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INTRODUCAO

Apresentacéao

A Ouvidoria € um espaco para Vocé se relacionar com o
Governo do Distrito Federal. NO0s garantimos a sua participacao
para que possa nos auxiliar na melhoria dos servicos publicos
prestados.

Papel das Ouvidorias

Cada orgdo publico do GDF (Administracbes Regionais,
Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundacgdes) conta
com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para
cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas
(reclamacg0es, sugestdes, elogios e informacdes) e acompanhar o
andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadao.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderéo
cadastrar triar e encaminhar o registro para a Ouvidoria-geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como
Servico de Informacédo ao Cidadédo — SIC — em relacdo as areas em
que atuam.

Plano de acao para atendimento das Demandas

A Ouvidoria da Sociedade de Transportes coletivos de Brasilia
(TCB) é uma unidade seccional do Sistema de Gestédo de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF, cuja finalidade de garantir a
participacdo popular e contribuir para desenvolver a cultura de
cidadania e aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder
Executivo.

O Plano de Agéo visa cumprir a determinacao prevista no art.
2°, inciso Il da Instrugcdo Normativa n° 01 de maio de 2017, que
regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados
na Lei n° 4.896/2012 e no Decreto n°® 36.462/2015, bem como



estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da
rede de ouvidorias e areas envolvidas.

CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacao pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via
internet no endereco eletronico http://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para
assuntos de ouvidoria, como reclamacdes, sugestdes, elogios,
denuncias e informacdes de carater geral sobre servicos da
administracdo publica, tais como horarios de funcionamento,
nameros de telefone, enderecos, entre outras.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.
Atendimento presencial

Contamos com uma sala exclusiva na Sociedade de
Transporte Coletivo de Brasilia para atendé-lo.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 08h as 12h / 13
as 17h.

O atendimento podera ser feito de forma presencial em media
30 minutos, na SGON Quadra 06 Lote Unico, Bloco A.

Prioridade de acordo com Lei n°® 6.945, de 13 se setembro de
2021.

DADOS ESTATISTICOS

No Quarto do 1° trimestre de 2022, a Sociedade de
Transportes Coletivos de Brasilia LTDA. — TCB recebeu 26
manifestacOes, e todas foram registradas via Sistema Ouv-DF,
Canal de ouvidoria online e por meio da Central de atendimento ao
publico, telefone 162 desta 24 foram respondidas. Apenas 2 estao



em Andlise pela area responsavel para dar a resposta definitiva,
estando estas dentro do prazo para dar a resposta ao cidad&ao.

SITUACAO

80.8%

Respondida Em Andlise

Resolvida Nao Resolvida

CLASSIFICAGAO

Reclamacao Elogio Dendncia Informaciao




RESOLUTIVIDADE

Resolutividade

EVOLUCAO MENSAL

FEVEREIRO-2022
I Manifestagdes por més: 13

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
©

8.1




FORMAS DE ENTRADA

INTERNET TELEFONE

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Transporte Escolar
Cundula do moloiista de dnibus
Servidor Publico
Descumprimento de tabela horaria dos
Fraude em licilagao
Fiscalizacadao de dnibus
Conduta de fiscal da TCB
Veziculo estlacienado em local irregular

Acessibilidade em dnibus

INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PRAFO DE RESPOSTA

NS prazo Fora Jdo prozo

Vancicdos




i e-SIC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informagio ao Cidaddo

Total de manifestagdes recebidas pelo Servigco de Informacéo ao Cidadéo

No periodo de janeiro a marco de 2022 foram 5 (cinco) solicitacbes de
pedidos de informagbes pelo sistema e-SIC, destas trés devidamente
respondidas dentro do prazo e duas aguardando resposta da area responsavel,
encontram-se respondidas dentro do prazo para resposta.

DADOS ESTATISTICOS

Dados do 1° Trimestre 2021

10
TRIMESTRE
2022
TOTAL DE 5
DEMANDAS
ATENDIMENTO 0
PRESENCIAL
RESOLUTIVIDADE 100%

Total de Manifestacdes pelo Sistema E-SIC (Servico de Informacédo ao
Cidadao):
Esta Ouvidoria tem se empenhado em desenvolver acdes de cunho

educativo, informativo e principalmente o de Ouvir nossos Servidores e
Usuarios.

Segue as providéncias adotadas pela administracdo da TCB em relagéo
as reclamacdes do Trimestre:



Providéncias Adotadas

Transporte Escolar

Foram encaminhado as empresas
responsavel pelo transportes escolar,
sendo advertido os empregados e
passando 0s mesmos por
treinamentos e algumas destas
reclamacdes por falta  dados
especificos da reclamacédo, ndo foram
possivel dar uma resposta mais clara.
Porém foram informado as empresas
a orientarem seus empregados em
geral pelo dever funcional.

Conduta de Motorista de Onibus e
cobradores.

Foram todos advertidos para o dever
funcional e alguns advertidos por
escritos pela reincidéncia.

Servidor Publico ( Licitacéo)

Situacédo Esclarecido.

Acessibilidade em 6nibus

solucionado.

Veiculo estacionado em local
inrregular.

Solucionado.

Fiscalizacéo de 6nibus

Tomamos todas providéncia para
manter a integridade fisica de nossos
onibus e Horarios.

Solicitagbes informacdes pelo E-SIC

Concedido




