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RELATORIO MENSAL DE SOLICITAGOES - SIC - ABRIL/2018

INTRODUCAO

No més de Abril, a equipe do SIC realizou 133 atendimentos e nove areas da Companhia
foram acionadas para subsidiarem as respostas enviadas aos cidadaos. Todas as manifestagoes

foram registradas no sistema "CRM-Sugar”

Segue o detalhamento das solicitagdes com uma breve analise quantitativa e qualitativa.

SOLICITAGOES RECEBIDAS - SIC

MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Abril/2018 133

RECURSOS RECEBIDOS - SIC

MANIFESTACOES QUANTIDADE

Abril/2018 4

Solicitacdes 133

Recursos 4




TIPO DE INSTANCIA DOS RECURSOS RECEBIDOS - SIC - ABRIL/2018

4 )

32 Instancia 0

22 Instancia 2

13 Instancia 2

NUMERO DE SOLICITAGCOES E RECURSOS RECEBIDOS DE JANEIRO A ABRIL/2018

4 152 R

Solicitacdes Recursos
Janeiro 95 4
m Fevereiro 123 4
m Margo 152 7
® Abril 133 4




DEMANDA COMPARATIVA COM O MES ANTERIOR

A demanda recebida neste més apresentou uma queda de 12,5% em relacao a Abril de 2018.

. ™
Abril de 2018
Margo de 2018 152
Marco de 2018 Abril de 2018
152 133
p
DEMANDA COMPARATIVA ANUAL - ABRIL/2017 E ABRIL/2018
4 N
Abril de 2018
Abril de 2017 139
= Abril de 2017 ®=Abril de 2018
- J

No comparativo entre os meses Abril

de 2017 e 2018 houve uma diminuicdao de

aproximadamente 4,3% no numero de solicitacGes.



PORCENTAGEM DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - ABRIL/2018

-

e
-

m Expansdo - Projetos/Obras
B Servicos ao Cliente

® Operacao

®m Administragao/Institucional
® Expansdo - Diversos

® Recursos Humanos

B Financeiro

m Espacos Comerciais

\

RELAGCAO DE ASSUNTOS E NUMERO DE SOLICITACOES - ABRIL/2018

A U U A DAL
Expansao - Projetos/Obras 66
Obras 37
Desapropriacdes 27
Projetos Civis 2
Servicos ao Cliente 17
Apoio aos Estudantes 17
Operacao 16
Ocorréncias 6
Relatérios Operacionais/Demanda 6
Procedimento Operacional 3
Estratégia Operacional - Seguranca 1
Administracao/Institucional 7
Contratos 6
Orgéos Contratados 1
Expansao -Diversos 6
Cronograma/Prazos 4
Licitacoes 2
Recursos Humanos 5
Concursos 2
Quadro de Empregados 2
Certidoes/Declaragoes 1




Financeiro

Tabela Tarifaria

Processos Licitatorios

Negdcios

Espacos Comerciais

Lojas/Estandes

Licitagdes

Outros

Expansao-Planejamento

N |~ [~ [~ W[~ |~ NS

Projeto Funcional/Tracados de Novas

Linhas 1
Mapa Rede Futura 1
Bilhetagem 2
Bilheterias do Metro 2
Site do Metro 2
Informacdes Rapidas/Outras 2
Acervo 1
Projetos Civis/Arquitetura 1
Visitas ao Metro 1
Conheca Seu Metrd 1
Sem Nexo 1
TOTAL GERAL 133
COMPARATIVO POR ASSUNTOS EM ABRIL/2017 E ABRIL/2018
4 66 N
Abril/2018 m Abril/2017
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PERFIL DOS SOLICITANTES

/

® Imobiliaria /
Incorporadora

E Estudante

® Concessionaria Publica

® Empregado Setor Privado

® Jornalista

m Pesquisador

u Servidores Publicos

u Profissional Liberal

Representante Sindical

m Empresario /

\_ Empreendedor
SOLICITACﬁES ENCERRADAS ABRIL/2018- SIC
4 I
136
0 0
Atendidas Negadas Atendidas Parcialmente




TIPO DA INSTANCIA DOS RECURSOS ENCERRADOS - SIC - ABRIL/2018

4 )

32 Instancia 0

22 Instancia 2

13 Instancia 2

COMPARATIVO DAS SOLICITACOES ENCERRADAS DE JANEIRO A ABRIL 2018
- SIC

4 N

0

Negadas (i
3
0 Abril
0 = Margo

Atendidas Parcialmente
0 H Fevereiro
0 H Janeiro
136
152
A .
tendidas 107
80




TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO EM ABRIL/2018

Prazos Legais

Prazo Total até 30
dias

HISTORICO DAS SOLICITACOES - SIC

Evolucao dos Atendimentos — 2012 a Abril de 2018

20 dias

+10 dias - prorrogagéo

Entre 2012 e Abril de 2018, o SIC ja respondeu 6.005 manifestacdes.
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CONCLUSAO

No periodo de Janeiro a Abril deste ano, o SIC ja ultrapassou a marca de 500 atendimentos. O
més de Abril apresentou uma queda de 12,5% no numero de demandas em relagdo ao més
anterior. A variavel que contribuiu para essa reducdo foi a diminuicdo no nimero de pedidos

de Concessionarias Publicas, como a Comgas.

Até o momento, o pico de solicitagdes aconteceu em Marco, com 152 pedidos.

14

Em Abril, se manteve elevado o nimero de solicitacdes relacionadas aos “Servicos ao Cliente

devido aos atendimentos de 17 estudantes.

Mas Mantendo a tendéncia de meses anteriores, os assuntos mais solicitados foram

“Interferéncia/Obras” e “Desapropriacdes”, que totalizaram 53% dos atendimentos.



RELATORIO MENSAL - ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA
ABRIL/2018

INTRODUCAO

Durante o més de Abril, o “Portal da Transparéncia do Metro” foi consultado por 3.672
usuarios. Em comparagao com o més anterior — que registrou 3.679 visitantes - permaneceu

praticamente estavel.

Neste més, foram 3.064 visitas Unicas, o que representa uma média de 85 visitantes/dia. O
pico de visitas ocorreu no dia 24/04/2018, terca-feira, com 324 visitantes e o dia de menor

procura foi em 14/04/2018, sabado, com 56 visitantes.

® Usuérios
400

8 de abr 15 de abr 22 de abr 28 de abr

VISITANTES - PAISES E ESTADOS

r sl . " i 3.252

- EUA 39 - Rio de Janeiro 59
Argentina Distrito Federal

= Chile 7 - Minas Gerais 46

' m Portugal 5 . w Parana 28

....................................................................................

Em Abril, registramos pela primeira vez acessos da Argentina e de Portugal. O ranking de
acessos nos estados se manteve como o més anterior.



DETALHES DOS ACESSOS

NS 3672,

Visualizagdes de Paginas 24.446
Duracao Média por Sessao 00:02:41

Media de Paginas por Sessao 5,06

m New Visitor 3.314

PAGINAS MAIS ACESSADAS

1. Home

home

VisualizagOes: 3.064
Tempo Médio: 00:00:29
Taxa de Rejeicdo: 22,47%

2. Desapropriacoes

]
desapropriacoes. - e
' VisualizacOes: 1.449 e
' Tempo Médio: 00:00:26 .
| Taxa de Rejeicdo: 36,40% -




3. Pessoal

i s s
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- - pessoal
" Visualizacoes: 1.170
_ Tempo Medio: 00:00:12
) Taxa de Rejeicao: 23,08%
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-- o expansdo-e-obras |
= Visualizactes: 1.308 |
= Tempo Médio: 00:00:26 |
= Taxa de Rejeicdo: 33,97%

5. Demanda

demanda — .
VisualizacBes: 1164 -~ —
Tempo Médio: 00:01:34 -
Taxa de Rejeicdo: 32,17% S




COMO OS INTERNAUTAS CHEGAM AO PORTAL?

Referéncias
Sites de origem

metro.sp.gov.br

pt.wikipedia.org
bibliotecavirtual.sp.gov.br
catalogo.governoaberto.sp.gov.br
gazetavirtual.com.br

Busca Organica
Palavras mais procuradas

Demanda no Metro
Passageiros por dia
Portal da Transparéncia
Transparéncia Metro

Trafego direto
Enderecos mais digitados

transparencia.metrosp.com.br

/dataset/demanda

/search/field_topic/desapropriacbes
/dataset/pesquisa-origem-e-destino
/search/field_topic/sustentabilidade-e-gestdo-ambiental

Redes Sociais

Facebook

m Referéncias
B Busca Organica

¥ Trafego Direto

B Redes Sociais
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Fotos de Capa - Divulgagdo no Perfil Oficial do Facebook do Metrd, no Instagram (Foto da estagidria do Metro
Laysla Jacob) e Portal do Governo do Estado




