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Julho / 2026

APRESENTACAO

Em julho de 2026, a Ouvidoria recebeu 402 manifestacdes, sendo 231 demandas SIC —
incluindo 6 recursos em 12 instancia, via Plataforma Fala.SP — e 171 demandas Ouvidoria.

ovD
171
43%

SIC
231
57%

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

*Do total de demandas de Ouvidoria, 44 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__ Sugestdo  Dendnda®

R < . ~ 4% Agradecimento
Pedido de acesso ainformacao 231 1%
Reclamacao 94 ‘

. . '~ . ga R Solicitagdo de
Solicitagao de providéncia 38 rovidéndis \
E'.Ogio 16 9% Pedido de acesso a
~ 3 informagdo
Sugestao 14 Red::: = 57%
Denuncia*’ 7
Agradecimento 2
TOTAL GERAL 402
*'- Encaminhamos resposta orientando entrar via Canal de
Dendncia.

TIPOLOGIA X LINHA

MANIFESTAGOES POR LINHA
TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES L4*'  15*" Le*' 115 L16*' L17 L19*" L20*" L22*' CPTM*' REDE me:fi‘:ma TOTAIS

3 4 6 1 231
94

7

Pedido de acesso a informacao 5 3
Reclamacao

Solicitacao de providéncia 38
Elogio 16
Sugestao 14

7
2
174 402

Dentincia**
Agradecimento
TOTAL GERAL

*1 C apenas i bes idas pelo Metro.
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*2E i resposta ori entrar via Canal de Dentncia.

@ PROCEDENTE X NAO PROCEDENTE

PROCEDENTE 242

NAO PROCEDENTE _ 40
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%{; CANAIS DE COMUNICAGAO
CANAIS DE COMUNICAGAO  TOTAIS Contratge NP Proen

Fala.SP 352 Informagges (0800) 1% 1% ‘1)
Reclame Aqui 29 1% ”
Fale Conosco 10 Fale Conosco

Central de Informacgoes (0800) 6 213

Whatsapp 2 Reclame Aqui

Procon 2 29

Canal de Dendncia 1 ™

TOTAL GERAL* 402

* Desse total, 11 (onze) 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 14 dias e de SIC, 16 dias.

m RECLAME AQul

Em julho, a Ouvidoria recebeu 29 manifestacdes via Reclame aqui, respondendo 21 no mesmo més e 8
ainda em tratamento no prazo.

Abaixo segue os principais problemas apontados pelos passageiros:

Mau Atendimento 12.5% Ma qualidade 8.33%
Qualidade do servigo prestado 12.5%
Mau atendimento do prestador de servico 12.5% Atraso 8.33%

No periodo de 6 meses, a reputacao encontra-se como BOM. 0 7.0,
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=
° O °J| INDENIZAGAO /| RESSARCIMENTO

Neste més, a Ouvidoria atendeu 7 solicitacGes de indenizagao ou ressarcimentos.

CELULAR
1
14%

CONSERTO DE
ocuLos
1
14%

DINHEIRO / SALDO
BANCARIO

4
1 / 57%
15%
v

Deste total, 2 foram deferidas e 1 ainda se encontra sob andlise. O restante foi direcionado para as
terceirizadas ou outras empresas.

Em 2026, a Ouvidoria deferiu, até o momento, o total de RS 3.551,00 em pagamentos de indenizac¢do
ou ressarcimento.
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DDD COMPARATIVO DA DEMANDA TOTAL 2025/ 2026

Janeiro Fevereiro Marco 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 | 281 | 224 | 236 | 206 | 231 | 213 231 | 241 232 236 204 153 2.535 1728

RECLAMAGAO 70 86 120 107 61 | 102 | 73 99 73 97 63 91 91 94 94 81 86 56 79 947 676

SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 36 37 60 50 50 46 64 35 57 50 38 36 37 38 49 54 44 31 37 557 292

ELOGIO 23 18 16 12 14 21 23 11 17 10 12 27 16 18 10 15 205 96

SUGESTAO 10 10 65 68

DENUNCIA*

AGRADECIMENTO




(g@ ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

D

Demais Assuntos
Comunicagdo na 74
estacdo e trem 18%
13
3%

Bilhete e tarifa

14

4%
Estacdo/outras dreas

Seguranga publica S — 16:3
14 41%

4%

Atendimento
do funcionario
17 Servigos ao publico
4% 40
10%
Desapropriagdao
31 —
8%
Novas estagées e Iinhas_/
33
8%

GPA Outras areas

Julho / 2026

Para atendimento as 231 demandas de Pedidos de Acesso a Informagao, 16 geréncias da
Companhia contribuiram com subsidios.
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TIPOLOGIA X ASSUNTO

Julho / 2026

LINHAS
SIC - PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAQ L L2 L3 L4 L5 L6 L15 L16 L7 L19 L20 L22 Rede CPTM N-HD TOTAIS
1 |Estacao/outras dreas / Interferéncias de Obras de Terceiros 6 9 6 9 4 1 2 7 1 2 2 4 84 137
2 |Desapropriagédo / Ges sobre a propriaca 2 1 1 2 1 1 1 22 31
3 [Servicos ao publico / D des / D i aoSIC 1 2 2 9 14
4 [Servigos ao publico / Consulta de Processos Licitatérios 1 1 1 5 8
5 |Novas estagdes e linhas / Vistorias em iméveis 1 1 3 5
6 [Servigos ao publico / D des / Di aode em primeiros socorros 1 1 1 1 4
7 |Outros / Outros 3 3
8 [Novas estagdes e linhas / Interferéncias de oes de terceiros em futura linha do Metré 1 1 1 3
9 |Estacao/outras areas / Porta de /Modo de 1 1 1 3
10 humanos / Di / Perfil Profissiogra P iario (PPP) 2 2
QUEBRA NO RANKING
TOTAL DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 10 17 ‘ 14 10 ‘ 5 3 4 7 4 3 4 6 5 1 138 231
LINHAS
OVD - RECLAMAGAO L L2 L3 L4 L5 L6 L15 L16 L7 L19 L20 L22 Rede CPTM N?B TOTAIS
1]c 40 na estagéo e trem /P e 5 2 7
2 |Bilhete e tarifa / Bilhete da Pessoa com ié 1 4 5
3 i do ionario / Funcionario da /Falta de 1 3 1 5
4 |Comportamento do gra de uso / e outros 1 1 1 3
5 [Servigos ao publico / a / Processo Inicial 1 1 1 3
6 [Seguranca publica / Pessoa em situacéo de rua 3 3
7 |Conveniéncia / Servigos / Sanitarios piblicos 1 1 1 3
8 |Trem/ a 3 3
9 [Novas estacoes e linhas / Ruidos/vibragdes 1 2 3
10 a dreas / C. q /Modo de 2 2
QUEBRANO RANKING
TOTAL DE RECLAMAGOES 20 6 38 2 ‘ 5 3 1 15 920
LINHAS
OVD - SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS L L2 L3 L4 L5 L6 L15 L6 L7 L19 L20 L22 Rede CPTM me TOTAIS
1 |Novas estagdes e linhas / Danos em imdveis 1 4 1 6
2 |Estagdo/outras dreas / Interferéncias de Obras de Terceiros 1 1 1 2 5
3 [Novas estagdes e linhas / Vistorias em iméveis 3 3
4 publica / Drogas 3 3
5 |Outros / Outros 2 2
6 [Servicos ao publico / a /Processo Inicial 2 2
7 |Estagao/outras areas / Monitor de video na estagao 1 1
8 |c: G0 na estacéo e trem / Mensagem sonora na estagéo / qualidade do som 1 1
9 a areas / C. ql / a 1 1
10 a areas / Outros 1 1
QUEBRANO RANKING
TOTAL DE SOLICITAGOES DE PROVIDENCIAS 4 1 12 1 ‘ 6 1 2 1 8 36
LINHAS
0OVD -ELOGIO L L2 L3 L4 L5 L6 L15 L1e L7 L19 L20 L22 Rede CPTM L3 TOTAIS
1 do ionario / Funciondrio da / Atuacao 1 4 1 6
2 do funciondrio / Funcionario da estacao / Atuagao 2 2 4
3 |Estagao/outras areas /Outros 1 1
4 do ario / Funciondrio da Central de Informagdes 1 1
5 do ionario / Funcionario da estagao / Postura 1 1
6 do iondrio / Outros 1 1
7 do ario / Funcionario da bilheteria do Metro 1 1
8 |Viagem/circulagao / Outros 1 1
TOTAL DE ELOGIOS 1 5 4 3 1 2 16
LINHAS
OVD - SUGESTAO L1 L2 L3 L4 L5 L6 L15 L16 L17 L19 L20 L22 Rede CPTM N_ao TOTAIS
1 [Novas estacdes e linhas / Novas linhas e/ou estacdes 1 1 1 1 4
2 |Outros / Outros 2 2
3 |Bilhete e tarifa / Bilheteria / Forma de 1 1
4 [Trem / Mapa luminoso da linha 1 1
5 |Novas estacées e linhas / Projeto 0 1 1
6|c 30 na estagio e trem / Mensagem sonora na estagao / Ges do dia a dia 1 1
7 [Novas estacoes e linhas / Nome de novas estagoes 1 1
8|c 40 na estagao e trem / Campanha educativa 1 1
9 |Estacao/outras areas / Limpeza da estacao 1 1
TOTAL DE 0 2 1 1 1 1 1 2 4 13
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TIPOLOGIA X ASSUNTO (CONTINUAGAO)

Julho / 2026

LINHAS
OVD - DENUNCIA L1 L2 L3 L4 L5 L6 L15 L16 L17 L19 L20 L22 Rede CPTM N_ao TOTAIS
1 |Dentincia 1 1 5 7
TOTAL DE 1 1 5 7
LINHAS
OVD - AGRADECIMENTO L L2 L3 L4 L5 L6 L15 L16 L7 L19 L20 L22 Rede CPTM N'Eiﬂ TOTAIS
1 i do i0 / Funciondrio da estagao / Atuagao 1 1 2
TOTAL DE AGRADECIMENTOS 1 1 2
LINHAS
OVD - REPLICA L1 L2 L3 L4 L5 L6 L15 L16 L17 L19 L20 L22 Rede CPTM N_ao TOTAIS
RECLAMACAO 3 1 4
1 e / Cadeira de rodas e outros 1 1
2 e / Servigo de a 1 1
3 [Bilhete e tarifa / Bilhete do idoso 1 1
4 |Recursos humanos / D / Perfil iografico Pr ario (PPP) 1 1
SOLICITACAO DE E 1 1 2
\ 1 /Canais de / Canal de das Obras de Expansao 1 1
‘ 2 |Estagdo/outras dreas / Interferéncias de Obras de Terceiros 1 1
A 1 1
\ 1 [Novas estagoes e linhas / Novas linhas e/ou estagées 1 1
TOTAL DE REPLICAS 1 3 1 2 7
TOTAL GERAL DE 0 39 31 74 13 5 3 16 7 12 4 5 8 9 2 174 402
R 0 DEMANDAS DE OUVIDORIA 4 6 6 9 0 Rede P 40 OTA
PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO 10 17 14 10 5 3 4 7 4 3 4 6 5 1 138
RECLAMAGAO 20 6 38 2 5 3 1 15 90
SOLICITAGAO DE PROVIDENCIA 4 1 12 1 6 1 2 1 8 6
ELOGIO 1 5 4 3 1 2 6
SUGESTAO 2 1 1 1 1 1 2 4
DENUNCIA 1 1 5
AGRADECIMENTO 1 1
REPLICAS 1 3 1

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

ATENDIMENTOS / RECURSOS / INSTANCIAS ~ TOTAIS

Concluida 155
Em analise 69
Concluida - 12 Instancia 6
Encerrada 1
TOTAL GERAL 231

[] O total de pedidos, quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior, percebe-se um
Dl aumento de 8% no numero de demandas.

JULHO / 2025 VARIAGAO JULHO / 2026
213 | 8% | 231

D[]U EVOLUGAO DEMANDA SIC DESDE SUA IMPLANTACAO

30000
24.108
25000
20000
15000
10000

2000 0 sos 89 1030 1383 1498 1789 2395 1711 1738 1780 2206 2724 2.535 4778
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0
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é% ACESSOS AO PORTAL DA TRANSPARENCIA — JULHO /2026

Durante o més de Julho, o “Portal da Governanca Corporativa e Transparéncia do Metr6é” teve 7.054
visitas, com uma média de 227 visitantes/dia. Neste més, foram registradas 19.412 visualizacGes de
paginas e o pico de acesso ocorreu no dia 27/07/2026, com 1.004 visitantes.

NUMERO DE VISITAS POR PAIS TOTAIS

BRASIL 3.984
SINGAPURA 1.936
CHINA 656
ESTADOS UNIDOS 147
HONG KONG 17
ALEMANHA 14
FRANCA 13
JAPAO 13
INDONESIA 12

QQ PAGINAS MAIS VISITADAS / NUMERO DE VISITAS POR ASSUNTO

RELATORIO DE EXPANSAO/MODERNIZACAO 1.530

DESAPROPRIACAO

REMUNERACAO MENSAL
PESQUISA ORIGEM E DESTINO

DEMANDA

LICITACAO

12
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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 SGo Paulo — Metré
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