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APRESENTACAO

Em agosto de 2025, a Ouvidoria recebeu 420 manifestacdes, sendo 241 demandas SIC -
incluindo 7 recursos em Primeira Instancia, via Plataforma Fala.SP — e 179 demandas Ouvidoria.

ovD
179
43%

SIC
241
57%

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.

*Do total de demandas de Ouvidoria, 48 foram direcionadas para a GCM/CMR — Departamento
de Relacionamento com o Passageiro (Fale Conosco), para tratamento. Estas manifestacdes foram

recebidas e respondidas pela Ouvidoria via sistema Fala.SP.

Os resumos estatisticos das demandas também estdo disponibilizados no Portal da
Transparéncia do Metro.

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

Marcello Borg
Ouvidor
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Demandas de Ouvidoria e SIC

Dendincia*'  Sugestdo

@ TIPOLOGIA
~ Elogio 3% 1%
TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES TOTAIS solicitagio de

Pedido de acesso a informacao 241 provieencia \I

Reclamacao 94 \‘

Solicitacao de providéncia 49

Elogio 18 Reclamagio Pedido de acesso &

Dendincia*’ 13 22% info;?;gﬁo
Sugestao 5
TOTAL GERAL 420

*": Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dentncia.

ACOES COM RESULTADOS POSITIVOS:

e Padronizagdao do conceito de bicicleta elétrica — A Ouvidoria recebeu uma manifestacao, onde
0 passageiro alegava que foi vitima de racismo por ndo ter sido permitido entrar na estacdo
Penha-Lojas Besni com uma bicicleta elétrica. A estacdo alegou que o passageiro estava com uma
motocicleta. Este caso levantou a discussao sobre quais parametros o Metro deve basear-se para
impedir ou permitir a entrada deste tipo de veiculo.

Reunides estdo sendo feitas entre OVD, GCM e GOP para entender e padronizar o processo.

e Projeto Piloto — Cao de Apoio Emocional — A Ouvidoria, em parceria com a Secretaria de
Transportes Metropolitanos (STM), a Companhia Paulista de Trens Metropolitanos (CPTM) e a
MOTIVA, iniciou no dia 04 o Projeto Piloto de Cdo de Apoio Emocional.

Realizamos o arquivamento dos documentos e emitimos a carteirinha da passageira que nos
auxiliou a entender o processo, entrando no sistema com o seu cdo e fazendo normalmente seu
trajeto. Um empregado da GCM acompanhou a passageira, em caso de haver algum problema.
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13 L4 15*' 115 Rede  N2°  torAIS
mencionada
Pedido de acesso a informacao 0 241
Reclamacao 23
Solicitacdo de providéncia 24
Elogio 1
Dentincia*? 13
Sugestao 3
TOTAL GERAL

+1 Contemplam apenas manifestagées recebidas pelo Metré.

*2 Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dentincia.

;{; CANAIS DE COMUNICAGAO

CANAIS DE COMUNICAGAO TOTAIS Reclame Aqui Canal delge“““da

Telefonema

Fala.SP 383 2% 0%
Central de Informacdes (0800) 12 Fale (;;r‘!osco : \] Prt:)t;ste
Fale Conosco 11 Contral de -

Reclame Aqui 10 Informa;;/:s (0800) ".‘

Canal de Denuncia 2

Telefonema 1

Proteste 1

TOTAL GERAL* 420

* Desse total, 13 (treze) manifestagdes foram
tratadas fora da Plataforma Fala.SP.

@

= ] TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante nas demandas de
Ouvidoria ficou em 15 dias e de SIC, 22 dias.
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[][] COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2024 /2025

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

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025 2024 2025

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO 183 | 202 | 226 | 192 | 232 | 207 | 266 | 225 | 236 | 224 | 217 | 206 | 322 | 213 | 239 | 241 | 211 264 186 142

RECLAMAGAO 119 70 110 | 120 | 114 | 62 84 73 78 73 55 63 85 91 95 94 83 88 75 58

SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 18 36 57 60 12 50 13 64 12 57 16 38 15 37 10 49 18 19 22 41

ELOGIO 37 23 31 16 26 14 22 23 17 12 27 18 20

SUGESTAO 10 10

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO
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TIPOLOGIA X ASSUNTO
LINHAS
SIC - PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO L1 L2 L3 L4 L5 | L15 |Rede N.ao TOTAIS
mencionada
1 |Estagao/outras dreas / Interferéncias de Obras de Terceiros 107 107
2 |Desapropriagao / Informagdes sobre a desapropriagao 54 54
3 |Desapropriagao / Consulta sobre o imével 51 51
4 |Estagao/outras areas / Obras do Metrd 6 6
5 |Outros / Outros 6 6
6 |Novas estagdes e linhas / Interferéncias de construgdes de terceiros em futura linha do Metré 3 3
7 |Servigos ao publico / Apoio a Estudante 2 2
8 |Estacdo/outras dreas / Circulagao de pessoas/organizagao do fluxo 2 2
9 [Novas estagoes e linhas / Projeto arquitetonico 2 2
10|Recursos humanos / Carreira / Plano de Remuneragao e Carreira 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO [ | [ 241 [ 241 |
LINHAS
OVD - RECLAMAGAO L1 L2 L3 L4 L5 | L15 |Rede N.a ° TOTAIS
mencionada
1 |Servigos ao publico / Indenizagcdo/Ressarcimento / Processo Inicial 3 5 2 1 1 12
2 (Trem/ Limpeza 2 2 4
3 [Outros / Outros 1 3 4
4 |Estagdo/outras dreas / Limpeza da estagdo 1 3 4
5 |Bilhete e tarifa / Maquina de autoatendimento / Manutengao 2 1 3
6 |Viagem/circulagdo / Anormalidade/atraso 3 3
7 |Conveniéncia / Servigos / Sanitarios publicos 1 1 1 3
8 |Trem/ Ar-condicionado/ventilagdo 1 1 2
9 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio do trem 1 1 2
10|Bilhete e tarifa / Bilhete Unico Comum 2 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGOES 20 [ 20 [ 21 [ 2 ] [ 4] 1] 212 [ 8 |
LINHAS
OVD - SOLICITAGAO DE INFORMAGOES L1 L2 L3 L4 L5 | L15 |Rede N.a ° TOTAIS
mencionada
1 |Desapropriacdo / Consulta sobre o imével 5 5
2 |Servigos ao publico / Documentos/Declaracgdes / Declaragao de Ocorréncia operacional diferenciada 1 1 1 1 1 5
3 |Estacao/outras areas / Interferéncias de Obras de Terceiros 1 3 4
4 |Servigos ao publico / Indenizagao/Ressarcimento / Processo Inicial 2 1 1 4
5 |Desapropriagao / Informacdes sobre a desapropriagao 2 2
6 |Outros / Outros 1 1 2
7 |Estacao/outras areas / Escada rolante / Modo de funcionamento 1 1 2
8 |Estacédo/outras areas / Areas verdes 1 1 2
9 |Trem/ Ar-condicionado/ventilagao 1 1 2
10|Viagem/circulacdo / Anormalidade/atraso 1 1 2
QUEBRA NO RANKING
[TOTAL DE SOLICITAGAO DE INFORMAGOES 9 [ 2 [ 9] 2] [ 2 [ 1| 22 [ a7 |
LINHAS
Nao
OVD - ELOGIO L1 L2 L3 L4 L5 | L15 |Rede X TOTAIS
mencionada
1 |Atendimento do funciondrio / Funcionario da estacao / Atuagao 3 1 1 5
2 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio terceirizado / Estagao 1 2 3
3 |Outros / Outros 1 1 2
4 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da seguranca / Atuagao 1 1 2
5 [Comportamento do passageiro/Regra de uso / Respeito ao embarque preferencial 1 1
6 |Comunicacdo na estagao e trem/ Mensagem sonora na esta¢do / orienta¢des do dia a dia 1 1
7 |Estacao/outras dreas / Conservagao da estagao 1 1
8 |Acessibilidade e atendimento preferencial/ Atendimento preferencial/ Empregado da estagcao 1 1
9 |Acessibilidade e atendimento preferencial/ Estrutura de acessibilidade (geral) / Estagao 1 1
10|Atendimento do funcionério / Funcionario terceirizado / Outros 1 1
TOTAL DE ELOGIOS 6 4 5 1 1 1 18
LINHAS
OVD - DENUNCIA L1 L2 L3 L4 L5 | L15 |Rede N_ao TOTAIS
mencionada
1 |Denuncia 13 13
TOTAL DE DENUNCIAS 13 13
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (CONTINUAGAO)
LINHAS
OVD - SUGESTAO 11|12 | 13| 14| 15 | 115 [Rede| "2 |7orals
mencionada
1 [Novas estagdes e linhas / Novas linhas e/ou estagdes 1 1
2 |Acessibilidade e atendimento preferencial/ Servigo de acompanhamento/monitoracdo 1 1
3 |Servigos ao publico / Achados e Perdidos 1 1
4 |Comunicac¢ao na estacdo e trem/ Outros 1 1
5 |Estacao/outras areas / Nome das estagdes ja existentes 1 1
TOTAL DE SUGESTOES 1 1 3 5
LINHAS
. Nao
OVD - REPLICA L1 L2 L3 L4 L5 | L15 |Rede X TOTAIS
mencionada
RECLAMACAO 3 2 5
1 |Viagem/circulagcdo / Tempo de Espera 1 1 2
2 |Estacdo/outras areas / Obras do Metrd 1 1
3 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da seguranga / Atuagao 1 1
4 |Atendimento do funciondrio / Funcionario terceirizado / Estacdo 1 1
SOLICITACAO DE PROVIDENCIA 2 2
1 |Relacionamento / Canais de relacionamento / Ouvidoria 1 1
2 |Estacéo/outras areas / Areas remanescentes 1 1
TOTAL DE REPLICAS 3 4 7
TOTAL GERAL DE MANIFESTAGOES [3 [ 26 [3 [ 5 [ 1] 7 ] 2] 305 [ 42 ]
RESUMO DAS DEMANDAS
R O DEMANDAS DE OUVIDORIA 4 Rede a0 OTA
0 d0
PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 241 4
RECLAMAGAO 20 | 20 | 21 2 4 1 21 89
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 9 2 9 2 2 1 22 4
ELOGIO 6 4 5 1 1 1 8
DENUNCIA 13
SUGESTAO 1 1 3
REPLICAS 3 4
OTA RALD A ACO 9 6 0 420
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(g@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Novas estagées e linhas

2% Demais Assuntos

13%

Bilhete e tarifa
2%

Viagem/circulagdo
3% Estagdo/outras dreas

35%

Outros
3%

Atendimento do funciondrio

Desapropriacao
27%

Servigos ao publico
7%

§ Para atendimento as 241 demandas de Pedidos de Acesso a Informagdo, 13 geréncias da
@ Companhia contribuiram com subsidios.

GOP GEF Demais areas

3% 2% 6%
GE2 _\
6%
|
12% GPR
] 71%

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

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

GEF - Geréncia de Execucao Financeira
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SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO NO PERIODO

Atendimentos concluidos 223
Concluidos em 12 Instancia 7

Em Tratamento/Andlise 11
TOTAL GERAL 241

U O total de pedidos, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior, percebe-se um
[]L aumento de 1% no numero de demandas.

AGOSTO / 2024 VARIAGAO AGOSTO / 2025
| 239 | 1% | 241 |

DDU EVOLUGAO DEMANDA SIC DESDE SUA IMPLANTAGAO
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10
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é% ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — AGOSTO / 2025

Durante o més de agosto, o “Portal da Governanca Corporativa e Transparéncia do Metr6” teve 5.853
visitas, com uma média de 188 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 22.423 visualizacGes de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 06/08/2025, com 369 visitantes.

NUMERO DE VISITAS POR PAIS TOTAIS

BRASIL 4.748
ESTADOS UNIDOS 299
INDIA 264
JAPAO 68
ESPANHA 68
EQUADOR 64
COLOMBIA 39
ARGENTINA 35
ROMENIA 14

QQ PAGINAS MAIS VISITADAS / NUMERO DE VISITAS POR ASSUNTO

DESAPROPRIACAQ 1.726

RESOLUC}KO SPIN213/2025 - LINHA 20-ROSA
GASTOS COM PUBLICIDADE

REMUNERACAO MENSAL
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Ficha Técnica

e Marco Antonio 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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