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Prezados Responsaveis por Unidades de Ouvidoria,

(]
M O n Ito ra m e nto Informamos que a Controladoria Geral do Estado de S&o Paulo (CGE), por meio

da Ouvidoria Geral do Estado, esta conduzindo o monitoramento da
implementacdo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos no ambito do
CO n SEI h o d e Poder Executivo Estadual. Essa atividade estd fundamentada na Lei
Complementar n° 1.419, de 27/12/2024, no Decreto n° 69.183, de 18/12/2024, e
segue as atribuicbes dos conselhos previstas no Decreto n° 68.156, de

U S u a’ ri O S 09/12/2023, bem como na Resolu¢cdo CGE n° 17, de 21/11/2024.

Para subsidiar o acompanhamento da eficiéncia e da efetividade desses
conselhos, é necessario o preenchimento de um questionario obrigatorio. As
informacgdes coletadas servirdo para fortalecer, em parceria com os 6rgaos e
entidades do Governo do Estado de S&o Paulo, a transparéncia e a participagao

P ri me i ra rod a d a social na gestao dos servigos puiblicos.

O questionario, que estd em anexo a essa mensagem de e-mail, deve ser
preenchido e enviado, também na forma de anexo, em resposta ao e-mail
original de encaminhamento, até o dia 03/02/2025.

Contamos com a colaboragao de todos para o cumprimento desse importante

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO processo, essencial para o aperfeicoamento das préticas de governanga
Diretoria de Ouvidoria e Defesa do Usario de publica.

Servigo Publico

Coordenadoria de Gestao em Ouvidoria e Atendimento ao Atenciosamente,

Usuario

SAO Diretoria de Quvidoria e Defesa do Usuario do Servigo Plblico
PAULO Ouvidoria Geral do Estadao

sﬂo PAULO GOVERNOD E-mail: ddusp.cge@sp.gov.br

CONTROLADORIA GERAL DO PR 205 RES DO ESTADO Telefona 11 - 43893104

Enderego: Av. Rangel Pestana, n® 3800L8? andar- Sé - Sp

Controladoria

ESTADO Garal
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Itens da Carta de Servicos definidos em conjunto com a STM

1) Central de Relacionamento com o Passageiro;
2) Achados e Perdidos;

3) Comunicado de Ocorréncias;

4) Situacao das Linhas;

5) Ouvidoria;

6) Servico de Informacao ao Cidadao - SIC;

7) Bicicletarios;

8) Ciclista Cidadao (Bicicletas no sistema);

9) Para onde vocé vai? (Roteirizador);

10) Expresso Turistico;

11) Acessibilidade e Atendimento Preferencial;
12) Espacos Acolher;

13) Transporte de Animais no Sistema;

14) Negdcios;

15) Bilhetes e Cartoes.
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Resultado da Consulta
ao Conselho de Usuarios sobre o
Servico de Achados e Perdidos da CPTM
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Responderam a consulta RESPONDERAM A CONSULTA

67
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Vocé é usuario da CPTM? . :
VOCE E USUARIO DA CPTM?

Total 23
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2.EM CASO POSITIVO, COM QUE FREQUENCIA VOCE

2. Em caso positivo, com que UTILIZA OS TRENS DA CPTM?

frequéncia voceé utiliza os trens
da CPTM? ~
RARAMENTE NAO

s T = HEELE
4%

Total 23

Diariamente

Semanalmente

DIARIAMENTE

o
220/, 35%

Raramente

8
8
Mensalmente 5 MENSALMENTE
1
1

Nao respondeu

SEMANALMENTE
35%




O BP:iSo

CPTM B taso

3. Vocé conhece o servico "Achados 3. VOCE CONHECE O SERVICO "ACHADOS E PERDIDOS " DA
e Perdidos" da CPTM? CPTM?

Total 23

S 19 Nao respondeu
im = o
NAO CONHECE 490

para questao 7

Nao respondeu
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4. Vocé ja utilizou o servigo “Achados 4.VOCE JA UTILIZOU O SERVICO"ACHADOS E
PERDIDOS"?

e Perdidos”?

23

NAO RESPONDEU____
22%




5. Como vocé tomou conhecimento do
servico de “Achados e Perdidos”?

Total
Ja conhecia

Através de um
empregado da estacao

Site da CPTM
Redes Sociais
Outros meios
Nao respondeu
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5.COMO VOCE TOMOU CONHECIMENTO DO SERVIGO
DE "ACHADOS E PERDIDOS"?

NAO RESPONDEU

1 7 0/0 /

OUTROS MEIOS \JA CONHECIA

9% 35%

ATRAVES
EMPREGADO

o
17% REDES SOCIAIS

18%



6. Como vocé descreveria sua experiéncia ao
utilizar o servigo de achados e perdidos?

Total pAC]
Excelente

Nao respondeu
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6.COMO VOCE DESCREVERIA SUA EXPERIENCIA AO UTILIZAR O
SERVICO DE "ACHADOS E PERDIDOS"?

NAO RESPONDEU
199%

EXCELENTE
38%

REGULAR
9%



7. Encontrar informacdes sobre o servico de =
Achados e Perdidos no site, redes sociais ou 7.ENCONTRAR INFORMAGOES SOBRE O SERVICO DE

nas estacdes foi uma experiéncia: ACHADOS E PERDIDOS NO SITE, REDES SCIAIS OU NAS
ESTACOES FOI UMA EXPERENCIA;

Total

Facil

Regular

Dificil

Nao se aplica. Encerra.
Nao respondeu

NAO RESPONDEU
139%

NAO SE
APLICA.
ENCERRA.
9%

DIFICIL

13%

REGULAR
30%




8. O que vocé sugere para melhorar o servico
de achados e perdidos da CPTM?

23

sinalizacao/comunicacao
nas estacoes e redes
sociais sobre (localizacao
fisica, horarios e dias de
funcionamento, etc)

Aumentar as opgoes de
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8.0 que vocé sugere para melhorar o servico
de achados e perdidos da CPTM?

OUTROS____
13%
AMPLIAR A
SINALIZAGCAO/CO
MUNICAGAO NAS
ESTACOES E REDES
SOCIAIS SOBRE

(LOCALIZAGAO

FISICA, HORARIOS

E DIAS DE

FUNCIONAMENTO,
~ETC)

57%

AUMENTAR AS
OPCOES DE—
CONTATO
30%



9. Caso tenha respondido a opcao "outros" na . = ~
pergunta 8, descreva sua sugestdo no espaco 9.Caso tenha respondido a opgao "outros”™

abaixo: na pergunta 8, descreva sua sugestao no
espaco abaixo:

Total 23

. 14
Deram sugestao NAO DERAM

SUGESTAO
9 39%

Nao deram sugestao

\_ DERAM SUGESTAO
61%
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SUGESTOES:

“Aperfeicoar a exceléncia do atendimento prestado pelos funcionarios independente estacao ser grande ou
pequena”.

“Aumentar a divulgacdo sobre o servico de Achados e Perdidos” (3).

“Adicionar informacdes no site da CPTM”.

“O espaco de achados e perdidos precisa ter maior destaque no site da CPTM”.

“Nas redes sociais, poderiam ser executadas campanhas sobre os servigcos e horario de funcionamento”.
“Melhorar o acesso pelo site. O ideal é estar ja na primeira pagina, mas do jeito que esta, é mais facil ver se tem
uma licitacao do que encontrar o achados e perdidos”.

“N3o sugiro ampliar a comunicacdo, pois a gente sé procura/presta atencdo quando precisa.

“Aumentar em insercdes publicitarias nos trens”.

“Disponibilizar uma Secao de Achados e Perdidos em cada linha facilita ao dono do objeto de procurar o bem
perdido”.

“Um catalogo digital sobre itens identificaveis perdidos”.

“Reforco nos avisos sonoros nos trens e estacdes com campanha de cunho amigavel ao passageiro. Nas
estacdes ou estacao que contenha os Achados e Perdidos, reforcar sinalizagao, anuncios sonoros nos trens e
estacao”.

“Implantar um sistema online de consulta e solicitacdao de retirada de itens perdidos que permita aos usuarios
verificar a disponibilidade de seus pertences por meio de uma plataforma digital (site ou aplicativo)”.



CONCLUSOES:

. 65 Conselheiros estao cadastrados, entretanto, apenas 34% dos Conselheiros
participaram efetivamente da consulta.

. 70% dos Conselheiros utilizam os servicos da CPTM didria ou semanalmente.
. 83% dos que responderam a consulta, conhecem o Servico de Achados e
Perdidos.

. Aqueles que ja utilizaram o Servico, o classificam como Excelente e Bom

. As Redes Sociais da CPTM se apresentam como a maior fonte de divulgacao e

sugestao de ampliacao.
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Sérgio de Carvalho Jr.
Ouvidor
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