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Resumo Executivo

Apresentamos o resumo executivo do primeiro semestre da Ouvidoria da CBTU que o cidaddo, passageiros e
empregados podem utilizar e, brevemente, os procedimentos da Ouvidoria no ambito da Companhia. Por
fim, explicitamos os nimeros apurados em nossos canais de atendimento e no sistema e-OUV que é um dos
principais canais de ouvidoria na Companhia.

As Ouvidorias sdo canais de interlocucdo entre cidadaos e administragao publica que promovem a melhoria
dos servicos prestados. Elas tém natureza mediadora, sem cardter administrativo deliberativo, executivo ou
judicativo e tem como missdo, segundo a Ouvidoria Geral da Unido (OGU), promover a democracia e a
efetividade dos direitos humanos, através da mediacdo de conflitos e do reconhecimento do outro como
sujeito de direitos.

A Ouvidoria da CBTU cumpre este papel desde 2018, quando o érgdao comecou a desenvolver suas
atividades. A Ouvidoria da CBTU vem se fortalecendo como instrumento democratico de participagdo
popular. Responsavel por dar tratamento adequado as dendncias, reclamacgGes, sugestées, solicitagdes ou
elogios apresentados pela comunidade ferroviaria e pelos usudrios dos servicos prestados pela Companhia, a
Ouvidoria auxilia na busca de solugdes para problemas existentes nas Unidades Administrativas e drgaos da
Companbhia.

Constata-se que a sociedade, a cada ano, busca na ouvidoria um caminho para solucdo de problemas
pontuais e particulares ou sobre a politica ou servi¢o publico oferecido de uma forma geral. Ao Estado, cabe
utilizar-se dessa imensa contribuicdo trazida pela populagdo, no intuito de aperfeicoar o planejamento,
implementacdo e controle das politicas, oferecendo ndo s6 uma resposta em particular para o cidadao
demandante, mas de uma forma geral, mostrando a sociedade que a sua participa¢do contribui de forma
efetiva para a melhoria do servigo publico.

Segundo o artigo 22 da Instrucdo Normativa n2 1, da Ouvidoria Geral da Unido, de 5 de novembro de 2014,
"a ouvidoria publica federal devera atuar em conformidade com os principios, dentre outros, da legalidade,
impessoalidade, finalidade, motivagdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade,
contraditdrio, 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 integragdo das ouvidorias;

Il - zelar pela autonomia das ouvidorias;

IV - consolidar a efetividade das politicas e dos servigos publicos".

Pautando-se nestas diretrizes e incorporando valores como o respeito a pessoa humana, o didlogo e a
mediagdo como alternativas para a solugao de conflitos, o carater pedagdgico da Ouvidoria e a participagao
social como mecanismo de gestdo dos servicos publicos, a Ouvidoria da CBTU vem desenvolvendo seus
trabalhos contando com a participagdo da comunidade ferrovidria e do publico externo, bem como a
colaboracao dos gestores.
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Os canais de recebimento de demandas da Ouvidoria da CBTU s3o:

. E-mail;

. Fale Conosco, formulario disponivel no sitio institucional;

. Redes Sociais (Facebook, Instagram);

. Pessoalmente; e

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

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 implantagdo, que foi exitosa.

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdo analisadas e encaminhadas, inicialmente, ao érgao relacionado
para sua manifestacdo ou informacdes, no prazo de até 10 dias. Ha possibilidade de prorrogacdo do prazo de
resposta, por igual periodo, desde que devidamente justificado.

O prazo gerado pelo sistema adotado é de 30 dias para o cidadao, sendo prorrogdvel por mais 30. O ndo
cumprimento do prazo sujeita o dirigente a apuracdo de sua responsabilidade. A resposta apresentada pelo
6rgdo responsavel é analisada e enviada para conhecimento do demandante. Caso haja discordancia ou
guestionamentos 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
anadlise da resposta do 6rgdo, a Ouvidoria também pode solicitar novas informacdes ou complementacao
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 2019, foram registradas 3289 demandas, recebidas através de todos os meios de
acesso disponiveis para os cidaddos, segue abaixo as solicitagdes separadas nas seguintes naturezas
(Figura 1):

. 1911 reclamagdes;
. 36 denuncias;

. 1178 solicitagoes;
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. 110 sugestodes;
- 29 comunicag0es; e
. 25 elogios.

Manifestac¢oes

B Reclamacgdes
B SolicitagOes

m Denuncias

W Sugestoes

B Comunicagdes

M Elogios

Figura 1 — Demandas registradas.

Esperamos um crescimento significativo nos nimeros apresentados para os proximos anos, considerando a
operacdo do E-Ouv, e a integracao de todos os sistemas de atendimento ao publico que esta em andamento,
como SACs (servico de atendimento ao consumidor) e o servico de informacdo ao Cidaddo (E-SIC), por
exemplo.

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

Quanto as demandas protocoladas, os principais assuntos abordados foram:
- Gestao;

. Violéncia, falta de seguranca, ambulantes;
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. Infraestrutura (manutencdo de aparelhos/instalacdes, iluminacdo, condi¢cdes prediais, conservacdo de
estacdes);

= Operacgdes (funcionamento de trens, horarios); e

= Concurso Publico.

Em termos de nimero de demandas direcionadas a Administracdo Central e as Superintendéncias de Trens
Urbanos da CBTU, a distribuicdo é a seguinte (Figura 2):

. 52 demandas para Administragao Central ;

. 1896 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Belo Horizonte;
. 905 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Recife;

. 329 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Maceio;

. 85 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Natal;

. 22 demandas para a Superintendéncia de Trens Urbanos de Jodo Pessoa;
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Figura 2 — Numero de demandas por Superintendéncia de Trens Urbanos.
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Consideragoes Finais

Ao longo desse periodo, destacamos algumas situacdes em que a utilizagdo dos servicos da Ouvidoria e/ou
sua atuacdo contribuiram para o encaminhamento de solu¢bes as demandas apresentadas, de forma
individualizada e/ou coletiva. Auxiliaram também a mapear os principais problemas enfrentados pelos
nossos passageiros, tendo um panorama concreto do que acontece nos sistemas operados pela CBTU. E com
isso, é possivel desenvolver agbes com vistas a melhoria dos servicos oferecidos a populacdo, seja a
comunidade ferroviaria ou o publico externo.

Esta atuagdo, no entanto, consolida-se somente na medida em que todos os membros da comunidade
ferroviaria estejam comprometidos com a efetivacao dos propédsitos da Ouvidoria da CBTU. Desde a adogao,
por parte da Administracdo Central da Companhia, de politicas que serdo subsidiadas pelos relatérios da
Ouvidoria, até o comprometimento no tratamento de manifestacGes por parte de cada um dos responsaveis
por unidades e drgdos, a efetivacdo da Ouvidoria e de seus propdsitos depende da atuagdo conjunta e
integrada de toda a Companhia.
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