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APRESENTACAO

A URBS é a empresa responsavel pelas acfes estratégicas de
planejamento, operagéo e fiscalizacdo que envolvem o servigo de transporte
publico, além do gerenciamento e administracdo 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 populacdo, sendo essa a

meta diaria de dirigentes, gestores e colaboradores da URBS.

NOSSO PROPOSITO

Facilitar a vida das pessoas

MISSAO

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

VISAO

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

VALORES

« Compromisso com a ética e a integridade

» Competéncia técnica

* Respeito e valorizagdo 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 manifestacbes — como
reclamacdes, denuncias, sugestdes e elogios — relacionadas a prestacédo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos. Dessa forma, a OUV contribui
para a transparéncia das acdes, fomenta a cidadania participativa e promove
melhorias que beneficiam toda a sociedade.

Além de acolher e compreender as manifestacdes dos cidaddos como

demandas legitimas, a Ouvidoria deve:

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

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

. Responder aos cidad&aos;

. 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 cidaddo e a URBS ¢é feito
atravées 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 informacéo.
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GESTAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da URBS — Urbanizag&o de Curitiba S/A., em cumprimento
ao disposto no art. 7° da Resolucédo n°® 16 de 11 de julho de 2024, apresenta
Relatorio de Gestdo Anual contemplando o resultado das atividades realizadas

no exercicio de 2024.

Os servicos prestados pela URBS em 2024 resultaram no registro de
30.214 (trinta mil, duzentos e quatorze) protocolos por meio da Central 156 e em
14.138.687 (quatorze milhdes, cento e trinta e oito mil, seiscentos e oitenta e
sete) pedidos ou consultas de informacdo ao cidadao, realizados via telefone,
chat humano, chat automatizado, portal e aplicativo 156.

A Ouvidoria da empresa prestou 876 (oitocentos e setenta e seis)
atendimentos, abrangendo demandas da populagdo 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 08 (oito) Projetos de
Lei para analise técnica e 346 (trezentos e quarenta e seis) pedidos de
informacdo, os quais foram respondidos pelas equipes técnicas e juridicas da

URBS e enviados via Ouvidoria.

Em 2024, o Sistema Unico de Protocolo recebeu 112 (cento e doze)
pedidos de acesso a informacao, conforme a Lei n® 12.527/2011, representando
uma média mensal de 9 (nove) solicita¢des. Pelo Curitiba Ouve, conforme a Lei
n°® 13.460/2017, foram registrados 48 (quarenta e oito) pedidos, com uma média

mensal de 4 (quatro) solicitacdes.
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DEMONSTRATIVO DE MANIFESTACOES 2024

Do total de manifestacfes registradas no Sistema 156, referente aos
servicos prestados pela URBS, no periodo de 01.01.2024 a 31.12.2024:

* 16.133 (dezesseis mil, cento e trinta e trés) registros foram referentes a
natureza RECLAMACAO, representando um percentual de 53,39%;

* 13.115 (treze mil, cento e quinze) registros foram referentes a natureza
SOLICITACAO, representando um percentual de 43,40%;

* 704 (setecentos e quatro) registros foram referentes a natureza ELOGIO,
representando um percentual de 2,33%;

» 262 (duzentos e sessenta e dois) registros foram referentes a natureza
SUGESTAO, representando um percentual de 0,87%.

NATUREZA DAS MANIFESTAGCOES

16133

13115

704
S
RECLAMAGAO SOLICITAGAO ELOGIO SUGESTAO

262
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GESTAO DOS SERVICOS DE TRANSPORTE COLETIVO URBANO

O Sistema de Transporte Coletivo de Curitiba, principal meio de
deslocamento dos cidadaos curitibanos, conta atualmente com 245 (duzentas e
quarenta e cinco) linhas urbanas operadas por trés consoércios de empresas
privadas, que disponibilizam uma frota operante de 1.169 (mil, cento e sessenta
e nove) Onibus de diferentes padrbes e capacidades.

Em média, a Rede Integrada de Transportes transportou 945.278
(novecentos e quarenta e cinco mil, duzentos e setenta e oito) passageiros por
dia no ano de 2024. As linhas realizaram, em média, 11.974 (onze mil,
novecentas e setenta e quatro) viagens por dia Gtil, percorrendo mais de 258.000

(duzentos e cinquenta e oito mil) quildbmetros.

A programacdao diaria da operacdo do servico € realizada pela URBS e
enviada as empresas para execucao. Além da programacédo rotineira, foram
implantadas 329 (trezentas e vinte 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.

Durante 0 mesmo periodo, 51 (cinquenta e uma) linhas do sistema
passaram por alteracfes, ajustes ou extensdes em seus itinerarios, a fim de

atender as demandas e necessidades da populagéo curitibana.

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

o 2.087.086 (dois milhdes, oitenta e sete mil, oitenta e seis) cartbes
Usuario, de uso pessoal, intransferivel e ndo descartavel;

o 341.045 (trezentos e quarenta e um mil, quarenta e cinco) cartdes
Avulso, destinados a usuarios ndo cadastrados, com limite maximo de 25

(vinte e cinco) créditos;
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o 243.823 (duzentos e quarenta e trés mil, oitocentos e vinte e trés)
cartbes Isento, destinados as gratuidades legais, especialmente para
idosos e pessoas com deficiéncia, conforme legislacao vigente;

o 134.344 (cento e trinta e quatro mil, trezentos e quarenta e quatro)
cartdes Estudante, destinados aos beneficiarios do passe escolar;

o 646 (seiscentos e quarenta e seis) cartdes Curitiba+, um cartao pre-
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 excecao da Linha Turismo.

Com a implantacdo do pagamento da tarifa com cartes bancarios de
débito/crédito, proporcionando mais uma opcado de acesso ao Transporte
Coletivo de Curitiba, registrou-se, no ano de 2024, um total de 14.804.113
(quatorze milhdes, oitocentos e quatro mil, cento e treze) utilizacdes dessa

modalidade no sistema.

A Rede Integrada de Transportes conta com 329 (trezentas e vinte e nove)
estacdes-tubo e 5.816 (cinco mil, oitocentos e dezesseis) pontos de parada,

sendo:

. 2.395 (dois mil, trezentos e noventa e cinco) com cobertura chapéu
chinés;

. 765 (setecentos e sessenta e cinco) em démus; e

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

Channel.
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MANIFESTACOES 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 servicos de Transporte Coletivo,

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

| — nimero de manifestac6es recebidas no ano anterior;

Il - motivo das manifestacdes organizadas em grandes grupos;

[l - analise dos pontos recorrentes; e

IV - providéncias adotadas pela Administracdo, com base nas
informacdes 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 2024, o numero de manifestacbes recebidas referentes aos
servicos do Transporte Coletivo de Curitiba foi de 26.736 (vinte e seis mil,
setecentos e trinta e seis), 0 que equivale a 88,48% (oitenta e oito virgula
guarenta e oito por cento) do total registrado na Central 156 para 0s servicos
prestados pela URBS. Esse volume representa 0,01% (zero virgula zero um por

cento) do total de passageiros transportados ao longo do ano.
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CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS

O proximo gréfico demonstra as manifestacdes organizadas em grandes

grupos referente aos Servigos de Transporte Coletivo de Passageiros.

SERVICOS DE TRANSPORTE COLETIVO -
MANIFESTACOES 2024

Cortzo transporte | 05
Motoristas, cobradores e demais funcionarios do
I o0
transporte
Programagdo do transporte coletivo ﬁ 2682

Ponto de 6nibus - Relocagdo, implantagao,
implantagdo abrigo, manutengdo i 1088

Inspegdo de Frota - Onibus i 778

Manutengdo Terminais e estagdes tubo i 496

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES E PROVIDENCIAS ADOTADAS
PELA ADMINISTRACAO

1. CARTAO TRANSPORTE
O numero de manifestacdes referente ao Cartdo Transporte, equivale a

39,45% do total registrado e representa um percentual de 0,38% do total de
cartdes ativos no Sistema de Bilhetagem Eletronica — SBE.



Prefeitura Municipal de Curitiba

= urbs
Urbanizagdo de Curitiba S.A.

Av. Presidente Affonso Camargo, 330

Rodoferrovidria - Bloco Central €
80060-090 JD Boténico Curitiba PR

Tel 413320-3000 / 3320-3232 CURITIBA
www.urbs.curitiba.pr.gov.br

CARTAO TRANSPORTE

Geral 3833

Cartdo débito/crédito 3487

Venda

2384

Integragdao Temporal - Cartdo transporte 1177

Bilhetagem eletronica 221

o

500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500

1.1 GERAL

A subdivisdo Geral engloba o niamero de manifestacbes referentes ao
funcionamento do cartdo, agendamento para atendimento, passe escolar e
créditos remanescentes da 22 via do cartdo, representando um percentual de

0,14% do total de cartdes ativos.

Caso a manifestacao se refira a algum problema pontual ocorrido no SBE —
Sistema de Bilhetagem Eletrénica, ela é repassada a equipe da ATl — Area de
Tecnologia da Informacédo da URBS e a Dataprom, responsaveis pelo SBE e
pelos validadores. Essas equipes analisam e desenvolvem solugcdes para 0s
respectivos problemas por meio de atualizacdes, correcdes, novas versoes e

desenvolvimentos.

As manifestacdes referentes ao Passe Escolar geralmente envolvem duvidas
sobre o cadastro, documentos necessarios e prazo de resposta, uma vez que o
processo é realizado online via PROCEC — Processo Eletrénico de Curitiba.
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1.2 — DEBITO CREDITO
A subdivisdo Deébito/Crédito refere-se a modalidade de pagamento da
tarifa por meio de cartéo bancario. O nimero de manifesta¢cdes nessa categoria

equivale a 0,02% do total de utilizacdes no ano de 2024.

As manifestacdes recebidas sobre essa modalidade referem-se a
informagdes sobre as utilizacbes realizadas pelos cidaddos, bem como a

esclarecimentos sobre seu funcionamento.

Com o objetivo de sanar duvidas frequentes, a URBS desenvolveu
cartazes, folders e videos, que foram divulgados no site da URBS, em todos 0s
postos de atendimento localizados nas Ruas da Cidadania, nos terminais do

transporte coletivo urbano de Curitiba, além de redes sociais, sites e jornais.

1.3 - VENDA
A subdivisdo Venda representa o nimero de manifestacdes referentes a
carga pendente, recarga de créditos e saldo do cartdo, equivalente a 0,08% do

total de cartdes ativos.

Nas manifestacbes sobre a venda de créditos, os prazos para
disponibilizagéo do saldo em seus diversos meios de aquisi¢do sao informados
no momento da compra. Quando ocorre atraso na disponibilizacdo dos créditos,
a Area de Tecnologia da Informac&o realiza uma analise e, caso seja identificado
algum problema, o caso é encaminhado a DATAPROM para desenvolvimento e

correcao.

1.4 — INTEGRACAO TEMPORAL
A subdiviséo Integracédo Temporal representa o numero de manifestacdes
referentes a integracao temporal entre linhas de 6nibus, equivalente a 0,04% do

total de cartbes ativos.
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As manifestacbes sobre a Integracdo Temporal geralmente envolvem
duvidas sobre quais tipos de linhas permitem a integracdo. Os passageiros do
transporte coletivo de Curitiba contam com diferentes tipos de integragéo
temporal, permitindo a troca de linha de Onibus ou de estagdo-tubo sem
necessidade de pagar uma nova tarifa. O objetivo da integracdo temporal no

transporte é oferecer mais alternativas de deslocamento aos passageiros.

1.5 — BILHETAGEM ELETRONICA

A subdivisdo Bilhetagem Eletrébnica — SBE representa o numero de
manifestacdes referentes a solicitagbes de cadastro e respectivas alteragdes
feitas por empresas e demais usuarios. Ela se refere ao sistema responsavel
pela venda e disponibilizacdo de créditos nos cartdes do transporte coletivo e

equivale a 0,01% do total de cartdes ativos.

2. MOTORISTAS, COBRADORES E DEMAIS FUNCIONARIOS DO
TRANSPORTE COLETIVO

O numero de manifestacdes referente a Motoristas, cobradores e demais
funcionarios do Transporte equivale a 33,87% do total registrado e representa

um percentual de 0,32% do namero de usuarios do transporte coletivo.

MOTORISTAS, COBRADORES E DEMAIS
FUNCIONARIOS DO TRANSPORTE

Adiantar ou atrasar hordrio durante a operagao 2804

Ndo atender sinal de parada para embarque ou
desembarque

1674

Dirigir o 6nibus inadequadamente e/ou
desobedecendo regras de transito

1054

Deixar de cumprir normas de operagdo ou

determinagdo da URBS >84

558

Agir com falta de educacdo, respeito e urbanidade
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As demandas referentes a motoristas, cobradores e demais funcionarios
do Transporte, conforme estabelecido pelo Decreto Municipal 1356/2008 e suas

alteracOes ao qual estabelece em seu Artigo 108:

“Art. 108 O Municipio mantera servigo de atendimento aos usuarios para
reclamacoes, sugestdes e informacdes, objetivando a melhoria e o
aperfeicoamento do sistema de transporte.

Paragrafo Unico. Todas as reclamacbes referentes ao pessoal de
operacdo 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.”

Dessa forma, em consonancia com este Decreto, as reclamacodes
recebidas através da Central 156 sdo avaliadas pela unidade competente e,
quando constatada a veracidade do fato, sdo encaminhadas as empresas

concessiondrias para avaliacdo e resposta ao usuario.

As empresas, ao receberem essas reclamacdes, também convocam 0s
operadores envolvidos a fim de apurar os fatos e adotar as ac¢des corretivas
necessarias, de acordo com o estabelecido no Regulamento de Transporte
Coletivo de Passageiros do municipio de Curitiba. Essas acfes podem incluir
orientacdes ou outras medidas administrativas que a empresa julgar adequadas.
Para todas as reclamacdes encaminhadas as empresas, 0os operadores Sao

cientificados.

No decorrer do ano de 2024, as ocorréncias com maior nimero de

reclamacgdes encaminhadas as empresas foram:

o Atraso ou adiantamento do horario programado pela URBS durante
a operacao, equivalente a 3,17% das demandas;
o Direcao inadequada, com risco de acidentes e/ou desobediéncia

as regras de transito, equivalente a 2,44% das demandas;
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o Descumprimento de normas de operacdo ou determinacfes da
URBS, equivalente a 2,42% das demandas;

o N&o atendimento ao sinal de parada no ponto para embarque ou
desembarque de passageiros, equivalente a 1,48% das demandas;

o Falta de educacéao, respeito e urbanidade, equivalente a 1,41% das

demandas.

Paralelamente, por meio de relatérios de controle interno, a URBS
promove regularmente reunides com as empresas concessionarias, com o
objetivo de direcionar orientacdes e palestras/cursos aos operadores, focando

nas reclamacg6es com maior indice de ocorréncias, a fim de reduzi-las.

No geral, esses cursos e palestras incluem em seu conteddo
programatico: instru¢des praticas de operacao, direcdo segura no transporte
coletivo, qualidade no atendimento ao cliente, normas operacionais,
sensibilizacdo e atendimento especial a idosos e pessoas com deficiéncia, uso
correto de elevadores, entre outros.

3. PROGRAMACAO TRANSPORTE COLETIVO
O numero de manifestacBes referente a Programacao do Transporte

Coletivo, equivale a 10,03% do total registrado e representa um percentual de

0,09% do numero de viagens no ano de 2024.

PROGRAMAGAO DO TRANSPORTE COLETIVO

Melhoria na oferta de veiculos/viagens _ 2096
Alteragdo de horario i 586
Alteragdo de linha i 450

0 500 1000 1500 2000 2500
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A subdivisdo Melhoria na Oferta de Veiculos/Viagens representa um

percentual de 0,07% do numero de viagens.

As subdivisdes Alteracéo de Horario e Alteragdo da Linha representam

um percentual de 2,19% das manifestacdes e 0,03% do numero de viagens.

Em relacdo as manifestacGes referentes a programacado do transporte
coletivo, a URBS realiza avaliagbes periddicas para verificar a quantidade de
passageiros que utilizam as linhas, considerando o tipo de dia (Gtil, sabado e
domingo) e a faixa horaria (picos e entre picos). A definicho do numero de
viagens ocorre a partir da comparacgao entre a oferta e o nimero de passageiros

no periodo minimo de uma hora.

O planejamento do transporte coletivo leva em consideracdo a maior parte
da populacdo da regidao atendida, com o objetivo de facilitar o acesso aos
destinos mais demandados. Além disso, sdo avaliados aspectos como custos

operacionais, demanda e infraestrutura local.

3. PONTO DE ONIBUS — RELOCAGAO, IMPLANTACAO DE NOVO E
IMPLANTACAO DE ABRIGO.

O numero de manifestacbes referente a Ponto de 6nibus equivale ao

percentual de 4,07% do total registrado.

PONTO DE ONIBUS

Relocagdo 417

Implantagdo 273

Implantagdo de abrigo 173

o
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As subdivisdes relocacdo de ponto de parada, implantacdo de pontos de
parada e implantacdo de abrigo representam um percentual de 1,56%; 1,02% e

0,65%, respectivamente, do total de manifestagdes.

Os pontos de parada sdo demarcados obedecendo a critérios técnicos de
distanciamento padrdo para manter uma velocidade média operacional
compativel com o tempo ideal de deslocamento. A distancia percorrida dos
usuarios ao atual ponto de embarque esta adequada ao critério definido na Lei
12.597/08, que considera uma regido atendida por transporte coletivo quando o

deslocamento dos usuarios é inferior a 500 metros.

Além disso, cabe pontuar que as solicitacdes de relocacéo e implantacao de

pontos de parada sao verificadas por equipe técnica.
4. INSPECAO DE FROTA

O numero de manifestacdes referente a Inspecao de Frota equivale a 2,91%

do total registrado.

INSPECAO DE FROTA

Onibus - Manutencio 383

Onibus - Equipamentos do veiculo i 91
Onibus - Substitui¢do por novos i 37
0
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As subdivisbes manutencdo de Onibus; dedetizacdo; problemas nos
equipamentos dos veiculos; substituicdo por novos; sugestdo de melhoria;
representam um percentual de 1,43%; 0,34%; 0,80%, 0,14%; 012%;
respectivamente, do total de manifestacoes.

A equipe de vistoriadores da URBS realiza inspecdes periddicas em todos
os veiculos do transporte coletivo de Curitiba e também aleatérias, visando
preservar as condicdes de qualidade e seguranca dos servigos prestados,
garantindo a regularidade do sistema.

Os 06nibus séo vistoriados a cada seis meses, sendo que para veiculos
incorporados ha mais de 10 (dez) anos, as inspecdes sdo quadrimestrais para
0s Onibus curtos e trimestrais para os articulados e biarticulados, no sentido de

acompanhar em maior frequéncia as condicdes desses veiculos.

Em casos pontuais, no periodo entre uma e outra inspec¢ao periddica, em
se comprovando o defeito, este deve ser corrigido pela empresa de 6nibus e
apresentado aos técnicos da Unidade de Inspecdo de Frota para a devida
comprovacdo do servico, sendo esta condi¢do indispensavel para a liberacdo

operacional do 6énibus.

Os 0nibus da frota de Curitiba sdo obrigatoriamente dedetizados a cada
seis meses e frequentemente higienizados, estando todos os veiculos operantes
nas linhas do Sistema com o0s respectivos certificados de servico na devida
validade. Todas as empresas operadoras sao orientadas a dispensar maior
atencdo, promovendo maior periodicidade e reforco tanto na limpeza e

higienizacdo quanto na desinsetiza¢do dos 6nibus.

No ano de 2024 foram realizadas 3.878 inspecdes nos diferentes tipos de
onibus que fazem parte da RIT (Rede Integrada de Transporte).
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5. MANUTENCAO EM TERMINAIS, PONTOS E ESTACAO TUBO

O numero de manifestacdes referente a Manutencdo de Estacdo tubo e
terminais equivale a 1,86% do total registrado.

MANUTENCAO EM TERMINAIS, PONTOS E
ESTACAO TUBO

Estacdo tubo

116

380

Manuteng¢do em Terminais

o
(]
o
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A subdivisdo Manutencdo em Estacdo-Tubo engloba a manutencéo de
portas travadas, piso, elevador, coberturas, iluminacdo, catraca e ventilacao,

representando um percentual de 1,42% do total de manifestacdes.

A subdivisdo Manuteng¢do em Ponto de Onibus representa 0,84% do total
de manifestacdes, enquanto a subdivisdo Manutencdo Predial em Terminais
corresponde a 0,43%.

O controle e acompanhamento da manutencdo nas estagdes-tubo sdo
feitos por meio do aplicativo MOB2b, onde todas as demandas registradas via
Central 156, CCO/URBS e sistema SCO (chamados das empresas de onibus)
s&o monitoradas.
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As equipes do quadro proprio da URBS percorrem diariamente os 23
terminais, realizando inspecdes e priorizando situacdes emergenciais. Ja 0s
servicos de manutencdo sdo programados para horarios de menor fluxo de

passageiros, minimizando transtornos operacionais.

A Area de Manutencdo tem demonstrado comprometimento e
proatividade na gestdo e conservacdo dos terminais e estagdes-tubo. Nossa
equipe, por meio de esforgos continuos e acbes coordenadas, busca nao apenas
solucionar problemas, mas também antecipa-los, garantindo a preservacao da

qualidade dos servicos e a satisfacdo da populacéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria € o0 elo que busca estabelecer, por meio de seus
procedimentos, uma comunicacgdo eficiente entre o cidad&o, o publico interno e
a instituicdo. Atua como um espaco de dialogo, com escuta qualificada,
legitimando o canal onde o cidadao é ouvido e fortalecendo a relagéo entre ele
e a administracéo 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 deliberacdes e noticias
sobre as ac6es em andamento, para que possam ser divulgadas aos cidadaos

com agilidade e coeréncia.

Compreender que as demandas recebidas — sejam reclamacoes,
denuncias, solicitacbes ou sugestbes — sdo formas de aprimoramento dos
servigos prestados por esta administracao torna possivel a melhoria continua da
gestao publica.

Portanto, esperamos ter cumprido nossas atribui¢cdes, contribuindo com o

propésito da URBS de facilitar a vida das pessoas.

Ouvidoria, 4 de abril de 2025.

RUTHINEA RIBEIRO DE MAGALHAES
Ouvidora da URBS

FERNANDA PAULA LOPES
Ouvidoria Transporte Coletivo



