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INTRODUCAO

Apresentacao

A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do
Distrito Federal. NOs garantimos a sua participacao para que possa nos auxiliar
na melhoria dos servi¢os publicos prestados.

Papel das Ouvidorias

Cada o¢rgédo publico do GDF (Administracbes Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes) conta com uma Ouvidoria
Especializada que tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestacbes recebidas (reclamacgdes, sugestoes, elogios e informacgdes) e
acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadao.

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

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de
Informacgéo ao Cidadao — SIC — em relacao as areas em que atuam.

Plano de acdo para atendimento das Demandas

A Ouvidoria da Sociedade de Transportes coletivos de Brasilia (TCB) é
uma unidade seccional do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF, cuja finalidade de garantir a participacao popular e contribuir para
desenvolver a cultura de cidadania e aprimorar 0s servigos publicos prestados
pelo Poder Executivo.

O Plano de Acéo visa cumprir a determinacdo prevista no art. 2°, inciso Il
da Instrucao 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 manifestacéo pelainternet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet, no
endereco eletronico http://www.ouv.df.gov.br.
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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, numeros de telefone, enderecos, entre outras.

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

Contamos com uma sala exclusiva na Sociedade de Transportes Coletivos
de Brasilia para atendé-los.

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

O atendimento podera ser feito de forma presencial em média 30 minutos,
no SGON Quadra 06 Lote Unico, Bloco A.

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

DADOS ESTATISTICOS

No Quarto Anual de 2021, a Sociedade de Transportes Coletivos de Brasilia
Ltda. — TCB recebeu 43 manifestacles, e todas foram registradas via Sistema
Ouv-DF, Canal de ouvidoria on-line e por meio da Central de Atendimento ao
Pulblico, telefone 162. Faltando apenas uma para dar a resposta definitiva,
motivo este por estar dentro do prazo em apuracao da ocorréncia.

RELATORIO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS JANEIRO A DEZEMBRO DE 2020

N° | MANIFESTACAO [ENTRADA ASSUNTO RESP. STATUS | DIAS INDICE DE CANAL DE
USUARIO SATISFACAO ENTRADA
01 |Re- 02/02/202 |Conduta do motorista|10/02/2021 | Respondida 08 |N&o realizada 162
028061/2021 |1 de Onibus
02 |Su- 09/02/202 |Sugestao 26/02/2021 | Respondida 17 |Satisfeito OUV-DF
034347/2021 |1
03 |Re-042230/202 |20/02/202 |Conduta motorista [25/03/2021 | Respondida 5 |N&o realizada OUV-DF
1 de 6nibus
04 |Re- 24/02/202 |Descumprimento de Respondida 19 |N&o realizada OUV-DF
044702/2021 |1 tabela horaria dos  13/03/2021
Onibus
05 |Re- 15/04/202 |Conduta do 30/04/2021 | Respondida 15 |N&o realizada OUV-DF
093682/2021 |1 motorista de 6nibus
06 |[Re- 16/04/202 |Conduta motorista {19/042021 | Respondida 3 |N&orealizada 162
095083/2021 |1 de 6nibus
07 |Re- 20/04/202 |Condutacobrador de [23/04/2021 | Respondida 3 |N&o realizada OUV-DF
096824/2021 |1 onibus
08 |[Re- 20/04/2021|Conduta motorista de [23/04/2021 | Respondida 3 |N&o Satisfeito OUV-DF
096825/2021 onibus




09 |Re- 14/05/2021 | Fiscalizagdo tabela [19/05/2021 |Respondida| 6 [Realizada 162
117606/2021 de horario
10 [Re- 18/05/2021 |Condutacobradorde |07/06/2021 | Respondida 19 |Nao realizada OUV-DF
119454/2021 onibus
11  |Re- 10/06/2021 |Fiscalizagdo tabela de |15/06/2021 | Respondida 5 realizada 162
139181/2021 horario
12 [Re- 11/06/2021 [Conduta motorista |15/06/2020 | Respondida 4 realizada OUV-DF
140081/2021 de Onibus
13 |Re- 14/06/2021| Descumprimento [21/06/2021 | Respondida 7 Realizada OUV-DF
141986/2021 de tabela
hordria dos nibus
14 |Re- 22/06/2021 | Conduta 23/06/2021 1 |Nao Realizada 162
149006/2021 motorista de Onibus Respondida
15 |[Re- 18/08/2021 | Falta de onibus 23008/2021 |Respondida 5 Nao realizada OUV-DF
193370/2021
16 |Re- 02/09/2021 |Acessibilidade [03/09/2021 | Respondida 1 [realizada 162
204791/2021 em Onibus
17 [Re- 13/09/2021 [Descumprimento de [20/09/2021 | Respondida 7 |Nao realizada 162
212326/2021 tabela horaria dos
onibus
18 |Re- 14/09/20 |Servidor 29/09/202 | Respondida 14 |Nao Realizada OUV-DF
%12863/202 21 Publico 1
19 [Re- 16/09/2 |Condutado  [29/092021 | Respondida 03 . 162
214765/202 |021 cobrador de Realizada
1 onibus
20 |Re- 21/09/2 [Descumprimento de [05/10/202 | Respondida 16 |Nao Realizada 162
%19114/202 021 gabglahorénados 1
Onibus
21 |Re- 28/09/2 [Servico prestado por [29/09/202 | Respondida 1 |N&o Realizada 162
223721/202 | 021 orgdolentidade do |1
1 Governo do DF
22 |Re- 28/09/2 [Descumprimento de [08/10/202 | Respondida 10 |N&o Realizada 162
224401/202 | 021 tabela horaria dos |1
1 onibus
23 |Re- 28/09/2021| Descumprimento  [29/09/2021 | Respondida 1 |N&o Realizada OUV-DF
224956/202 de tabela
1 horaria dos nibus
24 |Re- 30/09/2021 | Falta de 01/10/2021 1 [Ndo Realizada 162
226417/2021 Onibus Respondida
25 [Re- 0171072021 |  Descumprimento de01/10/2021 | Respondida 1 |Realizada OUV-DF
227355/2021 tabela horaria dos
onibus
26 |Re- 05/10/2021 |Conduta do 08//10/2021 | Respondida 5 |Realizada 162
230943/2021 fiscal da TCB
21 |De- 08/10/2021 |Conduta do Motorista [19/10/2020 | Respondida 11 |N&o realizada 162
233859/2021 de Onibus
28 |Re- 21/10/20|Conduta do 03/11/202 | Respondida 9 |Nao Realizada OUV-DF
242737/202 21 motorista de (1
1 onibus
29 |Re- 22/10/2 |Conduta do  [27/10/202 | Respondida 5 |N&do Realizada 162
243540/202 |021 motorista de |1
1 onibus
30 [Re- 30/08/2 |Superlotacioem  |30/09/202 | Respondida 2 |Nao Realizada 162
%02544/202 021 onibus 1
31 [EI- 29/10/2 [Servidor Publico 03/11/202 | Respondida 4 |N&o Realizada 162
%49087/202 021 1




32 |Re- 17/11/2 |Terminal de onibus  [20/11/202 | Respondida 3 [Realizada 162
%61984/202 021 1

33 [Re- 22/11/2 |Falta de onibus 29/11/202 | Respondida 7 |Nao Realizada 162
%63856/202 021 1

34 |[EIl- 22/11/2 [Servidor Publico  [29/11/202 | Respondida | 8 Nao Realizada OUV-DF
265514/2021 [021 1

35 [Re- 23/11/2 [Transporte Escolar [02/12/202 9 N&o Realizada 162
266627/2021 | 021 1 Respondida

36 [Re- 06/12/2 [Conduta do motorista|10/12/202 4 N&o Realizada 162
277482/2021 |021 de Onibus 1 Respondida

37 |Re- 07/12/2 |Conduta do fiscal da [10/12/202 3 Nao Realizada 162
278846/2021 | 021 TCB 1 Respondida

38 [Re- 08/12/2 |Transporte Escolar (13/12/202 4 N&o Realizada 162
279558/2021 | 021 1 Respondida

39 |Re- 13/12/2 |Conduta do motorista[22/12/202 9 Nao Realizada 162
283521/2021 |021 de Onibus 1 Respondida

40 |Re- 13/12/2 [Conduta do motorista[20/12/202 7 Nao Realizada 162
283540/2021 | 021 de Onibus 1 Respondida

41 [Re- 14/12/2 |Conduta do motorista[20/12/202 6 Nao Realizada 162
284707/2021 |021 de Onibus 1 Respondida

42 [Re- 15/12/2 Monitores nas  [20/12/202 | Respondida | 5 Realizada 162
285663/2021 | 021 escolas 1

43 [Re- 18/12/2 | Condutado Nao Realizada 162
288282/2021 | 021 motorista de 6nibus
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Total de manifestacdes recebidas pelo Servigo de Informacgéao ao Cidadéao

No periodo de janeiro a dezembro de 2021 foram 12 (doze) solicitacdes de
pedidos de informacdes pelo sistema e-SIC, as quais foram devidamente
respondidos dentro do prazo.

DADOS ESTATISTICOS

Dados Comparativos

10 20 3° 40
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE
2021 2021 2021 2021
TOTAL DE 4 c 2 1
DEMANDAS
ATENDIMENTO 0 0 0 0
PRESENCIAL
RESOLUTIVIDADE 100% 100% 100% 100%

Total de Manifestacbes pelo Sistema E-SIC (Servico de Informacdo ao
Cidadao):

Esta Ouvidoria tem se empenhado em desenvolver a¢gdes de cunho educativo,
informativo e principalmente o de Ouvir nossos Servidores e Usuarios.

Segue as providéncias adotadas pela administracdo da TCB em relacdo as
reclamacgdes do Trimestre:

Providéncias Adotadas

Conduta do motorista de 6nibus | Adverténcia verbal e escrita
escolar e Monitor(a)

Conduta do cobrador de 6nibus | Adverténcia verbal
e Cobrador




Linha de 6nibus

Por falta de dados especificos
da reclamacéo, nao foi possivel
dar uma resposta mais clara,
porém foi informado a tabela de
horario de nossas linhas.

Servidor Publico

Todos os casos foram
solucionados.

Parecer em processo

Todos os casos foram
solucionados.

Falta de 6nibus

Por falta de dados especificos
da reclamacéo, nao foi possivel
dar uma resposta mais clara,
porém foi informado a tabela de
horéario das nossas linhas.

Fiscalizac&o de Onibus

Tomamos todas as providéncias
para manter a integridade fisica
dos nossos Onibus.

Solicitagdes informacgdes pelo E-
SIC

Concedido.

Cley Goncgalves dos Santos
Chefe da Ouvidoria




