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APRESENTACAO

Em setembro de 2024 a Ouvidoria recebeu 119 manifestacdes e o SIC 211 via Plataforma
Fala.SP, totalizando 330.

Ouvidoria
119
36%

SIC
211
64%

As manifestacGes estdo classificadas por tipologia: reclamacgdo, solicitagdo/sugestdo, elogio 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

Oqa TIPOLOGIA X QUANTIDADE

ELOGIO

- SOLICITAGAO/SUGESTAO 112;
TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES TOTAIS 1;; i

RECLAMACAO 83

SOLICITACAO/SUGESTAO 22
ELOGIO 14 RECLA;\;A(;T\O
TOTAL GERAL 119 70%

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTACOES POR LINHA
TIPOLOGIA DAS Rede Rede
- L1 L2 L3 L5* L15 ~ | (VAZIO) | TOTAIS
MANIFESTACOES CPTM | METRO
EXEN 5

wecAuiGRO T
B L -

| ] | 2 B
ElET NN - .

ELOGIO 7 1

TOTAL GERAL 27 nn

*Contemplam apenas manifestagées recebidas pelo Metré.

__-L_1 CANAIS DE COMUNICAGAO
e

FALE CONOSCO 66
CENTRAL DE INFORMACOES (0800) 20 RECLAME AQUI
RECLAME AQUI 18 5%
CANAL DE DENUNCIA 7
FALA SP 6 FALE CONOSCO
SEI 1
PROCON 1 NFoRMAGOES 8
TOTAL GERAL 119 (0500

20
17%



Ouvidoria Setembro / 2024

[:]D COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2023 /2024

Janeiro Fevereiro Marco 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 823

SOLICITAGAO/SUGESTAO 96

INFORMAGAO 87

ELOGIO

SUGESTAO

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" estéo unificadas.

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em setembro ficou em 09
dias.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO

LINHAS
. Rede | Rede
OVD / RECLAMAGAO / ASSUNTO 11 |12 |13 | L4 | L5 (L15(L17 _. | (VAZIO) | TOTAIS
CPTM [Metro
1 |Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Processo inicial 4 1 2 7
2 [Area de integragdo com o Metrd/ Area de integragdo com o Metrd/ Via Mobilidade (Linha 5-Lilas) 4 4
3 |Acessibilidade e atendimento preferencial/ Elevador/PEV/PEI (ECRE)/ Manutenc¢do 3 1 4
4 |Atendimento do funciondrio/ Funcionario da seguranca/ Atua¢do 1 3 4
5 |Novas estagdes e linhas/ Ruidos/vibragdes 2 1 3
QUEBRA NO RAKING
TOTAL DE RECLAMAGOES OVD [16] 3175135 | [ [ 17 76
LINHAS
~ ~ Rede | Rede
OVD / SOLICITACAO/SUGESTAO / ASSUNTO 11 |12 |13 |14 | L5 |(L15(L17 ~. |(VAZIO) | TOTAIS
CPTM [Metré
1 [Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Processo inicial 1 3 1 5
2 [Novas esta¢Bes e linhas/ Novas linhas e/ou estacbes 1 1 1 1 4
3 [Seguranca publica/ Agresséo 2 2
4 |Outros 1 1 2
5 |Area de integracdo com o Metrd/ Via Quatro (Linha 4-Amarela) 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE SOLICITACOES/SUGESTOES OVD [aJe 332 [ [T 1] 1] 2 2
LINHAS
OVD /ELOGIO / ASSUNTO || s || s |us|ur| e | Rede a0 Totas
CPTM [Metro
1 [Atendimento do funcionario/ Estagidrio 1 1 2
2 [Atendimento do funciondrio/ Funciondrio terceirizado/ Estagdo 2 2
3 |Atendimento do funciondrio/ Funciondrio da estagdo/ Atuagdo 1 1 2
4 |Atendimento do funciondrio/ Funciondrio da Central de Informagbes 1 1
5 |Relacionamento/ Canais de relacionamento/ Ouvidoria 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE ELOGIOS OVD [2T7aJa] T T T 1 [ [ 2 14
LINHAS
OVD / REPLICA / ASSUNTO w2 |w| s |us|ur|Rede | Rede | a0 Toras
CPTM | Metro
RECLAMACAO 7 7
1 [Servigos ao publico/ Indenizacdo/ressarcimento/ Processo inicial 2 2
2 |Relacionamento/ Canais de relacionamento/ Ouvidoria 1 1
3 |Servigos ao publico/ Indenizagdo/ressarcimento/ Outros 1 1
QUEBRA NO RANKING
SOLICITAGAO/SUGESTAO 1
1 [Conveniéncia/ Cultura (eventos, acdes, exposicdes, etc) 1
TOTAL GERAL DE RéPLICAS/RECURSOS 8 8
TOTAL GERAL OVD [27]10]24a] 8sJ1a]s] | 1] 1] 2 119

RESUMO DAS DEMANDAS

LINHAS

Rede  Red
ece | ReCe \yazio) TOTAIS

N CPTM Metrd

AREA / TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES L4

OVD - RECLAMAGAO
OVD - SOLICITACAO/SUGESTAO 416|331 1 1 2
OVD - ELOGIO
OVD - REPLICA/RECURSO
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Detalhamento das Demandas do SIC

O SIC-Metro, por meio da Plataforma Fala.SP, registrou 211 pedidos de acesso a informacdo no més
de setembro de 2024, incluindo 02 recursos em Primeira Instancia. Para atendimento as demandas,
12 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 -4% no numero de demandas.

Segue um resumo estatistico das manifestacdes:

TOTAL DE RECURSOS /INSTANCIAS

SETEMBRO / 2024 QUANTIDADE

Recursos / 12 Instancia 2
Recursos / 22 Instancia 0
Recursos / 32 Instancia 0

DDU COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

SETEMBRO / 2023 VARIACAO SETEMBRO / 2024
219 | -4% | 211 |




|j EVOLUCAO MENSAL
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\
@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

1% 1%

= Estacdo/outras areas

= Desapropriagdo

= Novas estagoes e linhas
= Servigos ao publico

= Outros

= Bilhete e tarifa

= Demais assuntos

Setembro / 2024

19.253

2.132

2024 TOTAL
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(§] GERENCIAS MAIS DEMANDADAS NAS SOLICITACOES

= GPR
= GPA
= SIC
= GOP
= GE2
= GPM

= Qutras Geréncias

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente

SIC - Servigo de Informagdes ao Cidadao

GOP - Geréncia de Operagdes

GEZ2 - Geréncia de Empreendimentos da Linha 2-Verde

GPM - PMO Corporativo

DU EVOLUCAO ANUAL

20000 19.042
18000
16000
14000
12000
10000
8000
6000

4000 2.395
1383 1.498 1.789 1711 1.738 1.780
2000 4 so5 89 1.030

com * e momom B0 nmm 0N

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

2206 1921

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em agosto ficou 12 dias.
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@ ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — SETEMBRO / 2024

Durante o més de Setembro, o “Portal da Governanga Corporativa e Transparéncia do Metr6” teve 4.851
visitas, com uma média de 187 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 17.238 visualiza¢des de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 09/09/2024, com 315 visitantes.

USUARIOS POR PAIS TOTAIS

BRASIL 4.452
ESTADOS UNIDOS 91
FRANCA 51
ESPANHA 11
CHILE 8
CANADA 7
ALEMANHA 7
REINO UNIDO 6
PAISES BAIXOS 5
CHINA 4

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

DEMANDA DE PASSAGEIROS

REMUNERAGAO MENSAL

PESQUISA ORIGEM DESTINO

LICITACOES

LINHA 19-CELESTE

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



