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METROBUS

Introducao

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei
Federal n.° 13.460/2017 e Decreto do Estado de
Goias n.° 10.466/2024, apresentamos neste
relatério o resultado das atividades desenvolvidas
no ambito da METROBUS, referente ao 1°
quadrimestre de 2025.

O Decreto Estadual n° 10.466/2024 dispde
sobre as atividades e a estruturacdo das Ouvidorias
da Administracdo Publica Direta e Indireta do
Estado de Goias. Cabe a elas o importante papel
de apresentar respostas as manifestacoes
registradas pelos usudrios dos servicos publicos no
Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SGOe —,
observando os prazos e as condi¢Oes estabelecidas
nas legislagoes vigentes.

Esta Ouvidoria setorial compde a Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual,
coordenada pela Superintendéncia de Participacao
Cidada da Controladoria-Geral do Estado — CGE-
GO, que atua como unidade central. A Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo é formada por 47
unidades de ouvidorias setoriais de Orgdos e
entidades.

A Ouvidoria é o principal meio de
participacdo dos usuéarios dos servicos publicos
estaduais na tomada de decisdo governamental.
No cumprimento dessa funcado, sdo
disponibilizados o0s seguintes canais de
atendimentos:

GOVERNO'DE

ZGOIA

O ESTADO QUE DA CERTO

1. Portal da Metrobus:

www.metrobus.go.gov.br, disponibilizamos
o link da Ouvidora, site da Controladoria
Geral do Estado controladoria.go.gov.br e
e-mail: controladoria@goias.gov.br

2. Telefones (62) 3230-7537 e/ou 0800-646-
6655

3. E-mail: ouvidoria@metrobus.go.gov.br;
4. Carta;

5. Presencial - Rua Patriarca, n° 299 — Vila
Regina — Goidnia — CEP.: 74.453-610, no
horario compreendido entre 08:00 — 12:00
e 13:00 — 17:00 (segunda a sexta-feira)

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o
atendimento, em busca de eficiéncia, efetividade e
gestdo da qualidade de suas agdes, sempre com a
devida atencdo aos usuarios de servigos publicos.
Assim, a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual institui-se como um meio estratégico e
legitimo de comunicacdo entre a Sociedade e a
Administracao Publica.

A disponibilizacdo de informacdes por meio
deste relatorio de Ouvidoria visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a
visibilidade dos resultados alcancados a partir da
prestacao de servicos ptblicos a sociedade. Do
mesmo modo, o documento oferece aos gestores
da empresa subsidios para a tomada de decisoes
no que tange as possiveis alteracdes, correcoes ou
mesmo implementacdo de novas agOes, visando
sempre a oferta de servicos publicos com
qualidade aos usudrios do transporte coletivo.

I. Manifesta¢c6es em niimeros (1° quadrimestre/25)

No 1° quadrimestre de 2025 foram registradas 30 manifestacées na METROBUS, sendo que 93%
(noventa e trés por cento) destas correspondem ao assunto TRANSPORTE, contendo o principal sub-

assunto “Transporte Coletivo Metropolitano”.
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IM BEEsemesesss  MANIFESTACOES — Analise Geral
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Quadro 1

I1. Tempo médio de resposta

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria foram atendidas dentro do prazo legal que é de até 20
(vinte) dias no caso de pedido a acesso a informacdo (prorrogaveis por mais 10 (dez) dias), e de 30
(trinta) dias improrrogéaveis para as demais manifestagoes. O tempo médio obtido no 1° quadrimestre/25
foi de 2,6 dias.

IMB peemrinoseesuoos —— 1EMPO DE RESPOSTA - Tempo Médio =

SOCIOECONOMICOS
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Quadro 2

A meta para o exercicio de 2025, é manter o tempo médio de resposta igual ou menor que o
exercicio/2024 que foi em média 4 dias, sem que haja diminui¢do na qualidade da resposta ofertada ao
cidadao.
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IT1. Resolutividade e Nota de Recomendacao

No cenério de 30 manifestacdes, no periodo de janeiro a abril de 2025, apenas 05 (cinco) cidadaos
responderam a pesquisa de satisfacdo que é disponibilizada ap6s o envio da resposta ao manifestante.
Estes que manifestaram, o indice de resolutividade foi de 70%, com a nota de recomendacao de 8.

TM Bt PESQUISA DE SATISFACAO —  Satisfacio Geral

Tipo de Manifestacio Selecione o drgdo Selecione a Mesorregido Geografica / Munidpio Selecione o periodo
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Quadro 3

IV. Analise Geral

Da andlise das manifestacGes registradas 1° quadrimestre/25 depreende-se a baixa utilizacdo do
canal de ouvidoria da METROBUS por usudrios externos e nenhuma interagdo com funcionarios da
instituicdo no periodo em destaque. Continuamos na divulgacdo no portal da transparéncia os nossos
canais de acesso a Ouvidoria Setorial no sentido dar conhecimento a sociedade e aos funcionarios as
atribuicdes da Ouvidoria.
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Quadro 4
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V. Manifestacdes — Ranking
Entre as manifestacdes ja finalizadas no periodo analisado, temos 83,3% de reclamacao:

IM B s MANIFESTAGOES — Ranking

SOCIOECONOMICOS
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Quadro 5

VI. Conclusao
e Manter a meta em estimular a participacdo do usudrio externo e interno da METROBUS na
pesquisa de satisfagdo;
e Continuard a promover a conscientizacdo dos colaboradores sobre a importancia da
Ouvidoria;

A Ouvidoria procura sempre promover a aproximacdo entre a Metrobus, o cidaddo e ao
funciondrio. Ela atua com interlocutora entre os demandantes e as unidades da empresa, identificando e
acompanhando o tratamento da manifestacdo e apresentando alternativas que aprimorem as relagdes e os
processos de trabalho.
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