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1. Apresentacao

Este documento, elaborado nos termos da Lei n? 13.460/2017, consolida as
informacgdes referentes as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria ao longo do ano. O
Relatdrio Anual de Gestdao 2025 detalha as agGes realizadas pela Ouvidoria, incluindo os
atendimentos efetuados, as manifestacdes processadas e outras atividades
desempenhadas no periodo, refletindo o compromisso da Trensurb com a transparéncia
e a melhoria continua na prestagao de seus servigos.

2. Visao Geral Organizacional

A Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A. (TRENSURB) é uma empresa
publica vinculada ao Governo Federal, com participacdo aciondria da Unido, do Estado
do Rio Grande do Sul e do municipio de Porto Alegre. Atualmente, a Trensurb opera uma
linha de trens urbanos no eixo norte da Regido Metropolitana de Porto Alegre,
atendendo a seis municipios: Porto Alegre, Canoas, Esteio, Sapucaia do Sul, Sdo Leopoldo
e Novo Hamburgo.

A Ouvidoria da Trensurb, vinculada ao Conselho de Administracdo, foi instituida
em 2018 e, desde entdo, vem se consolidando como um instrumento de gestdo. Com a
importante missao de promover uma comunicagao eficiente entre os cidadaos e a
administracdo publica, a Ouvidoria auxilia os gestores na identificacdo de oportunidades
para a melhoria continua dos servicos prestados a sociedade.

2.10rganograma

. Conselho de
p———
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Comité de

Comité de Pessoas,
Auditoria

Eligibilidade,

Remuneragio

Fonte: Site da Trensurb
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3. Ouvidoria da Trensurb

A Ouvidoria da TRENSURB desempenha um papel central no relacionamento
entre a Empresa e seus usuarios, abrangendo fungGes especificas como o recebimento
de informagdes, reclamagbes, sugestdes, elogios, solicitagdes, comunica¢des e
denuncias. Por meio de diversos canais — incluindo Central Telefonica via Unidade de
Resposta Audivel (URA), WhatsApp, e-mail (com cinco contas administradas pela
equipe), site, redes sociais, Fala.BR e atendimento presencial —, a Ouvidoria gerencia e
processa as manifesta¢des recebidas.

As respostas as manifestacdes podem ser fornecidas de forma imediata, quando
possivel, ou encaminhadas as areas responsdveis para analise e providéncias. As
manifestagdes sao registradas no Sistema SIOUV (Sistema de Atendimento ao Usuario)
—desenvolvido internamente pela TRENSURB na plataforma Notes e tramitadas as areas
operacionais pelo Fala.BR — plataforma do governo federal.

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) atua em apoio a Ouvidoria, atendendo
as solicitagcdes de acesso a informagdo publica, conforme a Lei n2 12.527/2011. Como
Autoridade responsavel pela implementacdo e monitoramento da LAl, conforme
estabelecido pela Resolu¢do da Presidéncia REP n2 0199/2024, a Ouvidoria desempenha
um papel estratégico no cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo (LAI).

Aintegracdo da Ouvidoria da TRENSURB a Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv),
coordenada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), fortalece suas operacdes ao
proporcionar acesso gratuito a Plataforma Fala.BR e a programas de capacitacdo em
temas como ouvidoria, acesso a informacado e simplificacdo de servicos. Além disso, o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), coordenado pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), oferece suporte técnico e orientacdo as ouvidorias
publicas.

Por meio da Plataforma Fala.BR, a TRENSURB assegura aos cidaddos a
possibilidade de realizar pedidos de acesso a informacdo e manifestacdes de ouvidoria
de forma integrada. Complementarmente, a ferramenta Simplifique, prevista no Decreto
n2 9.094/2017, incentiva a simplificacdo dos servigos publicos e o monitoramento dos
padrdes de atendimento.

Esses sistemas e iniciativas sdo essenciais para reforcar a transparéncia,
promover a eficiéncia e garantir a participacao cidada.

3.1Forca de Trabalho

Ao longo de 2025, a Ouvidoria contou com uma equipe comprometida com a
escuta qualificada, o tratamento das manifestacdes e a promogao de um ambiente
institucional mais transparente e responsivo.

A estrutura de pessoal foi composta por quatro empregados efetivos, incluindo a
Ouvidora, responsdvel pela coordenacdo das atividades, definicdo de estratégias de
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atuacao, representacdo institucional e interlocucdo com as diversas dreas da empresa e
com os orgaos de controle.

Complementando a equipe, atuaram quatro estagidrios, que desempenharam
papel fundamental nas rotinas administrativas e no apoio ao tratamento das
manifestagdes. Além disso, a Ouvidoria teve o importante reforco de um jovem aprendiz,
cuja atuacgdo proporcionou vivéncia pratica em ambiente organizacional e contribuiu
para o desenvolvimento de competéncias profissionais em consonancia com os
principios da inclusdo e da formacao cidada.

3.2Novo Espaco da Ouvidoria: Recomeco e Compromisso com a Qualidade
no Atendimento

Em 2024, enfrentamos um dos maiores desafios para a Empresa, devido aos
impactos causados pelas enchentes que atingiram nossa regido, inclusive a estrutura
fisica da Ouvidoria. O espaco anteriormente destinado a equipe sofreu danos
significativos, impossibilitando sua utilizacdo. Apesar das adversidades, o compromisso
com a transparéncia, o acolhimento e a qualidade no atendimento aos cidaddos e

colaboradores permaneceu inabaldvel.

Como parte do esforco de reconstrucao, foi destinado um novo espaco para a
Ouvidoria, com olhar para atender as necessidades da equipe e garantir um ambiente
funcional e acolhedor. A transicdo para este novo local reflete a resiliéncia da instituicao
e reforca o valor atribuido ao papel da Ouvidoria na escuta ativa e na mediacdo de
demandas internas e externas.

Mais do que uma mudanca de ambiente, este momento simboliza a renovacdo
de nosso compromisso com os valores institucionais.

Foto: Ayslan Sylon/GECIN - Geréncia de Comunicacgio Integrada
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3.3Das Informacgdes Estratégicas

A Portaria Normativa CGU n2 116, de margo de 2024, define diretrizes para o
desempenho das competéncias das unidades que integram o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal. Nos artigos 61 a 63, estabelece que as unidades setoriais
devem elaborar, periodicamente, relatérios que apoiem a tomada de decisdo e
contribuam para a melhoria dos servigos prestados pela entidade.

3.3.1 Informe Simples de Ouvidoria

A Ouvidoria elaborou no decorrer do exercicio Informes Simples da Ouvidoria,
direcionado aos Diretores, com o propésito de informar e oferecer subsidios a tomada
de decisdo. O documento apresenta um panorama das principais manifestacdes
recebidas em determinado periodo, com destaque para os temas mais recorrentes e
pontos de atencao.

3.3.2 Andlise Gerencial Trimestral

A Ouvidoria realiza, a cada trimestre, a consolidacdo e analise dos dados relativos
aos seus indicadores de desempenho, com o objetivo de subsidiar a alta gestdo na
tomada de decisdes estratégicas e no aprimoramento continuo da gestdo institucional.
Esses dados sdo apresentados de forma sistematica a Diretoria Executiva e ao Conselho
de Administracao, promovendo a transparéncia e o alinhamento entre as manifestacdes
recebidas da sociedade e as ac¢des internas da organizacao.

A divulgacao regular dos dados a alta gestdo assegura o monitoramento da
efetividade dos canais de escuta, a eficiéncia no tratamento das manifestacdes e o grau
de satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados. Adicionalmente, sempre que
solicitado, as informag¢des também sao disponibilizadas ao Conselho Fiscal e ao Comité
de Auditoria Estatutario, garantindo o cumprimento dos principios de integridade,
controle e responsabilidade na governanca corporativa.

3.3.3 Forum de Gestores

No dia 17 de junho, a Ouvidoria participou do Férum de Gestores promovido pela
area de Governanca da empresa, reafirmando seu compromisso com a transparéncia.

Durante a apresentacdo, foram evidenciados os principais indicadores de
desempenho da OQuvidoria, que demonstram o empenho da equipe em assegurar uma
escuta qualificada, eficiente e responsiva tanto a popula¢do usuaria quanto ao publico
interno. Além dos indicadores, foram compartilhados os novos procedimentos adotados
com a plena integracdo a plataforma Fala.BR, que passou a ser o canal oficial para
registro e tramitacao das manifestacoes.

A adocdo da plataforma fortalece os principios de seguranca, rastreabilidade e
uniformidade no tratamento das demandas, alinhando a atuacdo da Ouvidoria as
diretrizes nacionais de integridade e controle social. Na ocasido, a ouvidora da Trensurb

8
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destacou a relevancia do compromisso dos gestores com os prazos e encaminhamentos
das manifestacdes dentro do sistema, pontuando que essa postura “garante mais
visibilidade as a¢cdes da empresa e fortalece o papel da Trensurb como institui¢cdo publica
transparente e conectada com a sociedade”.

Crédito das fotos: Ayslan Sylon

3.4Transparéncia Ativa

3.4.1 Novo site integrado ao portal gov.br

A Trensurb deu mais um importante passo rumo a modernizacdo digital e a
transparéncia institucional. Em reunido conduzida no ambito do Processo Administrativo
n2 0857/2025-87 e contextualizada pela Ouvidoria e pela Geréncia de Informatica foi
aprovada pela Diretoria Executiva (DIREX) a construcdo de um novo site institucional da
empresa, integrado ao portal gov.br.

Na ocasido, foi apresentada a Nota Técnica n2 013/2025/DIRAF/GEINF, de 13 de
abril de 2025, que versa sobre a proposta de migracdo do atual portal da Trensurb para
a plataforma digital unificada do governo federal. O novo site foi desenvolvido dentro da
estrutura do Ministério da Gestao e da Inovagdo em Servigos Publicos (MGI), seguindo
as diretrizes estabelecidas pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU) e pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU). Além disso, a infraestrutura é integralmente controlada pelo
Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO), responsdvel pela hospedagem,
seguranca contra invasdes, gestao de certificados digitais e demais aspectos técnicos.

Essa mudanca proporcionou, além da padronizacdo visual e funcional com os
demais drgaos publicos federais, melhorias significativas em seguranca, acessibilidade e
usabilidade para os usudrios. Outro ponto positivo é que a criagdo e manutenc¢ao do
novo site ndo implicou em custos adicionais a empresa, representando economia de
recursos publicos e maior eficiéncia na gestao de tecnologia da informacao.

A Trensurb esta oferecendo um canal de comunica¢gdo mais moderno, seguro e
eficiente a populagao, reafirmando seu compromisso com a transparéncia e a exceléncia
no servigo publico. (Link - https://www.gov.br/trensurb/pt-br/home/)
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3.4.2 Sistema de Transparéncia Ativa (STA)

O Sistema de Transparéncia Ativa (STA) € um mddulo especifico da Plataforma
Fala.BR, coordenado pela Controladoria-Geral da Unido, no qual os drgdos e entidades
federais indicam onde se encontram as informag¢bes de transparéncia ativa nos
respectivos sites oficiais. A metodologia de avaliagdo contempla, ao todo, a verificagao
sobre 49 itens distribuidos em 12 temas.

Em 2024, dos 49 itens avaliados pela CGU, a Trensurb atendeu plenamente 41,
atendeu parcialmente 5 e deixou de cumprir 3 itens. Com o compromisso de aprimorar
a conformidade com os critérios de transparéncia ativa, a Ouvidoria, em parceria com as
areas responsaveis, implementou uma série de agbes corretivas. Como resultado, para
o ano de 2025, todos os 49 itens avaliados pela CGU foram verificados como “cumpridos”

A distribuicdo desses resultados esta ilustrada conforme demonstram as imagens
de captura de telas a seguir:

Quantidade Total de Itens 49 Situacéo de Preenchimento
Quantidade de itens preenchidos pelo 49 do STA

orgao:

Quantidade de itens nao preenchidos o]

pelo orgao:

peio rg2o

Quantidade de Itens Avaliados pela CGU: 49
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como ‘Cumpre’ 49
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como ‘Nao Cumpre”: (]

Quantidade de Registros avaliados pela CGU como ‘Cumpre
Parcialmente”:

Relatorio da Avaliagao da CGU

100
80
60
40
20

T T, G, O R e o U, O Ro o S |
CQ%,%/» KX 10'9’9.7 “Op, 2, 7, P %C(/Qg_f;\@"/c%b
& %, Sy 0%, Ty, G, e B B, My HRLO
%5, A o &g g 0, W, NN
N % fg%o%% b . »% @59@4,0
'?‘747 Y, ‘90'76‘ <, O/ %9 %
A O RN % % S, % %
S 00 % 2N < s o,
R, DGy, X A °
Yy RS T N 7,
(a’ ) 9, (o}
B g,

I N&o Cumpre Néo Avaliados Cumpre Parcialmente Cumpre

Fonte: Sistema de Transparéncia Ativa (STA) — CGU
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3.4.3 Prémio Nacional de Transparéncia Publica

A Ouvidoria da Trensurb, no exercicio de suas atribuicdes como Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao (LAI), desempenhou papel central na
consolidagdo e no aprimoramento das praticas de transparéncia ativa da empresa. Ao
longo do periodo, a unidade atuou de forma estratégica e continua no monitoramento,
na orientacdao interna e na qualificacdo das informagbes de interesse publico
disponibilizadas no sitio institucional, assegurando sua clareza, acessibilidade e
atualizagdo permanente.

Os resultados dessa atuacgado refletiram-se positivamente em avaliagGes externas,
culminando no reconhecimento da Trensurb em ambito nacional, com a premiagdo no
Prémio Nacional de Transparéncia Publica, no escopo do Programa Nacional da
Transparéncia Publica (PNTP), iniciativa da Associacdo dos Membros dos Tribunais de
Contas do Brasil (Atricon). O PNTP avalia sitios institucionais de érgaos e entidades
publicas com base em mais de 130 critérios, voltados ao fortalecimento da qualidade,
da abrangéncia e da confiabilidade das informagdes publicas.

Na avaliagdo mais recente, a
Trensurb alcancou indice de
transparéncia de 83,37%, com
atendimento integral aos critérios
essenciais, o que resultou na
classificacdo na categoria Prata (faixa de

ICA

QUALIDADEAEM
75% a 84%). O desempenho evidencia o ( TRANSPARENCIA |
amadurecimento dos processos de \ PRATA -
transparéncia ativa, o fortalecimento da 025 '

governanga institucional e o
compromisso da Ouvidoria com a
efetiva implementacdo da Lei de Acesso
a Informacao.

s, 7 V\‘(Pg

S, 0 <
A TRIBUNAIS D:C'/ g

3.4.4 Relatorio Anual AMLAI

Em cumprimento ao que estabelece o Guia de Transparéncia Ativa da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria elaborou seu primeiro Relatério da
Autoridade de Monitoramento da LAl (AMLAI). O relatério tem como finalidade
apresentar, de forma sistematizada, tdpicos e conteldos relacionados a transparéncia
ativa, transparéncia passiva e dados abertos.

Entre os dados apresentados, estdo a andlise dos indicadores do Painel LAl e do
Sistema de Transparéncia Ativa (STA), o numero de pedidos de acesso a informacdo, os
prazos médios de resposta, o indice de atendimento as solicitacdes, as decisGes recursais
e as medidas adotadas para a melhoria continua do servico de informacdo ao cidadao.
(link: https://www.gov.br/trensurb/pt-br/canais_atendimento/fale-conosco/relatorios-
da-ouvidoria)
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3.5Plano de Trabalho 2025

ITEM GRUPO

ONDE?

O QUE SERA FEITO?

Atendimento as

Receber as manifestagdes.
Realizar analise prévia.
Aplicar o tratamento adequado a demanda.
Tramitar as Unidades Administrativas.

QUANDO?

QUEM VAI FAZER?

Setorial de Prevencdo e
Enfrentamento do

Plano e do cronograma geral estabelecido

Gestdo das manifestagdes de . . . . T
1 . ~ . (;. Monitorar os prazos de resposta. Diariamente |Ouvidoria| Equipe Ouvidoria
Manifestacdes | ouvidoria advindas dos . , .\
. . Analisar o conteudo das respostas transmitidas
canais de atendimento , o
pelas areas responsaveis.
Inserir as respostas conclusivas no sistema CAU
Responder ao cidadao
Receber as manifestagoes.
Realizar andlise prévia.
Aplicar o tratamento adequado a demanda.
Atendimento as Tramitar as Unidades Administrativas.
Gestdo das manifestacdes de Monitorar os prazos de resposta. . . Responsavel pelo
2 . ~ . . . . . Diariamente | Ouvidoria
Manifestacdes | ouvidoria advindas da | Analisar o conteldo das respostas transmitidas SIC
Plataforma Fala.BR pelas dreas responsaveis.
Inserir as respostas conclusivas no Fala.BR.
Reabrir manifestacdes e registrar o resultado
no Fala.BR, quando cabivel.
Monitoramento e Analise . ~ -
. . Tratamento via sistema de gestdo estratégica . .
3 | Monitoramento dos Indicadores de ACTIO Mensalmente | Ouvidoria Ouvidora
desempenho
Monitoramento das , . -
~ . Através de reunides periddicas com os
. acOes descritas no Plano | . . ~ . .
4 | Monitoramento integrantes que auxiliaram na elaboracdo do | Mensalmente | Quvidoria Ouvidora




&= TRENSURB

MINISTERIO DAS
CIDADES

GOVERNO FEDERAL

ail

UNIAO E RECONSTRUGAO

Assédio e da
Discriminacgao

Monitoramento da

Através da andlise das regulementacdes legais

5 | Monitoramento | transparéncia Ativa (site . e Regularmente | Ouvidoria Ouvidora
o e aplicagdes do site institucional
institucional)
Monitoramento do STA , .
. . Através do painel de controle na Plataforma S .
6 | Monitoramento (Sistema de Fala.br Regularmente | Ouvidoria Ouvidora
Transparéncia Ativa) '
Atualizacdo das
7 | Monitoramento| Perguntas e Respostas Através do processo administrativo SEI Regularmente | Ouvidoria Ouvidora
FAQ
Atualizacdo periddica da

8 |Monitoramento Carta de Servicos ao Através do processo administrativo SE| Regularmente | Ouvidoria Ouvidora

Usuario

o Através de contatos e abertura de Protocolos

Insercao da Carta de e ~ . Durante o . .
9 Governanca ) no Ministério de Gestdo e Inovacao, via .. Ouvidoria Ouvidora
Servigcos no Portal Gov.br . . . - L exercicio
Diretoria de Servicos Publicos Digitais
AcGes Educativas Através de avisos internos no notes, do Canal

10 Educacao direcionadas ao publico | Ouvidoria na Intranet, de cards personalizados | Regularmente | Quvidoria Ouvidora

interno e redes sociais

Acles de divulgacdo e

11 Educacao conscientizacdo para Através de publicacdes nas redes sociais Regularmente | Ouvidoria Ouvidora

publico externo
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Visibilidade da Ouvidoria

Através de avisos internos no notes, do Canal

12 Educacgao na emoresa Ouvidoria na Intranet, rodas de conversas, Regularmente | Ouvidoria Ouvidora
P reunides tematicas, encontros focais
e~ Capacitagoes e Treinamentos organizados pelo Setor de Mediante — . —
13 Qualificagao p. ¢ g . . Ouvidoria| Equipe Ouvidoria
treinamentos Desenvolvimento e Carreira cronograma
e Visitas de Visitas institucionais para verificar as melhores Mediante . .
14 Qualificagao . p, ) Ouvidoria Ouvidora
benchmarkentig praticas agendas
Participacdo ativa no Participagao nas agdes propostas pela
15 Governanca Comité Ouvidoria . b (; . g B _p P . P Regularmente | Ouvidoria Ouvidora
. Ouvidoria do Ministério das cidades
MCidades
Estruturacio do Estruturar Conselho de Usudrios através da Durante o
16 Governanga ¢ L. Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de . Ouvidoria Ouvidora
Conselho de Usuarios . oL exercicio
Servicos Publicos
Reunides mensais para apresentar e analisar os
17 Governanca Reunides de equipe indicadores de desempenho e outros assuntos | Mensalmente | Ouvidoria Ouvidora
gerenciais
Verificar os itens que necessitam de a¢des para
a elevacao da maturidade da Ouvidoria da
Elevagao da maturidade | Trensurb e os apontamentos efetuados pela Durante o . .
18 Governanga ¢ ) P . P , Ouvidoria Ouvidora
no MMOuP Controladoria-Geral da Unido quando da exercicio
analise do preenchimento do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica
o Elaborar relatdrios ou informes para apoiar a
Estruturacao dos o L Durante o . .
19 Governanca . " tomada de decisdo e contribuir para o . Ouvidoria Ouvidora
informes tematicos exercicio

aprimoramento da prestacdo de servigos
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Governanga

Relatdrio anual de gestao

Elaborar relatério

Durante o
exercicio

Ouvidoria

Ouvidora

As acdes previstas no Plano de Trabalho da Ouvidoria para 2025 foram desenvolvidas de forma consistente com os objetivos estratégicos

da Trensurb e com as diretrizes de Participacdo e Transparéncia. Entretanto, duas das iniciativas planejadas ndo puderam ser executadas em razao
de limitagBes tecnoldgicas externas, relacionadas ao servico de governo digital federal. Trata-se das a¢des voltadas a inser¢ao dos servigos da
empresa na Carta de Servigos do portal Gov.br e a integracdo com a Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos do Governo

Federal.

Conforme retorno técnico recebido em 23 de outubro, o portal Gov.br aceita, no momento, apenas o cadastro de servicos federais e

estaduais, estando em discussao interna a possibilidade de inclusdo de servicos municipais. Como a Trensurb presta servigo publico de transporte
intermunicipal, ndo é atualmente elegivel para o registro de seus servicos na referida plataforma. Essa restricdo impacta diretamente a execugao
das a¢Ges planejadas, pois impede o avanco da integracao digital com o Governo Federal e limita a utilizacdo de ferramentas estratégicas para a
ampliacdo da participa¢ao e do controle social.
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3.6 22 Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal

No dia 8 de julho, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) concluiu a analise do 22 Ciclo
Integral de Avaliagdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, conforme os parametros estabelecidos pelo Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP). Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o
MMOuP é uma ferramenta estratégica voltada ao aprimoramento continuo das
ouvidorias publicas, oferecendo suporte técnico aos gestores para qualificar o
desempenho de suas unidades.

O modelo estd estruturado em quatro niveis de maturidade — limitado, basico,
sustentado e otimizado — e avalia dimensdes especificas a partir de objetivos compostos
por diversos elementos. Cada elemento é analisado individualmente e classificado em
um nivel de maturidade, com pontuacdo correspondente.

Segundo a OGU, a Ouvidoria da Trensurb foi classificada no nivel de maturidade
“basico”, resultado que confirma o autodiagnéstico realizado pela unidade em 2024.
Esse nivel indica que a ouvidoria ja possui praticas estruturadas e procedimentos formais
implementados, embora ainda com oportunidades de aprimoramento em termos de
sistematizagdo e integragao.

A obtencdo desse resultado fornece uma base técnica para o planejamento
estratégico das atividades da ouvidoria. A partir da identificacdo de aspectos a
desenvolver, a unidade poderda conduzir suas acdes em direcdo a um modelo de
exceléncia, com foco na melhoria continua e na consolidacdo de boas praticas.

Resultado do nivel geral de maturidade da ouvidoria
Nesta segéo, a Ouvidoria-Geral da Unido registra o diagndstico final do nivel de maturidade global da ouvidoria, com base na anélise do autodiagnéstico e das evidéncias apresentadas pela unidade

avaliada.

Avaliagdo aprovada

Nivel geral de maturidade da ouvidoria:

Bdsico

Fonte: Controladoria Geral da Unido

3.7Avaliacdo Continuada dos Servicos Publicos

A TRENSURB adota a avaliacao continuada dos servigos publicos prestados como
instrumento estratégico para o aprimoramento permanente da qualidade do
atendimento e dos servicos oferecidos a populacdo usuaria.

Nesse contexto, a Pesquisa de Perfil de Usudrios e Nivel de Satisfacdo é
desenvolvida em duas etapas complementares. A fase qualitativa consiste na realizacdo
de grupos focais presenciais, nos quais os participantes compartilham percepcées,
experiéncias e sugestdes de melhoria. Ja a fase quantitativa permite a consolidacdo de
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dados estatisticos, proporcionando uma visdo abrangente sobre o perfil dos usudrios e
o grau de satisfacdo em relagdo aos servicos publicos prestados.

Os relatérios completos podem ser acessados no site da TRENSURB:
https://www.gov.br/trensurb/pt-br/acesso-a-informacao/satisfacao-do-usuario

3.7.1 Pesquisa de Satisfacdao do Usuario 2025

A pesquisa de satisfacdo dos usuarios, realizada no periodo, constitui importante
instrumento de escuta qualificada e de avaliacdo dos servigos prestados, subsidiando as
acOes de gestdo da Empresa. Os resultados evidenciam a manutencdo de indices
positivos nos diferentes itens avaliados, indicando estabilidade na percep¢do dos
usudrios quanto ao sistema.

Mesmo diante de pequenas oscilagdes nas avalia¢des, o nivel de satisfacdo geral
permanece elevado. No ultimo levantamento, 87,5% dos usuarios declararam-se
satisfeitos, com média geral de 7,9, desempenho superior ao registrado no exercicio
anterior. Esses dados reforcam a confianga dos usudrios nos servigos ofertados e
contribuem para o direcionamento de melhorias continuas.

35 Nivel de satisfacio geral com a TRENSURB h 36. Vocé recomendaria o sistema de transporte
I _ TRENSURB?
Média=7,9
Qt. % cit.
Qt. % cit. -
Sim 2336 97,4%
Muito Satisfeito 487 20,3% -
o 87,5% Nao 43 1,8%
Satisfeito 1611 67,2% Niio Sabe 20 0,8%
Indiferente 91 3,8% Total 2399 100,0%
Pouco Satisfeito 155 6,5%
Insatisfeito 51 2,1%
Nao sabe 4 0,2%
Total 2399 100,0%

Fonte: Amostra — Instituto de Pesquisa

A avaliacdo dos canais de atendimento evidencia uma percepcao
majoritariamente positiva por parte dos usuarios. Os resultados da pesquisa indicam que
a grande maioria dos entrevistados demonstra satisfacdo com o servico prestado, sendo
gue 72,6% declararam-se satisfeitos.

Esse desempenho reflete a efetividade dos canais disponibilizados, bem como o
compromisso da Ouvidoria e das areas envolvidas em assegurar atendimento acessivel,
responsivo e alinhado as expectativas dos usudrios, contribuindo para o fortalecimento
da relacdo entre a TRENSURB e a sociedade.
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CIDADES
/43. E qual o seu grau de Satisfacdo com o atendimento recebido?
Média = 7,1
Qt. % cit.
Muito Satisfeito 67 23,5% 72,6%
Satisfeito 140 49,1%
Indiferente 7 2,5%
Pouco Satisfeito 21 7,4%
Insatisfeito 50 17,5%
Total 285 100,0%

\

Fonte: Amostra — Instituto de Pesquisa

3.7.2 Pesquisa de Satisfacao do Atendimento na Central de Telefonia

A Unidade de Resposta Audivel (URA), tecnologia que possibilita o atendimento

automatizado por meio de menus e mensagens de voz pré-gravadas, constitui um
importante instrumento na gestdo das interagdes telefénicas da TRENSURB. Nesse
contexto, a pesquisa de satisfacdo associada a URA é essencial para avaliar a efetividade
do servico e o nivel de satisfacdo dos usuarios.

A pesquisa utiliza uma escala padronizada de avaliacdo, composta pelos
seguintes conceitos: 5 — Excelente; 4 — Otimo; 3 — Bom; 2 — Regular; e 1 — Insatisfeito, o

gue permite mensurar de forma objetiva a percep¢ao dos usudrios quanto a qualidade
do atendimento prestado.

de melhoria continua.

Pesquisa de satisfagio sobre atendimento na Central Telefénica (URA)
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- - -giome

o= - - - - - - == =

jan/25 few/25 mar/25 abr/25 maif25 jun/25

Meta  |ly Realizado

0
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i

=
= ™
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~ e o
< o o
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I I |

4,89

jul/25  agof25 set/25 out/25 nov/25 dez/25

r Real 1 ano atrés

Fonte: Actio — Sistema de Gestdo Estratégica da Trensurb

Real acum. ano

1l: Acumulado

A sistematizacdo desses resultados subsidia a analise gerencial e orienta acoes
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Encerramos o ano de 2025 com média de avaliacdo de 3,71, indicando que, de
forma geral, os usuarios classificam o atendimento prestado por este canal entre os
conceitos “Bom” e “Otimo”.

3.7.3 Pesquisa de Satisfacao do Atendimento no Aplicativo WhatsApp

O atendimento via WhatsApp configura-se como um canal relevante de
relacionamento entre a TRENSURB e seus usudrios, ampliando o acesso a informacao e
proporcionando maior agilidade na comunicacdo. Nesse contexto, a pesquisa de
satisfacdo aplicada a esse canal desempenha papel fundamental na avaliagdo da
qualidade do atendimento prestado e da experiéncia do usuario.

A pesquisa adota uma escala padronizada de avaliagao, composta pelos conceitos
5 — Excelente; 4 — Otimo; 3 — Bom; 2 — Regular; e 1 — Insatisfeito, permitindo mensurar
de forma objetiva a percepgao dos usudrios quanto a eficiéncia, clareza das informacgdes
e resolutividade do atendimento realizado.

Da mesma forma, a analise sistematica dos resultados obtidos subsidia a
identificacdo de oportunidades de aprimoramento e orienta a implementa¢do de
melhorias.

Pesquisa de satisfagdo sobre atendimento no Whatsapp +

o
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Nota

n ~

4,55
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4,8 L
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Meta jly Realizade <O Real 1 ano atras ily Acumulado

Fonte: Actio — Sistema de Gestdo Estratégica da Trensurb

Encerramos o ano de 2025 com média de avaliacdo de 4,28, indicando que, de
forma geral, os usudrios classificam o atendimento prestado por este canal entre os
conceitos “Otimo” e “Excelente”.
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3.8 Carta de Servicos ao Usuario

Em atendimento a Lei n? 13.460/2017, a Trensurb disponibiliza sua Carta de
Servicos ao Usudrio, com o objetivo de informar a sociedade sobre os servicos prestados
pela Empresa e as formas de acessa-los. O documento também define os compromissos
assumidos e os padrdes de qualidade no atendimento ao publico.

Atuando como um guia para os usudrios, a Carta facilita o acesso aos direitos
assegurados em lei e promove a transparéncia no compartilhamento de informacgd&es
sobre a operac¢do dos trens urbanos na Regido Metropolitana de Porto Alegre (RMPA).

Seu conteudo reune diversas orientagdes sobre a estrutura e funcionamento da
Trensurb, incluindo horarios de operagdo, telefones uteis, esquema da linha e
detalhamento das estac¢des, localizacdo da central de achados e perdidos, além de
detalhes especificos sobre a operac¢do "Trilhos Humanitarios" — implantada em carater
emergencial e parcial.

A Carta de Servicos ao Usudrio da Trensurb encontra-se disponivel em:
https://www.gov.br/trensurb/pt-br/servicos/carta-de-servicos-ao-cidadao

3.9 Conselho de Usuarios

A criacdo de espacos de participacao direta da sociedade é essencial para o
aprimoramento dos servicos publicos. Nesse contexto, o Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos se apresenta como um importante instrumento de fortalecimento da
cidadania, ao permitir que os usudrios possam acompanhar, avaliar e contribuir para a
melhoria continua da qualidade dos servicos prestados. Ao institucionalizar a escuta
ativa e a participacdo social, o conselho ndo apenas atende a dispositivos legais, mas
também reforca o compromisso com a transparéncia e a gestdo publica orientada ao
cidadao.

O Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, regulamenta a atuacdo das
ouvidorias no ambito do Poder Executivo federal e, em seu art. 24-C, determina que,
sem prejuizo de outros mecanismos de participacdo, cada 6rgdo ou entidade devera criar
um ou mais conselhos de usuarios, observando a quantidade de servicos descritos em
sua Carta de Servicos ao Usudrio. Essa medida visa assegurar que os usuarios possam,
de maneira estruturada e continua, acompanhar e avaliar a prestacdo dos servicos
publicos.

Ainda, a Nota Técnica n2 919/2025 da Ouvidoria-Geral da Unido reforca essa
diretriz ao destacar que, conforme o art. 24-H do Decreto n2 9.492/2018, é dever dos
drgdos e entidades assegurar a publicidade das agbes e deliberacdes dos Conselhos de
Usuarios. Isso inclui a divulgacdo de atas, pautas, relatérios de avaliacdo, composicao e
resultados das reunides, de forma a consolidar a transparéncia e a participacdo cidada.

No entanto, em 2023, a Diretoria de Protecdo e Defesa do Usuario de Servico
Pldblico da Ouvidoria-Geral da Unido informou que o modelo entdo vigente dos
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Conselhos de Usudrios estava em processo de revisdo. Diante disso, orientou que as
ouvidorias integrantes do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv)
aguardassem a publicacdo de novas diretrizes antes de iniciar procedimentos de
mobilizagdo e engajamento de conselheiros, especialmente nos casos em que a
implementacdo apresentasse dificuldades ou ainda ndo tivesse sido iniciada.

Em conformidade com essa orientacdo, a Ouvidoria da Trensurb manteve-se
atenta as diretrizes da Ouvidoria-Geral da Unido para assegurar que a futura
implementagdo do Conselho de Usudrios esteja plenamente alinhada as novas
normativas, garantindo um ambiente de participacdo qualificado e efetivo para os
usuarios do servico publico de transporte metrovidrio.

3.10 Acgdes de Ouvidoria Ativa

Em 2025, a Ouvidoria da Trensurb fortaleceu suas praticas de ouvidoria ativa,
consolidando-se como um canal estratégico de escuta qualificada, promocgao de direitos
e incentivo a cultura de integridade e transparéncia. Com ag¢des planejadas, ampliou sua
atuacdo para além do atendimento reativo, estabelecendo um didlogo direto com o
publico interno e estimulando a participa¢do cidada tanto dentro da organiza¢do quanto
entre os usuarios do metrd gaucho.

As ac¢des de ouvidoria ativa abrangeram campanhas educativas, participagdao em
eventos internos, visitas institucionais para troca de experiéncias, rodas de conversa e
insercOes tematicas via sistema de comunicacdo administrativa da Empresa, sempre com
foco na disseminacdo de informacdes sobre o papel da ouvidoria, os canais disponiveis
e a importancia da escuta acolhedora e da denuncia responsavel.

Com o objetivo de garantir transparéncia e facilitar o acesso as informacdes,
todas as acGes da ouvidoria ativa foram registradas e disponibilizadas em acesso rapido
na intranet da empresa. Esse repositério permite o acompanhamento continuo das
acoes realizadas.

3.10.1Ac¢0es Educativas e Informativas

A Ouvidoria atuou de forma estratégica na realizacdo de campanhas de
conscientizacdo, bem como na promocgao de a¢des educativas e informativas voltadas
tanto ao publico interno quanto aos usudrios do sistema de transporte. Essas iniciativas
visam ampliar o conhecimento sobre as atribui¢des da Ouvidoria, fortalecer a cultura de
escuta e didlogo institucional, estimular a participacdo ativa na melhoria continua dos
servicos prestados e reforcar a relevancia dos canais oficiais para o registro de
manifestacdes, denuncias, elogios, sugestdes e reclamacgdes.

Além disso, o carater informativo das a¢des busca dar visibilidade as iniciativas
promovidas ndo apenas no ambito local, mas também pela Ouvidoria do Ministério das
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Cidades valorizando o alinhamento institucional e o engajamento em rede na construcao
de uma gestdo publica mais transparente, ética e participativa.

Guia das Ouvidorias

A publicagdo do Guia das Ouvidorias, iniciativa do Ministério das Cidades e
integrante do Programa Prospera Cidades, reforca o compromisso com o fortalecimento
da ética, da transparéncia e da prevencdo de irregularidades no ambito da
Administracdo Publica. O Programa relne principios, normas, procedimentos e
mecanismos voltados a prevencdo e deteccdo de praticas de corrupcdo, fraudes e
irregularidades que possam comprometer a confianga e a credibilidade das instituigdes
publicas.

O Guia das Ouvidorias consolida, em um Unico documento, orientacbes e
diretrizes para a atuacdo das ouvidorias do Ministério das Cidades e de suas entidades
vinculadas, reafirmando o compromisso institucional com a integridade e a qualidade na
prestacdo dos servigos publicos.

O material estd disponivel para consulta na Intranet corporativa, em Acesso
Rapido — Ouvidoria, e também no site institucional, na se¢do Participagdo Social.

Acesse em: https://www.gov.br/trensurb/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-
social/guia-das-ouvidorias mcidades-e-entidades-vinculantes.pdf

Campanha: Papo da Ouvidoria

Com o objetivo de manter os colaboradores informados e engajados, foi lancado
o Papo da Ouvidoria, um conjunto de comunicados internos que aborda temas como
integridade, protecdo ao denunciante, uso da plataforma Fala.BR e conteludos de
combate e prevencdo ao Assédio e a Discriminacdo. As publicacGes sdo divulgadas no
ambito interno periodicamente por meio do sistema institucional.

pAP0 DA OUVIDORIA JREREYT:= PR P o' ouuiboriA KR~ S IIFDL o oyvinorin RERREH 7

ANOS FALAR DE CONDUTAS INADEQUADRC D Dk CoRDTAS WADEQUIIS

5 ENVOLVEM
NADEQUADA RADO
A5 CONDUTAS'QUE FoGE BO EETTO
w“%:fmo AC <‘°";‘,’|§1\ocn DE
&I
Enico uci‘S:A.Auuo

A REGUA DE CONDUTAS sty
INADEQUADAS E UMA
FORMULACAO QUE
EVIDENCIA QUE AS ACOES

CONSTITUEM UM ESPECTRO
COM GRAUS DISTINTOS DE
GRAVIDADE, OS QUAIS, DE
IGUAL MANEIRA, PODEM
SUSCITAR

N

\J

INSTITUCIONAIS.
DISTINTAS

CUMPRE-SE ENTENDER QUE A
AVALIACAO DE UMA CONDUTA
COMO INADEQUADA
OU NAOC DEPENDE DO CONTEXTO
EM QUE A SITUACAO SE INSERE

LEMBRE-SE: 0 DIALOGO €
SEMPRE O PRIMEIRO PASSO!
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Acoes Informativas para os Usudrios

Para os usuarios, as campanhas de conscientizacdo foram focadas na divulgacao
dos canais de atendimento da Ouvidoria por meio de conteidos em redes sociais, no
site institucional e no Canal Vocé.

Como integrante do Comité das Ouvidorias do Ministério das Cidades, a
Ouvidoria da Trensurb também participou da mobilizacdo nacional, promovendo ao
longo de uma semana a divulgacdo dos cards da Campanha sobre Transparéncia Publica,
desenvolvida pela Ouvidoria daquele Ministério.

O QUE E TRANSPARENCIA PUBLICA? TRANSPARENCIA PUBLICA:
i UM DIREITO DE TODOS, UM COMPROMISSO
NOsso!

de informagdes,

ica
fundamental de todo udad..u

£ através dela que a populagao pode acompanhar as agbes do
govemo, fiscalizar o uso dos recursos piblicos e exigir
responsabilidade.

Como servidores, temos o compromisso de garantir que esse direlto
seja efetivado, facilitando o acesso 4 informagao e construindo uma
administragao cada vez mais aberta e confiavel

aovimne.
PROSPERA Ouniona ] PERA ﬁ o o ———,
CIDADES ... CIDADES .
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CIDADES ...

O MINISTERIO DAS CIDADES E AS ENTIDADES
VINCULADAS: TRANSPARENCIA EM AGAO.

Programa Mapa da periferia Sistema Nacional de Aplicativo
Capacidades Informagbes sobre TRENSURE MOBILE
Saneamento Basico

(SINISA)
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TRANSPARENCIA PUBLICA:
NOSSO COMPROMISSO DIARIO.

No més de junho, dedicado a Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servicos
Publicos, foram divulgados cards especificos destacando os mecanismos de participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios no ambito federal.

OUVIDORIA
ﬂa TRENSURB

Més de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigos Plblicos

Servigo publico de qualidade é direito seu!
Tem um elogio, reclamacéo ou sugestdo
para melhorar?

Fale com a ouvidoria.

ol

i DRkl

(2 J;ouviDORIA
! JTRENSURB

Més de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigos Plblicos
Vocé pode e deve cobrar melhorias nos

servigos publicos prestados pela Trensurb
Fale com a ouvidoria.

® TRENSURE IRty A J% o
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OUVIDORIA
nﬂ TRENSURB

Més de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigos Plblicos

Participe e contribua para
a melhoria dos servigos pablicos

Elogie, reclame, dé sugestoes

OUVIDORIA
nﬂ TRENSURB

Més de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigos Piblicos

ALei13.460/2017 garante o seu direito
de se manifestar sobre os servigos pablicos.

Fale com a ouvidoria.

qn ouVI I}O RIA
Més de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigos Pablicos

Servigo publico de qualidade é direito seu!
Tem um elogio, reclamagcéo ou sugestéo para melhorar?
Fale com a ouvidoria.

3.10.2Ac¢cdes de Combate e Prevencao ao Assédio e a Discriminagao

Em 2025, a Ouvidoria intensificou suas ac¢des voltadas a promocdo de um
ambiente de trabalho sauddvel, respeitoso e livre de assédio e discriminacao,
consolidando iniciativas estratégicas alinhadas as diretrizes institucionais e a legislacdo
vigente.

Entre as principais medidas, destacam-se:

e Protocolo da Trensurb de Preven¢cao e Combate ao Assédio — documento
normativo que estabelece procedimentos claros para identificacdo, registro,
apuracado e tratamento de situa¢des envolvendo assédio moral, assédio sexual e
discriminacao.

e Plano Setorial de Prevengao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagao —
instrumento de planejamento que define objetivos, metas e acbes para a
construcdo de uma cultura organizacional pautada pelo respeito, equidade e
ética nas relagdes de trabalho.

e Rede de Acolhimento da Trensurb — estrutura interna composta por areas
estratégicas e profissionais capacitados para oferecer atendimento humanizado,
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escuta ativa e orientacdo adequada as vitimas ou testemunhas de assédio e
discriminagao.

Como parte do processo de sensibilizacdo e engajamento do publico interno, a
Ouvidoria promoveu rodas de conversa que possibilitaram a ampliacdo do didlogo e a
troca de experiéncias sobre o tema. Essas atividades ocorreram ao longo do ano com
diferentes publicos: empregados proprios, trabalhadores terceirizados, estagidrios,
jovens aprendizes, grupos setoriais e supervisores.

O processo administrativo SEI n2 2439/2025-24 trata dos treinamentos sobre
assédio, organizados pelo Setor de Desenvolvimento e Carreira e conduzidos pela
Ouvidoria. Até o momento, foram realizados 25 encontros em formato de rodas de
conversa, envolvendo 312 empregados e 27 empregados de empresas terceirizadas,
totalizando 339 participantes.

O formato das rodas de conversa favoreceu um ambiente participativo e seguro,
no qual foi possivel esclarecer duvidas, compartilhar percep¢des e reforcar o
compromisso institucional da Trensurb com a prevencdo, o enfrentamento e a
responsabilizacdo de condutas incompativeis com os valores da empresa.

Eventos Institucionais de Letramento sobre Assédio, Discrimina¢do e Violéncia de
Género

e Seminario “Feminicidio: As Faces de uma Tragédia Social”

Como parte das acOes estratégicas voltadas a promoc¢do de um ambiente
institucional respeitoso e inclusivo, foram realizados ao longo do periodo eventos com
foco no letramento e na sensibilizacdo da forca de trabalho quanto as temdticas do
assédio, da discriminacdo e da violéncia de género.

Destaca-se, nesse contexto, a realizacdo do semindrio “Feminicidio: As Faces de
uma Tragédia Social”, ocorrido em 20 de agosto, no auditdrio da sede administrativa da
empresa. O evento promoveu um didlogo qualificado sobre os multiplos fatores que
envolvem o feminicidio, suas raizes estruturais, impactos sociais e formas de
enfrentamento.

Com mediacdo e exposicoes de especialistas — Laura Sito, Hellen Fonseca,
Fernanda Dietrich e Télia Negrdo — o semindrio proporcionou um espaco de reflexdo e
aprofundamento sobre a violéncia contra a mulher, reforcando o compromisso
institucional com a equidade de género e os direitos humanos.
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Foto: Alan Santana/Trensurb

¢ Lancamento da Campanha “Fim da linha para a violéncia contra a mulher”

No dia 3 de setembro de 2025, a Trensurb integrou o lancamento da campanha
“Fim da linha para a violéncia contra a mulher”, promovida pelo Comité Galucho em
Apoio ao HeForShe, iniciativa vinculada a ONU Mulheres, que busca ampliar a
conscientizacdo e a integracdao de homens no enfrentamento a violéncia de género,

mobilizando liderancas, empresas, universidades e governos em mais de 190 paises.

O ato marcou a retomada das atividades do Comité no Rio Grande do Sul e contou
com ampla programacdao em espacos da Trensurb. A Estacdo Mercado recebeu o
encontro inicial entre representantes das entidades integrantes do Comité, seguido por
deslocamento até a Estacdo Canoas, onde ocorreu a inauguracao de um Banco Vermelho
na plataforma de embarque — simbolo internacional de reflexdo e combate ao
feminicidio, que também disponibiliza informacdes sobre canais de denuncia e
acolhimento. A programacao incluiu ainda a apresentacdo de um grafite alusivo a
campanha, desenvolvido sob a passarela da estacao por artistas locais.

O lancamento foi finalizado em ato solene no Centro Universitdrio La Salle, em
Canoas, com a presenca de autoridades e representantes das entidades participantes.
Na ocasido, foram compartilhadas reflexdes sobre a promocao da igualdade de género
e destacadas praticas ja implementadas no combate a violéncia contra a mulher.

Foto: Alan Santana/Trensurb
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e Banco Vermelho nas estagdes da Trensurb

Em 26 de margo foi inaugurado o primeiro Banco Vermelho da Trensurb na
Estacdo Sdo Leopoldo. Um marco simbdélico e poderoso, esse banco ndo é apenas um
assento, mas um simbolo da luta contra o feminicidio e um lembrete da importancia do
combate a violéncia de género.

A iniciativa faz parte do compromisso da Trensurb com a conscientizagdo e a
transformacao social. Ao longo do ano, cada cidade atendida pelo metro terd um Banco
Vermelho em uma de suas estacbes, ampliando o alcance dessa mensagem
fundamental: feminicidio zero!

Que esse espaco sirva como um ponto de reflexdao e mobilizacdo como o slogan
da campanha divulga: sentar e refletir — levantar e agir.

Foto: Geréncia de Comunicagdo Integrada/Trensurb

e Campanha Feminicidio Zero - Nenhuma violéncia contra a mulher deve ser
tolerada

Em 14 de abril, a Trensurb participou do ato realizado na Assembleia Legislativa
do Rio Grande do Sul para a assinatura da Carta Compromisso de Mobilizacdo Nacional

28



GOVERNO FEDERAL

Q_ TREN’.”RB MINISTECRIIDOAI;QE “‘rl-

UNIAO E RECONSTRUGAO

pela Campanha Feminicidio Zero, liderada pelo Ministério das Mulheres. Representaram
a empresa a ouvidora Marcia Zorn e o chefe do Setor de Responsabilidade Social, Renato
Campos Dilelio, reforcando o compromisso institucional com a promoc¢do da equidade
de género, o combate a violéncia contra a mulher e a construcao de uma sociedade mais
justa e segura.

A ministra Cida Goncalves esteve presente no evento, que teve como marco
histdrico a adesdo da Assembleia Legislativa do RS — o primeiro parlamento estadual a
apoiar oficialmente a campanha.

e Trensurb integra evento de adesao do Grupo Hospitalar Concei¢do (GHC) a
Campanha Banco Vermelho

No més de setembro, a Ouvidoria da Trensurb participou do ato de inauguracao
da campanha Banco Vermelho no Grupo Hospitalar Conceicdao (GHC), realizado com a
presenca da ministra das Mulheres, Marcia Lopes, e demais autoridades politicas. A
iniciativa é de carater global e busca conscientizar a sociedade sobre a gravidade da
violéncia contra a mulher.

A Trensurb destaca-se como pioneira no setor de mobilidade urbana brasileiro
na instalacdo dos bancos vermelhos em suas estacdes, simbolizando tanto o sangue
derramado pelas vitimas de feminicidio quanto o alerta do sinal de “pare”. Na
oportunidade, a empresa também assinou o documento como testemunha do ato, em
reconhecimento ao seu papel de articulacdo entre o GHC e a instituicao Banco Vermelho,
fortalecendo sua atuacdo como promotora de iniciativas de conscientizacdao e
enfrentamento a violéncia de género.

Foto: Geréncia de Comunicac&o Integrada/Trensurb
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e Palestra RESPEITO E JUSTICA: GENERO E CIDADANIA NO COTIDIANO

Em 13 de outubro, a Trensurb recebeu, em seu auditorio na sede administrativa
em Porto Alegre, a Desembargadora Jane Maria Kohler Vidal, Ouvidora da Mulher, das
Pessoas LGBTQIAPN+ e das Pessoas em Situacdo de Vulnerabilidade do Tribunal de
Justica do Rio Grande do Sul (TJRS), para ministrar uma palestra sobre prevencao e
enfrentamento ao assédio e a discriminagdao no ambiente de trabalho.

O evento, promovido pela Ouvidoria da Trensurb, reuniu colaboradores de
diversas dreas e teve como objetivo fortalecer a cultura institucional de respeito,
equidade e acolhimento, por meio do didlogo e da conscientizacdo sobre temas
relacionados a ética, diversidade e direitos humanos.

Em sua palestra, a Desembargadora Jane Vidal utilizou infograficos e dados para
apresentar conceitos, marcos legais e historicos sobre o enfrentamento ao assédio, a
discriminacdo e a violéncia institucional. A magistrada abordou temas como diversidade,
racismo estrutural, comunicacdo inclusiva e o papel da Ouvidoria da Mulher do TJRS,
destacando estratégias de acolhimento, letramento e promocado da equidade. “A escuta
qualificada é o primeiro passo para transformar realidades e garantir que todas as
pessoas, independentemente de sua identidade ou condicdo, tenham seus direitos
respeitados”, afirmou.

A atividade integrou o conjunto de acGes estratégicas da Quvidoria da Trensurb
voltadas a promocdo de um ambiente de trabalho ético, equitativo e livre de assédio e
discriminacdo, reafirmando o compromisso da empresa com a escuta ativa, a valorizacao
da diversidade e o fortalecimento de uma cultura organizacional baseada no respeito e
na dignidade humana.

Foto: Geréncia de Comunicagdo Integrada/Trensurb

30



GOVERNO FEDERAL

g TREN,”RB MINISTECRIIDOAI[D’J:E “‘rl-

UNIAO E RECONSTRUGAO

e |l Seminario de Enfrentamento da Violéncia contra a Mulher: Movimento
Mulher - Singularidades em Rede do TJ RS

A Ouvidoria da Trensurb participou, em 04 de novembro, do Il Seminario de
Enfrentamento da Violéncia contra a Mulher: Movimento Mulher — Singularidades em
Rede, realizado no Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul (TJRS). O evento, promovido
pela Ouvidoria da Mulher, das Pessoas LGBTQIAPN+ e das Pessoas em Situagdao de
Vulnerabilidade, pela Corregedoria-Geral da Justica (CGJ) e pela Coordenadoria Estadual
da Mulher em Situac¢do de Violéncia Doméstica e Familiar (CEVID), teve como propdsito
fortalecer a rede de enfrentamento a violéncia de género no estado.

O encontro reuniu mulheres de diferentes areas e trajetdrias, representando
instituicdes publicas e da sociedade civil, em um espaco de didlogo, escuta e construcado
coletiva. As discussdes abordaram as multiplas formas de violéncia que atingem
mulheres em contextos diversos, buscando ampliar a compreensdo sobre o tema e
fomentar a¢Ges integradas de prevencdo, acolhimento e protecao.

A participacdo da Ouvidoria da Trensurb refor¢ca o compromisso institucional com
a promocao dos direitos humanos, a equidade de género e o enfrentamento a todas as
formas de violéncia e discriminacdo, alinhando-se as diretrizes de ética, respeito e
integridade que orientam a atuacdo da empresa e de sua Ouvidoria.

Foto: DICOM/TIRS

3.10.3Atividades de Representacao: Visitas Institucionais e Eventos

Controladoria-Geral da Unido (CGU)
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Em 27 de fevereiro, gestores da Trensurb receberam representantes da
Controladoria-Geral da Unido (CGU) para a entrega da 22 edicdo do Guia Lilas,
documento que orienta sobre o combate ao assédio e a discriminacdo nos érgaos do
governo federal. Durante o encontro, também foram discutidas acdes de prevencdo e
enfrentamento dessas questoes.

O diretor-presidente da Trensurb, Nazur Garcia, participou da reunido e
apresentou aos representantes da CGU o contexto da empresa apds a enchente de maio
do ano passado. J& a ouvidora, Marcia Zorn, destacou as iniciativas recentes da empresa
alinhadas a pauta do combate a discriminacao e ao assédio. Entre elas, estao o
lancamento do Protocolo de Prevencdo e Combate ao Assédio, a criacdo do Plano
Setorial de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminacdo, além do
estabelecimento de uma rede de acolhimento.

Além do diretor-presidente e da ouvidora, participaram da reunido, pela
Trensurb, o gerente Juridico, Alysson Bentlin, a chefe da Auditoria Interna, Maria Cecilia
Brum, a gerente de Comunicacdo Integrada, Patricia Crestani, e a chefe de gabinete da
Presidéncia, Andrelise Maffei. Representando a CGU, estiveram presentes o
superintendente estadual do érgao, Davison de Souza, o auditor Gabriel Estivalet e a
administradora Leticia Maria Brasil.

Ouvidoria-Geral do Estado do RS

Em 28 de marco, a Ouvidoria da Trensurb realizou uma visita institucional a
Ouvidoria-Geral do Estado do Rio Grande do Sul (OGE-RS), localizada no Centro
Administrativo Fernando Ferrari, em Porto Alegre. O encontro teve como objetivo a troca
de experiéncias sobre a atuacdo das ouvidorias, abordando temas como volume de
demandas tratadas, sistemas de suporte, fluxo de processos e boas praticas no
atendimento ao cidadao.

Representaram a Trensurb na reunido: a ouvidora Marcia Zorn, o chefe de
gabinete da Diretoria de Administracdo e Financas, Marcus Vinicius Gdes, e o chefe do
Setor de Administracdo de Contratos, Felipe Pizzio — responsavel por intermediar o
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agendamento da visita. Pela OGE-RS, estiveram presentes a ouvidora-geral Viviane
Migliavacca e o chefe de departamento, Rogério Grade.

Durante o encontro, Viviane Migliavacca destacou a importancia do intercdmbio
de conhecimentos entre as ouvidorias e colocou-se a disposi¢ao para compartilhar com
a Trensurb sua experiéncia a frente da Ouvidoria-Geral do Estado. Conforme Marcia
Zorn, “a iniciativa reforca o compromisso das instituicdes em aprimorar seus processos
e fortalecer os canais de escuta da populacdo, garantindo maior transparéncia e
eficiéncia no atendimento as manifestacdes dos cidaddos”.

Fundacgao La Salle

No dia 14 de junho, a Trensurb recebeu representantes da Fundacdo La Salle em
sua sede para tratar de uma parceria estratégica voltada a promocdo dos direitos
humanos. A iniciativa tem como objetivo ampliar e fortalecer as a¢des desenvolvidas
pelo Setor de Responsabilidade Social e pelo Nucleo de Apoio a Diversidade da empresa.

A Ouvidoria participou da reunido como convidada, considerando sua atuacdo
integrada as politicas institucionais de promocdo da cidadania e respeito as diferencas.
Por meio da escuta qualificada e da mediacdo de situacdes sensiveis, a Ouvidoria tem
contribuido de forma relevante para o fortalecimento de uma cultura organizacional
pautada no didlogo, na empatia e na valorizacdo dos direitos fundamentais.

Essa articulacdo interinstitucional representa um avango no compromisso da
Trensurb com a inclusao e a diversidade, alinhando-se as diretrizes de governanga
publica e responsabilidade social.

33



GOVERNO FEDERAL

Q_ TREN‘”RB MINISTECRIIDOAI;A:E “‘rl-

UNIAO E RECONSTRUGAO

Ouvidoria da Mulher, das Pessoas LGBTQIAPN+ e das Pessoas em Situacdao de
Vulnerabilidade do Tribunal de Justica do RS
_ B —

Em 12 de agosto, a ouvidora da Trensurb visitou a ouvidora da Mulher, das
Pessoas LGBTQIAPN+ e das Pessoas em Situacdo de Vulnerabilidade do Tribunal de
Justica do Estado do Rio Grande do Sul (TJRS), desembargadora Jane Maria Kohler Vidal.
Durante o encontro, Mdarcia apresentou a magistrada a necessidade de avancar no
letramento da empresa em temas como diversidade, enfrentamento ao racismo,
prevencdo e combate ao assédio, além da promoc¢do de uma comunicacgado inclusiva.

A representante da Trensurb também convidou a desembargadora Jane para
ministrar uma palestra direcionada ao publico interno da estatal, programada para 7 de
outubro, no auditério da empresa. Na ocasido, a desembargadora apresentou a atuacao
da Ouvidoria da Mulher, das Pessoas LGBTQIAPN+ e das Pessoas em Situacdo de
Vulnerabilidade do TIJRS, abordando casos e estratégias de enfrentamento a
discriminacao, letramento sobre diversidade, racismo, além de outros temas sensiveis.

O encontro foi considerado muito positivo por ambas as ouvidorias, reforcando
0 compromisso conjunto de ampliar o alcance das acOes de protecdo e conscientizacdo
da populacao.

Il Frum Regional de Ouvidorias - FOROUV-CGU/RS 2025

Em 04 de Setembro, a Ouvidoria da Trensurb participou do Il Férum Regional de
Ouvidorias — FOROUV/CGU-RS, realizado sob a tematica “Praticas Inovadoras em
Ouvidoria”. O evento, promovido pela Controladoria-Geral da Unido no Rio Grande do
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Sul (CGU/RS), reuniu as Ouvidorias do Poder Executivo Federal do Estado, com o
propdsito de integrar equipes, estimular a troca de experiéncias e compartilhar praticas
que fortalecem o papel das Ouvidorias como espacos de escuta, acolhimento e inovacao
no servico publico.

Na oportunidade, a Ouvidoria da Trensurb apresentou a palestra “A atuacdo da
Trensurb no combate ao assédio e a discriminacdo com foco na rede de acolhimento”,
destacando as iniciativas institucionais voltadas a construcdo de um ambiente
organizacional saudavel, seguro e inclusivo. Foram enfatizadas as acdes de prevencao e
orientacdo, bem como a importancia da rede de acolhimento formada por diferentes
areas da empresa, fortalecendo a escuta ativa, o respeito aos direitos e a valorizacdo da
diversidade.

A participacdo no Il FOROUV possibilitou a empresa ampliar o didlogo com outras
Ouvidorias, conhecer experiéncias exitosas em temas como inteligéncia artificial,
inclusao, sustentabilidade, saude, ética e inovagao, e compartilhar sua contribuicdo no
enfrentamento ao assédio e a discriminagao no setor publico.

Visita Institucional da Ouvidora da Mulher, das Pessoas LGBTQIAPN+ e das Pessoas em
Situagao de Vulnerabilidade do Tribunal de Justica do RS (TJRS)

A Trensurb recebeu em 23 de outubro, a visita da Desembargadora Jane Maria
Kohler Vidal, Ouvidora da Mulher, das Pessoas LGBTQIAPN+ e das Pessoas em Situacao
de Vulnerabilidade do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul (TJRS). O encontro teve
como objetivo a apresentacdo da campanha conjunta entre o Tribunal e a Trensurb de
enfrentamento a violéncia contra a mulher, ao racismo e a violéncia dirigida a populacdo
LGBTQIAPN+.

A desembargadora foi recebida pela ouvidora da Trensurb, Marcia Zorn, e pelo
assessor da Presidéncia, Aldir Seifried, que representaram a empresa durante a reunido.
A iniciativa foi destacada como um importante passo na promocdo dos direitos
humanos, na prevencdo a violéncia e no fortalecimento da cultura de respeito e
equidade.
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Ao final do encontro, o presidente da Trensurb, Nazur, cumprimentou a
desembargadora Jane Vidal, parabenizando pela campanha e reafirmando o apoio
institucional da empresa a parceria. O presidente ressaltou a relevancia de acdes
conjuntas na construcdo de uma sociedade mais justa e inclusiva.

Na ocasido, ficou acordada a assinatura formal da parceria entre o presidente do
Tribunal de Justica do RS e o presidente da Trensurb, em ato publico a ser realizado na
Estacdo Mercado.

3.11 Ouvidoria em numeros

3.11.1Indicadores de Desempenho

Neste capitulo apresenta-se uma andlise consolidada dos principais indicadores
de desempenho da Ouvidoria ao longo do exercicio de 2025, evidenciando o
comportamento das manifesta¢des registradas. Os indicadores demonstram um cendrio
de estabilidade e aprimoramento, com redugdo aproximada de 3% no volume total de
manifestacdes em relagdo ao ano anterior.

Interpreta-se essa reducdo no volume de manifestacdes recebidas ao fim da
operacdo Trilhos Humanitdrios (operacdo 6nibus em 2024), ao aprimoramento da
comunicagdo institucional e respostas mais assertivas as demandas dos usuarios.

A distribuicdo das manifestacGes revela a predominancia dos pedidos por
informacgGes operacionais, que concentram a maior parte dos registros. Ainda que em
menor proporg¢ao, os registros de reclamacdes e demais tipologias mantém elevada
relevancia qualitativa, refletindo o papel da Ouvidoria como canal legitimo de escuta das
insatisfacdes dos usuadrios e de identificacdo de oportunidades de melhoria nos servicos
prestados.

Numero de Manifestacdes +
Unidade

11.707

2.000 12.877

1.600 10.000

1329
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0 ._ 0

400
jan/25 fev/25 mar/25 abr/25 mai/25 jun/25 jul/25 ago/25 set/25 out/25 nov/25 dez/25 Real acum. ano

Meta pl, Realizado <O Real 1 ano atras ils Acumulado

Fonte: Actio — Sistema de Gestdo Estratégica da Trensurb
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Pareto de desvios

12.000 100%:

<
85,44% 97% 98,1% 98,76% 99,32% 99,74% 100%
10.000

8.000

80%

60%
£ 6000
40%

4.000

200
2.000 0%

- 128 78 65 49 31
0 0%

Informagéo Reclamacio Denincia Solicitagéo LAT Sugestio Elogio
Operacional

85,44% 11,57% 1,09% 0,67% 0,56% 0,42% 0,26%

Fonte: Actio — Sistema de Gestdo Estratégica da Trensurb

Numero de Reclamacées ¥
Unidade

300 1.489

1.000

500

jan/25 fev/25 mar/25 abr/25 mai/25 jun/25 jul/25 ago/25 set/25 out/25 nov/25 dez/25 Real acum. ano

Meta |l Realizade <O Real 1 ano atras tl: Acumulado

Fonte: Actio — Sistema de Gestao Estratégica da Trensurb

O numero de reclamagdes superou a meta nos meses de fevereiro e margco em
razao, principalmente, do aumento significativo de manifestagdes relacionadas ao
funcionamento do ar-condicionado nos trens. Esse cenario esta diretamente associado
ao processo de reconstrucdo da empresa, pois aguarda-se a conclusdao das obras das
subestagdes de energia.

Dessa forma, tornou-se necessdria a utilizacdo de trens da série 100, de
fabricagdo mais antiga, que ndo possuem sistema de ar-condicionado. A circulacdo
dessas composicdes, especialmente em um periodo marcado por temperaturas mais
elevadas, impactou a percepcao de conforto dos usuarios e resultou no crescimento
pontual das reclamacgdes nesses meses, refletindo um fator conjuntural e temporario,
vinculado as limitacGes operacionais do periodo.
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Resolutividade das manifestactes - Ouvidoria o~
%

106

96,44

jan/25 few/25 mar/25 abr/25 mai/25 jun/25 jul/25 ago/25 set/25 out/25 nov/25 dez/25 Real acum. ano

Meta Realizade <O Real 1 ano atrds 1l Acumulado

Fonte: Actio — Sistema de Gestdo Estratégica da Trensurb

O indice de resolutividade constitui um dos principais indicadores de
desempenho da Ouvidoria, por refletir a capacidade institucional de analisar,
encaminhar e concluir as manifestacdes recebidas dentro dos prazos e fluxos
estabelecidos. No exercicio de 2025, a Ouvidoria encerrou o ano com indice médio de
resolutividade de 96,44%, resultado que evidencia elevado grau de efetividade no
tratamento das demandas.

3.11.2Painel RESOLVEU

O Painel Resolveu, desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), é uma
ferramenta de monitoramento que consolida os dados das manifestacdes de Ouvidoria
registradas na plataforma Fala.BR, permitindo o acompanhamento do desempenho
institucional no tratamento das demandas dos cidadaos.

Em 2025, o Painel Resolveu da Trensurb, apresentou a configuracdo ilustrada
conforme a imagem de captura de tela a seguir:
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TRENSURB - Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A.

) 1.066 © ©
TOTAL DE MANIFESTAGOES ORGAO

EM TRATAMENTO @ RESPONDIDAS @ ARQUIVADAS @

39 977 50

100,09%° 99.9% @ 0,1% @ ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
—— 1 o

Fonte: Central de Painéis - CGU

OBS: O Painel Resolveu apresenta os dados das manifestacdes de ouvidoria registradas
na Plataforma Fala.BR. As manifestacdes que sdo pedidos de informacGes operacionais
ndo se classificam como manifestacdes de ouvidoria.

3.11.3Painel LAI

O Painel LAI (Lei de Acesso a Informacdo), desenvolvido pela Controladoria-Geral
da Unido (CGU), é uma ferramenta que consolida e disponibiliza dados dos pedidos de
acesso a informacao registrados na plataforma Fala.BR.

Em 2025, o Painel Resolveu da Trensurb, apresentou a configuracdo ilustrada
conforme a imagem de captura de tela a seguir:

Periodo: Tode o periodo Selecionar Ano Selecionar Pericdo Ano: 2025  Inicio e fim: Limpar filtros
Categoria: Todos “  Qrgao: TRENSURB - Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A. “  UFdo Orgdo: Todos ~
Pedidos e Recursos Respostas aos pedidos Respostas aos recursos Atrasos nas respostas
68 100.00% Assuntos mais demandados @
'
Pedidos recebidos Pedidos respondidos R————— o]
Gestio de Pessoas [N ---
0) @ Atendimento ao piblico | T N -
13,9 dias 47 Conduta ética. | NN : -+
R
Tempo médio de resposta Solicitantes

Fonte: Central de Painéis - CGU

Os principais dados do periodo relacionados a Lei de Acesso a Informacdo (LAI)
na Trensurb s3o:
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v' 68 pedidos de acesso a informacdo

v 13,9 dias como tempo médio de respostas

v' 77,94% de acesso concedido

v' 25,93% de aumento no total de pedidos recebidos

3.12 Estratégia para implementacao da LGPD

Em 2025, a Trensurb consolidou avancos significativos na estruturacdo de sua
estratégia institucional para implementacdo da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), com foco na governanca, na seguranca da informacdo e na cultura de
privacidade. As acdes desenvolvidas neste periodo demonstram o comprometimento da
empresa com a adequacdo normativa e com a protecdo dos direitos fundamentais de
privacidade dos titulares de dados.

Entre as principais medidas adotadas, destaca-se a nomeacdo do Comité de
Protecdo de Dados Pessoais da Trensurb, instancia colegiada responsdvel por coordenar
e acompanhar as acées de conformidade, apoiar a disseminacdo de boas praticas e atuar
como instancia consultiva na implementacdo das diretrizes da LGPD. A criagdo do Comité
representa um passo essencial na estrutura de governancga da privacidade, garantindo
uma abordagem integrada e transversal entre as areas da empresa.

No mesmo contexto, foi designado o Encarregado pelo Tratamento de Dados
Pessoais (DPO), conforme previsto no artigo 41 da LGPD. O Encarregado atua como canal
de comunicacdo entre a Trensurb, os titulares de dados e a Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados (ANPD), além de coordenar tecnicamente as a¢des relacionadas a
adequacao e a manutenc¢ao da conformidade com a legislagcdo. Sua nomeacao reforga a
estrutura de governanca da privacidade e assegura o cumprimento das obrigacdes legais
e administrativas aplicaveis.

Outro marco importante foi a aprovacdao da Politica de Protecao de Dados
Pessoais e Privacidade da Trensurb, documento que formaliza os principios,
responsabilidades e procedimentos aplicdveis ao tratamento de dados pessoais no
ambito da empresa. Essa politica estabelece diretrizes claras para todos os
colaboradores e parceiros, reforcando o compromisso institucional com a transparéncia
e a conformidade legal.

No mesmo sentido, a Politica de Seguranca da Informacdo foi revisada a luz das
disposicoes da LGPD, assegurando maior alinhamento entre as praticas de seguranca, os
controles técnicos e as obrigacGes legais. Essa revisdo buscou integrar os conceitos de
confidencialidade, integridade e disponibilidade da informag¢do com os fundamentos da
privacidade, fortalecendo o ambiente de protecdo dos dados tratados pela Trensurb.

Complementarmente, foi iniciado o diagndstico de maturidade organizacional
guanto a conformidade com a LGPD, utilizando como referéncia o Framework de
Privacidade e Seguranca da Informacdo desenvolvido pelo Ministério da Gestdo e da
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Inovagdo em Servigos Publicos. O diagndstico permitird identificar o nivel atual de
aderéncia da empresa as boas praticas de governanca.

Como parte das acbes voltadas a transparéncia e ao relacionamento com o
cidaddo, a Trensurb também criou uma secdo especifica sobre a LGPD em seu site
institucional, com o objetivo de disponibilizar informacdes claras e acessiveis sobre a
politica de privacidade da empresa, os direitos dos titulares de dados e os canais de
atendimento disponiveis. Essa iniciativa fortalece o compromisso da empresa com a
comunicacdo aberta e a prestacao de contas, elementos centrais de uma governanca de
dados responsavel.

3.13 Gestao de Riscos

A Gestao Integrada de Riscos Corporativos da TRENSURB considera para os riscos
corporativos: a arquitetura necessdria com seus principios e objetivos para se gerenciar
os riscos eficazmente, a orientagdo para desenvolvimento presente na integracao das
disciplinas voltadas para analise e mitigacdo de riscos, e a integracdo dos riscos
agrupados em funcdo de suas similares e peculiaridades de abordagem.

Os grupos de riscos que integram a Gestao Integrada de Riscos Corporativos —
GIRC, estdo assim organizados por sua natureza:

RISCOS
ESTRATEGICOS ~_Future

RISCOS RISCOS GIRC
CONFORMIDADE OPERACIONAIS
Legalidade f '\ Dia a Dia
| ® TRENSURE l‘ CONTEXTO IDENTIFICAGAO ANALISE AVALIACAO TRATAMENTO
| MEEE ® © © o o
\ /
RISCOS
FINANCEIROS
T MONITORAMENTO
\ RISCOS /
Ambiente ESG Sociedade coman
Grupo de riscos Ciclo de tramitag¢ao dos riscos

Fonte: Gestdo Integrada de Riscos Corporativos - GIRC

A Ouvidoria esta inserida nos “Riscos de Integridade”, que tem por objetivo
garantir o comportamento estabelecido pela Empresa para as pessoas envolvidas na sua
missdo (Conduta e Etica), através do cumprimento da regulamentacdo que ordena o
modo como suas atividades serdo realizadas (Compliance). Os Riscos de Integridade se
dividem em trés grupos, os quais: conduta ética, transparéncia e compliance.

A Ouvidoria acompanha 10 (dez) riscos por meio de seus planos de acdo,
realizando avaliaces sistemdaticas com o objetivo de implementar medidas direcionadas
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a sua mitigacdo. Em 2025 foram reanalisados e reavaliados os riscos e a¢des que estdo
sob mitigacdo pela Ouvidoria, todos eles compdem o grupo de risco “transparéncia”.

RISCO 02 TRANSPARENCIA Atendimento e Acesso Nio Atendimento dos Prazos Legais
Tratamento Inadequado das Manifestagdes
Interrupgdes de Servigos

Reduzida Capacidade Institucional para Gerir

Redes Sociais como Canal de Atendimento

Deficiéncia na Utilizagdo das Informagdes

vidoria como Ferramen o Pib

Ouvidoria

nadequada Protegio aoc Denunciante

Informagdes Sensiveis Faita de Conformidade com LGPD

Vazamentos

Info

4. Desafios e Projetos Futuro

Este Relatério de Gestdo reforca o compromisso da Ouvidoria da Trensurb com o
aprimoramento continuo de seus processos, com a qualificacdo do atendimento ao
cidaddo e com o fortalecimento dos principios da transparéncia, do controle social e da
integridade institucional. Os desafios que se apresentam estdo diretamente
relacionados a consolidacdo da Ouvidoria como espaco estratégico de escuta, didlogo e
promocdo de melhorias na gestdo publica.

Nesse contexto, as acles e projetos previstos para o préximo ciclo estdo
estruturados no Plano de Trabalho da Ouvidoria — PLANOUV 2026, que orientara as
iniciativas a serem desenvolvidas, em alinhamento as diretrizes da Controladoria-Geral
da Unido e aos objetivos institucionais da Trensurb.

Entre os principais projetos previstos, destaca-se a implementacao do Conselho
de Usuarios, iniciativa que visa ampliar a participacdo social, fortalecer o didlogo com os
usuarios do servico e incorporar, de forma sistematica, suas percepcdes e contribuicdes
no processo de avaliacdo e melhoria dos servicos prestados pela empresa.

Outro eixo estratégico relevante é a continuidade e o aprofundamento das a¢des
internas e externas de prevencao e enfrentamento ao assédio e a discriminagao. Essas
iniciativas buscam consolidar uma cultura organizacional pautada no respeito, na ética e
na valorizacdao das pessoas, bem como ampliar o conhecimento dos publicos interno e
externo sobre os canais de acolhimento, orientacdo e denuncia, fortalecendo o papel da
Ouvidoria como instancia segura e confiavel.

Diante desse cenario, a Ouvidoria da Trensurb projeta para 2026 um periodo de
avancos estruturantes, marcado pelo fortalecimento da participacdo cidada, pela
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promocdo de ambientes mais seguros e inclusivos e pela qualificacdo permanente de
seus servicos.
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