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APRESENTACAO

A Ouvidoria da CPRM - Servico Geoldgico do Brasil apresenta 0 seu Relatorio
Anual, cujo objetivo € retratar as acdes realizadas em 2017 e demonstrar 0s
resultados obtidos a partir do atendimento ao cidaddo, buscando continuo

aperfeicoamento de nossas atividades e competéncias.

Este relatorio € um resumo dos dados estatisticos da Ouvidoria e do Sistema de
Informacdo ao Cidaddo (SIC), implementado por exigéncia da Lei de Acesso a
Informacdo 12527/2011 e da Instrucdo Normativa n°® 1 da Ouvidoria-Geral da

Unido da Controladoria-Geral da Unido.

Ressalta-se ainda que a Ouvidoria deve ser vista como um setor parceiro dos
gestores e da Instituicdo, uma vez que nela estdo centralizadas as proposi¢oes de
melhoria dos servigos prestados pela CPRM, propiciando, desse modo, crescente

transparéncia.
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MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

Em 2017, a Ouvidoria recebeu 157 (cento e cinquenta e sete) manifestagoes,
sendo 101 (cento e um) do publico externo e 56 (cinquenta e seis) do publico
interno. O tempo médio de resposta é de 12 dias.

Bom desempenho se comparado ao que determina a Instru¢cdo Normativa n® 1 da
Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, que prevé retorno em
até 20 dias prorrogaveis por mais 10 dias.

M Publico Interno

M Publico Externo

Publico Interno: O publico interno é aquele que reflete a Misséo, Principios e
Valores da empresa, como: empregados, estagiarios e prestadores de servico;

familia e dependentes dos funcionarios; ex-funcionarios e/ou aposentados.

Publico Externo: O pablico externo é aquele que faz uso dos produtos ou servigos
da empresa, como: clientes e consumidores; fornecedores; imprensa; governo
municipal, estadual e federal; organizacdes ndo governamentais; pesquisadores e

estudantes e a sociedade em um modo geral.
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TIPOS DE MANIFESTACAO

Os pedidos de Informacao e Solicitagdo somam 79% das manifestacdes recebidas:

M Solicitagdo
H Informagdo
 Reclamacgao
B Denuncia

m Sugestdo

3%

A Reclamac&o demonstra insatisfacdo relativa ao servigo prestado;

A Informacdo representa demanda que solicita dados, informagdes e esclarecimentos, mas ndo interfere nos
processos da empresa;

A Sugestdo é a apresenta¢do de uma ideia ou proposta para o aprimoramento de politicas e servicos prestados
pela Administragdo Publica Federal;

O Elogio demonstra reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

A Denlncia é a comunicagdo de prética de ato ilicito, cuja solu¢do depende da atuacdo do 6rgdo de controle
interno e/ou externo, ou instancias administrativas;

A Solicitacdo é o requerimento de adoc&o de providéncia por parte da Administragéo.

As 56 (cinquenta e seis) manifestacbes do Publico Interno foram assim
cadastradas:

e Houve 08 (oito) pedidos de Informacao;
e Houve 12 (doze) Solicitagdes;
e Foram cadastradas 15 (quinze) Reclamacdes;

e Houve 19 (dezenove) Denuncias;
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e Houve 02 (duas) Sugestoes;

M Solicitagao
B Informacgdo
™ Reclamagao
B Denuncia

m Sugestao

DENUNCIAS
Denuncia Publico Interno x Ano
25
= 20
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e Asdenuncias sao encaminhadas para as areas internas de apuracao para analise e
providéncias, caso haja embasamento legal. Os anos de 2016 e 2017 apresentam um nimero
crescente em relagdo aos anos anteriores. A Ouvidoria avalia esse aumento como uma
expectativa dos empregados diante a mudanca de diretorias.
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RECLAMACOES

Reclamacgao Publico Interno x Ano

w2013
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Quantidade de Reclamagoes
=

As 101 (cento e uma) manifestacbes do Publico Externo foram

cadastradas:

e Dos 52 (cinquenta e dois) pedidos de Informacé&o;
e Das 27 (vinte e sete) SolicitacOes;

e Houve 12 (doze) Reclamacdes;

e Houve 03 (trés) Denuncias;

e Houve 07 (sete) Sugestoes;

B Solicitagao
B Informacgdo
1 Reclamacdo
B Denuncia

m Sugestao

3%
7%
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DENUNCIAS

Denuncia Publico Externo x Ano
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REGIAOQ

No ano de 2017 foi contabilizado um nimero superior de cidadaos de diferentes
estados que entraram em contato com a Ouvidoria. Ao todo foram 19 estados além
do Distrito Federal. Apesar disso, a maioria das manifestacdes estd sem
localizagéo, (ND). O estado do Rio de Janeiro possui 0 maior numero com 23

manifestacdes.
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MEIOS DE COMUNICACAO

O E-mail continua sendo o0 meio de comunicagdo mais utilizado: foram recebidos

146 (cento e quarenta e seis) e apenas 9 cartas e 2 telefonemas.

146
93%

M E-mail

1%
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GENERO

Das 157 manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria, 100 (cem) foram de pessoas que
se identificaram sendo do género masculino e 44 (quarenta e quatro) do género

feminino, 13 (treze) pessoas nao se identificaram.

H Feminino
H Masculino . .

ND

HISTORICO DE MANIFESTACOES

No grafico abaixo € possivel visualizar a quantidade de manifestagdes ao longo de
10 (dez) anos. Destaca-se que 0 ano de 2017 foi 0 que recebeu menos quantidade

de manifestagdes durante esse periodo.
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e O ano de 2013 apresentou a maior demanda do publico externo, ano de realizacéo do processo

seletivo via concurso publico.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA

Atender pressupde resolver ou informar o demandante de forma clara, objetiva e
rapida. Por isso, trabalhamos com o indicador de tempo de retorno ao cidad&@o. Em
2017 a Ouvidoria respondeu aos cidaddos na media de 12 (doze) dias, 08 abaixo
do prazo estabelecido pela Instrugdo Normativa n°1 da OGU, de 05 de novembro

de 2014, que estabelece prazo de resposta de 20 dias.
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SIC -

SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

A CPRM recebeu 138 pedidos de Acesso a Informacéo, contendo 365 perguntas

em 2017. O tempo médio de resposta esta em 14 (catorze) dias, considerado bom

desempenho se considerado a prazo estipulado em lei para o retorno ao cidadéo

(20 dias, sendo prorrogaveis por mais 10 dias). Dos assuntos solicitados, 76,81%

estdo relacionados a “Ciéncia, Informacdo e Comunicagéo — Informacéo — Gestao,

Preservacao e Acesso”.

Tipos de resposta

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida

Orgdo nio tern competéncia para responder sobre o assunta
M&o se trata de solicitagdo de informagio

Informagaon [nexistente

Acesso Parcialmente Concedido

Aresso Megado

Acesso Concedido

Pedidos

REGIAQ

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

Informacé&o: 28 pedidos, seguido de S&o Paulo 18.
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