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Resumo Executivo

Com o objetivo de dar transparéncia as acdes da Ouvidoria, auxiliar aos gestores da CBTU na
melhoria dos servicos oferecidos a sociedade, bem como socializar as percepcdes e o0s resultados
dos trabalhos que sdo desenvolvidos por essa unidade de ouvidoria, apresentamos o relatério de
atividade, encaminhado a Presidéncia da Companhia.

Apresentamos o0s canais de acesso a Ouvidoria da CBTU que o cidaddo e nossos clientes
podem utilizar (pagina 3) e, brevemente, os procedimentos da Ouvidoria no ambito da Companhia
(pagina 4). Para concluir este reporte, explicitamos os nimeros apurados desde a implantacdo do

sistema e-OUV como um dos principais canais de ouvidoria na Companhia (pagina 7).
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Canais de Acesso do Cidadao

As Ouvidorias Publicas sao canais de interlocucéo entre cidaddos e administracdo publica
gue promovem a melhoria dos servicos prestados. As Ouvidorias tém natureza mediadora, sem
carater administrativo deliberativo, executivo ou judicativo e tem como misséo, segundo a Ouvidoria-
Geral da Unido (OGU), promover a democracia e a efetividade dos direitos humanos, através da
mediacao de conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos.

A Ouvidoria da CBTU vem cumprindo este papel desde 2018, quando o érgdo comecou a
desenvolver suas atividades. A Ouvidoria da CBTU vem se fortalecendo como instrumento
democréatico de participacdo popular. Responsavel por dar tratamento adequado as denuncias,
reclamacdes, sugestdes, solicitacdes ou elogios apresentados pela comunidade ferroviaria e pelos
clientes dos servicos prestados pela Companhia, a Ouvidoria da CBTU auxilia na busca de solucdes
para os problemas existentes nas Unidades Administrativas e 6rgdos da Companhia.

Segundo o artigo 2° da Instrugdo Normativa n° 1, da Ouvidoria Geral da Unido, de 5 de

novembro de 2014,

"a ouvidoria publica federal deverd atuar em conformidade com os principios, dentre
outros, da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacdo, razoabilidade,
proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditorio, solucdo pacifica dos
conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes:
| - agir com presteza e imparcialidade; Il - colaborar com a integragéo das ouvidorias;
lll - zelar pela autonomia das ouvidorias; IV - consolidar a participagdo social como
meétodo de governo; e V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servi¢os

publicos".

Pautando-se nestas diretrizes e incorporando valores como o respeito a pessoa humana, o
didlogo e a mediacdo como alternativas para a solucdo de conflitos, o carater pedagdgico da
Ouvidoria e a participacédo social como mecanismo de gestdo dos servicos publicos, a Ouvidoria da
CBTU vem desenvolvendo seus trabalhos contando com a participagdo da comunidade ferroviéria e
do publico externo, bem como a colaboracdo dos gestores.
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Os canais de recebimento de demandas da Ouvidoria da CBTU s&o:

e E-mail;

» Fale Conosco, formuléario disponivel no website institucional;

* Pessoalmente; e

* e-OUV, sistema de ouvidorias do Poder Executivo Federal, da Controladoria Geral da
Unido.

O contato com a Ouvidoria pode ser realizado também por telefone, mas ndo séo

formalizadas demanda por esse canal.

Procedimentos de Ouvidoria

Os procedimentos adotados para efetiva utilizacdo do sistema e-OUV, pela CBTU, se
iniciaram no primeiro semestre de 2018, bem como a sua implantacao, que foi exitosa.

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdo analisadas e encaminhadas, inicialmente, ao
orgao relacionado para sua manifestacdo ou informagdes, no prazo de até 10 dias. Ha possibilidade
de prorrogacédo do prazo de resposta, por igual periodo, desde que devidamente justificado. O prazo
gerado pelo sistema adotado € de 30 dias para o cidaddo, sendo prorrogavel por mais 30. O nao
cumprimento do prazo sujeita o dirigente a apuracéo de sua responsabilidade.

A resposta apresentada pelo 6rgdo responsavel é analisada e enviada para conhecimento do
demandante. Caso haja discordancia ou questionamentos a resposta, a Ouvidoria avalia a
necessidade de nova manifestacdo do 6rgdo ou outro procedimento cabivel, podendo ainda optar
pelo encaminhamento da demanda a Presidéncia da CBTU. Na andlise da resposta do érgédo, a
Ouvidoria também pode solicitar novas informagdes ou complementacdo daquelas ja apresentadas,

bem como a mediacdo dos gestores/coordenadores no encaminhamento de solucdo a demanda.

A Ouvidoria da CBTU em numeros

No primeiro semestre de 2018, foram registradas 91 demandas, uma média 11
demandas/més, sendo todas recebidas através do sistema e-OUV, separadas nas seguintes

naturezas (Figura 1):
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* 54 reclamacoes;
* 16 denuncias;
» 13 solicitagdes;

e 5 sugestoes; e

» 3elogios.
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Figura 1 — Demandas registradas.

Esperamos um crescimento significativo nos nimeros apresentados para o prOXimo semestre,
considerando a recente adesédo ao sistema. A conscientizacdo dos nossos clientes e da sociedade
em geral a respeito da existéncia e do papel desempenhado pela Ouvidoria pode ser atribuido as
campanhas de divulgacado, a insercdo maior da Ouvidoria nos diversos espacos institucionais, a
participacdo em reunides a respeito de assédio e assuntos de natureza semelhante e para o
desenvolvimento de politicas institucionais.

Na CBTU, a Ouvidoria é o principal 6rgdo de recebimento de denudncias. O tratamento
conferido as denuncias, ou casos de natureza semelhante, € o de encaminhamento diretamente
para a Geréncia Técnica — Corregedoria, para analise e apuracao.

Quanto as demandas protocoladas, os principais assuntos abordados foram:
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* Meio ambiente;

* Gestao;

» Assédio (moral, preconceito e outras formas de violéncia);

* Infraestrutura (manutencéo de aparelhos/instala¢des, iluminacéo, condi¢cdes prediais);
* Operacgoes; e

* Processo seletivo.

Dos demandantes, apenas 30 (trinta) informaram o sexo, sendo 11 do sexo feminino e 19 do
sexo masculino.
Em termos de numero de demandas direcionadas as Superintendéncias de Trens Urbanos da

CBTU, a distribuicao € a seguinte (Figura 2):

* 42 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Belo Horizonte;
» 28 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Recife;

6 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Natal;

» 3 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Maceio; e

* Nenhuma demanda para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Joao Pessoa.
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Figura 2 — Nimero de demandas por Superintendéncia de Trens Urbanos.
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Consideracoes Finais

Ao longo desse periodo, destacamos algumas situacées em que a utilizacdo dos servicos da
Ouvidoria e/ou sua atuacao contribuiram para o encaminhamento de solu¢cdes as demandas
apresentadas, de forma individualizada e/ou coletiva, assim como auxiliaram no desenvolvimento de
acOes da gestdo com vistas a melhoria dos servicos oferecidos a populacdo, seja a comunidade
ferroviaria ou o publico externo.

Esta atuacdo, no entanto, consolida-se somente na medida em que todos os membros da
comunidade ferroviaria estejam comprometidos com a efetivacdo dos propositos da Ouvidoria da
CBTU. Desde a adocao, por parte da Administracdo Central da Companhia, de politicas que serdo
subsidiadas pelos relatorios da Ouvidoria, até o comprometimento no tratamento de manifestacoes
por parte de cada um dos responsaveis por unidades e 6rgaos, a efetivacdo da Ouvidoria e de seus

propdsitos depende da atuacdo conjunta e integrada de toda a Companhia.
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