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APRESENTACAO

Em dezembro de 2024 a Ouvidoria recebeu 127 manifestacdes e o SIC 142 via Plataforma
Fala.SP, totalizando 269.

Ouvidoria
127 SIC
47% 142

53%

As manifesta¢des estdo classificadas por tipologia: reclamacdo, solicitacdo/sugestdo, elogio,
denuncia, agradecimento e pedido de acesso a informacao, 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 de Ouvidoria

éla TIPOLOGIA X QUANTIDADE

- DENUNCIA AGRADECIMENTO
TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES TOTAIS 2% 1%
RECLAMACAO 58
SOLICITACAO/SUGESTAO 45 RECLAMACAO
ELOGIO 20 o
. SOLICITACAO/SUGESTAO
DENUNCIA 3 35%
AGRADECIMENTO 1
TOTAL GERAL 127

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTACOES POR LINHA

TIPOLOGIA DAS L5H 115 Rede nao TOTAIS
MANIFESTACOES METRO | mencionada
RECLAMAGRO ERENES s
souciaciossucesrio [N IEAN R

45
DENUNCIA*2 3
e R
*1 Contemplam apenas manifestacées recebidas pelo Metré. :
*2 Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Denuncia.

Q Q CANAIS DE COMUNICAQAO CENTRAL DE PROCON

INFORMAGOES

\2% MINISTERIO

~ (0800) .
CANAIS DE COMUNICAGAO TOTAIS eae 3% / PUBLICO

1%
PLATAFORMA INTEGRADA FALA.SP 92 CO";;SCO “
RECLAME AQUI 21 E:(Ii/:jI:IIE

FALE CONOSCO 7 17%

CENTRAL DE INFORMACOES (0800) 4 PLATAFORMA

PROCON 2 N ASe

MINISTERIO PUBLICO 1 2%
TOTAL GERAL 127
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[:]DU COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2023/ 2024

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

TIPOLOGIA DAS

= 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
MANIFESTACOES

RECLAMAGAO 1.138 1.044

SOLICITAGAO/SUGESTAO* 197 275

ELOGIO 330 273

DENUNCIA**

AGRADECIMENTO 17 14

AL 205 177 117 199 147 154 122 122 169 116 93 100 126 121 135 123 138 198 132 1.682 1.609

*Apartier de 12 de abril de 2024 passamos a utilizar o novo Sistema Multicanais no qual as tipologias "Solicitagdo de informagéo" e "Sugestdo " estéo unificadas.

*Recebida por meio da Plataforma Integrada Fala.SP. Ei inh resposta ori entrar via Canal de Dentncia.

@

TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante em dezembro ficou em 10
dias.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO
LINHA
OVD / RECLAMAGAO / ASSUNTO 11 13 | 14 | 15 |L1s|Lay | Rede Rede | Néo  oop.e
CPTM | Metrd |mencionada
1|Servigos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 1 3 7
2|Servigos ao publico / Documentos/Declara¢des / Decl. de Ocorréncia Operacional Diferenciada 5 1 6
3|Viagem/circulagdo / Anormalidade/atraso 5 6
4|Outras empresas de transporte / Via Mobilidade 3 3
5|Bilhete e tarifa / Bilhete do idoso 2 3
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGOES OVD IE [22] T[] ] 1 8 52
LINHA
OVD / SOLICITAGAO/SUGESTAO / ASSUNTO 1 13 | 14 | 15 |15 | ey | Rede | Rede | Nao  f.,0, ¢
CPTM | Metr6 |mencionada
1[Servigos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 2 2 2 9
2|Trem / Ar-condicionado/ventilagdo 1 1 1 3
3|Servigos ao publico /Documentos/Declaragbes / Decl. de Ocorréncia Operacional Diferenciada 1 2
4|Comportamento do passageiro/Regra de uso / Viagem negativa 2 2
5|Seguranga publica / Ambulante 2 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE SOLICITAGOES/SUGESTOES OVD [ 7 [aa] a2l ] 2 9 38
LINHA
OVD / ELOGIO / ASSUNTO 11 13 | 14| 15 |15 | e | Rede | Rede | Nao  fop, o
CPTM | Metrd |mencionada
1|Conveniéncia / Cultura (eventos, a¢bes, exposicdes, etc) 6 6
2|Atendimento do funcionario/ Funcionario da estagdo/ Atuagdo 2 1 4
3|Atendimento do funcionario / Funcionario da seguranca / Atuagdo 1 2 3
4[Atendimento do funciondrio/ Funciondrio terceirizado/ Estagdo 1 1 2
5|Comportamento do passageiro/Regra de uso/ Bicicleta/skate e outros equipamentos 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE ELOGIOS OVD 5 [a] ] [ 10 20
LINHA
ovD/ DENUNCIA / ASSUNTO L1 L3 | 14 ( L5 | L15(L17 Rede | Rede Néo TOTAIS
CPTM | Metr6 |mencionada
|1 Denuncia 3 3
TOTAL DE DENUNCIAS OVD 3 3
LINHA
Rede | Rede Nao
OVD / AGRADECIMENTO / ASSUNTO L1 L3 | 14 ( L5 | L15(L17 R R TOTAIS
CPTM | Metr6 |mencionada
|1 Atendimento do funciondrio/ Funcionario da estagdo/ Atuagdo 1 1
TOTAL DE AGRADECIMENTOS OVD 1 1
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (conTINUAGAO)

LINHA
OVD / REPLICA/RECURSO / ASSUNTO | |s || |us|wy|Rede|Rede|  Néo oo
CPTM | Metr6 |mencionada
RECLAMACAO 1 2 2 1 6
1 Servigos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 1 1
2 Viagem/circulagdo / Estratégia de embarque e desembarque 1 1
3 Viagem/circulagdo / Anormalidade/atraso 1 1
4 Atendimento do funciondrio / Funcionario da estacdo / Atuagdo 1 1
5 Acessibilidade e atendimento preferencial / Elevador/PEV/PEI (ECRE) / Manutengdo 1 1
6 Atendimento do funciondrio / Funciondrio da seguranca / Atuacdo 1 1
SOLICITACAO/SUGESTAO 1 1 2 1 2 7
1 Servigos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 1 2
2 Trem / Ar-condicionado/ventilagdo 1 1
3 Relacionamento / Canais de relacionamento / Servico de Informagdo ao Cidad&o (SIC) 1 1
4 Bilhete e tarifa / Bilheteria / Horario de Funcionamento 1 1
5 Acessibilidade e atendimento preferencial / Rampa na estagdo / Falta de 1 1
6 Estacdo/Outras Areas / Outros 1 1
TOTAL DE REPLICAS 2 3 4 1 3 13
TOTAL GERAL OVD [2] T2a]1sJma]1]a] [ a1 33 [ 127]

RESUMO DAS DEMANDAS

LINHA

3 14 15 us Ly tede Rede  Ndo oo

AREA / TIPOLOGIA / LINHA L1 " )
CPTM Metré mencionada

]
OVD - RECLAMAGAO 8 52
OVD - SOLICITACAO/SUGESTAO 7|6 |11|l1]1]1 2 9 38
OVD - ELOGIO 51114 10
OVD - DENUNCIA* 3
OVD - AGRADECIMENTO 1
OVD - REPLICA/RECURSO

TOTAL GERAL OVD

*Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dentincia.

24 18 41 1 4
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Detalhamento das Demandas do SIC

O SIC-Metro, por meio da Plataforma Integrada Fala.SP, registrou 142 pedidos de acesso a informacao
no més de dezembro de 2024, incluindo 04 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 3% no nimero de demandas.

Segue um resumo estatistico das manifestagées:

UDU COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

DEZEMBRO / 2023 VARIAGAO DEZEMBRO / 2024
| 138 | 3% | 142 |

|j EVOLUCAO MENSAL
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@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

= Desapropriagao
= Estacdo/Outras Areas
= Novas estagoes e linhas

= Servigos ao publico

= Outros
= Area de Integracio com o Metrd

= Trem

= Conveniéncia

@ GERENCIAS MAIS DEMANDADAS NAS SOLICITACOES

1% 3%

3%

3% = GPR

= Outras Geréncias

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
GEZ2 - Geréncia do Empreendimento Linha 2-Verde
GOP - Geréncia de Operages

GRH - Geréncia de Recursos Humanos

Dezembro / 2024



D[] EVOLUCAO ANUAL
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19.845

2.724

1711 1738 1780  2:206 I
2020 2021 2022 2023 2024 TOTAL

10
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@ ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — DEZEMBRO / 2024

Durante o més de dezembro, o “Portal da Governancga Corporativa e Transparéncia do Metro” teve 3.070
visitas, com uma média de 114 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 12.332 visualiza¢des de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 03/12/2024, com 205 visitantes.

BRASIL 2.781
ESTADOS UNIDOS 50
COLOMBIA 42
ESPANHA 12
PAISES BAIXOS 6
PORTUGAL 6
CHILE 5
ALEMANHA 5
REINO UNIDO 5

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

RELATORIO DE EXPANSAO 1.403

DEMANDA DE PASSAGEIROS 451

REMUNERAGAO 414
DESAPROPRIAGAO
LICITAGOES

PESQUISA ORIGEM DESTINO

11
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FICHA TECNICA

e Marco Antdénio 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 Sdo Paulo — Metré
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