URBS
Urbanizagao de Curitiba S.A.

urbs

Prefeitura de

0 o i
41 3320. / 32
WWW.LTDS. curitiba. pr.gov.br
CURITIBA

RELATORIO DE GESTAO ANUAL DA OUVIDORIA

CURITIBA
2025



RE it §
rbanizagao de Curitiba S.A. .‘-E i
. urbs f
W o
a'."“ ’\-..‘
2 K
Prefeitura de

CURITIBA
SUMARIO

L AN o] (=TT =T o] e= Vo= Lo TP 3
2. O papel da OUVIAONIA..........ccoeieeeeeee e e 4
3. GeStao da OUVIAONIA .....eveeiiiiiiiiiiee e 5
4. Demonstrativo de manifestagcdes no exercicio de 2025........................... 6
5. Gestédo do Transporte Coletivo ..........oooviiiiiiiiiiiiiiciiee e 7
6. Manifestagdes Transporte Coletivo 2025.............oooormiiiiiiiiicciccceeeee e 9
7. Classificagao dos Atendimentos .............eeciiiiiiiiiiieiiiiiceeeeeee e 10
8. Anadlise dos pontos recorrentes e providencias adotadas pela

Ao [ 01T 1S (=T~ Lo 1 11
9. CONCIUSAO ...ttt 19

10.Consideragdes fiNais ..........oooveviiiiiii e 20



@ urbs f;’
Prefetua de

CURITIBA

APRESENTACAO

A URBS €& a empresa responsavel pelas acgdes estratégicas de
planejamento, operagéo e fiscalizagdo que envolvem o servigo de transporte
publico, além do gerenciamento e administragcdo de equipamentos urbanos de

uso comercial da cidade, instalados em bens publicos.

A empresa enfrenta o desafio constante de implementar acdes eficazes
que assegurem um transporte publico seguro, eficiente e acessivel. Esse
compromisso visa melhorar a qualidade de vida da populagédo, sendo essa a

meta diaria de dirigentes, gestores e colaboradores da URBS.

NOSSO PROPOSITO

Facilitar a vida das pessoas

MISSAO

Promover solugdes inovadoras e sustentaveis para gestdo de
mobilidade e equipamentos urbanos.

VISAO

Ser a melhor escolha em solugbes de mobilidade e equipamentos
urbanos nas cidades.

VALORES

« Compromisso com a ética e a integridade;

» Competéncia técnica;

* Respeito e valorizagao das pessoas;

* Credibilidade;

* Inovagao e sustentabilidade;

« Compromisso com o interesse publico.
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O PAPEL DA OUVIDORIA DA URBS

O principal objetivo da OUV - Ouvidoria da URBS é atuar como
mediadora entre o cidaddo e a Administracdo Publica, garantindo a escuta
qualificada e o encaminhamento adequado das manifestagbes — como
reclamacgdes, denuncias, sugestdes e elogios — relacionadas a prestacao de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos. Dessa forma, a OUV contribui
para a transparéncia das ac¢des, fomenta a cidadania participativa e promove

melhorias que beneficiam toda a sociedade.

Além de acolher e compreender as manifestagdes dos cidadaos como

demandas legitimas, a Ouvidoria deve:

. Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de
direitos;
. Qualificar suas expectativas de forma adequada, caracterizando

situacoes e identificando os seus contextos, para que possa decodifica-
las como oportunidades de melhoria;

. Responder aos cidadaos;

. Demonstrar os resultados produzidos, avaliar a efetividade das
respostas oferecidas e elaborar relatérios gerenciais capazes de subsidiar

a gestao publica.

O principal canal de comunicacdo entre o cidadao e a URBS é feito
através do Sistema Integrado de Atendimento ao Cidaddo - SIAC 156,
administrado pelo Instituto das Cidades Inteligentes, que recebem as demandas
por telefone, chat humano, chat automatizado, portal 156 e APP 156, além de

pedidos de consulta de informagao.
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GESTAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da URBS - Urbanizagao de Curitiba S/A., em cumprimento
ao disposto no art. 7° da Resolugédo n°® 16 de 11 de julho de 2024, apresenta
Relatério de Gestdo Anual contemplando o resultado das atividades realizadas

no exercicio de 2025.

Os servigcos prestados pela URBS em 2025 resultaram no registro de
32.319 (trinta e dois mil, trezentos e dezenove) protocolos por meio da Central
156 e 16.089.025 (dezesseis milhdes, oitenta e nove mil e vinte e cinco) pedidos
ou consultas de informacao pelo cidadao, realizados via telefone, chat humano,

chat automatizado, portal e aplicativo 156.

A Ouvidoria da empresa prestou 780 (setecentos e oitenta) atendimentos,
abrangendo demandas da populagcdo e de segmentos especificos. Cada
solicitacdo tem um prazo maximo de 10 (dez) dias para encaminhamento da

resposta a partir do registro.

Além disso, a Camara de Vereadores encaminhou 70 (setenta) Projetos
de Lei para analise técnica e 265 (duzentos e sessenta e cinco) pedidos de
informacao, os quais foram respondidos pelas equipes técnicas e juridicas da
URBS.

Em 2025, o Sistema Unico de Protocolo recebeu 124 (cento e vinte e
quatro) pedidos de acesso a informagao, conforme a Lei n® 12.527/2011,
representando uma média mensal de 10 (dez) solicitagbes. Pelo Curitiba Ouve,
conforme a Lei n°® 13.460/2017, foram registrados 52 (cinquenta e dois) pedidos,

com uma média mensal de 4 (quatro) solicitagdes.
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DEMONSTRATIVO DE MANIFESTAGOES 2025

Do total de manifestagcbes registradas no Sistema 156, referente aos
servigos prestados pela URBS, no periodo de 01.01.2025 a 31.12.2025:

» 17.725 (dezessete mil, setecentos e vinte e cinco) registros foram
referentes a natureza RECLAMACAO, representando um percentual de
54,84%;

* 13.506 (treze mil, quinhentos e seis) registros foram referentes a
natureza SOLICITACAO, representando um percentual de 41,79%;

« 740 (setecentos e quarenta) registros foram referentes a natureza
ELOGIO, representando um percentual de 2,29%;

348 (trezentos e quarenta e oito) registros foram referentes a natureza
SUGESTAO, representando um percentual de 1,08%.

Natureza das Manifestacdes -Comparagao
Bianual
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2024 16.133 13.115 704 262

m 2025 17.725 13.506 740 348

Observa-se crescimento no volume total de manifestagdes em 2025 em
comparacao a 2024, com aumento em todas as naturezas registradas. As
reclamacgdes permanecem como principal tipo de manifestacao, refletindo maior
demanda da populagdo por melhorias nos servigos. Destaca-se o crescimento
proporcional das sugestdes, indicando maior participagao ativa dos usuarios.
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GESTAO DOS SERVIGOS DE TRANSPORTE COLETIVO URBANO

O Sistema de Transporte Coletivo de Curitiba, principal meio de
deslocamento dos cidadaos curitibanos, conta atualmente com 303 (trezentas e
trés) linhas urbanas operadas por trés consorcios de empresas privadas, que
disponibilizam uma frota operante de 1192 (um mil, cento e noventa e dois)

Onibus de diferentes padrdes e capacidades.

Em média, a Rede Integrada de Transportes transportou 1.269.401 (um
milhdo, duzentos e sessenta e nove mil, quatrocentos e um) passageiros por dia
no ano de 2025. As linhas realizaram, em média, 12.408 (doze mil, quatrocentos
e oito) viagens por dia util, percorrendo mais de 258.688 (duzentos e cinquenta

e oito mil, seiscentos e oitenta e oito) quildmetros.

O quantitativo de cartdes ativos no Sistema de Bilhetagem Eletrdénica —
SBE é de:

o 2.150.030 (dois milhdes, cento e cinquenta mil e trinta) cartdes
Usuario, de uso pessoal, intransferivel e ndo descartavel;

o 388.699 (trezentos e oitenta e oito mil, seiscentos e noventa e nove)
cartdbes Avulso, destinados a usuarios ndo cadastrados, com limite
maximo de 25 (vinte e cinco) créditos;

o 265.290 (duzentos e sessenta e cinco mil, duzentos e noventa)
cartdes Isento, destinados as gratuidades legais, especialmente para
idosos e pessoas com deficiéncia, conforme legislagao vigente;

o 134.937 (cento e trinta e quatro mil, novecentos e trinta e sete)
cartdes Estudante, destinados aos beneficiarios do passe escolar;

o 854 (oitocentos e cinquenta e quatro) cartdes Curitiba+, um cartao
pré-pago com créditos validos por 30 (trinta) dias, para uso ilimitado e
exclusivo fora dos horarios de pico em todo o sistema de transporte
coletivo de Curitiba, com exceg¢ao da Linha Turismo.
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O pagamento da tarifa com cartbes bancarios de débito/crédito,
registraram no ano de 2025, um total de 16.956.861(dezesseis milhdes,
novecentos e cinquenta e seis mil, oitocentos e sessenta e um) utilizagcdes dessa

modalidade no sistema.

A Rede Integrada de Transportes conta com 345 (trezentas e quarenta e
cinco) estagdes-tubo e 6.602 (seis mil, seiscentos e dois) pontos de parada,

sendo:

o 2.410 (dois mil, trezentos e noventa e cinco) com cobertura chapéu
chinés;

o 757 (setecentos e sessenta e cinco) em déomus; e

. 2.656 (dois mil, seiscentos e cinquenta e seis) pontos padrao Clear
Channel.

o 755 (setecentos e cinquenta e cinco) placas em cano ou poste.
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MANIFESTAGCOES REFERENTES AOS SERVICOS DE TRANSPORTE
COLETIVO

Conforme a previsao contida no Art. 9° da Resolugéo n° 16 de 11 de julho
de 2024, especialmente no que se refere aos servigos de Transporte Coletivo,

havera um relatorio especifico contendo, no minimo, as seguintes informagoes:

| — nimero de manifestagbes recebidas no ano anterior;

Il - motivo das manifestagbes organizadas em grandes grupos;

Il - analise dos pontos recorrentes; e

IV - providéncias adotadas pela Administracdo, com base nas
informacgées de retorno apresentadas pelas Areas as quais foram apresentadas

as demandas.

O Relatério de Gestdo Anual da Ouvidoria sera encaminhado a Diretoria
anualmente, servindo como diretriz para o planejamento das operacdes dos

Servicos de Transporte Coletivo.

No ano de 2025, o numero de manifestacdes recebidas referentes aos
servicos do Transporte Coletivo de Curitiba foi de 28.249 (vinte e oito mil,
duzentos e quarenta e nove), o que equivale a 87,41% (oitenta virgula quarenta
e dois por cento) do total registrado na Central 156 para os servigos prestados
pela URBS e aumento de 5,66% em relacdo ao ano de 2024.

Esse volume representa 0,01% do total de passageiros transportados ao
longo do ano de 2025.
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CLASSIFICAGAO DOS ATENDIMENTOS

O préximo grafico demonstra as manifestagdes organizadas em grandes
grupos referente aos Servigos de Transporte Coletivo de Passageiros.

Servicos de Transporte Coletivo - Comparacao Bianual
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. Transporte . Onibus Terminais e
Transporte  funciondrios do . Onibus ~
Coletivo Estagdes Tubo
transporte
2024 10.547 9.056 3.132 1.088 778 720
m 2025 10.497 10.276 2.916 944 794 1.084

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES E PROVIDENCIAS ADOTADAS
PELA ADMINISTRAGAO

1. CARTAO TRANSPORTE

O numero de manifestacdes referente ao Cartdo Transporte, equivale a
37,16% do total registrado e representa um percentual de 0,36% do total de
cartdes ativos no Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE e variagao de -0,47%
em relagao ao ano de 2024.
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Cartao Transporte- Comparacao Bianual
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2024 3.833 3.487 2.384 1.177

H 2025 4.147 3.670 1.732 948

A comparagao entre os dois periodos demonstra relativa estabilidade no
volume de manifestacdes relacionadas ao Cartdo Transporte, com pequena
reducao de registros, indicando manutengcao da demanda nesse segmento.

Observa-se crescimento na subdivisdo Geral, que engloba o numero de
manifestagbes referentes ao funcionamento do cartdo, agendamento para
atendimento, passe escolar e créditos remanescentes da 22 via do cartdo, bem
como as relacionadas ao uso de cartdo débito/crédito. Em contrapartida,
registrou-se uma redugdo significativa nas manifestagcdes associadas a
subdivisdo venda, especificamente quanto a carga pendente, recarga de créditos
e saldo do cartdo, o que pode refletir maior eficiéncia no sistema ou alteragoes
no padrao de uso dos usuarios.

A Area responsavel tem mantido monitoramento continuo para identificagao
das causas dessas variagdes, com adogao de medidas preventivas e/ou

corretivas, quando necessario.

2. MOTORISTAS, COBRADORES E DEMAIS FUNCIONARIOS DO
TRANSPORTE COLETIVO

O numero de manifestagdes referente a Motoristas, cobradores e demais

funcionarios do Transporte equivale a 33,69% do total registrado e representa



URBS

— @ urbs

015 curltina, pr gov br Prefeituade
CURITIBA

um percentual de 0,35% do numero de usuarios do transporte coletivo e aumento

de 13,47% em relagao ao ano de 2024.

Motoristas de 6nibus - Comparacdo Bianual
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. urbanidade
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2024 2.804 1.674 1.054 584 558
m 2025 3.046 1.667 1.279 784 807

As demandas referentes a motoristas, cobradores e demais funcionarios
do Transporte, conforme estabelecido pelo Decreto Municipal 1356/2008 e suas

alteracdes ao qual estabelece em seu Artigo 108:

“Art. 108 O Municipio mantera servigo de atendimento aos usuarios para
reclamacgbes, sugestbes e informagbes, objetivando a melhoria e o
aperfeicoamento do sistema de transporte.

Paragrafo unico. Todas as reclamagbes referentes ao pessoal de
operagdo serdo encaminhadas as contratadas e deverdo ser atendidas
com prazo maximo de 10 dias, contados a partir do dia seguinte do
recebimento destas, com resposta a URBS contendo a ciéncia do

responsavel pela ocorréncia.”

No decorrer do ano de 2025, as ocorréncias com maior numero de

reclamacgdes encaminhadas as empresas foram:

° Atraso do horario programado pela URBS durante a operacao,

equivalente a 4,72% das demandas;
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o Direcdo inadequada, com risco de acidentes e/ou desobediéncia

as regras de transito, equivalente a 1,68% das demandas;

o Descumprimento de normas de operagcdo ou determinagdes da
URBS, equivalente a 0,80% das demandas;

o Nao atendimento ao sinal de parada no ponto para embarque ou
desembarque de passageiros, equivalente a 0,98% das demandas;

o Falta de educacao, respeito e urbanidade, equivalente a 1,09% das

demandas.

As manifestacdes relacionadas a atrasos de horario apresentaram
crescimento expressivo em 2025, tornando-se o principal motivo de reclamacéo.
Nos casos em que o atraso é constatado sem justificativa, a empresa é notificada
conforme o Regulamento do Transporte Coletivo.

Também houve aumento nos registros de falta de educagdo e
descumprimento de normas operacionais, indicando necessidade de reforco em
capacitacao, fiscalizacdo e acompanhamento das equipes.

A Area responsavel tem intensificado o monitoramento das ocorréncias
relacionadas a motoristas e demais profissionais do sistema, com solicitagao de

reforco na capacitagao e orientagao operacional.

3. PROGRAMAGCAO TRANSPORTE COLETIVO

O numero de manifestagdes referente a Programacao do Transporte
Coletivo, equivale a 10,32% do total registrado e representa um percentual de
0,09% do numero de viagens no ano de 2025 e uma variagao de -6,90% em

relagdo ao ano de 2024.
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Programacao do Transporte Coletivo - Comparag¢ao Bianual
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2024 2.096 586 450
m 2025 1.936 461 522

Houve reducédo nas manifestagdes relacionadas a melhoria da oferta de
veiculos e alteragao de horarios. Em contrapartida, as solicitagdes de alteragao
de linhas cresceram, sugerindo mudancas na demanda dos usuarios ou

necessidade de readequacao da rede.

A Area responsavel implantou 509 (quinhentas e nove) intervencdes nas
tabelas de horario das linhas, visando adequar a oferta de horarios e o tempo de

viagem nas diferentes rotas do sistema no ano de 2025.

Durante o mesmo periodo, 68 (sessenta e oito) linhas do sistema
passaram por alteracdes, ajustes ou extensdes em seus itinerarios, a fim de

atender as demandas e necessidades da populacéao curitibana.

4. PONTO DE ONIBUS - RELOCACAO, IMPLANTACAO DE NOVO E
IMPLANTACAO DE ABRIGO.

O numero de manifestagdes referente a Ponto de 6nibus equivale ao
percentual de 2,72% do total registrado e uma variacao de -13,24% em relacao
ao ano de 2024.
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Pontos de 6nibus - Comparagao Bianual
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2024 417 273 173
W 2025 327 274 166

As manifestacbes de implantacdo de ponto mantiveram-se praticamente
estaveis em 2025, indicando continuidade da demanda por novos pontos de
Onibus. As manifestag¢des de implantacao de abrigos apresentaram leve reducao
no periodo, sugerindo pequena diminuigdo na demanda por melhoria de
infraestrutura. Ja as manifestacbes de relocacdo apresentaram queda
significativa, possivelmente refletindo ajustes realizados anteriormente e maior

adequacao da localizagao dos pontos existentes.

Além disso, cabe pontuar que as solicitacées de relocacio e implantagao de

pontos de parada sao verificadas por equipe técnica.

5. INSPECAO DE FROTA

O numero de manifestacdes referente a Inspecao de Frota equivale a 2,49%
do total registrado e um aumento de 2,06% em relagdo ao ano de 2024.
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Inspecao de Frota - Comparagao Bianual
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As manifestacdes relacionadas a dedetizagao e equipamentos do veiculo
apresentaram queda em 2025. Por outro lado, houve aumento expressivo nas
solicitagbes de manutencao e substituicdo por veiculos novos, indicando a
necessidade de maior efetividade das acbes preventivas e melhoria nas
condicbes operacionais, evidenciando preocupacdo dos usuarios com a
modernizacao da frota.

No ano de 2025 foram realizadas 3.770 inspec¢des nos diferentes tipos de
Onibus que fazem parte da RIT (Rede Integrada de Transporte).

Os 6nibus sao vistoriados a cada seis meses, sendo que para veiculos
incorporados ha mais de 10 (dez) anos, as inspeg¢des sao quadrimestrais para
os Onibus curtos e trimestrais para os articulados e biarticulados, no sentido de
acompanhar em maior frequéncia as condigdes desses veiculos.

Em situacdes pontuais, quando constatada a ocorréncia de defeito no
intervalo entre inspecdes periddicas, a empresa operadora devera providenciar
a correcao imediata e apresentar o veiculo a Unidade de Inspecéo de Frota para
a devida verificacdo e comprovacgao do servigco executado, sendo essa etapa

condicdo indispensavel para a liberagcao operacional do énibus.
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Os Onibus da frota de Curitiba sdo submetidos, obrigatoriamente, a

dedetizacao semestral e a rotinas frequentes de limpeza e higienizagao, estando
todos os veiculos em operagao no Sistema com os respectivos certificados de
servigo dentro do prazo de validade. As empresas operadoras sdo orientadas a
intensificar os cuidados, promovendo maior periodicidade e reforco nas acdes
de limpeza, higienizagado e desinsetizacdo dos veiculos, de modo a assegurar

melhores condi¢bes de conforto e seguranga aos usuarios.
6. MANUTENCAO EM TERMINAIS, PONTOS E ESTACAO TUBO
O numero de manifestagcbes referente a Manutengcdo de Estacao tubo e

terminais equivale a 3,32% do total registrado e um aumento de 50,56% em

relagdo ao ano de 2024.

Manutenc¢ao Terminais , Pontos e esta¢des tubo -
Comparacao Bianual
600

500
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Estacdo Tubo Ponto de 6nibus Manutengdo em Terminais
2024 380 224 116
2025 528 180 231

As manifestagcdes referentes a manutencdo em estagdes tubo
apresentaram crescimento significativo em 2025, indicando aumento da
demanda por intervencgdes nesse tipo de infraestrutura.

O controle e acompanhamento da manutencdo nas estagdes-tubo sao
feitos por meio do aplicativo MOB2b, onde todas as demandas registradas via
Central 156, CCO/URBS e sistema SCO (chamados das empresas de 6nibus)
sdo0 monitoradas.
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As manifestagbes relacionadas a manutengdo em pontos de Onibus
tiveram redugdo no periodo, sugerindo menor volume de demandas ou
atendimento mais efetivo dessas solicitagoes.

Por outro lado, as manifestagbes sobre manutencdo em terminais
registraram aumento expressivo em 2025, indicando possivel agravamento de
questdes estruturais ou maior percepgao dos usuarios quanto as condigbes
fisicas desses espacos.

A Area responsavel realiza vistorias técnicas das condicdes estruturais
dos terminais e estagdes-tubo e relatorios periddicos de acompanhamento,
priorizando intervengdes corretivas e preventivas.

Ressalta-se que as agdes de manutencdo sao continuas, e a gestao dos
equipamentos ocorre com monitoramento permanente, priorizando seguranga,

acessibilidade e regularidade da operagao.
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CONCLUSAO GERAL

A comparagao bianual entre 2024 e 2025 evidencia crescimento no
volume total de manifestagbes, indicando maior utilizagdo dos canais de
atendimento e maior participagdo da populagdo em relagdo aos servicos de
transporte coletivo. As reclamacgdes permanecem como o principal tipo de
manifestagdo, apresentando aumento significativo em 2025, sobretudo nos
temas relacionados a atuacado dos motoristas e a pontualidade da operacéo.

Também se observa crescimento nas demandas relacionadas a
infraestrutura, com destaque para a manutencao de terminais e estagdes-tubo,
0 que demonstra maior atengdo dos usuarios as condi¢des fisicas do sistema.
Em contrapartida, houve redugédo nas manifesta¢des referentes a programacgao
do transporte coletivo e aos pontos de 6nibus, o que pode indicar avangos
operacionais ou maior estabilidade nesses servigos.

Os dados apontam para a necessidade de priorizar agdes voltadas a
capacitacao dos motoristas, bem como a continuidade dos investimentos em
infraestrutura e modernizagao da frota. Entre os temas mais recorrentes em 2025
destacam-se os atrasos na operacao, a conduta dos motoristas, a manutencgao
de terminais e esta¢des-tubo e as questdes relacionadas ao Cartdo Transporte,
fatores que impactam diretamente a experiéncia do usuario e sua percepgao
sobre a qualidade do servigo.

Nesse contexto, recomenda-se que a DMU e DUR utilizem essas
informacdes como subsidio para a definicdo de um plano de acdes direcionado
aos pontos mais criticos identificados. Um planejamento orientado por dados
tende a contribuir para a redugdo de ocorréncias recorrentes e para o

aprimoramento continuo da qualidade do sistema de transporte coletivo.



@ u rbs h l:;‘r'
", o
Prefeitura de

CURITIBA

CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria é o0 elo que busca estabelecer, por meio de seus
procedimentos, uma comunicacao eficiente entre o cidadao, o publico interno e
a instituicdo. Atua como um espago de didlogo, com escuta qualificada,
legitimando o canal onde o cidadao é ouvido e fortalecendo a relagao entre ele
e a administracao publica, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos

a sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos de trabalho.

Também busca estar sempre atualizada quanto as deliberagdes e noticias
sobre as agbes em andamento, para que possam ser divulgadas aos cidadaos

com agilidade e coeréncia.

Compreender que as demandas recebidas — sejam reclamacgdes,
denuncias, solicitagbes ou sugestbes — sdo formas de aprimoramento dos
servigos prestados por esta administracao tornando possivel a melhoria continua

da gestao publica.

Portanto, esperamos ter cumprido nossas atribuicées, contribuindo com o

proposito da URBS de facilitar a vida das pessoas.

Ouvidoria, 10 de marco de 2026.

RUTHINEA RIBEIRO DE MAGALHAES
Ouvidora da URBS

FERNANDA PAULA LOPES
Ouvidoria Transporte Coletivo



