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Apresentacao
M Pdblico
Este relatorio é um resumo dos Interno
dados estatisticos da Ouvidoria e do m Publico
Externo

Sistema de Informagado ao Cidadao (SIC),

implementado por exigéncia da Lei de

Acesso a Informagdo 12527/2011. Os atendimentos realizados abrangem usuarios que
utilizam os produtos e servicos da CPRM e os empregados da empresa, tratando assim
de assuntos de cunho externo e interno a organiza¢do. Ao receber cada manifestacao,
a Ouvidoria busca as informacdes, orientacdes, explicacdes e esclarecimentos para o
devido atendimento ao cidad3ao. A Ouvidoria interage internamente com os demais

setores da CPRM encaminhando as demandas para analise e apuragao.

Manifestacoes Recebidas pela Ouvidoria - De 01 de janeiro de 2017 até 30 de
junho de 2017 foram registradas 91 (noventa e uma) manifestacdes, das quais 54 sdo
de publico externo e 37 de publico interno. 97% foram concluidas e apenas 3%
estavam pendentes em 30 de junho, data de fechamento deste relatdrio. O tempo
médio de resposta estd em 13,10 dias (aproximadamente treze dias), bom
desempenho se comparado a norma da Controladoria Geral da Unido que prevé

retorno em até 20 dias com prazo prorrogdvel por mais 10 dias.

Publico Interno

O publico interno é aquele que reflete a Missdo, Principios e Valores da empresa, como: empregados,
estagiarios e prestadores de servigo; familia e dependentes dos funcionarios; ex-funcionéarios e/ou
aposentados.

Publico Externo

O publico externo € aquele que faz uso dos produtos ou servigcos da empresa, como: clientes e
consumidores; fornecedores; imprensa; comunidade local;

governo municipal, estadual e federal; organizagdes ndo- governamentais; pesquisadores e estudantes.
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Na CPRM o numero de manifestacdes de publico interno é historicamente
inferior ao do publico externo. No entanto, desde o segundo semestre de 2016, o

numero de dentncias por empregados vem aumentando.

J& os maiores registros do publico externo sdo em informagao e solicitacao,
resultado principalmente da dificuldade em acessar conteldos que ndo se encontram
disponiveis ou ao alcance no site da CPRM. Além disso, o publico externo se mostra
mais interessado em lapidar uma relagdo mais efetiva, proporcionando sugestées para

uma melhor comunicagado. A maioria das sugestdes recebidas foi de usuario externo.

As 91 (noventa e uma) manifestagoes recebidas no

primeiro semestre de 2017 estao assim classificadas:

H Informagao
B Reclamagao
 Denuncia

M Solicitagao

M Sugestao
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As 37 (trinta e sete) manifestagdes do Publico Interno foram assim cadastradas:

e 05 (cinco) pedidos de Informacao
e 08 (oito) SolicitacGes

e 12 (doze) Reclamagdes

e 11 (onze) Denuncias

e 01 (uma) Sugestao

Sugestao
H Procedimentos
Administrativos
Solicitagao
H Institucional
Informagdo
¢ 1 Relag6es de Trabalho
Reclamacso m Atividade Fim
Dentincia

0% 20% 40% 60% 80% 100%

As 54 (cinquenta e quatro) manifesta¢des do Publico Externo foram assim
cadastradas:

e 26 (vinte e seis) pedidos de Informagédo
e 13 (treze) SolicitacGes

e 1 (uma) Denuncia

e 9 (nove) Reclamagdes

e 5 (cinco) Sugestdes

Sugestao B Procedimentos
Administrativos
Solicitagao .
M Institucional
Informacgao
= Atividade Fim
Reclamagao
B Pedidos de Contato
Denuncia

0% 50% 100%
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Meios de comunica¢ao mais utilizados

MEIO — O E-mail segue sendo o meio de comunicacdo mais usado: foram

recebidos 82 e somente sete cartas e dois telefonemas.

M E-mail
H Carta
1 Telefone
2% 7
8%

GENERO - Foram recebidas 23 (vinte e trés) manifestacdes de pessoas que

identificaram-se do género feminino e 61 (sessenta e um) do género masculino, 07
(sete) pessoas nao se identificaram.

B Feminino
E Masculino

B ND
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REGIAO - 0s ususrios s3o de 16 estados e do Distrito Federal. O maior niimero das

manifestagdes estd sem localizagdo. O Rio de Janeiro possui 0 maior nimero (16%).

| AM
mBA
mCE
H DF
mAp
mGO
MG
HPE
M PR
HRI
m RS
msC
msp
o MA
HMs
W PA
RO

HND

Dados Estatisticos do SIC — Lei de

Acesso a Informacgao

Solicitacoes pelo SIC - De janeiro a junho de 2017 a CPRM
recebeu 78 pedidos de Acesso a Informacdo, contendo
176 perguntas. O tempo médio de resposta esta em 15,77

dias, considerado bom desempenho se considerado a

prazo estipulado em lei para o retorno ao cidadao (20 dias,
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prorrogaveis por mais 10 dias). Dos assuntos solicitados, 69,23% estdo relacionados a

“Ciéncia, Informacdo e Comunicac¢do — Informagdo — Gestdo, Preservagao e Acesso”.

Tipos de resposta

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida

Orgdo nio tem competéncia para responder sobre o assunto

1
1

Nao se trata de solicitagao de informagao l 4

Informagao Inexistente

Acesso Parcialmente Concedido

Acesso Negado

Acesso Concedido

1
6
2

63

20 40 60
Pedidos

80

REGIAO - Na CPRM, o Rio de Janeiro é o Estado que mais utiliza-se da Lei de Acesso

a Informacao : 23% do total dos pedidos, seguido de Sdo Paulo 11%.

Localizagao

dos solicitantes

Estado N2 de solicitantes % de solicitantes N2 de pedidos
BA 3 5,00% 3
CE 1 1,67% 1
DF 4 6,67% 5
GO 4 6,67% 5
MA 1 1,67% 1
MG 4 6,67% 4
MT 1 1,67% 1
PB 2 3,33% 2
PE 2 3,33% 2

Pl 2 3,33% 3
PR 4 6,67% 4
RJ 14 23,33% 17
RN 2 3,33% 2
RO 1 1,67% 1
SC 3 5,00% 3
SE 2 3,33% 2
SP 7 11,67% 8
N3o Informado 3 5,00% 3




