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APRESENTACAO

Em janeiro de 2026, a Ouvidoria recebeu 444 manifestacdes, sendo 279 demandas SIC —
incluindo 4 recursos em 12 instancia e 1 recurso em 22 instancia, via Plataforma Fala.SP — e 165
demandas Ouvidoria.

ovD
165
37%

SIC
279
63%

As manifestacoes 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, 26 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

@ TIPOLOGIA
TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES TOTAIS Elogio Denuncia*!, Sugestéo )
ogio 2% 1% Agradecimento

Pedido de acesso a informacao 279 % ‘ 0%
Reclamacao 86 Solicitagio de
. . ~ . an R providéncia
Solicitacao de providéncia 37 8%
ElOgIO 18 Reclamacio Pedido de acesso a
Denl:lnCia*1 17 20% informagdo
63%
Sugestao 6
Agradecimento 1
TOTAL GERAL 444
*"- Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de
Dendncia.

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTAGOES POR LINHA

Nao

TIPOLOGIA DAS MANIFESTA(;f)Es La*" L5*" L15 ) TOTAIS
mencionada

Pedido de acesso a informacao 277 279
Reclamacao 86
Solicitacao de providéncia 37
Elogio 18
Dentincia*?

Sugestao

Agradecimento

TOTAL GERAL
*T Contemplam apenas manifestagées recebidas pelo Metro.

*2 Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Denuncia.



%{; CANAIS DE COMUNICAGAO

CANAIS DE COMUNICAGAO TOTAIS

Fala.SP 397
Reclame Aqui 29
Fale Conosco

E-mail

Canalde Denuncia

Procon

Central de Informac¢des (0800)

* Desse total, 10 (dez) manifestagdes foram tratadas fora da
Plataforma Fala.SP.

NfW|Ww|(~|[D
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Canal de Denuincia

E-mail 1% P
1% rocon
1%
Fale Conosco Central de Informagées
1% (0800)
Reclame Aqui \l 0%
" \

Fala.SP

90%

= ] TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante nas demandas de
Ouvidoria ficou em 18 dias e de SIC, 23 dias.
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DDD COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2025/ 2026

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

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES 2025 2026 2025 2026

2025 2026 2025 2026 2025 2026 2025 2026 2025 2026 2025 2026 2025 2026 2025 2026

2025 2026 2025 2026 2025 2026

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 202 | 279 | 192 207 225 224 206 213 241 232 236 204 153 2.535 279

RECLAMAGAO 70 86 120 61 73 73 63 91 94 81 86 56 79 947 86

SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 36 37 60 50 64 57 38 37 49 54 44 31 37 557 37

ELOGIO 23 18 16 14 23 17 12 27 18 10 15 205 18

SUGESTAO 10 10

65

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO

*Recebida por meio da Plataforma Integrada Fala.SP. Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dendncia.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO
LINHAS
SIC - PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO L1 L2 L3 L4 L5 L15 Nfao TOTAIS
mencionada
1 |Estacao/outras areas / Interferéncias de Obras de Terceiros 178 178
2 |Desapropriacao / Informagdes sobre a desapropriagcao 40 40
3 |Outros / Outros 28 28
4 |Novas estacoes e linhas / Interferéncias de construgdes de terceiros em futura linha do Metrd 11 11
5 |Servigos ao publico / Site 4 4
6 |Novas estacdes e linhas / Vistorias em iméveis 3 3
7 |Servigos ao publico / Apoio a Estudante 2 2
8 |Servigos ao publico / Consulta de Processos Licitatérios 2 2
9 |Novas estacoes e linhas / Novas linhas e/ou estacoes 2 2
10|Comunicacéo na estacao e trem/ Publicidade e propaganda 2 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAQ 1 | | \ 1 277 | 279 |
LINHAS
OVD - RECLAMAGAO 11| 12 | 13| | 15 |5 Nao  lrorais
mencionada
1 |Conveniéncia / Servigos / Sanitarios publicos 2 1 3 3 9
2 |Estacao/outras dreas / Escada rolante / Manutengao 1 1 1 1 1 5
3 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Elevador/PEV/PEI (ECRE) / Manutencao 3 3
4 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Sanitario acessivel/ Manutengéo 1 2 3
5 |Viagem/circulagao / Alinhamento do trem 3 3
6 |Atendimento do funcionario / Funciondrio terceirizado / Estagdo 2 1 3
7 |Bilhete e tarifa / Bilhete Unico Comum 2 1 3
8 |Seguranca publica / Roubo/Furto 1 1 2
9 |Estacao/outras areas / Conservacao da estagao 1 1 2
10|Atendimento do funciondrio / Funciondrio da bilheteria do Metro 1 1 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGOES 14 [ 16 [ 18 [ 8 20 [ 76 |
LINHAS
OVD - SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS L1 L2 L3 L4 L5 L15 N.ao TOTAIS
mencionada
1 |Estagao/outras dreas / Escada rolante / Manutengao 1 4 5
2 |Estagao/outras areas / Areas remanescentes 3 3
3 [Servigos ao publico / Indenizagao/Ressarcimento / Processo Inicial 1 1 1 3
4 |Estacdo/outras areas / Interferéncias de Obras de Terceiros 3 3
5 |Seguranga publica / Pedinte 2 2
6 |Novas estagdes e linhas / Danos em ruas ou calgadas 2 2
7 |Servigos ao publico / Consulta de Processos Licitatérios 2 2
8 |Comportamento do passageiro/Regra de uso / Respeito ao assento preferencial 2 2
9 |Atendimento do funcionario / Funciondrio terceirizado / Estacdo 1 1 2
10|Seguranga publica / Vandalismo 1 1
QUEBRA NO RANKING
[TOTAL DE SOLICITAGGES DE PROVIDENCIAS a4 [ 1] 1 [ 1 28 [ 35 |
LINHAS
Néao
OVD - ELOGIO L1 L2 L3 L4 L5 L15 ) TOTAIS
mencionada
1 |Atendimento do funcionario / Funcionério terceirizado / Estagao 2 3 5
2 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da seguranca / Atuagao 2 2 1 5
3 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da estagdo / Atuagao 1 3 4
4 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio do trem 1 1
5 |Outras empresas de transporte / Via Mobilidade 1 1
6 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da Central de Informacées 1 1
7 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da seguranca / Postura 1 1
TOTAL DE ELOGIOS 5 3 7 1 1 1 18
LINHAS
. Néao
OVD - DENUNCIA L1 L2 L3 L4 L5 L15 X TOTAIS
mencionada
1 |Dendncia 17 17
TOTAL DE DENUNCIAS 17 17
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (CONTINUAGAO)
LINHAS
~ Nao
OVD - SUGESTAO L1 L2 L3 L4 L5 L15 X TOTAIS
mencionada
1 |Novas estagdes e linhas / Novas linhas e/ou estacdes 2 2
2 |Viagem/circulagao / Uso do vagao/carro (carro exclusivo) 1 1
3 |Viagem/circulagéo / Lotagdo do trem 1 1
4 |Conveniéncia / Cultura (eventos, agdes, exposicoes, etc) 1 1
5 |Trem/ Sinal sonoro/campainha 1 1
TOTAL DE SUGESTOES 6 6
LINHAS
OVD - AGRADECIMENTO L1 L2 L3 L4 L5 L15 N.a ° TOTAIS
mencionada
1 |Relacionamento / Canais de relacionamento / Ouvidoria 1 1
TOTAL DE AGRADECIMENTOS 1 1
LINHAS
2 Nao
OVD - REPLICA L1 L2 L3 L4 L5 L15 X TOTAIS
mencionada
RECLAMAGCAO 2 3 5 10
1 |Comportamento do passageiro/Regra de uso / Bicicleta/skate e outros equipamentos 2 2
2 |Novas estagodes e linhas / Danos em iméveis 1 1
3 |Estacao/outras areas / Conservacao da estagao 1 1
4 |Comportamento do passageiro/Regra de uso / Som alto 1 1
5 |Bilhete e tarifa / Bilheteria / Forma de pagamento 1 1
QUEBRA NO RANKING
SOLICITACAO DE PROVIDENCIA 2 2
1 |Servigos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 1 1
2 |Desapropria¢do / Informagdes sobre a desapropriacdo 1 1
TOTAL DE REPLICAS 2 3 7 12
TOTAL GERAL DE MANIFESTAGOES 27 [ 20 [ 29 [ 1 [ 12 [ 10 | 356 [ 444 |
RESUMO DAS DEMANDAS
R O DEMANDAS DE OUVIDORIA a0 OTA
PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 1 1 277 9
RECLAMAGAO 14 16 18 8 20 6
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 4 1 1 1 28
ELOGIO 5 3 7 1 1 1 8
DENUNCIA 17
SUGESTAO 6 6
AGRADECIMENTO 1
REPLICAS 2 3 7
OTA RALD A ACO 0 9 0 6 444



(g@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Demais assuntos

Viagem/circulagdo
13
3%

Bilhete e tarifa
15
3%

Estacdo/outras areas
Serwgos ao publlco [ /2:2

469
S‘V 6%
) Desapropriag¢do
Novas esta;oes e linhas a1
9%
6‘7

Outros
29
7%

Atendimento do funcionario
28
6%
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(ga Para atendimento as 279 demandas de Pedidos de Acesso a Informagdo, 9 geréncias da

Companhia contribuiram com subsidios.

Outras areas
11%

LEGENDA:

GPA - Geréncia de Planejamento e Meio Ambiente
GPR - Geréncia de Projetos

GME - Geréncia de Empreendimentos de Metrd
GNE - Geréncia de Negécios

GOP - Geréncia de Operacoes
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SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO NO PERIODO

Atendimentos concluidos 269
Concluidos em 12 Instancia 4
Concluidos em 22 Instancia 1
Em Tratamento/Andlise 5
TOTAL GERAL 279

U O total de pedidos, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior, percebe-se um
[]L aumento de 38% no numero de demandas.

JANEIRO / 2025 VARIAGAO JANEIRO / 2026
202 38% 279

DDU EVOLUGAO DEMANDA SIC DESDE SUA IMPLANTAGAO

25000 22.380

20000
15000
10000
o 100 505 89 1030 1383 1498 1789 23% 1711 1738 1780 2:206 2.724 2535
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279
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@% ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — JANEIRO / 2026

Durante o més de janeiro, o “Portal da Governanca Corporativa e Transparéncia do Metr6” teve 5.246
visitas, com uma média de 169 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 17.472 visualizacdes de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 12/01/2026, com 314 visitantes.

BRASIL 3.958
CHINA 732
ESTADOS UNIDOS 212
INDIA 53
ARGENTINA 22
COLOMBIA 19
EQUADOR 12
ESPANHA 10
PORTUGAL 9

QQ PAGINAS MAIS VISITADAS / NUMERO DE VISITAS POR ASSUNTO

LICITACOES

EXPANSAO E OBRAS

RESOLUCOES SPI



Ficha Técnica

Janeiro / 2026

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
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