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APRESENTACAO

No ano de 2025 a Ouvidoria recebeu 1.939 manifestacdes e o SIC 2.536, totalizando 4.475.

sic
2.536
57% ovD
1.939

43%

As manifestacdes estdo classificadas por tipologia: pedido de acesso a informacdo, reclamacao,
solicitacdo de providéncia, elogio, denuncia, sugestdo, agradecimento e réplica, 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

Y
@ TIPOLOGIA X QUANTIDADE

DENUNCIA SUGESTAO

ELOGIO 156 AGRADECIMENTO

65
= 205 4% % 10
TIPOS DE MANIFESTAGAO TOTAIS o / o
PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO | 2.536
RECLAMACAO 946 SOLICITAGAO DE _A \
PROVIDENCIA

SOLICITACAO DE PROVIDENCIA 557 557 PEDIDO DE

ELOGIO 205 12% RECLAMACAO ACESSO A
DENUNCIA 156 o

SUGESTAO 65

AGRADECIMENTO 10

INFORMACAO
*Incluindo Primeira e Segunda Instancias.

2.536
57%

TIPOLOGIA X LINHA

TIPOS DE MANIFESTAGAO

Pedido de acesso a informagao

MANIFESTAGOES POR LINHA

oon OooDDe
[ o [ 1 | 1 | o [ o] o[ o[ o] o]

mencionada

Reclamagao | 17 [ 88 [ 4] o] o 19|

Solicitagéo de providéncia

Elogio | 63 [ 37 | 69 |

Dentincia

Sugestao [ 6 | 4 | 12 |

Agradecimento n 2
TOTALGERAL | 439 | 250 | 574 ] 3.003

*Contemplam apenas manifestagées recebidas pelo Metré.
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__-L_1 CANAIS DE COMUNICAGAO

Fala.SP 4.021 INFOET\;I\‘;EQESDEBOO) PROCON

Reclame Aqui 219 15; 12; CANAL DElgENUNCIA
Fale Conosco 106 0%
Central de Informagdes (0800) 62 FALE CONOSCO

Procon 24 12‘: OUTRO:OCANAIS
Canal de Denuncia* 13 1%
Ministério Publico 9 R At

SEl 7 5%

Redes Sociais 6 e

E-mail 4 90%
Telefonema 1

Presencialmente 1

Proteste 1

Ouvidoria da ViaMobilidade 1

TOTAL GERAL 4.475

*Manifestagdes direcionadas para registrar no Canal de Denuncia.

DD COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2024 / 2025

Janeiro Fevereiro Margo 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 INFORMAGAO 2.724

RECLAMAGAO 1.044

SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 253

ELOGIO 273

SUGESTAO 22

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO

388 407 352 393 317 342 386 362 420 330 400 396 303 4.333

ya

ol TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AO MANIFESTANTE

®

18 DIAS

2025

2.536

946

557

205

67

4.475
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Detalhamento das Demandas do SIC

O SIC-Metro, por meio do SIC-SP, registrou 2.536 solicitacdes de informacdo no ano de 2025, incluindo
nesse total 40 recursos em Primeira Instancia, 01 em Segunda e 01 em Terceira. Para atendimento as
demandas, 22 areas das geréncias da Companhia contribuiram com respostas para solicitacdes de

subsidios.

O total de solicitacdes, quando comparado ao ano anterior (2024), percebe-se uma diminuicdo de 7%

no nimero de demandas.

TOTAL DE DEMANDAS E INSTANCIAS DOS RECURSOS

SOLICITACOES SIC JUL AGO
Atendimentos

SET OUT NOV DEZ TOTAL

Recursos 12 Instancia

Recursos 22 Instancia

Recursos 32 Instancia

j EVOLUGAO MENSAL

250 234

218 224
199 207
200 191
150
100
50
0
JAN FEV MAR ABR

MAI JUN JUL AGO

227 234

200

151

SET ouT NOV DEZ



N
@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

~—\

DDU COMPARATIVO DOS ASSUNTOS 2024/ 2025

= Desapropriagdo

= Novas estagdes e linhas

= Servigos ao publico

= Demais assuntos

1.600 1.484

1.400

1267

1.200

1.000

787

800
600

400

140 121

224
147
mB B =

Estagdo/outras areas - Desapropriagdo Novas estagoes e linhas Servigos ao publico
Interferéncia de Obras

200

w2024 m2025

Anual / 2025

= Estacdo/outras areas - Interferéncias de Obras

148 137

Demais assuntos



@ GERENCIAS MAIS DEMANDADAS NAS SOLICITAGOES

GOP Demais areas

7%

GRH
0,
3% 1%

GE2

M_\
S .\H
9%

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
GME - Geréncia de Empreendimentos de Metrd
GOP - Geréncia de Operacdes

GRH - Geréncia de Recursos Humanos

Anual / 2025
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ASSUNTOS X QUANTIDADE

Anual / 2025

A 0

Estacdo/outras areas 1.267 Recursos Humanos 19
Interferéncia de Obras de Terceiros 1.224 Documentos 5
Obras do Metrd 23 Carreira 5
Circulacao de pessoas/organizagao do fluxo 9 Pagamentos 4
Outros 6 Demonstrativo de Pagamento (Holerite) 1
Areas remanescentes 2 Selecao 1
Torres de ventilagao 2 Cartao Convénio (Farmarcia e Supermercado) 1
Porta de plataforma 1 Beneficios 1

Desapropriacao 787 Concursos Publicos 1
Informacdes sobre a desapropriacao 468 Comunicacao na estacao e trem 9
Consulta sobre o imével 318 Publicidade e propaganda 4
Qutros 1 Cultura (eventos, acoes, exposicoes, etc) 2

Novas estacoes e linhas 224 Outros 2
Interferéncias de construgdes de terceiros em futura linha do Metrd 163 Parcerias para eventos (Poupatempo, SEBRAE, etc) 1
Vistoria em imdveis 17 Relacionamento 6
Danos em imdveis 10 Programa de Visitas 4
Novas linhas e/ou estagoes 10 Canais de relacionamento 2
Divulgacao de projetos de expansao 6 Area de integragdao com o Metrd 5
Projeto arquitetdnico 6 Bicicletarios/paraciclos 3
Transito de veiculos das obras 3 Terminal de 6nibus 1
Prazos de obras 3 Acesso de pedestre 1
Seguranca de dreas desocupadas 2 Bilhete e tarifa 5
Pesquisa 1 Fidelidade 2
Danos pessoais 1 Outros 1
Manejo arbéreo/alteragoes na vegetagao 1 Uso do cartao de crédito e débito 1
Danos em ruas ou cal¢adas 1 Maquina de autoatendimento 1

Servigos ao publico 121 Comportamento do passageiro/Regras de Uso 3
Apoio a Estudante 59 Embarque e desembarque 2
Consulta de Processos Licitatorios 32 Bicicleta/skate e outros equipamentos 1
Pesquisa 9 Seguranca publica 2
Documentos/Declaragoes 8 Roubo/Furto 1
Outros 6 Outros 1
Site 4 Trem 2
Primeiros Socorros 1 Outros 2
Autorizagoes 1 Outras empresas de transporte 2
Autorizacao para filmar/fotografar no Metrd 1 Via Quatro 1

Outros 55 Via Mobilidade 1
Qutros 55 Atendimento do funcionario 1

Viagem/circulacao 26 Funcionario da seguranca 1
Qutros 8 Acessibilidade e atendimento preferencial 1
Oferta 6 Servigo de acompanhamento/monitoragao 1
Anormalidade/atraso 5 LGPD 1
Lotacdo do trem 2 LGPD (Lei de Protecao de Dados Pessoais) 1
Tempo de Espera 1 TOTAL GERAL .536
Estratégia de embarque e desembarque 1
Velocidade Reduzida 1
Horario de funcionamento das estagdes 1
Lotacao da plataforma 1
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DLU EVOLUGAO ANUAL
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Q{; ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA - 2025

Anual / 2025

Durante o ano de 2025, o “Portal da Governanga Corporativa e Transparéncia do Metrd” teve
57.902 visitas, com uma média de 158 visitantes/dia. Neste ano, foram registradas 72.210
visualizagcbes de paginas e o maior pico de acesso ocorreu no dia 11/02/2025, com 970 visitantes.

OS PORP B 0, O 0 D 0

BRASIL 3.543 5.371 4.427 4.238 4.380 3.725 3.902 4.748 5.089 4.582 3.739 4.466
CHINA 679 509 758
ESTADOS UNIDOS 45 41 54 48 45 96 288 299 279 255 168 144
iNDIA 47 264 95 75 31 24
COLOMBIA 26 38 43 31 26 51 61 39 39 52 37 33
ESPANHA 7 8 11 9 6 36 68 33 15
EQUADOR 38 64 17 22 10 9 0
JAPAO 5 5 37 68 25 40
ARGENTINA 10 8 31 35 21 16 9 0
REINO UNIDO 7 17 10 7 11 15 15 10 8 00
PORTUGAL 9 13 16 10 9 15
ALEMANHA 5 9 5 7 6 8 0
FRANGCA 7 5 7 5 7 8
CANADA 5 7 8 8
SINGAPURA 10 5
ROMENIA 14
IRLANDA 13
MEXICO 9
COREIA DO SUL 8
ITALIA 6
PAISES BAIXOS 5

0y, RA 4 8 90

PAGINAS MAIS VISITADAS / N° DE USUARIOS QUE VISUALIZARAM

RELATORIO DE EXPANSAO/MODERNIZACAO 20.845

DESAPROPRIACAQ

PESQUISA ORIGEM DESTINO

DEMANDA

RESOLUCAO SPIN2 13/2025 - LINHA 20-ROSA
REMUNERACAO MENSAL

LICITACRO

DEMAIS ASSUNTOS

15.751
11.410

5.977
5.676

2.317
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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¢do e Comunicagdo
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