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APRESENTACAO

Em margo de 2025 a Ouvidoria recebeu 153 manifestagdes e o SIC 207, incluindo 5 recursos
em Primeira Instancia, via Plataforma Fala.SP, totalizando 360.

ovp*
153
42%
siC
207
58%

As manifestacdes estdo classificadas por tipologia: pedido de acesso a informacao, reclamacao,
solicitacdo de providéncia, denuncia, elogio, sugestdo e agradecimento, quantificadas por itens
demandados, conforme detalhado nas paginas a seguir.

*Do total de demandas de Ouvidoria, 65 foram tratadas pela Primeira Instancia GOP/OPR —
Departamento de Relacionamento com o Passageiro e a resposta ao passageiro encaminhada pela
Ouvidoria.

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

Marcello Borg
Ouvidor
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Demandas de Ouvidoria e SIC

@ TIPOLOGIA X LINHA
TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES TOTAIS Elogio  Sugestdo

Denuincia* 4% 3%

Pedido de acesso a informacéao 207 5%
Reclama (;510 61 Solicitagdo de
Solicitagdo de providéncia 50 providéncia \
— 14%
*

Dengnua 18 = Pedido de
Elogio 14 - acesso a

— T ETET) inf -
Sugestao 10 17% informagdo

57%
TOTAL GERAL 360

*Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de
Dendncia.

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTAGOES POR LINHA

. Rede Nao
TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES L4*' L5*! L15 7 TOTAIS

Metré6 mencionada
Pedido de acesso ainformacao 207

Reclamacao

Solicitacdo de providéncia

Dentncia*?

Elogio

Sugestao

TOTAL GERAL

*! Contemplam apenas manifestacées recebidas pelo Metro.

*2Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dentincia.
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%Q CANAIS DE COMUNICACAO
CANAIS DE COMUNICAGAO TOTAIS

Fala.SP 325

Reclame Aqui 21
PROCON

Fale Conosco

Canal de Dentncia

Central de Informacdes (0800)

Ministério Publico

SEI-Sistema Eletronico de Informacdes

[ I I ORI O I O OO )

E-mail
TOTAL GERAL* 360

* Desse total, 7 (sete) manifestagoes foram tratadas fora da Plataforma Fala.SP

=[] TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante nas demandas de
Ouvidoria ficou em 10 dias e de SIC, 12 dias.
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DD COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2024/ 2025

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

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

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

RECLAMACAO

SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

ELOGIO

SUGESTAO

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO

TOTAL

*Recebida por meio da Plataforma Integrada Fala.SP. Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dendncia.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO
LINHA
SIC - PEDIDO DE ACESSO A INFORMAQI\O L1 | L2 | L3 | L4 | L5 |L15(L17 Rede. N,ao TOTAIS
Metrd [ mencionada
1 |Estagdo/Outras Areas / Interferéncias de Obras de Terceiros 86 86
2 [Desapropriacdo / Consulta sobre o imével 64 64
3 [Novas estacdes e linhas / Interferéncias de construcdes de terceiros em futura linha do Metrd 15 15
4 [Servigos ao publico / Consulta de Processos Licitatérios 6 6
5 [Servigos ao publico / Pesquisa 5 5
6 |Desapropriacao / Informacdes sobre a desapropriacao 5 5
7 [Servigos ao publico / Apoio a Estudante 4 4
8 |Novas estacdes e linhas / Vistorias em iméveis 3 3
9 |Novas estagdes e linhas / Transito de veiculos das obras 3 3
10|Outros / Outros 2 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO [ ] [T 1 [ 207 207
LINHA
~ Rede Nao
OVD - RECLAMACAO L1 | L2 (L3 | L4 | L5 |L15(|L17 . X TOTAIS
Metrdé [ mencionada
1 |Estacdo/Outras Areas / Escada rolante / Manutencgao 2 2 2 6
2 |Trem / Ar-condicionado/ventilacdo 2|1 1 4
3 [Viagem/circulacdo / Anormalidade/atraso 1 1 1 3
4 |Seguranga publica / Roubo/Furto 2 1 3
5 |Estagdo/Outras Areas / Limpeza da estagdo 2 1 3
6 |Outros / Outros 1 1 2
7 [Bilhete e tarifa / TOP 1 1 2
8 |Trem / Porta 2
9 |Atendimento do funcionario / Outros 1 2
10|Atendimento do funcionario / Funcionario terceirizado / Estagdo 1 1 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGOES 15 2221 | T 2] 6 59
LINHA
- N Rede Néao
OVD - SOLICITACAO DE PROVIDENCIA L1 | L2 | L3 | L4 | L5 |L15(L17 . ) TOTAIS
Metré [ mencionada
1 |Servicos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 2 2 3 7
2 |Estagdo/Outras Areas / Escada rolante / Manutengao 1 2 1 4
3 [Servigos ao publico / Indenizagao/Ressarcimento / Tratativas 3 3
4 |Atendimento do funcionario / Funciondrio da bilheteria do Metrd 2 2
5 [Servigos ao publico / Documentos/Declaracdes / Declaragdo de Ocorréncia operac. diferenciada 2 2
6 [Comportamento do passageiro/Regra de Uso / Pessoa em atitude suspeita 1 1 2
7 |Viagem/circulacao / Trem vazio 2 2
8 |Estagdo/Outras Areas / Escada rolante / Modo de funcionamento 1 1 2
9 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Outros 1 1
10|Seguranca publica / Abuso sexual 1 1
QUEBRA NO RANKING
| TOTAL DE SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS 137 [2] [ 2] 1] | 4 48
LINHA
OVD - DENUNCIA 1| 2| 3| La| 15 |es|iaz |Re9e]  N& Tyoras
Metrd [ mencionada
1 |Denuncia 18 18
TOTAL DE DENUNCIAS 18 18
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (CONTINUACAO)
LINHA
OVD - ELOGIO L1 (L2 (L3 | L4 | L5 |L15|L17 Redeﬁ N_a ° TOTAIS
Metrd [ mencionada
1 |Atendimento do funciondrio / Funcionéario da estagao / Atuagao 1 2 3
2 [Outros / Outros 1 1 1 3
3 |Atendimento do funciondrio/ Funciondrio terceirizado/ Estacao 2 2
4 |Atendimento do funcionario / Funciondrio da seguranga / Atuagao 1 1 2
5 |Trem/ Trem/ Monitor de video/TV Minuto 1 1
6 [Atendimento do funciondrio / Funciondrio da Central de Informagbes 1 1
7 |Atendimento do funciondrio/ Atend. do funciondrio/ Funciondrio da bilheteria do Bilhete Unico 1 1
8 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da estacdo / Postura 1 1
TOTAL DE ELOGIOS 1] 2]7]|1 1 2 14
LINHA
OVD - SUGESTAO 1|12 13| ta| 15 |Las|Laz|Rede| NGO Hroras
Metrd [ mencionada
1 [Acessibilidade e atendimento preferencial / Assento preferencial / Trem 2 2
2 |Trem/ Sinal sonoro/campainha 1 1
3 [Viagem/circulacdo / Anormalidade/atraso 1 1
4 |Viagem/circulagdo / Alinhamento do trem 1 1
5 [Novas estacdes e linhas / Novas linhas e/ou estagdes 1 1
6 |Comportamento do passageiro/Regra de Uso / Bicicleta/skate e outros equipamentos 1 1
7 [Viagem/circulacgao / Oferta 1 1
8 [Servigos ao publico / Pesquisa 1 1
TOTAL DE SUGESTOES 1] 3 3 2 9
LINHA
OVD - REPLICAS L1 | L2 (L3 | L4 | L5 |L15(|L17 Rede: N'a ° TOTAIS
Metrd [ mencionada
RECLAMAGCAO 1 1 2
1 Servigos ao publico / Indenizagao/Ressarcimento / Outros 1 1
2 Bilhete e tarifa / Fidelidade 1 1
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS 1 1 2
1 Servigos ao publico / Indenizagao/Ressarcimento / Processo Inicial 1 1
2 Servigos ao publico / Indenizagao/Ressarcimento / Outros 1 1
SUGESTOES 1 1
| 1 Acessibilidade e atendimento preferencial / Embarque preferencial 1 1
TOTAL DE REPLICAS 1 2 2 5
TOTAL GERAL DE MANIFESTAGOES [35]23]e0] 5[ 3] 3] 1] 6 [ 22 360

RESUMO DAS DEMANDAS

RESUMO DEMANDAS OUVIDORIAE SIC

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

L4

LINHA

L5 L15 L17

Rede
Metrd

Néo
mencionada

REPLICAS

RECLAMAGCAO 15 (11|22 2| 1 2 6
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 13| 7 (21 2|1 4
DENUNCIA 5| 2|5]| 2| 2 1 1
ELOGIO 12|71 1 2
SUGESTAO 1| 3 3 2

2

TOTAIS

207
59
48
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(g@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

= Estacdo/Outras Areas

12%

= Desapropriagdo

= Servigos ao publico

= Novas estacgoes e linhas

= Atendimento do funcionario
= Viagem/circulagdo

m Bilhete e tarifa

m Seguranga publica

= Trem

1% = Demais assuntos

é] Para atendimento as 207 demandas de Pedidos de Acesso a Informacdo, 12 geréncias da
a Companhia contribuiram com subsidios.

GRH GCP Demais dreas

Gorp 2% 1% 4%

3%

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
GE2 - Geréncia do Empreendimento Linha 2-Verde
GRH - Geréncia de Recursos Humanos

GCP - Geréncia de Contratagdes e Compras



SITUACAO DAS MANIFESTACOES DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO NO PERIODO

il

ATENDIMENTOS / RECURSOS / INSTANCIAS TOTAIS
Atendimentos concluidos 182
Concluidos em 12 Instancia 5
Em Tatamento/Analise 20
TOTAL GERAL 207

MARCO /2024

VARIAGAO

MARCO /2025

O total de pedidos, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior percebe-se uma
gueda em torno de 11% no nimero de demandas.

| 232 |

-11%

207

UDU EVOLUCAO DEMANDA SIC DESDE SUA IMPLANTACAO

25000

20000

15000

10000

5000

190 505 896 1.030 1.383 1.498
i —_— — - - =
2012 2013 2014 2015 2016 2017

1.789
|

2018

2.395

2019

1.711
|

2020

1.738
|

2021

1.780
|

2022

2.206
|
2023

2.724

2024

20.446

601

2025 TOTAL

Margo / 2025
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@ ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — MARCO / 2025

Durante o més de margo, o “Portal da Governanga Corporativa e Transparéncia do Metro” teve 4.789
visitas, com uma média de 190 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 21.141 visualiza¢des de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 31/03/2025, com 331 visitantes.

BRASIL 4.427
ESTADOS UNIDOS 54
COLOMBIA 43
PORTUGAL 16
REINO UNIDO 10
FRANCA 7
ITALIA 6
CANADA 5
ALEMANHA 5
PAISES BAIXOS 5

;Q PAGINAS MAIS VISITADAS / NUMERO DE VISITAS POR ASSUNTO

EXPANSAO/MODERNIZACAO
DESAPROPRIACAO

DEMANDA DE PASSAGEIROS

REMUNERACAO

11
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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

12



