pZ

VAR2026

ATENDIMENTO
Ao CIDADAO




Ouvidoria Marco / 2026

Sumario

R [ 4o o [T Lo PSSP PR TP PPRRN pag. 3
2 — Detalhamento das Demandas de Ouvidoria € SIC .......cccccvviiiiieeiieeee e, pag. 4all
3 — Acessos ao Portal da Governanga Corporativa € Transparéncia ......ccccceeeeeeeeeeeecennns pag. 12
el STl o - T <ol o1 o= TSP pag. 13



Margo / 2026

APRESENTACAO

Em margo de 2026, a Ouvidoria recebeu 437 manifestacdes, sendo 247 demandas SIC —
incluindo 4 recursos em 12 instancia, 2 recursos em 22 instancia e 1 recurso em 32 instancia, via
Plataforma Fala.SP — e 190 demandas Ouvidoria.

SIC
247

9
ovD 7%

190
43%

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

*Do total de demandas de Ouvidoria, 50 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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@ TIPOLOGIA
TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES TOTAIS

Pedido de acesso a informacao 247
Reclamacao 102
Solicitacao de providéncia 46
Elogio 21
Sugestao 15
Dentncia*’ 6

TOTAL GERAL kY

*'- Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de
Dendncia.

TIPOLOGIA X LINHA

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES L1

Pedido de acesso a informacao 0
Reclamacao 36
Solicitacado de providéncia 11

Elogio )
Sugestao 0
Dentincia*? (]

TOTAL GERAL 52

*! Contemplam apenas manifestacées recebidas pelo Metrd.

*2 Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de Dentincia.

Elogio Sugestdo Denuincia*!
5% 3% 1%
Solicitagdo de
providéncia
e \

Pedido de acesso a

Reclamagdo informagdo
23% 57%

MANIFESTAGOES POR LINHA

REDE
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;{; CANAIS DE COMUNICAGAO

CANAIS DE COMUNICAGAO  TOTAIS Central de Informagdes

(0800)

Fala.SP 379 2 Procon
Reclame Aqui 37 Fale Conosco o o?% Whatsapp
Fale Conosco 11 oo o
Central de Informacgdes (0800)

Procon
Whatsapp

2
2
2
E-mail 1
1
1
1

Demais Canais
Reclame Aqui 4

37 .\\\\‘ 1%

9%

Canalde Denuncia
Ministério Publico
Presencialmente
TOTAL GERAL* 437

* Desse total, 12 (doze) manifestagées foram tratadas
fora da Plataforma Fala.SP.

@

= 3| TEMPO DE RESPOSTA — O tempo médio de resposta ao manifestante nas demandas de
Ouvidoria ficou em 19 dias e de SIC, 20 dias.

4 RECLAME AQul

Em marco, a Ouvidoria recebeu 37 manifestacdes via Reclame aqui, respondendo 10 no mesmo més e
27 ainda em tratamento no prazo.

Abaixo segue os principais problemas apontados pelos passageiros:

Metré e Trem 25.71%
Pagamentos eletrdnicos 2.86%
Equipe de Atendimento 2.86%

Reputacao

A Média das avaliacdes de fevereiro ficou em 7,5. No periodo de 6 meses, a REGULAR

reputagao encontra-se como REGULAR.
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=
° O °J| INDENIZAGAO / RESSARCIMENTO

Neste més, a Ouvidoria atendeu 13 pedidos de indenizacdo ou ressarcimentos, que envolveram erario
da Companbhia para o atendimento.

PASSAGEM DE OUTRO
TRANSPORTE
1
8%

CELULAR
1
8%

VESTUARIO
1
8%

~~__ DINHEIRO / SALDO BANCARIO
7

7% 54%

DESPESAS MEDICAS
2
15%

Deste total, 4 foram indeferidas. O restante ainda aguarda andlise, documentacgdo para o processo de
pagamento, foi paga por terceirizada ou teve bilhete ressarcido pela GOP.

O total pago pela Ouvidoria em margo foi RS 22.195,00 — referente a conserto e compra de cadeiras de
rodas, de manifestacdo recebida em fevereiro.
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DDU COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2025/ 2026

Janeiro Fevereiro Margo Abril

Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro

Dezembro TOTAIS

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES 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 | 223 | 207 | 247 | 225 224 206 213

241 232 236 204 153 2.535 749

RECLAMAGAO 70 86 120 | 107 61 | 102 | 73 73 63 91 94 81 86 56 79 947 295

SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 36 37 60 50 50 46 64 57 38 37

49 54 44 31 37 557 133

ELOGIO 23 18 16 12 14 21 23 17 12 27 18 10 15 205 51

SUGESTAO 10 10

() 21

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO

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



E Ouvidoria

Margo / 2026

TIPOLOGIA X ASSUNTO

LINHAS
SIC - PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO L1 L2 L3 L4 L15 L17 L20 Rede Nf'lo , TOTAIS
1 |Estacao/outras areas / Interferéncias de Obras de Terceiros 183 183
2 |Desapropriagdo / Informagdes sobre a desapropriacao 33 33
3 [Servicos ao publico / Documentos/Declaragdes / Documentos vinculados ao SIC 6 6
4 |Servigos ao publico/Documentos/Declaragdes/Documentos vinculados ao SIC 6 6
5 |Outros / Outros 4 4
6 |Novas estagdes e linhas / Interferéncias de construgdes de terceiros em futura linha do Metrd 4 4
7 [Novas estagoes e linhas / Novas linhas e/ou estagdes 2 2
8 |Servicos ao publico / Documentos/Declaracdes / Declaragdo de atendimento em primeiros socorros 1 1 2
9 [Servigos ao publico / Apoio a Estudante 2 2
10|Servigos ao puiblico / Documentos/Declaragdes / Imagens de cameras 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 3 244 247
LINHAS
OVD - RECLAMAGAO L1 L2 L3 L4 L15 L17 L20 Rede N,a ° TOTAIS
1 |Viagem/circulagdo / Anormalidade/atraso 6 1 1 8
2 [Servigos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 3 1 2 1 7
3 |Estacao/outras dreas / Escada rolante / Manutencao 3 1 2 6
4 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio terceirizado / Estagao 3 1 2 6
5 |Bilhete e tarifa/ Bilhete da Pessoa com deficiéncia 3 1 1 1 6
6 [Trem/ Ar-condicionado/ventilagcdo 4 1 5
7 |Servigos ao publico / Documentos/Declaracdes / Declaragao de Ocorréncia operacional diferenciada 4 4
8 |Comportamento do [ iro/Regra de uso / Respeito ao embarque preferencial 3 1 4
9 [Seguranca publica / Pessoa em situacéo de rua 1 2 3
10|Estagdo/outras areas / Conservagéo da estagcao 1 1 1 3
QUEBRA NO RANKING
[TOTAL DE RECLAMAGOES [ 36 [ 16 35 1 9 97
LINHAS
OVD - SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS L1 L2 L3 L4 L15 L17 L20 Rede N_ao TOTAIS
mencionada
1 |Servigos ao publico / Documentos/Declaragdes / Declaragao de Ocorréncia operacional diferenciada 3 3 1 7
2 [Servigos ao publico / Indenizagdo/Ressarcimento / Processo Inicial 2 1 2 1 6
3 |Estacao/outras dreas / Interferéncias de Obras de Terceiros 4 4
4 |Estacao/outras areas / Conservagéo da estagdo 2 1 3
5 |Novas estagoes e linhas / Vistorias em iméveis 3 3
6 |Bilhete e tarifa/ TOP 1 1 2
7 |Viagem/circulagao / Anormalidade/atraso 1 1
8 |Servigos ao publico / Documentos/Declaragdes / Declaragdo de atendimento em primeiros socorros 1 1
9 |Relacionamento / Programa de visitas / Visita técnica/Institucional 1 1
10|Seguranga publica / Pessoa em situagdo de rua 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE SOLICITAGOES DE PROVIDENCIAS 11 8 12 1 2 12 46
LINHAS
OVD - ELOGIO L1 L2 L3 L4 L15 L17 L20 Rede valo TOTAIS
mencionada
1 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da estagédo / Atuagdo 2 4 1 7
2 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio da seguranga / Atuagdo 1 2 3
3 |Atendimento do funcionario / Funcionério terceirizado / Estagdo 1 1 2
4 |Outras empresas de transporte / Via Quatro 1 1
5 |Relacionamento / Canais de relacionamento / Fale Conosco (site) 1 1
6 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio administrativo 1 1
7 |Estacao/outras areas / Porta de plataforma / Modo de funcionamento 1 1
8 |Atendimento do funcionario / Funcionario da estagao / Postura 1 1
9 |Outros / Outros 1 1
10|Acessibilidade e atendimento preferencial / Estrutura de acessibilidade (geral) / Estagdo 1 1
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE ELOGIOS [ 5 | s 1 1 1 21
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (CONTINUAGAO)
LINHAS
OVD - SUGESTAO 11 L2 L3 L15 L17 120 | Rede Nao TOTAIS
mencionada
1 |Viagem/circulagdo / Trem vazio 2 2
2 |Outros / Outros 2 2
3 |Viagem/circulagdo / Hordrio de funcionamento das estagdes 1 1
4 |Servigos ao publico / Aplicativo do Metrd 1 1
5 |Viagem/circulagao / Outros 1 1
6 |Novas estagdes e linhas / Novas linhas e/ou estagdes 1 1
7 [Servigos ao publico / Outros 1 1
8 |Outras empresas de transporte / SP Trans 1 1
9 |Viagem/circulagdo / Lotacao do trem 1 1
10|Estacao/outras dreas / Nome das estacgdes ja existentes 1 1
QUEBRA NO RANKING
[TOTAL DE SUGESTOES 3 1 2 1 2 6 15
LINHAS
OVD - DENUNCIA L1 L2 L3 L15 L17 L20 Rede N,a ° TOTAIS
1 |Dendncia 6 6
TOTAL DE DENUNCIAS 6 6
LINHAS
OVD - REPLICA 11 L2 L3 L15 L17 120 | Rede Nao TOTAIS
mencionada
RECLAMAGAO 1 3 1 5
1 |Bilhete e tarifa / Uso do cartao de crédito e débito 1 1
2 |Acessibilidade e atendimento preferencial / Assento preferencial / Trem 1 1
3 |Seguranca publica / Roubo/Furto 1 1
4 |Atendimento do funciondrio / Funciondrio terceirizado / Estagao 1 1
5 |Bilhete e tarifa / Bilheteria / Falta de 1 1
TOTAL DE REPLICAS 1 3 1 5
TOTAL GERAL DE MANIFESTACOES 52 31 64 3 4 1 3 278 437
RESUMO DAS DEMANDAS
R 0 DEMANDAS DE OUVIDORIA 0 Red a0 OTA
onad
PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 3 244 4
RECLAMAGAO 36 16 35 1 9 9
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS 11 8 12 1 2 12 46
ELOGIO 5 3 11 1
SUGESTAO 3 1 2 1 2 6
DENUNCIA 6
REPLICAS 1 3 1
OTA RAL DE MA ACO 64 4 8 4
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(g@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Seguranga publica
Novas estagdes e linhas 12 Demais assuntos
14 3% 52
12%

Viagem/circulagdo
19
4%

Estacio/outras areas
Bllhete e tarifa ——______- 208

48%
5%
Servu;os ao
publico
Desaproprlagao

8%
Atendimento do funciondrio
33
7%

(§ Para atendimento as 247 demandas de Pedidos de Acesso a Informagdo, 9 geréncias da
8 Companhia contribuiram com subsidios.

Outras areas
10%

LEGENDA:

GPR - Geréncia de Projetos

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

GSC - Geréncia de Servicos Compartilhados

10
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SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO NO PERIODO

Atendimentos concluidos 162
Concluidos em 12 Instancia 4
Concluidos em 22 Instancia 2
Em Tratamento/Analise 78
Em recurso - 32 Instancia 1
TOTAL GERAL 247

|:] O total de pedidos, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior, percebe-se um
DL aumento de 19% no numero de demandas.

MARGO / 2025 VARIAGAO MARGO / 2026
| 207 | 19% | 247 |

DDU EVOLUGAO DEMANDA SIC DESDE SUA IMPLANTAGAO

25000 23.129

20000
15000
10000
o 100 505 89 1030 1383 1498 1789 23% 1711 1738 1780 2:206 2.724  2.535

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 TOTAL

749

11
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€D Acessos A0 PORTAL DA TRANSPARENCIA — MARGO / 2026

Durante o més de margo, o “Portal da Governanca Corporativa e Transparéncia do Metré” teve 5.696
visitas, com uma média de 183 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 20.955 visualizacdes de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 31/03/2026, com 574 visitantes.

BRASIL 5.469
ESTADOS UNIDOS 211
SINGAPURA 158
CHINA 42
REINO UNIDO 19
ALEMANHA 10
INDIA 9
MEXICO 9
FRANCA 7

QQ PAGINAS MAIS VISITADAS / NUMERO DE VISITAS POR ASSUNTO

RELATORIO DE EXPANSAO/MODERNIZAGAO 2.462
DESAPROPRIAGAO 1.085

REMUNERACAO MENSAL

RELATORIO INTEGRADO

LICITACOES

PESQUISA ORIGEM E DESTINO

DEMANDA



Ficha Técnica
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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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