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nsideracoes Iniciai
A Ouvidoria do CTM/Grande Recife foi criada em 2007, ainda quando a gestdo e fiscalizacao do
Sistema de Transporte Publico de Passageiros — STPP eram realizadas pela antiga EMTU.

A Ouvidoria do Grande Recife Consorcio de Transporte esta localizada no 1° andar do prédio do
orgdo, atendendo aos padrdes de acessibilidade e privacidade (para atendimento de manifestacdes
presenciais)

Cabe a esta Ouvidoria analisar e realizar o tratamento das manifestagdes apresentadas pelos usuarios,
por meio dos canais de atendimento disponiveis: site, atendimento telefonico, e-mail e atendimento
presencial.

A Ouvidoria atua como canal de comunicagdo entre os cidaddos e o 6rgao gestor, atuando como um
canal de segunda instancia para registrar e tratar elogios, sugestoes, solicitacOes, reclamacdes e
dentincias sobre os servigos prestados. A missdao da Ouvidoria é promover a democracia e os direitos
humanos, mediando conflitos e reconhecendo a importancia de cada individuo, tanto interno quanto
externo. Busca estimular e assegurar a participacdo e o controle social na administragcdo do 6rgao.

A Ouvidoria do Consorcio Grande Recife, integra desde 2020 a Rede Nacional de Ouvidorias e
também compoe a Rede Estadual de Ouvidorias de Pernambuco coordenada pela Ouvidoria Geral do
Estado — OGE.

No ano de 2025, a Ouvidoria do CTM/Grande Recife recebeu 1.628 manifestacoes de usuarios, tendo
atingido 99,66% de resolutividade no tratamento das manifestacdes, conforme relatérios geridos pela
Ouvidoria Geral do Estado/Secretaria da Controladoria Geral do Estado.

Dentre as 1.628 manifestacoes em 2025, foram registradas ainda 115 Pedidos de
Acesso a Informacao, baseados na LAI — Lei de Acesso a Informacdo e 48 registros de

2% instancia, todas elas respondidas no prazo estabelecido.

ifi manif

O indice de resolutividade indica o percentual de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, que foram
devidamente analisadas, tratadas e respondidas tempestivamente ao usuario.

Em 2025, as 1.628 manifestacoes recebidas na Ouvidoria do CTM/Grande Recife, foram distribuidas
conforme sua natureza, de acordo com os indices abaixo registrados:



Reclamacao 886 53%
Solicitacao 608 39%
Sugestao 85 6%
Elogio 6 1%
Dentincia 25 1%

N ~

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Com relacao aos 115 Pedidos de Acesso a Informagao (PAI’s) recebidos pela Ouvidoria do Grande
Recife Consoércio de Transporte durante o ano de 2025 e baseados na LAI — Lei de Acesso a
Informacdo, destacamos nos quadros abaixo os registros realizados no sistema Ouve-PE:

Painel de Pedidos de Acesso a Informacgao

Orgao: CONSORCIO DE TRANSPORTES DA REGIAD Pedidos Prarrogadas Prazo Resposta
METROPOLITANA DO RECIFE 97 2]2.08% 100% 19.21

Periodo: 10/03/2025 até 31/12/2025

Resolutividade

Q idade de por periodo e tipo

@ PEDIDO DE ACESSO A INF[]H\-IF\(,‘IE\() DE DADOS PESSOAIS
PEDIDO DE ACESSO A INFE]H\-IA(}-E\() DE DADOS PUBLICOS
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Status do prazo

@ Concluidas no Prazo Abertas no Prazo
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Perfil do usuario

@ Pessoa Fisica @ Pessoa Juridica

Tipos de resposta

Tipos de resposta

Acesso concedido

Acesso parcialmente concedido

Acesso Negado

érg&o ndo tem competéncia para responder

Informagao Inexistente

Solicitagdo de informagdes adicionais

&0

97 (100%)

100

120

i dl dad
mais

@ ONIBUS

@ INTEGRAGAD TEMPORAL
© ATENDIMENTO

@ PARADAS

@ INTEGRAGAD - TI'S

@ LINHA

® EQUIPAMENTOS CTM
® TERMINAL

® ESTAGAO BRT

® BRT

16 (16.49%)
T (7.22%)
6 (6.19%)
5(5.15%)
4(4.12%)
3 (3.00%)
2 (2.06%)
1(1.03%)
1{1.03%)
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Percentual

83.51%

8.25%

4.12%

2.06%

1.03%

1.03%



para o tipo

Motivos para o tipo acesso negado

Em anélise

Mao se aplica

Outros

Dados Pessoais

Informagaoc temporariamente indisponivel

Conformidade

Conformidade

Conforme

Como vocé foi informado dos servigos da Ouvidoria

@ Menhum registro encontrado

Quantidade

81

Quantidade

a7

Sua demanda foi atendida pelo Setor?

@ Sim

1(9.09%)

1(8.09%)

@ Parclalmente Alendida

Percentual

83.51%

12.37%

2.06%

1.03%

1.03%

Percentual

100%

® Nao

9 (81.82%)



A resposta fornecida pelo setor foi fécil de compreender? Vocé teve al dificuldade em trar a Ouvidoria?

® sim @ Parcialmente @ Néao @ el G

ST (100.00%)

Vocé ficou satisfeito com o servico prestado pela Ouvidoria? Se vocé teve dificuldade, qual seria?

® sim ® Parcialmente @ Nio ® EEEEED

2 (18.18%)

— 5(45.45%)
4(36,36%)
Como vocé classifica nosso atendimento? Vocé indicaria essa Ouvidoria para outra pessoa?
@ ! ! i ® sim @ Nao

1 (9.09%)

10 (90.91%)



Consideracies Finais:

Durante o ano de 2025, a equipe da Ouvidoria do CTM/Grande Recife Consércio de Transporte
participou dos eventos promovidos pela Ouvidoria Geral do Estado — OGE, tendo a Ouvidora estado
presente nas reunioes de monitoramento da Rede Estadual.

Importante destacar que esta Ouvidoria realizou o tratamento de todas as manifestacdes recebidas no
decorrer do ano de 2025, conforme atesta o Relatério Consolidado do Sistema de Gestdo das
Ouvidorias do Estado — Ouve-PE (Anexo), tendo atingido 100% de resolutividade.

Em 2025, a Ouvidoria continuou a participar de reunides com a Presidéncia e com diretores e gerentes
do 6rgao, para destacar o papel social exercido pela Ouvidoria, bem como para sensibilizar os gestores
do Grande Recife acerca da importancia de um bom tratamento das manifestacdes, visando assegurar
respostas objetivas e precisas aos usuarios.

Durante o ano de 2025 a equipe da Ouvidoria participou das reunioes promovidas pela Unidade de
Controle Interno deste 6rgao, para tratar dos tramites internos referentes a Lei Geral de Protecao de
Dados — LGPD.

Abaixo, segue o quadro com a quantidade de manifestacdes recebidas em cada més do ano de 2025:

MES QUANTIDADE

JANEIRO 463 : DADOS |

: COLHIDOS DO

FEVEREIRO 290 :SISTEMA G-CON:
MARCO 108

ABRIL 102 T INICIODO

i SISTEMA

MATO 92 | OUVEPEEM
JUNHO 94
JULHO 75
AGOSTO 59
SETEMBRO 74
OUTUBRO 107
NOVEMBRO 101
DEZEMBRO 63
TOTAL 1628

Destaca-se que Linha, Alteracao de Itinerario, Terminal, Cartao Vem, Ma Conduta e Queima
de Parada, foram os assuntos mais demandados no ano de 2025.

Diante dos dados elencados neste relatorio, esta Ouvidoria sugere que o CTM/Grande Recife,
considere as informacdes aqui registradas em suas decisoes administrativas internas, ja que tratam-se
de manifestacoes legitimas dos usuarios do Sistema de Transporte Publico de Passageiros da Regido
Metropolitana — STPP/RMR.

Por fim, solicitamos a Presidéncia do CTM/Grande Recife que promova a publicacdo deste Relatorio
Anual na péagina eletrénica oficial do Grande Recife Consércio de Transporte, dando ampla



divulgacao aos usudrios do Sistema de Transporte Publico de Passageiros da Regido Metropolitana —
STPP/RMR.

* ANEXO: Relatorio do Sistema Ouve - PE, referente ao ano de 2025.

Painel Geral de Manifestacoes por Orgéao

6 CONSORCIO o GO 50 Atendimentos Resolutividade Prazo Resposta
rgéo: CONS! 10 DE TRANSPORTES DA REGIA! Ano: 5 Més: - 875 99.66% 22
METROPOLITANA DO RECIFE
Q de por periodo e tipo Status do prazo
@ DENUNCIA ® ELOGIO ® RECLAMAGAO @ Concluidas no Prazo @ Abertas no Prazo
® SOLICITAGAD ® SUGESTAD @ Abertas Fora do Prazo @ Concluidas Fora do Prazo
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Identificacdo do Usudrio Origem
® sim @ Nao @ DISQUE DENUNCIA ® E-MAIL
@ FORMULARIO ELETRONICO @ PRESENCIAL
© RECLAME AQUI @ TELEATENDIMENTO
@ TELEFONE
318 (36.34%)
2(0.23%)
38 (4.34%)
1(0.41%)
557 (63.66%) 2(0.23%)
4(0.46%)
8 (0.91%)
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Atendimentos Concluidos

Assunto Concluidos

ALTERACAQ DE ITINERARIO
AMBULANTES

ATEMDIMENTO

ATENDIMENTO 27 INSTANCIA
BRT

CARTEIRA DE ESTUDANTE
CARTAO VEM

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
CRIAGAD DE LINHA

CAMERAS
DESMEMBRAMENTO DE LINHA
EQUIPAMENTOS CTM

ESTAGAD BRT

CAITA METAI LUCE

Como vocé foi informado dos servicos da Ouvidoria

126

29

47

47

68

17

16

@ Rede Soclal @ Eventos @ TV @ Outdoor @ Outros

13 (26.00%)

29 (58.00%) ~ 3(6.00%)

- 5(10.00%)

14.4 %

011 %

3.31%

537 %

0.34 %

537 %

TIT %

011 %

1.94 %

0.23 %

011 %

011 %

1.83 %

1N oc

Percentual

12 (48.00%)

® sim

Sua demanda foi atendida pelo Setor?

@ Parcialmente Atendida @ Nao

= 4(16.00%)

9 (36.00%)



A resposta fornecida pelo setor foi f4cil de compreender?

@® sim @ Parciaimente @ Nao

Vocé teve al dificuldade em a Ouvidoria?

® sim @ Nao

14 (28.00%)
9 (36.00%)
12 (48.00%)
36 (72.00%) -
4(16.00%)

Vocé ficou satisfeito com o servico prestado pela Ouvidoria?

® sim  ® Parciaimente @ Nao

9 (36.00%)

11 (44.00%)

Se vocé teve dificuldade, qual seria?

@ Encontrar a sala da Ouvidoria ® A o
@ Telefone indisponivel @® Outros

4(12.12%)

15 (45.45%)

- 10 (30.30%)

T4(1242%)




Como vocé classifica nosso atendimento? Vocé indicaria essa O para outra 2

@® Péssimo @ Ruim @ Regular @ Bom @ Otimo ® sim @ Nio

6 (12.00%)

14 (28.00%) R oot

11 (44.00%)

~ 13(26.0
(2R 08 14 (56.00%)

16 (32.00%) —



Consércio de Transportes da Regiio Metropolitana do Recife - CTM

Perfodo de: 01/01/2025 a 31/01/2025

Estatistica por Natureza de Manifestacao

Sugestdo AcessDanifrimacio
Solicitagao
e = P © Reclamagdo
e g
,’//' .
| ™ Acesso aInformacdo M Dendncia  Reclamacdo ™ Solicitacio M Sugestdo |
Natureza Nimero Absoluto Percentual
Acesso
Informagéio 12 2,59%
Dentincia 5 1,08%
0,

Reclamagdo 248 53,56%




Solicitagdo 179 38,66%

Sugestiio 19 4,10%

Total 463 100%

Estatistica de Resolutividade das Manifestacdes

CONCLUIDAS FORA DO PRAZQ

CONCLUIDAS NO PRAZD

|I.&EERTAS FORA DO FRAZO M ABERTAS NO PRAZO M CONCLUIDAS FORA DO PRAZO  CONCLUIDAS NO PRAZO |

Descricdo Nimero Absoluto Percentual
ABERTAS FORA DO PRAZO 0 0,00%

ABERTAS NO PRAZO 0 0,00% P
CONCLUIDAS FORA DO PRAZO 3 0,65% |
CONCLUIDAS NO PRAZO 460 99,35% |

Total 463 100%




2 - Pesquisa de Satisfagio da Rede de Ouvidores

Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria

Servidor Publico do Estado de Pernambuco

Cidaddo Usuario

| @Servidor Piblico do Estado de Pernambuco M Cidad&o Usuario |

Total de atendimentos no periodo: 463

Total de atendimentos concluidos: 463

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de
satisfacio: 83

Nimero
Absoluto
Servidor Publico do Estado de Pernambuco 5 6,02

Cidaddo Usudrio 78 93,98

Descri¢do Percentual




Estatistica de Origem de Informacao a Respeito da Ouvidoria

Amigos

Midia (jornais, televiséo, radio)

Internet

Orgéos do Goverric

Panfleto/Cat

IlAmigos M Orgdos do Governo ™ Panfleto/Cartazes  Internet  Midia (jornais, televisio, radio)!

Total de atendimentos no periodo: 463
Total de atendimentos concluidos: 463

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de
satisfagdo: 83

Descri¢ido

Amigos 10
Orgios do Governo 9
Panfleto/Cartazes 3
Internet 45

Midia (jornais, televisdo, radio) 16

Nimero

Absoluto
12,05%
10,84%

3,61%
54,22%
19,28%

Percentual



Estatistica de Reutilizacao da Ouvidoria

Nao

Sim

WsSim M Nio

Total de atendimentos no periodo: 463
Total de atendimentos concluidos: 463
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de

satisfacdo: 83

Descricio Nimere Percentual
Absoluto

Sim 75 90,36%

Nio 8 9,64%



Consorcio de Transportes da Regido Metropolitana do Recife - CTM

Periodo de: 01/02/2025 a 28/02/2025

Estatistica por Natureza de Manifestacao

Sugestdo Acesso mgmmo

Solicitacdo

Reclamagdo

| M Acesso aInformacio ™ Denincia  Elogio ™ Reclamacio M Solicitagio ™ Sugestdo |

Natureza Niimero Absoluto Percentual
Acesso a

Info A 6 2,07%

Denuncia 8 2,76%

Elogio 1 0,34%




Reclamagio 172 59,31%
Solicitagio 39 30,69%
Sugestio 14 4,83%
Total 290 100%

Estatistica de Resolutividade das Manifestacoes

CONCLUIDAS NO PRAZO

CONCLUIDAS FORA DO PRAZO

Descrigio Nimero Absoluto Percentual
ABERTAS FORA DO PRAZO 0 0,00%

ABERTAS NO PRAZO 0 0,00% |
CONCLUIDAS FORA DO PRAZO 1 0,34% '
CONCLUIDAS NO PRAZO 289 99,66% -

Total |

290 100%




2 - Pesquisa de Satisfacdo da Rede de Ouvidores

Estatistica de Tipo de Usudrio da Ouvidoria

Servidor Publico do Estado de Pernambuco

Total de atendimentos no periodo: 290
Total de atendimentos concluidos: 290
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de

satisfacdio: 35

Descrigiio Nimero Percentual
Absoluto

Servidor Pablico do Estado de Pernambuco 3 8,57

Cidaddo Usudrio 32 91,43



Estatistica de Origem de Informacao a Respeito da Ouvidoria

Amigos

Midia (jornais, televisdo, radio)

Orgéos do Governo

Internet

[® Amigos M Orgéos do Governo ™ Internet  Midia Gornais, televisdo, radio) |

Total de atendimentos no periodo: 290
Total de atendimentos concluidos: 290
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de

satisfagdo: 35
Nimero
Descrigio Absoluto  Percentual
Amigos 1 2,86%
Orgdos do Governo 8 22,86%
Internet 21 60,00%
Midia (jornais, televisdo, radio) 5 14,29%



Estatistica de Satisfaciao do Manifestante

Insatisfataria

Satisfatdria

Parcialmente Satisfatoria

IlSatisfato'ria M Parcialmente Satisfatdria ™ Insatisfatdria

Total de atendimentos no periodo: 290
Total de atendimentos concluidos: 290
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de

satisfacdio: 35

. Nimero
Descricido Absalato Percentual
Satisfatoria 14 40,00%
Parcialmente Satisfatoria 13 37,14%

Insatisfatéria 8 22,86%




Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Pouco Importante

Importante

Muito Importante

[l Impartante M Muito Importante ® Pouco Importante ‘

Total de atendimentos no periodo: 290
Total de atendimentos concluidos: 290

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de
satisfacdo: 35

Niimero
Descri¢ido - Percentual
Importante 6 17,14%
Muito Importante 27 77,14%

Pouco Importante 2 5,71%



Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Demorado Rapido

Normal

|- Rapido -‘Norma[ a f}_emqrgdol

Total de atendimentos no periodo: 290
Total de atendimentos concluidos: 290
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de

satisfagdo: 35

Descrigio Nimero  poycontual
Absoluto

Rapido 8 22,86%

Normal 19 54,29%

Demorado 8 22,86%



Estatistica de Reutilizacao da Ouvidoria

WsSim M Nio

Total de atendimentos no periodo: 290
Total de atendimentos concluidos: 290

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de
satisfacdo: 35

Nimero
Descricio Absoluto Percentual
Sim 28 80,00%
Nio 7 20,00%
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