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Total de Manifestacéao

Secretaria dos Transportes Metropolitanos -
Sede

Total: 251 atendimentos

Tipo Quantidade
Denuncia 6
Outros 5
Reclamacao 180
Solicitagéo de 39
Informacéo
Sugestdo 21
Total 251

* O total de denuncias no quadro acima pertencem as empresas vinculadas, Concessionaria e 6rgao municipal.
- 3 (trés) denuncias da Companhia do Metropolitano de Sao Paulo — Metr6;
- 1 (um) denlincia da Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A — EMTU,;

- 1 (um) denudncia da Concessionaria Linha Universidade, responsével pela constru¢édo da Linha 6 Laranja do metrd
de S&o Paulo;

- 1 (um) denlincia da Séo Paulo Transportes S/A — SPTrans, competéncia da Prefeitura do Municipio de Sé&o Paulo.
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Forma de Contato

Ma-rII—:feostdaiéo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Total
Denuncia 0 0 2 1 3 6
Outros 0 1 4 0 0 5
Reclamacéo 0 24 79 1 76 180
Solicitagéo de 0 2 23 0 14 39
Informacéo
Sugestao 0 2 9 0 10 21
Total 0 29 117 1 103 251

* O total de denlncias no quadro acima pertencem as empresas vinculadas, Concessionéria e 6rgédo

municipal.

- 3 (trés) dendncias da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metr;

- 1 (um) denuncia da Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A — EMTU;

- 1 (um) dendncia da Concessiondria Linha Universidade, responséavel pela construcédo da Linha
6 Laranja do metr6 de S&o Paulo;

- 1 (um) dendncia da Sdo Paulo Transportes S/A — SPTrans, competéncia da Prefeitura do
Municipio de Sao Paulo.
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia | Elogio |Outro|Reclamacéao|Informacdo| Sugestao Total
Acesso 0 0 1 26 16 1 44
Atendimento 0 0 0 70 3 1 74
Competéncia de outro 6rgdo 0 0 0 28 4 2 34
Conduta do Servidor/ funcionario/ 3 0 0 4 0 0 7

estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 4 0 0 4
Fiscalizac&o 0 0 0 3 0 0 3
Infraestrutura 0 0 0 6 0 0 6
Legislacéo 0 0 0 0 2 0 2
Outros 1 0 2 6 1 0 10
Patriménio publico 0 0 0 4 2 0 6
Politicas publicas 0 0 2 21 9 17 49
Posicionamentos técnicos 0 0 0 1 0 0 1
(parecer/laudo/relatorio/certidao)

Procedimentos 0 0 0 2 1 0 3
Taxas/Pagamentos 1 0 0 4 0 0 5

Total 5 0 5 179 38 21 248

* As manifestacdes que ndo foram apresentadas neste quadro estdo em processo de analise, somando o total de 3 (trés
manifestacoes).

O total de dendncias no quadro acima pertencem as empresas vinculadas, Concessionaria e 6rgdo municipal.
- 3 (trés) dendncias da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metrb;
- 1 (um) denlncia da Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A — EMTU;

- 1 (um) denuncia da Concessionaria Linha Universidade, responsavel pela construcdo da Linha 6 Laranja do metrd
de S&o Paulo;

- 1 (um) denuncia da S&o Paulo Transportes S/A — SPTrans, competéncia da Prefeitura do Municipio de S&o Paulo.
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Tema Geral
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Concluséao
T!po de ~_ |Solucionada Squ.C|onada Encerrada | Improcedente Encam|r1hac~ia a |Em andamgnto ou Total
Manifestagéo Parcialmente outro Orgédo Em Analise
Dendncia 4 0 0 0 1 1 6
Outros 5 0 0 0 0 0 5
Reclamacao 162 0 11 0 1 6 180
Solicitagédo de 37 0 1 0 1 0 39
Informacéo
Sugestao 19 0 2 0 0 0 21
Total 226 0 14 0 3 8 251

O total de dendncias no quadro acima pertencem as empresas vinculadas, Concessionaria e 6rgdo municipal.

- 3 (trés) denlncias da Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metro;

- 1 (um) denlincia da Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A — EMTU;

- 1 (um) denlncia da Concessionéria Linha Universidade, responsavel pela constru¢do da Linha 6 Laranja do
metr6 de Sao Paulo;

- 1 (um) denlincia da S&o Paulo Transportes S/A — SPTrans, competéncia da Prefeitura do Municipio de Sé&o

Paulo
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Manifestacoes mais frequentes e/ou mais relevantes do semestre

1) Companhia do Metropolitano de Sao Paulo - Metro

Reclamacdo sobre as maquinas de autoatendimento para compra do Bilhete QR Code Digital, os problemas
relatados foram:

* Sistema inoperante;

* Falha na impressao do bilhete.

2) Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM

Reclamacédo sobre as maquinas de autoatendimento para compra do Bilhete QR Code Digital, os problemas
relatados foram:

* Sistema inoperante;

* O sistema paralisa durante a utilizagao.

3) Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A - EMTU
* Nao cumprimento da tabela horaria nas linhas de 6nibus;

* Superlotacao nas linhas;
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Recomendacgoes

1) Companhia do Metropolitano de Sao Paulo - Metro

Os relatos recebidos sobre as maquinas de autoatendimento sdo encaminhados para o representante da
Autopass que em retorno informa que os equipamentos foram restabelecidos e estdo disponiveis aos
passageiros.

2) Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM

A CPTM informa que o novo sistema de bilhetagem se encontra em processo de implantagao, portanto, as
condicOes operacionais para que funcione de forma plenamente satisfatdria ainda estdo sendo consolidadas.
Desta forma, todas as funcionalidades estdo sendo implantadas e melhoradas gradualmente.

Assim, alguns problemas decorrentes de mau funcionamento sistémico ou mesmo de falhas na execucao de
algum procedimento poderdo ocorrer até que a estrutura e os processos estejam plenamente estabilizados.
A CPTM esta trabalhando para que os problemas apresentados sejam sanados o mais rapido possivel.

A partir da operagdo plena do novo sistema havera a consolidacdo do processo de operagcao e manutencgdo,
o0 que inclui o funcionamento a contento de todas funcionalidades e fluxos de trabalho, visando garantir a
prestacao de um servico que atenda a necessidade dos passageiros.

3) Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A - EMTU

As reclamacgoes sobre o ndao cumprimento da tabela horaria e superlotacdo nas linhas sdo encaminhadas
para a Area de Fiscalizacdo, na constatacdo de irregularidades a empresa é notificada.

Dificuldades na atuacao da Ouvidoria / Observacoes

Nao houve dificuldade na atuagao da Ouvidoria.




