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A Ouvidoria da Secretaria dos Transportes Metropolitanos realizou o
atendimento de 902 (novecentos e dois) manifestagbes as quais
encontram - se registradas no antigo Sistema Informatizado na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.SP e o
tempo médio de resposta foi de 11 (onze) dias.
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Manifestacées Por Tipo

Tipo de Manifestacao Quantidade
- Sugestao 54
Solicitagao de providéncia 145
Reclamacao 603
Pedido de Acesso a Informacao 59
Elogio 6
Denuncia 35
Total 902

OBS: O total de denuncias no quadro acima diz respeito aos servigos prestados pelas empresas
vinculadas a STM: Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metrd, Companhia Paulista de
Trens Metropolitanos, Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de Sdo Paulo - EMTU/SP
e Estrada de Ferro Campos do Jordao.
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Tipo de Manifestacao
0,63:88% 5,99%
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m Sugestao
Solicitagdo de providéncia
m Reclamacgao
m Pedido de Acesso a Informagao

OBS: O total de denuncias no quadro acima diz respeito aos servicos prestados pelas empresas
vinculadas a STM: Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metrd, Companhia Paulista de
Trens Metropolitanos, Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de S3o Paulo - EMTU/SP
e Estrada de Ferro Campos do Jordao.

Manifestagdes por status

Status Final Quantidade
. Concluida 902
Em tratamento - No prazo 0
Total 902

Manifestacées por status

= Concluida Em tratamento - No prazo
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Denuncias por tipo

Tipo de Solicitacao Quantidade
_ Andénima 17
Identificada N
Sem cadastro 6
Transcrito 1
Total 35

Denuncias por Tipo

0, 1%
1,88%
1,22%
m Andnima Identificada m Sem cadastro = Transcrito

OBS: O total de denuncias no quadro acima diz respeito aos servigos prestados pelas empresas
vinculadas a STM: Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo - Metrd, Companhia Paulista de
Trens Metropolitanos, Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de Sao Paulo — EMTU/SP e
Estrada de Ferro Campos do Jordao
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Top 10 - Servicos com maior nimero de manifestagcoes

Consultar Multa do Auto de...[8
Cadastro ou Renovagao para...[8
Cartao BOM [10
Cadastro ou Renovacao -...[ 15
Gratuidades nos Transportes..., 24

Consultar Itinerarios, Horarios e...

Registrar manifestacao na...

Consultar situacdo do Metré e da...

Acessar o Servico de...

Temas com maior nimero de manifestacoes

Em 2024, o tema com maior numero de manifestacdes foi
"Transportes", totalizando 380 (trezentos e oitenta) registros. A
seguir, estao listados os assuntos mais abordados:

Temas

Ma conduta de motoristas de 6nibus:
¢ Nao atendimento nos pontos de parada;

e Falta de empatia no atendimento a idosos e
pessoas com deficiéncia;

e Atitudes pouco cordiais,
OEMTU especialmente em situagbes que

envolvem o troco de valores elevados.

e Descumprimento da programacao horaria
vigente em diversas linhas de 6nibus;

e Auséncia de ar-condicionado nos veiculos;

e Dificuldades no processo de aquisicao e
renovacao do Passe Escolar — Passe Livre e Meia
Tarifa.
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Temas

e Atrasos dos trens e superlotagao na
Linha 15 - Prata;

e Extensao do horario para integracao gratuita
entre a Linha 11 - Coral da CPTM e Linha 3 -

- Vermelha do Metroé;

e Problemas técnicos e atrasos dos trens na Linha 3
Vermelha.

Temas

o e Atrasos dos trens na Linha 11 - Coral;
e Superlotacao na Linha 11 - Coral;

e Elevadores inoperantes na estacao
ltaguaquecetuba - Linha 10 = Turquesa.

Comparativo entre os anos anteriores

2022 2023 2024

580 744 902

Comparativo entre os anos anteriores

2022 2023 2024

580
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Ao longo dos ultimos trés anos, observou-se um crescimento
significativo no numero de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
e pelo Servico de Informacdes ao Cidadao.

Em 2022, foram registradas 580 manifestacdes. No ano seguinte,
em 2023, esse numero aumentou para 744, representando um
crescimento de aproximadamente 28% em relacao ao ano anterior.
Ja em 2024, o total de atendimentos alcancou 902 manifestacdes, o
gue corresponde a um aumento de cerca de 21% em relagcao a 2023
e 55% quando comparado a 2022.

Esse crescimento continuo esta relacionado, entre outros fatores, ao
retorno gradual das atividades presenciais apds o periodo critico da
pandemia de COVID-19.

Com o fim das restricdes sanitarias e o restabelecimento da rotina
da populagao, houve um aumento da demanda por servicos
publicos e, consequentemente, da procura pelos canais de
atendimento aos usuarios.
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