RELATORIO - 4° TRIMESTRE/2023
PARTE GERAL

1. INTRODUCAO

Nos primeiros quatro trimestres de 2023, esta Ouvidoria recebeu, respectivamente, cerca de 5947, 6112, 6590 e 5541 manifestacoes,
totalizando um quantitativo de 24190 demandas. Os meses de marco, maio, agosto e outubro foram, em cada trimestre e nessa ordem, 0s mais
manifestados com 2869, 2236, 2627 e 2368 manifestos. Daqueles totais, cerca de 90% dos referidos quantitativos referem-se a tipologia “reclamacéo”.

No periodo ora analisado, os principais meios de entrada usados pelo cidaddo foram, nessa ordem, a internet e o telefone (162),
respondendo por cerca de 13552 e 10347 manifestagdes, respectivamente. A resolutividade (acumulada) alcancada por esta Ouvidoria nos citados
trimestres girou em torno de 47%, tendo como regides mais manifestadas Plano Piloto, Taguatinga, Ceilandia, Samambaia e Gama, nessa ordem.

2. QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES

O presente topico tem como objetivo apresentar a atuacdo (acumulada) desta Ouvidoria nos quatro trimestres de 2023 no tocante ao

recebimento de manifestacGes via Participa DF. No grafico abaixo, podemos observar um aumento no nimero de registro de manifestagdes nos meses

de marco e agosto e um decrescimo no referido quantitativo nos demais meses.
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3. TIPOLOGIA DAS DEMANDAS DO PARTICIPA-DF

2287

1745 1428

Setembro Outubro Novembro Dezembro

Aprofundando este relatério, informamos a seguir os dados através das tipologias das manifestacdes cadastradas no OUV-DF nos quatro

trimestres de 2023, conforme apresentado no grafico "Tipologia".
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4. ASSUNTOS MANIFESTADOS NO OUV- DF

Informamos a seguir os dados estatisticos das manifestacfes cadastradas no OUV-DF, atinentes ao periodo de janeiro a dezembro de 2023,

atraves dos 05(cinco) principais assuntos mais reclamados junto a esta Ouvidoria/SEMOB, conforme apresentados abaixo:

Assunto x N2 de manifestacdes
24190 manifestacdes

O Assunto
10000
6830 1642 1337 1283 7703
0 2395 —— [ ———— | [———— |
Conduta de motorista d®ésdousprimento de tabela horari€aertdo estudantil Linha de 6nibus Integaragao Outros

5. QUALIDADE —- PERCENTUAL - Este topico reproduz os cinco principais assuntos atinentes a esta Secretaria de Estado nos

primeiros trimestres de 2023, mas de forma qualitativa, ou seja, em percentuais.

Assunto x % de manifestacdes
24190 manifestacdes
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Conduta de motorista de Descumprimento de Caertdo estudantil Linha de 6nibus Integaracao Outros
Onibus tabela horaria



6. ASSUNTO X TIPOLOGIA

Neste topico objetivamos detalhar os 05(cinco) assuntos mais recorrentes, no ano de 2023, e o respectivo percentual correspondente a

tipologia “Reclamacao”.

VENDAS

Conduta de motorista ;

Integragdo tarifaria; 88,40% 94,70%

Descumprimeto de tabela

Passe livre estudatil; horaria; 99,70%

91,20%

7. MEDIA DE PRAZO DE RESPOSTA DAS DEMANDAS

A média de prazo de resposta das demandas do Sistema ora citado, neste ano de 2023, foi de aproximadamente 11 (onze) dias,

conforme apresentamos abaixo.

Prazo

MEDIA DE PRAZO
42 TRIMESTRE
32 TRIMESTRE
22 TRIMESTRE
12 TRIMESTRE




8. PESQUISA DE SATISFACAO NO OUV/DF (AVALIACAO FEITA PELO CIDADAOQ)

A seguir apresentamos os indices contendo a avaliacdo feita pelo manifestante/cidaddo do atendimento realizado pela Ouvidoria da
SEMOB no ano de 2023, via sistema Participa — DF. Tal avaliacdo é demonstrada através dos seguintes indices: de resolutividade, de recomendacéo,
de satisfacdo com o atendimento, de satisfacdo com o sistema, de satisfacdo com a resposta e de satisfagdo com os servigos prestados pelo referido
setor/unidade. Esclarecemos ainda que esses percentuais séo oriundos de pesquisa de satisfacdo realizada com o cidaddo pela Ouvidoria Geral do

Distrito Federal por meio do sistema supracitado.

Pesquisa de satisfacao

iNDICE DE iNDICE DE SATISFACAO iNDICE DE iNDICE DE SATISFACAO  [NDICE DE SATISFACAO  INDICE DE SATISFAGAO
RESOLUTIVIDADE COMO O SERVICO DE RECOMENDAGAO COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA COM A RESPOSTA
OUVIDORIA

Legenda:

indice de resolutividade (gerals da Ouvidoria/SEMOB) - Esse
indice mostra, entre os manifestantes que classificaram suas

manifestagdes encerradas por esta Ouvidoria, o percentual indice satisfago com os gos de oria{de Indice de recomendagdo (servigo da W/“Mos) >
; Ouvidoria/SEMOB)- indica o percentual de satisfagio dos Mostra o percentual de manifestantes que indica os servicos
dos mesmos que as classificaram em "resolvida ou niio manifestantes com o servigo apresentado por esta Ouvidoria. d loria/SEMOB :
resolvida”. . g
oot e it vesliuauaete neda  Satisfacio com o sistema OUV-DF- avaliagdo feita pelo  satistagaio com a resposta (dada pela a Ouvidoria/SEMOB) -
¥ < - . 3 avaliaglo feita pelo manifestante acerca da
DEY BROS) - Evaliectio feits peio ManiREtInte SOMCE do mamfestamc acerca do Smm OUVDF' qualidade(coeréncia, clareza, coesio, etc) da resposta

atendimento prestado pela Ouvidoria da SEMOB acerca do seu

problema/questionamento/solicita¢io; fornecida pela Ouvidoria da SEMOB a sua manifestagio;



9. PEDIDOS DE INFORMACAO

Neste topico estdo detalhados os pedidos de informacao recebidos por esta Ouvidoria nestes quatro trimestres do ano de 2023.

TIPOLOGIAS QUANTITATIVO

PEDIDOS DE INFORMAGAO 515

PARTE ESPECIFICA — 4° TRIMESTRE
10. ASSUNTO

Informamaos a seguir os dados estatisticos aproximados das manifestacdes cadastradas no Participa - DF, atinentes ao periodo de outubro a

dezembro de 2023, através dos 05(cinco) principais assuntos mais reclamados junto a esta Ouvidoria/SEMOB, conforme apresentados abaixo:

Assunto x N2 de manifestacoes
5541 manifestacoes

2000
1000 1785 1288 1752
300 219 197
0 —— — [———— |
Conduta de motorista de Descumprimento de tabela Linha de 6nibus Fiscalizagdo de 6nibus Falta de 6nibus Outros

Onibus horaria



11. ASSUNTO X SUBASSUNTO

Abaixo informamos o porcentagem aproximada dos sub-assuntos mais demandados no 4° trimestre/2023, em rela¢éo aos assuntos mais reclamados,

conforme citados no topico abaixo:

ASSUNTO SUB-ASSUNTO QUANTITATIVO(%)
Mata parada 42,5
Direcéo Perigosa 12
Conduta do Motorista de Onibus Grosseria do motorista 56
Outros 39,9
Onibus n3o passa no horério 93,8
Descumprimento de tabela horaria Outros 6,2
Alteracdo de itinerario 27,37
Linha de énibus Criacdo de linha 25,6
Outros 47,03
GPS desligado 70
Fiscalizacao outros 30




Falta de dnibus 53

Falta de 6nibus Outros 47

12. OPERADORAS MAIS MANIFESTADAS

Este topico detalha o percentual aproximado de manifestacdes recebidas por esta SEMOB/DF neste 4° trimestre de 2023 por operadora.

OPERADORAS X MANIFESTACOES(%)

Outros(demais
assuntos/unidades
atinentes a SEMOB);

26,18%

Pioneira ; 20,00%

Piracicabana; 15,00%
Urbi; 11,35%

Sado José; 15,47%

13. OPERADORAS X ASSUNTOS

Este topico detalha o percentual aproximado dos assuntos mais manifestados acerca das cinco concessiondrias. Esclarecemos ainda que sdo

levadas em consideracao apenas as demandas recebidas por esta SEMOB/DF neste 4° trimestre de 2023 atinente a cada operadora de 6nibus.



OPERADORA X ASSUNTO MANIFESTADO(%)

B Condulta de motorista B Descumprimento de tabela horaria m Outros

PIONEIRA PIRACICABANA SAO JOSE MARECHAL URBI

14. RELACAO LINHAS MAIS MANIFESTADAS

Este tépico mostra a linhas mais manifestadas e a respectiva quantidade aproximada de manifestos neste 4° trimestre.

Linha de Onibus

0.129 510.1 0.225 0.401 0.555 397.2 147.5 183.8

® Linha de 6nibus




15. RELACAO DE OPERADORAS X LINHA MAIS MANIFESTADA

Este topico mostra a relacdo de operadora com o respectivo percentual da linha mais reclamada neste 4° trimestre.

Linha/operadora Quantitativo aproximado (%)
158.1 100
Piracicabana 97,43
Pioneira 2,57
0.129 100
Urbi 82
Pioneira 18
510.1 100
Pioneira 90
Piracicabana 6
Urbi 4
0.225 100
Pioneira 100
0.401 100
Expresso Sdo José 100
0.555 100
Marechal 100




397.2 100
Expresso Sdo José 50
Urbi/S3o José 28
Urbi 14
(vazio) 8

147.5 100
Pioneira 100

183.8 100
Pioneira 96
Piracicabana 4

099.1 100

Marechal 56

Piracicabana 44

16. ANALISE CRITICA

Foram registradas durante o ano de 2023 aproximadamente 2016 manifestacdes/més.

“descumprimento de tabela horaria

demandados.

2 ¢
9

Os assuntos “conduta de motorista”,

passe livre estudantil”, “ Linhas de onibus” e “ Integra¢do Tarifaria” foram, nessa ordem, os mais



17. ACOES EXTRAPROJETOS DA OUVIDORIA/SEMOB

Sdo realizados encontros peridédicos com o Secretéario de Estado de Transporte e Mobilidade para tratativa de assuntos atinentes a esta
Ouvidoria.

18. AS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA A SECRETARIA

Os relatdrios sdo levados ao conhecimento do Gabinete/SEMOB com recomendacdo de encaminhamento dos mesmos a sua secretaria
executiva e respectivas subsecretarias, as operadoras do Sistema de Transporte Publico Coletivo do DF e ao Banco de Brasilia (manifestac@es atinentes
a bilhetagem Automatica) para que tais setores/unidades deliberem acercas dos assuntos de sua competéncia, adotando as providéncias necessarias a
fim de erradicar os problemas citados no referido relatério — ao final de cada trimestre documentos produzido por esta Ouvidoria atinente aos referidos
periodos. Junto aos documentos supracitados sdo encaminhadas também varias recomendacdes por parte desta Ouvidoria que se adotadas poderdo

contribuir para a reducdo no numero de manifestacdes de Ouvidoria.

19. SINTESE DAS RECOMENDACOES FEITAS POR ESTA OUVIDORIA A PARTIR DAS
INFORMACOES OBTIDAS DO OUV-DF.

Que o documento supramencionado seja encaminhado ao Banco de Brasilia, Operadoras integrante do STPC/DF e a Subsecretaria de
Fiscalizacdo, Auditoria e Controle -SUFISA, visando além de dar publicidade a tais nimeros, obter de quem de direito, o retorno das a¢des

que serdo/deverdo ser adotadas objetivando amenizar os dados negativos explicitados no relatério em quest&o;



Recomendacao ao Banco de Brasilia, que sejam desenvolvidas campanhas e a¢des visando informar e/ou alertar o estudante acerca do cartéo
Passe Livre Estudantil — PLE;

Recomendacao ao Banco de Brasilia, maior celeridade no que tange a andlise/ liberacéo do cartdo Passe Livre Estudantil — PLE;

Recomendacao as operadoras, que as mesmas ministrem cursos e/ou palestras aos rodoviarios que visem a reducdo das manifestacdes acerca
dos assuntos Conduta de motorista e Descumprimento de tabela horaria;
Solicitacdo que a Subsecretaria de Operacdes e a Subsecretaria de Fiscalizacdo, Auditoria e Controle analisem as possiveis causas da

superlotagdo nos veiculos do STPC/DF;
Ademais, no tocante aos assuntos Conduta de motorista e Descumprimentos de tabela horéria, esta ouvidoria objetivando minimizar esses
dados negativos, sugere o encaminhamento do referido relatério a Subsecretaria de Fiscalizacdo, Auditoria e Controle - SUFISA, para as

providéncias que julgarem necessarias.



EQUIPE DE TRABALHO - OUVIDORIA/SEMOB

Cristiano Francisco de Moura — Ouvidor
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Bruna Gama da Silva — Assessor Especial

Andressa Queiroz Biangulo — Secretaria

Vanessa David Meloni — Técnico de Nivel Superior

Orislanne Carneiro de Sousa — Analista de Transportes Urbanos
Nubia Oliveira Gomes — Analista de Transportes Urbanos
Wanderson Teixeira Barbosa — Técnico de Transportes

Kamilly Sousa Costa - Estagiaria



