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APRESENTACAO

Em junho de 2025, a Ouvidoria recebeu 136 manifestagdes e o SIC 206, incluindo 7 recursos
em Primeira Instancia, via Plataforma Fala.SP, totalizando 342.

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, 61 foram tratadas pela Primeira Instancia GCM/CMR —
Departamento de Relacionamento com o Passageiro e a resposta ao passageiro encaminhada pela

Ouvidoria.

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 X LINHA

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES TOTAIS Deng;cia*‘ E'Z’sio Sugestio
o ¥ 2%
Pedido de acesso ainformacao 206 Solicitagdo de
providéncia

Reclamacao 63 11%

Solicitacao de providéncia 38

Reclamacéo Pedido de acesso a

Dentncia*’

18 18% informacgao
Elogio 12 60%
Sugestao 5

TOTAL GERAL 342

*' Encaminhamos resposta orientando entrarvia Canal de Dendncia.

ACOES COM RESULTADOS POSITIVOS:

e Achados e Perdidos — Recusa de recebimento de malote sem o valor indicado - Com base na
revisdo do Procedimento Operacional da Central de Achados e Perdidos (CAP), referente a
conferéncia do conteldo dos malotes no momento do recebimento de objetos e valores
entregues pelas concessiondrias, identificamos uma irregularidade em um dos processos de
junho e recusamos o recebimento. Dessa forma, ndo houve geracdo de despesas para a
Companhia;

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, esta desenvolvendo e implementando o Projeto Piloto de Cao de Apoio Emocional. Este
projeto visa permitir que passageiros do transporte metroferroviario sejam acompanhados por
animais treinados, que oferecem conforto e suporte as pessoas com problemas emocionais
comprovados.
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TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTAGOES POR LINHA

Rede Nao

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES 20 . i TOTAIS
Metrd6 mencionada

Pedido de acesso ainformacéao

Reclamacao

Solicitacdo de providéncia

Dentincia*?

Elogio

Sugestao

TOTAL GERAL

*! Contemplam apenas manifestagées recebidas pelo Metrd.

*2 Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dentincia.

;{; CANAIS DE COMUNICACAO
SEl-Sistema Eletrénico
CANAIS DE COMUNICAGAO TOTAIS de Informagdes
4% PROCON

Central de

Fala.SP 314 Informagdes 4%

. (0800)
Reclame Aqui 15 7%
Fale Conosco 9 \
Central de Informacdes (0800) 2 R — e
SEI-Sistema Eletrnico de Informacdes 1 32% >3%
PROCON 1
TOTAL GERAL* 342

* Desse total, 9 (nove) manifestagdes foram tratadas na Plataforma CUBE.

@

= ] TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante nas demandas de
Ouvidoria ficou em 10 dias e de SIC, 14 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 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

RECLAMACAO

SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

ELOGIO

SUGESTAO

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO

360 349 425 412 386 361 388 407 352

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

LINHAS
SIC - PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO L1 | L2 | L3 | L4 [ L5 [L15(L20 | rede N‘ao TOTAIS
mencionada
1 |Estacao/outras areas / Interferéncias de Obras de Terceiros 73 73
2 [Desapropriacao / Informacdes sobre a desapropria¢ao 57 57
3 [Desapropriagdo / Consulta sobre o imovel 36 36
4 |Novas estacdes e linhas / Interferéncias de construgdes de terceiros em futura linha do Metrd 19 19
5 [Servicos ao publico / Apoio a Estudante 5 5
6 [Novas estagdes e linhas / Vistorias em imdveis 3 3
7 [Servicos ao publico / Consulta de Processos Licitatrios 1 1
8 [Bilhete e tarifa / Maquina de autoatendimento / Disponibilidade do sistema 1 1
9 [Servigos ao publico / Site 1 1
10|Novas estacdes e linhas / Danos em imdveis 1 1
QUEBRA DO RANKING
TOTAL DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO [ T T [T T [ 1 1 [ 206 ] 206 |
LINHAS
OVD - RECLAMAGAO L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 |L15|L20 | rede N'ao TOTAIS
mencionada
1 |Servicos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 4 1 1 1 7
2 |Trem / Ar-condicionado/ventilagdo 1 2 1 1 5
3 [Atendimento do funcionéario / Funciondrio da estacao / Atuagao 1 2| 2 5
4 [Atendimento do funcionério / Funcionario da bilheteria do Metrd 1 1 1 1 4
5 [Conveniéncia / Servigos / Sanitarios publicos 1 1 1 1 4
6 [Viagem/circulacao / Tempo de Espera 3 1 4
7 [Servicos ao publico / Documentos/Declaracdes / Decl. de Ocorréncia operacional diferenciada 3 3
8 |Viagem/circulagdo / Anormalidade/atraso 1 1 1 3
9 [Atendimento do funcionéario / Funciondrio terceirizado / Estagao 2 2
10|Estacao/outras areas / Escada rolante / Manutencao 1 1 2
QUEBRA DO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGOES [14a]16]a5[ 2 [ 1 [3] [ 2] 7 | 59 |
LINHAS
OVD - SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 |L15|L20 | rede N.ao TOTAIS
mencionada
1 |Servigos ao publico / Documentos/Declaragdes / Decl. de Ocorréncia operacional diferenciada | 2 2 4
2 [Trem / Ar-condicionado/ventilagao 1 1 1 3
3 [Seguranca publica / Roubo/Furto 2 1 3
4 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Elevador/PEV/PEI (ECRE) / Manutencao 3 3
5 [Viagem/circulacao / Publicacao sobre a circulagao dos trens (Direto do Metr6) 1 1 2
6 [Seguranca publica / Pessoa em situagdo de rua 1 1 2
7 |Seguranca publica / Ambulante 1 1 2
8 |Trem / Mapa luminoso da linha 1 1
9 [Servigos ao publico / Documentos/Declaracdes / Imagens de cAmeras 1 1
10(Estagdo/outras areas / lluminagdo da estacao 1 1
QUEBRA DO RANKING
TOTAL DE SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA [2]s ] | [3]1] | 6 | 38 |
LINHAS
. Nao
OVD - DENUNCIA L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 |L15|L20 | rede X TOTAIS
mencionada
1 [Denuncia 18 18
TOTAL DE DENUNCIAS 18 18
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (CONTINUACAO)
LINHAS
Néao
OVD - ELOGIO L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 |L15|L20 | rede X TOTAIS
mencionada
1 |Atendimento do funciondrio / Funcionario terceirizado / Estacdo 2| 2 1 5
2 |Atendimento do funcionério / Funciondrio da estacao / Atuagao 2 2
3 |Atendimento do funcionéario / Funcionario da seguranca / Atuagdo 2 2
4 |Atendimento do funciondrio / Funcionario do trem 1 1
5 [Viagem/circulacao / Estratégia de embarque e desembarque 1 1
6 [Atendimento do funcionario / Funciondrio da estacao / Postura 1 1
TOTAL DE ELOGIOS 2|1 3|6|1 12
LINHAS
- Na
OVD - SUGESTAO L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 |L15|L20 | rede .ao TOTAIS
mencionada
1 |Trem / Ar-condicionado/ventilacdo 1 1
2 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Embarque preferencial 1 1
3 [Viagem/circulacao / Publicacao sobre a circulagao dos trens (Direto do Metro) 1 1
4 |Conveniéncia / Acao social / Parcerias para eventos (Poupatempo, SEBRAE, etc) 1 1
5 [Conveniéncia / Servigos / Wi-fi 1 1
TOTAL DE SUGESTOES 1 4 5
LINHAS
) Néao
OVD - REPLICAS OVD L1 | L2 [ L3 | L4 | L5 |L15|L20 | rede X TOTAIS
mencionada
RECLAMAGAO 1 2 4
1 |Viagem/circulagdo / Anormalidade/atraso 1
2 [Seguranca publica / Pedinte 1 1
3 |Bilhete e tarifa / QR Code 1 1
4 |Novas estacdes e linhas / Transito de veiculos das obras 1 1
TOTAL DE REPLICAS 1 1 2 4
TOTAL GERAL [20]25[33[ 2] 1[6] 1] 6 [ 239 | 342 ]

RESUMO DAS DEMANDAS

RESUMO DEMANDAS DE OUVIDORIAE SIC

L4

LINHAS

L5

L15

L20

rede

Nao
mencionada

TOTAIS

TOTAL GERAL DE MANIFESTAGOES

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO
RECLAMAGAO 141615 1| 1| 3 2 7
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 12| 5|11 3|1 6
DENUNCIA 18
ELOGIO 2| 3[6]1
SUGESTAO 1 4

REPLICAS 1 1 2




&8 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Bilhete e tarifa Trem Demais assuntos
3%

Seguranga publica
3% Desapropriagdao
27%

Serwgosgal/o publico Estacdo/outras areas
° 24%

Atendimento do /

funcionario
8%
Novas estagoes e
linhas
9%

Junho / 2025

Para atendimento as 206 demandas de Pedidos de Acesso a Informac¢ao, 09 geréncias da

@ Companhia contribuiram com subsidios.

GOP sIc Demais areas
2%

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

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

SIC - Servico de Informagdes ao Cidadao
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SITUACAO DAS MANIFESTACOES DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO NO PERIODO

ATENDIMENTOS / RECURSOS / INSTANCIAS TOTAIS

Concluidos 186
Em Analise / Tratamento 13
Concluidos - 12 Instancia 4
Em Recurso - 12 Instancia 3
TOTAL GERAL 206

[] O total de pedidos, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior percebe-se uma
[]L queda em torno de 5% no numero de demandas.

JUNHO / 2024 VARIAGAO JUNHO / 2025

217 -5% 206

DDU EVOLUCAO DEMANDA SIC DESDE SUA IMPLANTACAO

25000
21.101

20000
15000
10000

5000 2.724

190 505 89 1030 1383 1498 1.789 23%5 31711 1738 1780 2.206 1.256
60 — = == wu m m W H =m m m H B =

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 TOTAL
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é% ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — JUNHO / 2025

Durante o més de junho o “Portal da Governanga Corporativa e Transparéncia do Metr6” teve 4.130
visitas, com uma média de 137 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 17.719 visualizacdes de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 18/06/2025, com 257 visitantes.

NUMERO DE VISITAS POR PAIS TOTAIS

BRASIL 3.725
ESTADOS UNIDOS 96
COLOMBIA 51
REINO UNIDO 15
CANADA 8
ESPANHA 6
FRANCA 7
ALEMANHA 6
SINGAPURA 5

;Q PAGINAS MAIS VISITADAS / NUMERO DE VISITAS POR ASSUNTO

RELATORIO DE EXPANSAO/MODERNIZAGAO 1.376
DESAPROPRIAGAO 1.070

PESQUISA ORIGEM DESTINO

LICITAGAO

DEMANDA DE PASSAGEIROS

REMUNERAGAO MENSAL
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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
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