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Ouvidor: Giovani Porto Vasconcellos

A Ouvidoria é a representante do cidaddo na empresa e possui dentre suas
atribuicdes, o recebimento de dendncias, reclamacdes, elogios, comentarios e
sugestdes dos usuarios, andlise e proposicao de solu¢des as manifesta¢des, visando o
aprimoramento do processo de prestacao do servi¢o publico.

A Ouvidoria da TRENSURB tem sob sua gestdo a CAU, o sistema e-OUV e 0
sistema e-SIC.

e e-OUV - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, € um sistema
de ouvidorias “online” para recebimento, analise e resposta das
manifestacdes de ouvidoria para o publico interno e também externo, com
controle de prazo e desenvolvido para as ouvidorias do Poder Executivo
Federal, pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da Unido
(Portaria n° 50.252/2015).

e e-SIC - Sistema Eletronico do Servico de Informagéo ao Cidadao, € o sistema
gue permite que qualgquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informacao para 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

e CAU - Central de Atendimento ao Usuario, recebe manifestacdes dos
usudrios por meio dos diversos canais de comunicacdo disponiveis pela
empresa: presencial, telefone, e-mail e redes sociais.

e Simplifiqgue — Ferramenta que permite ao usuario de servicos publicos
contribuir e participar do processo de simplificacdo do pais, fiscalizando os
padrées de atendimento definidos pelo Decreto n° 9.094, de 17 de julho de
2017. A iniciativa sera analisada e encaminhada para o Comité de
Desburocratizagéo do 6rgéo.

Este relatério apresenta dados quantitativos e qualitativos do Sistema de
Ouvidoria da TRENSURB, referentes as manifestacdes recebidas no ano de 2018.
Foram recebidas neste periodo um total de 2.273 manifestagfes, das quais 2.095 (92%)
por meio da CAU, 102 (5%) por meio do e- SIC e 76 (3%) por meio do e-OUV.

Quanto aos tipos das manifestacdes, as reclamac¢des sdo a maioria, perfazendo
um total de 1390 (61,2%), seguidas das informacdes 490 (21,6%), solicitacbes 110
(5,5%), sugestdes 121 (5,15%), elogios 125 (4,8%), comunicacdo 04 (0,25%), e 33
denuncias que representaram 1,5% dos registros.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm
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1. Manifestagdes no Sistema e-Ouv

Total de manifestagdes recebidas: 76
e Processos encerrados: 72
e Processo em andamento: 4
e Tempo médio de resposta: 22,43 dias

Tipos de Manifestacéo

Simplifique
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Quanto aos processos encerrados, cabe referir a existéncia de cinco processos
encerrados no sistema e-OUV, que importaram a abertura de Processos Disciplinares,
conduzidos pela Comissado Permanente de Processo Disciplinar — COPED, os quais se

encontram em tramitagéo.

2. ManifestacfGes no Sistema e-SIC

Total de pedidos recebidos: 102
e Pedidos respondidos: 102
e Média mensal de pedidos: 8,5
e Tempo médio de resposta: 16,81 dias

2.1 Caracteristicas dos pedidos
e Total de solicitantes: 57
e Total de perguntas: 125
e Média de pergunta por pedido: 1,23
e Maior n° de pedido por 1 (um) solicitante: 18
e Solicitantes com 1 (um) Unico pedido: 48

Do total de pedidos recebidos pelo e-SIC, apenas 1 ndo se tratava de solicita¢éo
de informacao. Dos 101 pedidos de informagéo (solicitacéo), 79 (79%) tiveram o0 acesso
concedido integralmente, 12 (12%) parcialmente e 9 (9%) ndo concedido.
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As razfes para as 9 (nove) negativas de acesso foram: 3 (trés) por se tratarem
de informacéao sigilosa classificadas conforme a Lei 12.527/2011, 4 (quatro) por pedidos
incompreensiveis, 1 (um) por processo decisorio e 1 (um) de informacgéo sigilosa de

9%

acordo com legislagéo especifica.

Quanto ao tipo de solicitante, 51 (89,47%) sdo pessoas fisicas e 6 (10,53%)
pessoas juridicas. As pessoas fisicas sdo responsaveis por 50% do total de pedidos.

79%

"~ _Acesso
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Localizac&o dos solicitantes Pessoa Fisica

Estado Ne° solicitantes % solicitantes N° Pedidos
CE 1 1,96 1
SP 5 9,80 6
DF 3 5,88 4
RJ 3 5,88 4
RS 30 58,82 59
GO 1 1,96 1
MS 1 1,96 1
N&o informado 7 13,73 7
Profissédo

Outra 27,45%

Servidor publico federal 19,61%

Estudante 15,69%

N&o Informado 7,84%

Profis. Liberal/autbnomo 5,88%

Empregado - setor privado 5,88%

Servidor publico estadual 5,88%

Empresario/empreendedor 3,92%

Jornalista 3,92%

Professor 1,97%

Membro de ONG Nacional

1,96%




Perfil solicitantes Pessoa Fisica

Género Escolaridade
F 50,98% Ensino Superior 49,02%
M 43,14% Ensino Médio 23,53%
Infol\:ri% i 5.88% Pos-graduacédo 15,69%
Mestrado/Doutorado  5,88%
N&o Informado 5,88%

Perfil solicitantes Pessoa Juridica

Tipo de pessoa juridica

Sindicato / Conselho profis. 33,33%
Qutro 16,67%

Empresa - grande porte 16,67%
Escritério de advocacia 16,67%

3. Manifestagdes na Central de Atendimento — CAU

Total de manifestagdes recebidas: 2.095
e Processos encerrados: 2.095
e Processos em andamento: 0
e Tempo médio de resposta: 1,49 dias

Tipos de Manifestacao

Elogio; 107 Sugestdo ;
118

Informacédo ;
490

Reclamacéo; _
1380

A equipe da Central de Atendimento ao Usuario responde a 95% das
manifestacdes recebidas, as outras 5% s&do encaminhadas aos setores para
providenciar a resposta. A média de resposta dos setores € de 5 dias.

Em média, 85% das manifesta¢des da Central de Atendimento sdo recebidas
por meio do Facebook, sendo transformadas em cartas e respondidas na mesma hora



para o usuario. As demais manifestacdes (15%), sdo recebidas pelos demais meios de
comunicac¢ao com 0 Usuario.
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Em relag&o ao grafico acima, cabe ressaltar que itens como Escadas Rolantes
Paradas, Sanitarios Interditados e Falta de Seguranga também séo considerados pelo
usuario como Mal Atendimento.

4. Simplifique

Ferramenta criada para receber sugestdes que acabam com a burocracia no
servigo publico. Até o momento a Trensurb ndo recebeu nenhuma sugestao.

5. Consideracfes Gerais

Em 2018 a TRENSURB formalizou a sua estrutura de Ouvidoria, em atendimento as
alteracdes estatutarias, alinhadas a Lei 13.303/2016. Nesse contexto, a Ouvidoria &
orgdo estatutario e sua estruturacdo contribui para o aprimoramento das melhores
praticas de Governanca Corporativa, ndo obstante o seu papel para a Sociedade.

A Ouvidoria da TRENSURB ao ser acionada, registra e analisa as manifestacoes
recebidas, encaminha e solicita ao responsavel os esclarecimentos e/ou adog¢édo de
providéncias, buscando solugdes no menor tempo possivel. Além disso, a Ouvidoria
acompanha o andamento das manifestagdes e busca contribuir para a melhoria dos
processos institucionais e do relacionamento da empresa com a Sociedade.

O atendimento pelos setores internos aos prazos de resposta demandados pela
Ouvidoria € um ponto que cabe ser destacado, uma vez que o comprometimento dos
gestores com o prazo estabelecido é de fundamental importancia para que a Ouvidoria
responda as manifestacdes dos cidaddos no menor tempo possivel, além de observar
0s prazos normativos impostos pela IN 05/2018 do Ministério da Transparéncia e
Controlaria Geral da Unido. A Ouvidoria se mantém propondo ag¢des que disseminem
na organizacgao o seu papel e a sua importancia para o provimento da transparéncia da
empresa.



Neste ano de 2018 as reclamacdes representaram 66% das manifestacdes
recebidas pela CAU, sendo que o item “Mal Atendimento” foi o principal item de
reclamacéo. Diante disso, a Ouvidoria entende que esta questdo merece atencao
especial por parte da gestado, devendo os controles internos inerentes ao cumprimento
das normas internas da empresa serem observados com maior severidade.



