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APRESENTACAO

Em janeiro de 2025 a Ouvidoria recebeu 147 manifestagdes e o SIC 202, incluindo 13 em
Primeira Instancia, via Plataforma Fala.SP, totalizando 349.

OoVvD
42%

SIC
58%

As manifestacdes estdo classificadas por tipologia: pedido de acesso a informacao, reclamacao,
solicitacdo de providéncia, elogio, denuncia e sugestdo, 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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Demandas de Ouvidoria e SIC

Oqa TIPOLOGIA X QUANTIDADE

ELOGIO DENUNCIA* .
7% SUGESTAO

1%

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES TOTAIS

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 202 SOLCITACRO
RECLAMAGAO 70
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 36
ELOGIO 23 PEDIDO DE

; RECLAMACAO ACESSO A
DENUNCIA* 13 20% INFORMACAO

- 58%

SUGESTAO 5

TOTAL GERAL 349

*Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Denuncia.

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTAGOES POR LINHA

~ Na
TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES L19 de .ao TOTAIS
mencionada

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 201
RECLAMAGAO 10
SOLICITACAO DE PROVIDENCIA
ELOGIO

DENUNCIA*?

SUGESTAO

TOTAL GERAL

*' Contemplam apenas manifestagdes recebidas pelo Metré.

*? Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dendncia.

QQ CANAIS DE COMUNICACAO
CANAIS DE COMUNICAGAO TOTAIS FALECONGSCO_ INFORMAGOES PROCON

2% (0800) . MINISTERIO
PLATAFORMA INTEGRADA FALA.SP 323 1% h
RECLAME AQUI PUg:-/'CO
RECLAME AQUI 14 4% 0
FALE CONOSCO 8 ‘\\\
CENTRAL DE INFORMAQOES (0800) 2
PLATAFORMA
PROCON 1 INTEGRADA FALA.SP
, , 93%
MINISTERIO PUBLICO 1
TOTAL GERAL* 349

*Desse total, 9 manifestacées foram tratadas fora da Plataforma Fala.S|
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DD COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2024/ 2025

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

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

RECLAMACAO

SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

ELOGIO

SUGESTAO

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO

TOTAL

*Recebida por meio da Plataforma Integrada Fala.SP. Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dentncia.

@

- | TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante nas demandas de Ouvidoria ficou em 12 dias e de SIC, 9 dias.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO
LINHA
N - Néo
SIC - PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO L1 | L2 | L3 | L4 | L5 |L15|L19 [Rede mencionada TOTAIS
1 |Estagdo/Outras Areas / Interferéncias de Obras de Terceiros 90 20
2 [Desapropriagao / Informacdes sobre a desapropriagdo 37 37
3 [Novas estagdes e linhas / Interf. de construcdes de terceiros em futura linha do Metrd 30 30
4 |Desapropriagdo / Consulta sobre o imével 12 12
5 [Servicos ao publico / Apoio a Estudante 5 5
6 |Estacao/Outras Areas / Circulagéo de pessoas/organizacao do fluxo 4 4
7 |Estagdo/Outras Areas / Outros 4 4
g |Area de integragcdo com o Metrd / Bicicletdrios/paraciclos 3 3
9 |Outros / Outros 2 2
10|Conveniéncia / Cultura (eventos, acdes, exposicdes, etc) 2 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO o] | | | | | | 200 [ 202]
LINHA
- Néao
OVD - RECLAMAGAO L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 |L15|L19 [Rede mencionada TOTAIS
1 |Estacdo/Outras Areas / Outros 1 1 2 1 5
2 [Seguranca publica / Ambulante 3 1 4
3 [Viagem/circulacao / Anormalidade/atraso 2 2 4
4 [Conveniéncia / Servigos / Sanitarios publicos 1 3 4
5 [Atendimento do funciondrio / Funcionério da estacdo / Falta de 1 2 3
6 [Servicos ao publico / Indenizagao/ressarcimento / Processo inicial 2 1 3
7 (Trem/ Porta 1 1 1 3
8 |Estacdo/Outras Areas / Porta de plataforma / Modo de funcionamento 2 2
9 |Bilhete e tarifa / Bilhete da Pessoa com deficiéncia 1 2
10|Atendimento do funcionario / Funciondrio terceirizado / Estagdo 1 1 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGOES | 23 | 4 | 21 | 2 | | 1 | | 3 | 10 | 64 |
LINHA
- A Nao
OVD - SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA L1 (L2 | L3 | L4 | L5 |L15|L19 [Rede X TOTAIS
mencionada
1 |Servicos ao publico / Indenizagao/ressarcimento / Processo inicial 1 3 1 1 6
2 [Servigos ao publico / Documentos/Declaragdes / Decl.de Ocorréncia operac. diferenciada 1 1 1 3
3 |Atendimento do funcionario / Funcionario da segurancga / Falta de 2 1 3
4 |Estagao/Outras Areas / Outros 2 2
5 |Estacdo/Outras Areas / Areas verdes 1 1 2
6 |Estagdo/Outras Areas / Escada rolante / Manutengdo 1 1 2
7 |Atendimento do funcionario / Funcionario terceirizado / Estacao 1 1
8 [Seguranca publica / Abuso sexual 1 1
9 [Novas estacoes e linhas / Novas linhas e/ou estagdes 1 1
10|Bilhete e tarifa / Prego/tarifa 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE SOLICITAQES DE PROVIDENCIAS | 10 | 8 | 6 | 1 | 1 | 1 | | 2 | 7 | 36 |
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (CONTINUACAO)
LINHA
OVD - ELOGIO L1 | L2 ( L3 | L4 | L5 |L15|L19 ([Rede N,é ° TOTAIS
mencionada
1 |Atendimento do funciondrio / Funcionario da estacao / Atuagao 7 1] 2 10
2 |Atendimento do funcionéario / Funciondrio do trem 1 1 2
3 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio terceirizado / Estacao 2 2
4 |Atendimento do funcionario/ Funcionario da bilheteria do Metr6 1 1
5 |Atendimento do funciondrio/ Funciondrio terceirizado/ Estagao 1 1
6 |Atendimento do funcionario/ Funcionario da estagdo/ Atuacao 1 1
7 |Estacao/Outras Areas / Outros 1 1
8 |Atendimento do funciondrio / Funcionario da seguranca / Atuacao 1 1
9 [Atendimento do funcion&rio / Funciondrio da estagao/ Atuacao 1 1
10(Outros 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE ELOGIOS | 11 | 3 | 8 | | 1 | 23 |
LINHA
OVD - DENUNCIA L1 (L2 | L3 | L4 | L5 [ L15|L19 |[Rede N?O TOTAIS
mencionada
1 |Dentncia 13 13
TOTAL DE DENUNCIAS 13 13
LINHA
OVD - SUGESTAO L1 (L2 | L3 | L4 | L5 [ L15|L19 [Rede men’:iionada TOTAIS
1 [Comportamento do passageiro/Regras de Uso / Embarque e desembarque 1 1
2 [Comportamento do passageiro/Regras de Uso / Respeito ao assento preferencial 1 1
3 [Trem / Ar-condicionado/ventilacao 1 1
4 [Novas estacdes e linhas / Projeto arquitetdnico 1 1
5 [Outros 1 1
TOTAL DE SUGESTOES 1 1 1 1 1 5
LINHA
OVD - REPLICA DE RECLAMAGAO L1 | L2 ( L3 | L4 | L5 |L15|L19 (Rede men:iiona da TOTAIS
1 |Estagdo/Outras Areas / Porta de plataforma / Modo de funcionamento 2 2
2 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Elevador/PEV/PEI (ECRE) / Manutencao 1 1
3 [Seguranca publica / Pessoa em situacao de rua 1 1
4 |Bilhete e tarifa / Bilheteria / Horario de Funcionamento 1 1
5 |Estagdo/Outras Areas / Iluminacao da estagao 1 1
TOTAL DE REPLICAS 4 2 6
TOTAL GERAL |as|6]a0[3 |1 ]a|1] 6] 238 [ a0 |
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RESUMO DAS DEMANDAS

LINHA

L5 L15 L19 Rede  N2° TOTAIS
mencionada

RESUMO DEMANDAS OVD/SIC L4

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 1

RECLAMAGAO 23| 4 |21 2 1 3 10
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 108 ]|6 1|1 7
ELOGIO 11| 3 1
DENUNCIA 13
SUGESTAO 1 1 1| 1 1
REPLICA / RECLAMAGAO

TOTAL GERAL

@) ASSUNTOS MAIS DEMANDAS

2% 6% = Estacdo/outras dreas

3%

= Desapropriagao

3%

3%
» s&

4%

11%

= Novas estagdes e linhas
34%

= Atendimento do funcionario
= Servigos ao publico

= Denuncia

= Viagem/circula¢3o

u Trem

= Bilhete e tarifa

m Seguranga publica

= Conveniéncia

11%

= Demais assuntos
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é] Para atendimento as 202 demandas de Pedidos de Acesso a Informagdo, 10 geréncias da
8 Companhia contribuiram com subsidios.

GOP Outras Geréncias
6% 6%

=
N

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
GE2 - Geréncia do Empreendimento Linha 2-Verde
GOP - Geréncia de Operagdes

DDU O total de pedidos, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior percebe-se uma
variacdo em torno 10% no nimero de demandas.

JANEIRO /2024 VARIAGAO JANEIRO /2025
183 | 10% | 202

DDU EvVOLUCAO DEMANDA SIC DESDE SUA IMPLANTACAO

25000

20.047
20000

15000
10000

5000 2.395
100 S05 896 1030 1383 1498 1.789 2 1.711 1738 1.780

202
o X Y m m m omom B mmmE B
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 TOTAL

2206 2724
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@5 ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — JANEIRO / 2025

Durante o més de janeiro, o “Portal da Governanca Corporativa e Transparéncia do Metrd” teve 3.831
visitas, com uma média de 145 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 15.652 visualiza¢des de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 24/01/2025, com 276 visitantes.

BRASIL 3.543
CcOoLOMBIA 26
ESTADOS UNIDOS 45
PORTUGAL 9
FRANCA 7
ESPANHA 7
REINO UNIDO 7
ALEMANHA 5
JAPAO 5

QQ PAGINAS MAIS VISITADAS / NUMERO DE VISITAS POR ASSUNTO

EXPANSAQ 1.986

LICITAGAO

DEMANDA DE PASSAGEIROS
REMUNERACAO
DESAPROPRIACAO

PESSOAL

EDITAIS E INSTUMENTOS CONTRATUAIS

10
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Ficha Técnica

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 Sdo Paulo — Metré

11



