAO / ASSUNTO 11 | L2 | L3 (L4 ]| L5 |L15 :::'(::II (VAzIO) | TOTAIS
1 [Servigos ao publico /Indenizagdo/ressarcimento /Processo inicial 3 3 6 1 2 1 1 17
2 |Bilhete e tarifa /Maquina de autoatendimento /Disponibilidade do sistema 4 1 1 6
3 |Area de integragdo com o Metrd / Via Mobilidade (Linha 5-Lilds) 5 5
4 |Seguranca publica /Roubo/furto 1 3 1 5
5 |Servigos ao publico /Indenizagdo/ressarcimento /Outros 1 3 4
QUEBRA NO RANKING
[ ToTAL DE RECLAMACOES OVD [11[13]25] af10] 6] 3 [ 12 | s
LINHAS
OVD / ELOGIO / ASSUNTO 11 (L2 (L3 |14 ]| L5 (L15 2:::/' (VAzIO) [ TOTAIS
1 [Atendimento do funcionario /Funciondrio da estag¢do /Atuagdo 1 1 1 3
2 |Atendimento do funciondario /Funciondrio da seguranga /Atuagdo 1 1 2
3 |Trem /Ar-condicionado/ventilagdo 1 1
4 |Novas estagbes e linhas /Funciondrios da obra 1 1
5 |Estagdo/outras dreas /Esta¢do/outras areas /Outros 1 1
QUEBRA NO RANKING
[ ToTALDE ELOGIOS OVD [2]s3Ta] T T 1 [ a4 | 13
LINHAS
OVD / SOLICITAGAO/SUGESTAO / ASSUNTO 11 | L2 | L3 (L4 | L5 (|L15 2:_(::,' (VAZIO) | TOTAIS
1 [Servicos ao publico /Indenizagdo/ressarcimento /Processo inicial 2 2
2 |Servigos ao publico /Autorizagdes /Autorizagdo para filmar/fotografar no Metro 1 1
3 |Novas estagdes e linhas /Novas linhas e/ou estacdes 1 1
4 |Area de integragdo com o Metré /Via Mobilidade (Linha 5-Lil3s) 1 1
5 |Servigos ao publico /Documentos/declaracdes /Decl. de Ocorréncia operacional diferenciada 1 1
QUEBRA NO RANKING
[ TOTAL DE SOLICITAGBES/SUGESTOES OVD [3]s]a] T T ] [ 2 | 9
LINHAS
OVD / AGRADECIMENTO / ASSUNTO 11 (L2 (L3 | L4 | L5 |L15 2:_:_’; (VAZIO) | TOTAIS
| 1 [Atendimento do funcionario /Funciondrio da estagdo /Atuagdo 1 1
TOTAL DE AGRADECIMENTOS OVD 1 1
LINHAS
OVD / REPLICA / ASSUNTO 11 | L2 | L3 (L4 | L5 |L15 2:_(::,' (VAZIO) | TOTAIS
RECLAMAGCAO 2 1 8 11
1 [Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Outros 2 2
2 |Viagem/circulagdo /Viagem/circulagdo /Velocidade Reduzida 1 1
3 |Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Processo inicial 1 1
QUEBRA NO RANKING
SOLICITACAO/SUGESTAO 1 4 5
1 [Servigos ao publico/ Documentos/declaragdes/ Decl. de Ocorréncia operacional diferenciada 1 1
2 |Comportamento do passageiro/Regra de uso/ Uso do equipamento do Metrd 1 1
3 |Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Processo inicial 1 1
QUEBRA NO RANKING
| ToTAL DE REPLICAS | T T3] T Ta] [ 12 | 16 |
|TOTAL GERALOVD | 17 | 19 | 33 | 4 | 10 | 7 | 3 | 30 | 123 |

RESUMO DAS DEMANDAS

LINHAS

AREA - TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES 11 L2 13 14 L5 1l15 2:::” (VAZIO) TOTAIS

OVD - RECLAMACAO 84

OVD - ELOGIO 2| 3| a q
OVD - SOLICITAGAO/SUGESTAO 3| 3|1 2
OVD - AGRADECIMENTO 1

OVD - REPLICA
TOTAL GERAL OVD
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Detalhamento das Demandas do SIC

O SIC-Metro, por meio da Plataforma Fala.SP, registrou 239 pedidos de acesso a informacdo no més
de agosto de 2024, incluindo 04 recursos em Primeira Instancia e 01 em Terceira. Para atendimento
as demandas, 14 geréncias da Companhia contribuiram com subsidios.

O total de solicitacdes, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior percebe-se uma
variacdo em torno de 9% no numero de demandas.

Segue um resumo estatistico das manifestacdes:

TOTAL DE RECURSOS /INSTANCIAS

AGOSTO / 2024 QUANTIDADE

Recursos / 12 Instancia 4
Recursos / 22 Instancia 0
Recursos / 32 Instancia 1

DDU COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

AGOSTO / 2023 VARIACAO AGOSTO / 2024
220 | 9% | 239 |




|j EVOLUCAO MENSAL

2500
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\
@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

2% 0% 0% = Estagdo/outras areas

g

= Desapropriagao
0%

—

= Novas estagdes e linhas
7%
= Servigcos ao publico
= Qutros

= Seguranga publica

= Viagem/circulagdo

= Trem

Agosto / 2024

1921

TOTAL
GERAL
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@) GERENCIAS MAIS DEMANDADAS NAS SOLICITACOES

3% 1% = GPR
= GPA
= SIC
= GE2
= GOP
= GPM
= Qutras
Geréncias
LEGENDA:
GPR - Geréncia de Projetos
GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
SIC - Servico de Informagdes ao Cidadao
GE2 - Geréncia de Empreendimentos da Linha 2-Verde
GOP - Geréncia de Operagdes
GPM - PMO Corporativo
DDU EVOLUCAO ANUAL
20000 19.042
18000
16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000 2.395 2.206
1.789 ) 1711 1.738 1.780 : 1.921
2000 505 896 1.030 1.383 1.498

®

190

P e momom Bl mmm iR

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 TOTAL

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em agosto ficou 18 dias.
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@ ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA —AGOSTO / 2024

Durante o més de Agosto, o “Portal da Governanga Corporativa e Transparéncia do Metr6” teve 4.936
visitas, com uma média de 184 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 17.369 visualiza¢des de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 08/08/2024, com 263 visitantes.

BRASIL 4.513
FRANCA 108
ESTADOS UNIDOS 57
PAISES BAIXOS 17
FINLANDIA 16
CANADA 10
ALEMANHA 9
REINO UNIDO 9
ITALIA 7
INDONESIA 6

__}+L_ PAGINAS MAIS VISITADAS / Ne DE USUARIOS QUE VISUALIZARAM

DESAPROPRIACAO
DEMANDA DE PASSAGEIROS
LICITACOES

REMUNERACAO MENSAL
PESQUISA ORIGEM DESTINO

PESSOAL

10
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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

11



