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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Companhia Brasileira de Trens Urbanos — CBTU.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Companhia Brasileira de
Trens Urbanos, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 01 de dezembro de 2022 a 30 de novembro de 2023.

Data de execugao: 02 de fevereiro de 2024 a 31 de margo de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
Companhia Brasileira de
Trens Urbanos, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicdo
de melhorias na prestacado
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores da
Companhia Brasileira de Trens Urbanos, merecem destaque,
tendo em vista sua eficiéncia, os esforcos empreendidos no
sentido do cumprimento dos prazos de trinta dias no
tratamento das manifestagdes, com 100% das respostas
conclusivas elaboradas dentro do prazo legal de 30 dias,
conforme art. 12, § 32, da Portaria CGU n? 581/2021.
Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigagdes legais da unidade, tais como:

- Necessidade de cumprimento das obrigagées de
transparéncia;

- Auséncia de regulamentacdo abrangendo os fluxos
internos de trabalho da Ouvidoria;

- Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das
manifestacdes;

- Oportunidade de aperfeicoamento da gestdo dos
servicos prestados pela CBTU a partir das manifestacGes dos
usuarios;

- Utilizagdo de ferramenta inadequada para tramitagdo
das demandas as dreas internas, com risco para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes;

- Auséncia de titular na Ouvidoria da CBTU por prazo
superior a 90 dias;

- Necessidade de unificagdo das unidades das
Superintendéncias na Plataforma Fala.BR e adog¢do de
pontos focais no ambito das Superintendéncias da CBTU.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como



propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

| — Promover a atualizacdo da sec¢do de Ouvidoria no sitio da
CBTU de forma a apresentar os itens obrigatérios de
transparéncia, relacionados ao art. 71 da Portaria CGU n2
581/2021;

Il — Elaborar e publicar na se¢do de Ouvidoria do sitio da
CBTU os normativos referentes aos fluxos internos de
trabalho;

Il — Adotar procedimentos para o correto preenchimento
dos campos “resolutividade e “assunto” para o tratamento
das manifestagoes;

IV — Avaliar a elaboragdo de relatérios tematicos especificos
para subsidiar as decisGes dos gestores quando o tema das
manifestagdes se apresentarem de forma recorrente;

V - Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021;

VI — Encaminhar para avaliacdo da Controladoria-Geral da
Unido a designacdo do titular da Unidade de Ouvidoria da
CBTU, nos termos do art. 22 da Portaria CGU n2 1.181/2020;
VIl — unificacdo das unidades das Superintendéncias na
Plataforma Fala.BR e adotar pontos focais no ambito das
Superintendéncias da CBTU.



CBTU
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar
a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do Relatdrio Preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacado; e
vii.  Apresentacdo de Plano de Acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatodrio, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/12/2022 a 30/11/2023, constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 86 manifestacdes na CBTU Sede e
100 manifestacdes nas Superintendéncias de Belo Horizonte, Jodo Pessoa, Maceid,
Natal e Recife, com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Companhia Brasileira de Trens Urbanos
(CBTU), empresa publica, dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria, com mandato
de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ele deve
exercer suas funcdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do
ser humano. Convém destacar que a CBTU se encontra sem o titular de Ouvidoria ha
mais de 90 dias, em desacordo com o art. 22 da Portaria CGU n2 1.181/2020.

A Ouvidoria da CBTU é um érgdo vinculado ao Conselho de Administracdo da
empresa, conforme art. 126 do estatuto social da Companhia, e suas atribuicdes sdo
regidas pelo Manual de Organizacdo da Administracdo Central da empresa.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da CBTU, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da CBTU
estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Companhia Brasileira de Trens Urbanos - CBTU.

1. Achados

1.1 Necessidade de cumprimento das obrigacdes de transparéncia

A secdo da Ouvidoria do sitio eletrénico da Companhia® n3o apresenta o
conteudo minimo referente as obrigacdes de transparéncia, relacionadas ao art. 71 da
Portaria CGU n2581/2021. A se¢do da Ouvidoria no sitio da CBTU apresenta informac&es
sobre as formas de acesso ao atendimento da Ouvidoria, inclusive presencial, mas nao
ha informagdes sobre os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria, o link de acesso
ao “Painel Resolveu?”, aos relatorios consolidados do art. 59 da Portaria citada, o
curriculo e data de ingresso do Ouvidor substituto e as normas vigentes no érgao ou
entidade para o tratamento das manifestacées da ouvidoria.

Convém esclarecer que, embora haja um link relacionado aos relatérios de
gestdo da unidade (https://www.cbtu.gov.br/index.php/pt/desempenho/relatorio-de-
ouvidoria), eles devem constar na se¢do especifica da ouvidoria da empresa.

Destarte, a unidade ndo apresentou o cumprimento minimo das obriga¢des de
transparéncia, conforme determinacgdo do art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢cdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

4 Disponivel em
https://www.cbtu.gov.br/index.php/pt/component/content/article?id=6924&Itemid=1102 (Acesso em
19/02/2024).
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f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no ¢rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

1.2 Auséncia de regulamentagao abrangendo os fluxos internos de trabalho da
Ouvidoria

A Unidade informou que ndo possui normativo formalmente instituido
estabelecendo fluxos de tratamento das manifestacdes na Ouvidoria. A minuta do
Regulamento Interno elaborada, pela Unidade, encontrava-se com previsao de
manifestacdo da Diretoria Executiva para 29 de fevereiro de 2024 para, posteriormente,
ser submetido ao Conselho de Administragao para deliberagao.

A defini¢do e formalizagdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard
beneficios para as atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o
aumento dos indices de satisfacao, a melhor interlocu¢do com as demais unidades do
orgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteragGes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, andlise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas da CBTU durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da propria unidade.

Importante destacar que o fluxo de algumas manifesta¢Ges possui caracteristicas
especificas e deve ser elaborado de forma a atender o disposto em normativos legais, a
exemplo do tratamento das denuncias, que devem dispor sobre o cumprimento dos
requisitos estabelecidos no Decreto n? 10.153/2019, relacionado a protecdo ao
denunciante.

Vale ressaltar, conforme art. 42 da Portaria CGU n? 581/2021, que as unidades
do SisOuv devem definir e dar publicidade aos fluxos internos para o seu tratamento.
Além disso, o art. 71, ““Il”, “g” da Portaria CGU n2 581/2021 dispde sobre a
obrigatoriedade de transparéncia dos normativos relacionados ao tratamento das
manifestacdes da Ouvidoria, conforme reproduzido a seguir:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para

colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

(..)

12



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Companhia Brasileira de Trens Urbanos

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

(..)

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

A elaboragao de um normativo estabelecendo os fluxos internos de tratamento
das manifestacdes de ouvidoria é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade (como a atribuicdo legal do ouvidor para acompanhar o
processo interno de apuracdo de dendncias e reclamacgdes dos interessados contra a
atuacdo da empresa), da definicdo de papéis e atribuicGes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Ademais, a normatizacdo e implementacao do fluxo interno de tratamento
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das manifestacdes
contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n?®
10.153/2019, na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 42), bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n2 13.460/2017 (arts. 42 e 52).

No sentido de contribuir com a Unidade, para que a minuta de seu Regulamento
Interno esteja em consonancia com a Portaria Normativa CGU n2 116°, de 18 de marco
de 2024, que alterou a Portaria CGU n2 581/2021, foram realizadas as consideragdes do
quadro a seguir. As contribui¢des, todavia, ndo sdo exaustivas, cabendo a Unidade
realizar o juizo de valor da adoc¢do das sugestées, bem como avaliar a Minuta de seu
Regulamento, de forma a torna-la aderente aos artigos da Portaria Normativa CGU n?
116, de 18 de margo de 2024, no prazo estabelecido. Cabe destacar que os artigos
relacionados a Lei de Acesso a Informacgdo (LAI) ndo foram avaliadas, por estarem na
competéncia da Secretaria Nacional de Acesso a Informacdo (SNAI) da Controladoria-
Geral da Unido.

Considerag¢oes da CGOUV da Minuta do Regulamento Interno da Ouvidoria da CBTU para a
conformidade em relagdao a Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024.
Art. da Minuta do Regulamento Interno da Consideragdes CGOUV
Ouvidoria da CBTU
Art. 72 Compete ao Ouvidor e aos Agentes da
Ouvidoria:

a solicitagdo de informagdOes para as areas se
configura diligéncia, vedada para o caso das

Il - solicitar informagdes as dreas de negdcio com
vistas a subsidiar as respostas ao usudrio;

dendncias, por forca do art. 34 da Portaria
Normativa CGU n? 116, de 18 de marg¢o de
2024.

Art. 13. A Ouvidoria procederd a andlise prévia da
manifestacdo recebida e, caso necessdrio,
encaminhard as dreas de negdcio responsdveis para
providéncias.

Sugere-se que sejam excetuadas as denuncias,
gue nao podem ser encaminhadas as dreas de
negocios responsaveis, por se configurar
diligéncia, vedada por forca do art. 34 da
Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de
marco de 2024);

Art. 17. As respostas encaminhadas aos usudrios
deverdo ser redigidas em linguagem simples,

Sugere-se que o texto deixe claro que a
resolutividade sé serd registrada como
“resolvida” quando n3do houver mais

> Disponivel em: https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-

2024-549091878 (Acesso em 22/03/2024).
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objetiva e compreensivel e de forma a se evitar o uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos.

Pardgrafo unico. No ato do envio de resposta
conclusiva a que se refere o caput, a Ouvidoria
registrard informag¢do sobre a resolutividade da
manifestagdo.

providéncias a serem adotadas pela CBTU
sendo que, para os casos de apuragao de
denlncia, o encaminhamento as dreas
apuratdrias ndo deve ser considerada como
resolutividade atendida (vide art. 29, paragrafo
Unico da Portaria Normativa CGU n? 116, de 18
de margo de 2024);

Art. 25. Quando acatada a solicitagdo de
simplificagdo, a resposta conclusiva deverd informar:
I - A descri¢tio pormenorizada da simplificagdo a ser

A tipologia simplificagdo sera excluida, sugere-
se a exclusdo dos artigos referentes a esta
tipologia.

implementada;
Il - As fases e cronograma de implanta¢do da
simplificagdo; e
Il - As formas de acompanhamento pelas quais o
manifestante poderd monitorar a implementacgdo da
simplificagdo.
Art. 26. Se acatada a solicitagdo de simplifica¢do, a
drea de negdcio demandada informard a Ouvidoria
sobre a data prevista de deliberagdo, sempre que o
gestor do servico, de oficio, submeter a solicitagdo de
simplificagdo a andlise de viabilidade e a aprovagdo
do orgdo colegiado aplicavel para constar da
resposta conclusiva ao usudrio.
Fonte: Minuta do Regulamento Interno da Ouvidoria da CBTU e Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de
margo de 2024.

1.3 Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifesta¢ées

A avaliacdo da amostra com 86 manifestacGes na sede e 100 manifestacdes nas
Superintendéncias demonstrou a necessidade de melhorias no tratamento das
manifestagcGes, em relagdo aos seguintes aspectos:

a) Campo “Resolutividade” das demandas de ouvidoria interna preenchido
inadequadamente:
Foram identificadas manifestaces na CBTU-AC e nas Superintendéncias que

apresentaram o campo de “resolutividade” no Fala.BR preenchidas inadequadamente.

A funcionalidade “resolutividade” permite a ouvidoria identificar as
manifestacGes que ja tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma
providéncia a ser adotada pelo 6rgdo/entidade. Nesse contexto, quando a manifestagdo
for encaminhada a(s) area(s) apuratdria(s) do 6rgdo ou a(s) area(s) técnica(s), o
preenchimento adequado do campo “resolutividade” deve ser “ndao”, umavez que ainda
restam providéncias quanto a andlise da demanda. No mesmo sentido, a
“resolutividade” deve ser preenchida com “sim” quando ndo restam providéncias a
serem adotadas pela CBTU.

Importante mencionar que o ndo acompanhamento da resolutividade das
manifestacGes esta em desacordo com o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, o qual
estabelece:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:
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(..)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informagdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informacgdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualquer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informacgGes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Nesse sentido, sugere-se que a Ouvidoria passe a adotar a ferramenta de registro
da resolutividade do Fala.BR de forma adequada, além de realizar o acompanhamento
das demandas que ainda restam providéncias a serem adotadas por parte da CBTU.

b) Campo “assunto” preenchido inadequadamente

Foram identificadas manifestacées na CBTU-AC e nas Superintendéncias que
apresentaram o campo “assunto” no Fala.BR preenchidas inadequadamente. O
preenchimento adequado do campo “assunto” auxilia na construcdo de relatdrios
gerenciais, assim como no diagndstico dos principais problemas, de forma a contribuir
na melhoria dos servicos prestados pela empresa, conforme dispde o art. 14 da Lei n?
13.460/2017:

Art. 14. Com vistas a realizagcdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagcdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informag¢des mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

1.4 Oportunidade de aperfeicoamento da gestao dos servicos prestados pela CBTU a
partir das manifesta¢6es dos usuarios

A analise com as 100 manifesta¢des das Superintendéncias da CBTU apresentou
reclamacgdes recorrentes sobre auséncia de instalagao de ar-condicionado nos vagoes
dos trens da Superintendéncia de Recife (SUP-Recife). Das 65 reclamagdes desta
Superintendéncia contidas na amostra de 100 manifestac¢des, 19 foram relacionadas ao
ar-condicionado dos vagdes, representando 29,2% das reclamagdes.

Em verificacdo ao Relatério de Gestdo de 2022 da ouvidoria da CBTU®, observa-
se que o tema é recorrente desde 2021, conforme trecho reproduzido a seguir:
33. Das 593 reclamagOes registradas, em 2022, o maior numero delas é

relacionado a “manutengdo dos veiculos”, como também em 2021, mais
especificamente quanto ao ndo funcionamento do ar condicionado. em

6 Disponivel em https://www.cbtu.gov.br/index.php/pt/desempenho/relatorio-de-ouvidoria
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seguida vem o ndo cumprimento de horario e em terceiro lugar vem a
manutengdo das estagdes envolvendo ai a limpeza e a conservagao.

Neste sentido, de forma a aprimorar os servigos da CBTU, sugere-se a elaboragdo
de relatérios tematicos especificos, ou mesmo informes, por meio de documentos
internos (e-mail, despacho, etc.), junto as unidades responsaveis pela gestdao dos
servicos ou, no caso do ar-condicionado, pelo orgamento, uma vez que a resposta
referente a este problema, na maioria das vezes, estd relacionada a questdes
orcamentdrias.

A implementacado de relatérios tematicos junto as dreas gestoras dos servigos é
um importante instrumento para o aperfeicoamento e melhoria dos servigos prestados
pela empresa aos cidadaos, conforme dispde o art. 13 da Lei n2 13.460/2017:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(..)

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

1.5 Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas
internas, com risco para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes

A Unidade informou que utiliza a Plataforma Fala.BR, porém, observa-se que a
UA ndo utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento para a tramitagao das manifesta¢des
nas Superintendéncias de Recife, Jodo Pessoa, Natal e Maceid.

Conforme resposta do questionario de avaliagdo da unidade, a ouvidoria
informou sobre a utilizacdo de e-mail e planilhas eletrénicas para o tratamento das
demandas, com o controle realizado separadamente para denuncias e comunicag¢des na
Administracao Central, além da existéncia de 2 representantes da Ouvidoria lotados nas
areas que mais recebem manifestacOes (ex. juridico), responsaveis por receber as
manifestacbes dentro do Fala.BR, interagir dentro da d4rea e ofertar uma
resposta/solucdo para a manifestacdo.

Quanto as Superintendéncias, foi informado sobre a utilizacdo de e-mail para a
tramitagdo das manifestacdes nas Unidades de Jodo Pessoa, Natal e Recife, sendo que
Maceio realiza a tramitagao via processo fisico. Além disso, a Unidade informou, quanto
as Superintendéncias, ndo haver evidéncias de adoc¢do de medidas eficazes para mitigar
o risco de exposicao de identidade do manifestante ou eventuais dados sigilosos.

Observa-se que a sistemdatica adotada pelas unidades envolve o manuseio das
informagcdes em ambiente externo a Plataforma ao menos em dois momentos, quais
sejam: na extracdo da manifestacdo para envio por e-mail e na insercdo de dados em
planilha. O transito das informacdes constantes da manifestacdo enseja a ocultacdo dos
dados pessoais fora da Plataforma, havendo necessidade de replicar o conteudo da
manifestacdo para realizacdo de tal procedimento. Ressalta-se que a medida de envio a
autoridade via e-mail apresenta cardter pessoal ao tratamento da manifestacdo, e
incorre em riscos ao processo de tratamento por haver encaminhamento direto a um
servidor que poderd se ausentar ou mesmo interromper suas atividades
permanentemente na drea interna responsavel pela analise da demanda.

16



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Companhia Brasileira de Trens Urbanos

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, dada a sistematica adotada, com o
manuseio das informagdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, sublinha-se, em
atencdo a Lei n? 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os
elementos que permitam a identificagdo do autor da manifestagdo e demais
informacgdes de acesso restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de
identificacdo dos manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de
minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifesta¢des, decorrente da
observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018 (LGPD), a fim de
evitar a replicagdo desnecessaria de informagdes pessoais em sistemas variados da
organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o controle estabelecido nao registra
o histérico indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o
controle interno e a recuperagdo posterior das informacgdes, situacdo especialmente
sensivel no tocante ao tratamento de denuncias que caracteriza inobservancia aos
termos do art. 62 do Decreto n2 10.153/2019. Ademais, o armazenamento e a
recuperacao das interagOes realizadas por essa ferramenta serdo prejudicados com o
decorrer do tempo e acimulo de diversas demandas. Nesta perspectiva, o uso do
modulo de triagem e tramitacao contribui para o gerenciamento das manifestacdes em
uma Unica aplicacao.

Acresca-se que a utilizacdo de planilha eletrénica e e-mail traz impactos
negativos ao acompanhamento da resolutividade das manifestacGes para as quais,
apesar de emitida resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela
empresa. O uso das ferramentas atuais dificulta o gerenciamento de tais demandas,
prejudicando o monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva
solucdo, contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n?
13.460/2017.

Assim, a Unidade precisa justificar e comprovar o atendimento aos seguintes
itens:

e Rastreabilidade: registro das areas internas as quais houve a tramitacao,
os subsidios inseridos por elas e ferramenta de controle de prazo das
demandas em tramitacao;

e Seguranca: a transferéncia da manifestacdo do Fala.BR para o e-mail
afeta o principio da minimizacdo de dados pessoais e ndo permite o
registro de log de cada servidor/colaborador;

e Resolutividade: existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam
providéncias por parte da Companhia.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta de e-mail para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranca,
recomenda-se a adoc¢do do citado mddulo para o tratamento das manifestacdes.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizard a comunicacao e facilitara o
tramite de informacdes entre a UA e as unidades internas e os pontos focais, em
observancia aos principios contidos na Lei n2? 13.460/2017. Além disso, a utiliza¢cdo do
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maodulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de dados e nas interlocucdes
entre a ouvidoria e as areas responsdveis ou de apuragao, observando principios de
eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacGes, previstos na Lei n2 13.460/2017, a
saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.

A ferramenta possibilita a gestdao de demandas, bem como o registro das etapas
de tratamento de uma manifestacao, desde o recebimento até a efetiva resolutividade,
possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geragcdo de informagdes
gerencias.

Portanto, caso se opte pela ndo utilizagdo do mdédulo de triagem e tratamento,
a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada das medidas
de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

Art. 19.
(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

1.6 Auséncia de titular na Ouvidoria da CBTU por prazo superior a 90 dias

Conforme informado pela Unidade, o Ouvidor substituto estd atuando ha pouco
mais de 3 anos, com a renuncia do titular, sendo que a substitui¢cao se iniciou com a
indicacdo pela Diretoria Executiva e aprovacao pelo Conselho de Administracao,
conforme item 14 da ata da 3922 reunido ordindrio, de 21/08/2020’. A posi¢do de
substituto foi formalizada pela Resolucdo do Diretor-Presidente n2 503, de 06/12/20228.

Verifica-se, diante das informacgdes apresentadas, que a Ouvidoria da CBTU esta
sem titular por prazo superior a 90 dias, em desacordo com o art. 22 da Portaria CGU n?
1.181/2020:

Art. 22 As propostas de nomeacdo, designagdo e de reconducdo do titular da
unidade s do SisOuv serdao encaminhadas, pelo dirigente maximo do érgdo ou
entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do
art. 11, § 12 e § 392, do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.

(..)

7 Disponivel em https://www.cbtu.gov.br/images/gagov/conad/392ro 2020.pdf
8 Disponivel em https://www.cbtu.gov.br/arquivoresolucao/RPR-503-22.pdf
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§ 22 A unidade setorial de ouvidoria dos drgaos e entidades do SisOuv ndo
poderd permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a
noventa dias.

Desta forma, a empresa deve submeter com a maior brevidade possivel a
indicacdo do titular da unidade a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido — CGU.

1.7 Necessidade de adogdo de pontos focais no ambito das Superintendéncias da CBTU

Conforme informado pela Unidade, as Superintendéncias sao
administrativamente subordinadas ao Gabinete do Superintendente, Ihes conferindo
atuacdo independente. Porém, no Plano de Fung¢des da CBTU, ha apenas um cargo de
Ouvidor, portanto, é o Unico a ser nomeado via resolucdo do Diretor-Presidente, apds
aprovacao pelo Conselho de Administracdo e submissao a CGU para andlise.

Em funcdo da estrutura adotada pela CBTU, as pessoas atuantes nas demais
ouvidorias das Superintendéncias ndo sdo consideradas ouvidores, além de ndo haver
formalizacdo, via resolucdo, de suas fungGes de ouvidoria.

Hoje, as ouvidorias das Superintendéncias estdao cadastradas separadamente na
Plataforma Fala.BR e tal fato acarreta uma dificuldade em gerenciar as manifestacoes
oriundas das Superintendéncias de forma consolidada. Conforme a Unidade aponta:

A Ouvidoria da CBTU ainda ndo realiza avaliagdo dos servigos prestados pela
CBTU, muito em decorréncia pela forma como estd estruturada atualmente,
ou seja, com as unidades de ouvidoria descentralizadas e operando de
maneira autbnoma. Nesse cenario, tem sido dificil consolidar ou monitorar
dados e estatisticas.

Em dezembro de 2023, por meio da Carta n? 140-2023/P, a Ouvidoria da CBTU
apresentou as seguintes dificuldades em relacdo a forma descentralizada de operar:

1. o controle prejudicado da rastreabilidade das manifestacGes de ouvidoria
e seu grau de resolutividade;

2. risco aumentado de respostas as manifestacdes em desalinhamento com
as diretrizes estabelecidas e as estratégias empresariais, quebra de sigilo de
informacgdes, desconformidade com a legislacdo, etc;

3. utilizagdo prejudicada dos mddulos de triagem e tratamento, pois a
ouvidoria da CBTU é, na verdade, 5 ouvidorias (ou 5 6rgdos) diferentes;

4. criacdo prejudicada de estatisticas para auxilio a tomada de decisdo por
parte da Alta Administragao.

Quanto a segregacao de funcgdes de ouvidoria no ambito das Superintendéncias,

existe uma preocupacdo, com a seguinte sugestdo a CGU/OGU:
Que a CGU/OGU oriente a CBTU a estruturar as ouvidorias regionais em
Maceid, Jodo Pessoa e Natal com infraestrutura minima de funcionamento

para que as fungdes de ouvidoria sejam segregadas, inclusive fisicamente, de
outras fungdes, a exemplo de Juridico e Comunicagao.

(..), a Diretoria Executiva da CBTU se mostrou sensivel ao tema "ouvidoria" e
solicitou que eu instruisse processo de criagdo de fun¢des de ouvidoria no
Plano de Fungdes da empresa.

Considerando as informacOes e as dificuldades apresentadas pela Unidade,
recomenda-se que a Ouvidoria da CBTU estabeleca pontos focais nas
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Superintendéncias, de forma a auxiliar o Ouvidor titular no gerenciamento das
demandas, uma vez que a criagao de ouvidorias independentes para cada unidade nao
é recomendada, pelo fato de que a Ouvidoria deve possuir estrutura formal vinculada a
autoridade maxima, dirigente maximo ou conselho de administracao.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da CBTU, em ordem de prioridade:

I.  Promover a atualizacdo da secdo de Ouvidoria no sitio da CBTU de forma
a apresentar os itens obrigatdrios de transparéncia relacionadas ao art.
71 da Portaria CGU n2 581/2021;

II.  Elaborar e publicar na secdo de Ouvidoria do sitio da CBTU os normativos
referentes aos fluxos internos de trabalho;

lll.  Avaliar a ado¢ao de procedimentos para o correto preenchimento dos
campos “resolutividade” e “assunto”;

IV.  Avaliar a elaboracgdo de relatérios gerenciais especificos para subsidiar as
decisdes dos gestores quando o tema das manifestacGes se
apresentarem de forma recorrente;

V.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021;

VI.  Encaminhar para avaliagdao da Controladoria-Geral da Unido a designagao
do titular da Unidade de Ouvidoria da CBTU, nos termos do art. 22 da
Portaria CGU n2 1.181/2020.

VII.  Unificar as unidades de Ouvidoria na Plataforma Fala.BR, estabelecendo
pontos focais na estrutura das Superintendéncias, de forma a dirimir as
dificuldades relacionadas ao gerenciamento das atividades no ambito
destas unidades.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da CBTU, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura, a gestao da unidade e o fluxo de tratamento das manifestacées,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagdo, a andlise de amostra das manifestagdes do periodo de 01/12/2022 a
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30/11/2023, bem como as informacg&es coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo de processos e
pessoal capazes de contribuirem para o tratamento das demandas de Ouvidoria,
principalmente em face do prazo de resolutividade das manifestagdes.

Verificou-se, entretanto, que a Unidade ndo cumpriu as obrigacdes de
transparéncia dispostas no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, recomendando-se que
a sessdo da Ouvidoria no sitio da CBTU fosse atualizada com as informacdes necessarias
para o cumprimento legal das obrigacdes de transparéncia. Além disso, identificou-se a
necessidade de melhorias no tratamento das manifesta¢des, em especial quanto ao
preenchimento dos campos “resolutividade” e “assunto”.

Foi identificada a utilizacdo de ferramenta inadequada para a tramitacdo das
demandas as areas internas da CBTU nas Superintendéncias, recomendando-se a
utilizacdo do Mddulo Triagem e Tratamento Fala.BR em todas as Unidades de Ouvidoria.

Considerando o quantitativo avaliado de manifestagdes sobre o tema recorrente
“ar-condicionado”, avaliou-se como oportunidade de melhoria a elaboracdo de
relatdrios tematicos especificos para subsidiar as decisdes dos gestores quando o tema
das manifestacdes se apresentarem de forma recorrente.

Verificou-se que a Unidade de Ouvidoria da CBTU esta sem titular ha mais de 3
(trés anos), em desacordo com o art. 22 da Portaria CGU n2 1.181/2020, que dispGe que
a Unidade ndo pode permanecer sem titular por prazo superior a 90 (noventa) dias.

Por fim, a unificacdo das unidades da CBTU na Plataforma Fala.BR para adogdo
de pontos focais nas Superintendéncias da CBTU pode mitigar as dificuldades
relacionadas ao gerenciamento das atividades no ambito daquelas unidades.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sao:
manutencado da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promogao de
acdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais
beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um
todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagodes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo Empresa Publica dependente do Tesouro Nacional

Sede: ouvidoria-ac@cbtu.gov.br

Superintendéncia de Jodo Pessoa: ouvidoria-jop@cbtu.gov.br
E-mails Superintendéncia de Natal: ouvidoria-nat@cbtu.gov.br
Superintendéncia de Maceid: ouvidoria-mac@cbtu.gov.br
Superintendéncia de Recife: ouvidoria-rec@cbtu.gov.br

Pagina na Internet https://cbtu.gov.br/index.php/pt/
Setor Bancario Norte - SBC, Quadra 1, Bloco B,
Enderego Edificio Confederagdo Nacional do Comércio - CNC —12°

andar - Brasilia — DF, CEP 70.041-902
e Administracdo Central - N/A;
e Superintendéncia de Jodo Pessoa — (83) 3241-4240
ramal 216
e Superintendéncia de Macei6 — (82) 2123-1700
e Superintendéncia de Natal — (84) 3221-3355
e  Superintendéncia de Recife — (81) 2102-8580

Telefone - Canais de
Atendimento

Horario de funcionamento - Segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e de 13h as 18h.
Canais de Atendimento:
. Ndo ha
Ouvidor . , . . .
A Ouvidoria esta sem titular ha mais de 3 anos.
. . Valmir Azevedo
Ouvidor Substituto

Inicio do mandato: 21/08/2020°

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 49, estabelece a organizacdo da
administracdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administragao Federal compreende:

| - A Administracdao Direta, que se constitui dos servicos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

° Disponivel em: https://www.cbtu.gov.br/images/gagov/conad/392ro 2020.pdf (Acesso em
01/03/2024)
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Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

c) Sociedades de Economia Mista;
d) FundagdGes Publicas.

Paragrafo Unico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja area de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade.

A Companhia Brasileira de Trens Urbanos (CBTU) é uma empresa publica
vinculada ao Ministério das Cidades, e tem como objeto social, conforme seu estatuto

sociall®:

| — a execugdo dos planos e programas aprovados pelo Ministério do
Desenvolvimento Regional em consonancia com o Plano Nacional de Viagdo
e destinados a reger os servigos de transporte de passageiros sobre trilhos
constantes do Sistema Nacional de Transportes Urbanos;

Il - o planejamento, o estudo, os projetos, a construgdo e a implantagdo de
servicos de transporte de passageiros sobre trilhos, nas RegiGes
Metropolitanas, cidades e aglomerados urbanos que justifiquem a existéncia
desses servicos, em estreita consonancia com a politica de transporte e
desenvolvimento urbano;

Ill- a operacdo e a exploracdo comercial dos servicos de transporte de
passageiros sobre trilhos;

IV - o gerenciamento das participacdes societarias da Unido em empresas de
transporte de passageiros sobre trilhos;

V - a exploragdo econdémica da marca, da patente, da denominagdo, da
insignia, bem como de todos recursos ou potenciais da sociedade, a exemplo
do conhecimento tecnoldgico e administrativo, bens moveis e iméveis, areas,
espacos, equipamentos, podendo prestar servigos a terceiros, no ambito do
dominio da atividade, de forma direta ou consorcialmente.

Conforme Estatuto Social da Companhia e organogramas da empresa, a CBTU
possui a seguinte estrutura organizacional:

| - 6rgdos estatutarios:

a) Conselho de Administracdo;

b) Diretoria Executiva;

c¢) Conselho Fiscal;

d) Comité de Auditoria;

e) Comité de Pessoas, Elegibilidade, Sucessdao e Remuneragao.
Il - Unidades Internas de Governanga:

a) Auditoria Interna

b) Area de Conformidade e Gerenciamento de Riscos;

10 Disponivel em: https://cbtu.gov.br/images/gagov/estatuto/estatutosocialcbtu.pdf (Acesso em

14/02/2024).
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c) Ouvidoria.
A CBTU possui em sua estrutura, além da Administragdo Central, quatro

Superintendéncias:
a) Superintendéncia de Natal (STU-Natal);

b) Superintendéncia de Jodo Pessoa (STU-Jodo Pessoa);
¢) Superintendéncia de Recife (STU-Recife);

d) Superintendéncia de Macei6 (STU-Maceiod).

Organogramas:

1- Administracao Central:
Na figura a seguir é representada a estrutura organizacional da
Administracdo Central da CBTU %
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ot s \ |
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Sistemas ‘Esludos &
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Engenharia GG / deReeirsos
“ci N Gestia e Humangs -/ 24
Recursas Folha o
S Humanos Pagamento o
o - / hiota
sl s / /o
Radants & s - yd
Offcinas o ~ . cr
Adminisirazio Cantrole
8 Servigas - / Funcional
GT
by N -
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Adminitrative s
Franceira
o1
Gesido da
S . Informagas
Cantabiigade -
GT L]
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o T T e
Pragramagac 7 Iy Custos
Francers o cr
Tosgurana or ot Rz Ouvidoria @
Contas & Consolidagio
Pagar Contsbil
: Orgdos de Apoio ao CONAD
| Comité de Auditoria (COAUD)
| Comité de Pessoas, Elegibilidade, Sucess&o e Remuneragio (CPESR)
Legendas
GG - Gerénola Geral | Orgio de Apoio & Diretoria Executiva
GT - Gardncia Tacnica Comité de Tecnologla da Informagsio e Comunicagao (CETIC)

CT - Coordenagio Técnica | Comité Tatico de Tecnologia da Informagio e Comunicagde (CTTIC)

(Acesso

11 Disponivel em https://cbtu.gov.br/index.php/pt/a-cbtu/organograma/administracao-central
em 14/02/2024).
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Superintendéncia de Jodo Pessoa — SUP-Jodo Pessoa:

Na figura a seguir é representada a estrutura organizacional da
Superintendéncia de Jodo Pessoa da CBTU — SUP-Jo3o Pessoa %

Gabinete
Regional Il

co

. :-um
Superintendéncia |
de Trens Urbanos -
Jo#io Pessoa ‘ =

Administragio

Legendas

GR Il - Geréncia Regional Il
CO - Coordenagdo Operacional

2 Disponivel em https://cbtu.gov.br/index.php/pt/a-cbtu/organograma/joao-pessoa (Acesso em

14/02/2024).
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3- Superintendéncia de Maceié — SUP-Maceié:

Na figura a seguir é representada a estrutura organizacional da
Superintendéncia de Macei6 da CBTU — SUP-Macei6 3:

cmclougun
L] M:huim

Gabinete
Regional Il

co

_ Recursos
. . 'l Humanos
Superintendéncia
de Trens Urbanos
Maceié
L aniSngse
@ Finangas

Legendas

GR Il - Geréncia Regional Il
CO - Coordenagao Operacional

13 Disponivel https://cbtu.gov.br/index.php/pt/a-cbtu/organograma/organograma-maceio (Acesso em
14/02/2024).
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4- Superintendéncia de Recife — SUP-Recife:
Na figura a seguir é representada a estrutura organizacional da
Superintendéncia de Recife da CBTU — SUP-Recife 14
co co
Sistema Sistema co
\ / \\ /_-’ Fln:».«;w A N M’;SEW
co \‘\\ / . "\\ / / /
ot \. / / S
> / / e
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e i II ‘II‘ De;;:r?wnk i
i | o Adverte  Reeme
o G O @
Legendas

GRI - Geréncia Regional |
GO - Geréncia Operacional
CO - Coordenagéo Operacional

14 Disponivel https://cbtu.gov.br/index.php/pt/a-cbtu/organograma/organograma-recife (Acesso em

14/02/2024).
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5- Superintendéncia de Natal — SUP-Natal:

Na figura a seguir

é representada a estrutura organizacional da
Superintendéncia de Natal da CBTU — SUP-Natal 1°:

SUPERINTENDENCIA
DE TRENS URBANOS -

NATAL
COORDENAGAO
OPERACIONAL -
-~ GABINETE REGIONAL II
MARKETING
COORDENACAO COORDENAGAO
ozzcal?gglgl\; - OPERACIONAL -
COMERAS JURIDICO
3 GERENCIA GERENCIA
GERENCIA REGIONAL Il - REGIONAL Il -
REGIONAL II - PLANEJ. E ADMINISTRACAO
‘ OPERACIONAL ENGENHARIA E FINANGAS
A A COORDENACAO
COORDENACAO COORDENACAO OPERACIONAL -
OPERACIONAL - OPERACIONAL - ADMINISTRACAO
OPERACAO PLANEJAMENTO E FINANGAS
COORDENACAO COORDENACAO COORDENACAO
OVERACIONAL - OPERACIONAL - — OPERACIONAL -
] e ACOMP. E CONTR. RECURSOS
IGA OBRAS HUMANOS

Cabe registrar que a empresa informou que a ouvidoria da Administragao Central
é a Unica que dispde de um ouvidor titular no quadro de fungdes da CBTU, que detém o
perfil de gestor maximo na plataforma, que enxerga e acessa as demais ouvidorias, o
gue ndo acontece com os representantes das demais ouvidorias.

A Unidade apontou as dificuldades nessa forma descentralizada de operar,
julgando ser a unificacdo das ouvidorias da CBTU como a melhor estratégia a ser

adotada:
1.

o controle prejudicado da rastreabilidade das manifestacdes de ouvidoria e
seu grau de resolutividade;

risco aumentado de respostas as manifestacées em desalinhamento com as
diretrizes estabelecidas e as estratégias empresariais, quebra de sigilo de
informacgodes, desconformidade com a legislacdo etc.;

utilizacdo prejudicada dos mddulos de triagem e tratamento, pois a ouvidoria
da CBTU é, na verdade, 5 ouvidorias (ou 5 drgdos) diferentes;

criacdo prejudicada de estatisticas para auxilio a tomada de decisdo por parte
da Alta Administracdo.

15 Disponivel https://cbtu.gov.br/images/intranet/MO 2015 NAT.pdf (Acesso em 14/02/2024).
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A Ouvidoria da CBTU integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgdo central é a Controladoria-Geral da Unido —

CGU.

A Ouvidoria da CBTU, vinculada ao Conselho de Administracdo da empresa,
possui as seguintes competéncias, conforme art. 126 do estatuto social da Companhia:

Art. 126 A Ouvidoria compete:

| - receber e examinar sugestdes e reclamagbes visando melhorar o

atendimento da empresa em relagdio a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,

relativas as atividades da Companhia; e

Il - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administracdo.

O Manual de Organizagao da Administragcao Central da CBTU dispde sobre as
seguintes atribuicdes da Ouvidoria:

VI.
VII.

VIII.

Receber, analisar e encaminhar as areas competentes as manifestacdes
recebidas, propondo, sempre que necessario, a ado¢do de medidas
corretivas e preventivas, a fim de elevar a satisfagdo com os servigos
prestados, tanto no ambito interno quanto externo;

Processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas, com a finalidade de avaliar os
servicos publicos prestados pela CBTU, em especial sobre o
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, tratada no art. 72 da Lei
n? 13.460, de 2017;

Propor solugGes e oferecer recomendagdes as instancias administrativas
quando julgar necessario, visando a melhoria da qualidade dos servigos
prestados, com relagdo as manifestagOes recebidas;

Realizar, no ambito de suas competéncias, acbes que promovam a
apuracdo de reclamagdes e de denuncias, assim como de eventuais
responsabilidades, com vistas a necessidade ocasional de instauragdo de
sindicancias, de auditorias e de procedimentos administrativos
pertinentes;

Coordenar o Servigo de Informagdes ao Cidaddo — SIC no ambito de toda
a Companbhia;

Propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da CBTU;

Revisar, organizar procedimentos operacionais, documentar,
disponibilizar e publicar as informacgdes relacionadas as atividades de
ouvidoria, obedecidas as formalidades e restrigdes legais, bem como
informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, quando solicitado, a respeito do acompanhamento e da
avaliagdo das atividades de ouvidoria;

Propor a adogdo de medidas para fomentar a participacdo do usuario
dos servicos da CBTU na administracdo publica, bem como acdes para a
defesa de seus direitos, em observancia as determinacgdes legais;

Promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e a CBTU,
quando necessario;
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X. Coordenar todas as interagdes com outros 6rgaos e entidades publicas
relacionadas a area de ouvidoria.

Convém registrar que a Unidade informou que ndo possui normativo
formalmente instituido estabelecendo fluxos de tratamento das manifestacdes na
Ouvidoria, em desconformidade com o disposto no art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021.
A minuta do Regulamento Interno elaborada pela Unidade encontrava-se com previsao
de manifestacdo da Diretoria Executiva para 29 de fevereiro de 2024 para,
posteriormente, ser submetido ao Conselho de Administragao para deliberagao.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forca de trabalho da equipe de Ouvidoria é constituida da seguinte forma:

a) Quantidade por tipo de vinculo

Servidores efetivos: 8 (1 na Administracao Central; 2 na Superintendéncia
de Jodo Pessoa; 1 na Superintendéncia de Maceid; 2 na Superintendéncia
de Natal; 2 na Superintendéncia de Recife).

Servidores tempordrios: 4 (1 na Administracio Central; 2 na
Superintendéncia de Natal; 1 na Superintendéncia de Recife).

Terceirizados: 1 (Superintendéncia de Recife).

Estagiarios: 0

b) Quantidade por nivel de formacao:

Ensino médio: 1 (Superintendéncia de Jodo Pessoa).

Graduacdo: 6 (1 na Superintendéncia de Jodo Pessoa: Fisica; 1 na
Superintendéncia de Maceié: Direito; 2 na Superintendéncia de Natal; 2
na Superintendéncia de Recife: Administracdo de Empresas e Sociologia).

Especializagdo: 1 (Ouvidor substituto — Administracdo Central: MBA em
Governanca, Risco, Compliance e Controles Internos).

Mestrado: 0

Doutorado: 0

c) Tempo médio de atuacdo na ouvidoria.

Até um ano: 4 (1 na Superintendéncia de Jodo Pessoa; 1 na
Superintendéncia de Maceid; 2 na Superintendéncia de Natal)

Um a dois anos: 0
Dois a quatro anos: 1 (Ouvidor substituto: 3 anos)

Mais de quatro anos: 2 (1 na Superintendéncia de Jodo Pessoa; 1 na
Superintendéncia de Recife)
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Em relacdo a estrutura fisica, a Ouvidoria da CBTU informou, em relagdo a
Administracao Central e as Superintendéncias:

Administracdo Central: conta com sala exclusiva da Ouvidoria, com 3 postos
de trabalho: um posto de trabalho para o Ouvidor e atendimento ao publico
(segregado) e 2 outros postos, a serem ocupados, reservados a equipe.
Também é fornecida uma linha telefonica, além de computadores e acesso a
internet de boa qualidade. N3o se utiliza outro sistema informatizado que ndo
seja o Fala.BR.

Superintendéncia de Jodo Pessoa: ndo ha sala reservada a Ouvidoria, seja
para as atividades didrias ou para atendimento ao publico. No entanto, em
caso de atendimento presencial, a unidade oferece local para atendimento
de forma privada. As manifesta¢Ges advindas de atendimento presencial sdo
registradas no Fala.BR.

Superintendéncia de Maceid: ndo ha sala reservada a Ouvidoria, seja para as
atividades didrias ou para atendimento ao publico. O Unico empregado que
atua na Ouvidoria utiliza tanto a sala quanto o computador da area Juridica.
Apesar disso, o computador e o0 acesso a internet sdo adequados. Também
ndo ha linha telefonica exclusiva; a Ouvidoria compartilha a linha telefonica
com a area de Comunicagdo.

Superintendéncia de Natal: ha sala reservada a Ouvidoria, seja para as
atividades diarias ou para atendimento ao publico. Também é fornecida linha
telef6nica, além de computadores e acesso a internet de boa qualidade. O
Unico sistema informatizado de apoio a Ouvidoria é o Fala.BR.

Superintendéncia de Recife: ha sala reservada a Ouvidoria: sala de
atendimento, sala de trabalho da equipe e sala do responsavel pela
Ouvidoria. Também é fornecida linha telefénica, além de computadores e
acesso a internet de boa qualidade. O Unico sistema informatizado de apoio
a Ouvidoria é o Fala.BR.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fung¢do comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducgao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliagao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

Conforme informado pela Unidade, o Ouvidor substituto esta atuando ha pouco
mais de 3 anos, com a renuncia do titular, sendo que a substituicdao se iniciou com a
indicacdo pela Diretoria Executiva e aprovacao pelo Conselho de Administracao,
conforme item 14 da ata da 3922 reunido ordinario, de 21/08/2020 (disponivel em
https://www.cbtu.gov.br/images/gagov/conad/392ro 2020.pdf). A posicdo de
substituto foi formalizada pela Resolugdo do Diretor-Presidente n2 503, de 06/12/2022
(disponivel em https://www.cbtu.gov.br/arquivoresolucao/RPR-503-22.pdf).

Assim, a Ouvidoria da CBTU estd sem titular por prazo superior a 90 dias, em
desacordo com o art. 22 da Portaria CGU n2 1.181/2020:
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Art. 22 As propostas de nomeagado, designagdo e de recondugao do titular da
unidade s do SisOuv serdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do 6rgdo ou
entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do
art. 11, § 12 e § 392, do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.

(..

§ 22 A unidade setorial de ouvidoria dos érgdos e entidades do SisOuv ndo
podera permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a
noventa dias.

A.6 Canais de Atendimento
Conforme pégina da Ouvidoria da CBTU!, os canais de atendimento
disponibilizados pela UA s3o cinco:

i. atendimento presencial;
ii. correspondéncia;

iii. telefénico;

iv. e-mail;

v. via sistema Fala.BR.

A pagina da Ouvidoria da Unidade apresenta as informacdes para o registro nos
canais, apresentando também acesso direto ao site Fala.BR, para que os usudrios
possam registar manifestacdes, conforme mostra a imagem a seguir:

Ouvidoria

A\ \ RECLAMAGAO

ELOGIO

DENUNCIA

A Ouvidoria da Companhia Brasileira de Trens Urbanos é um canal de comunicag@o para vocé, pablico interno ou
externo, ap! tar sugestoes, elogios, solicitagd | G e denuncias, buscando, em parceria com todas
as areas da Companhia, solugbes para as manifestagdes recebidas, com o objetivo de melhorar nossos processos
internos e a transparéncia.

SUGESTAO

Na condigédo de interlocutora do cidad&o/usuario, a Ouvidoria se consolida como instrumento de democracia
participativa, visando a preservagéo de direitos, o estimulo a cidadania e a valorizagéo dos direitos humanos. Aqui
sua manifestagdo seré tratada de forma imparcial, independente e ética.

A Ouvidoria, como canal de Ultima instancia, vai interagir com os 6rgéos internos da Companhia visando a soluga
da demanda apresentada e a melhoria dos servigos.

FAGA SUA MANIFESTAGAO!

SOLICITACAO DENUNCIA ELOGIO M

Caso tenha interesse em obter informagdes institucionais, acesse o SERVICO DE
INFORMACAO AO CIDADAO (SIC).

SIMPLIFIQUE

CONHEGCA O GUIA LILAS FEITO PELA CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO (CGU)

A.7 Sistemas Informatizados
Para tratamento e tramite das manifesta¢des de ouvidoria elencadas no Decreto
n29.492/2018, a Unidade utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no

16 Disponivel em: https://cbtu.gov.br/index.php/pt/component/content/article?id=6924&Itemid=1102
(Acesso em 14/02/2024).
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art. 16 da referida norma. Porém, verifica-se que a Unidade utiliza o e-mail e planilhas
eletronicas para o controle e monitoramento das manifestagdes. As Superintendéncias
de Jodo Pessoa, Natal e Recife utilizam o e-mail para a tramitagao e a Superintendéncia
de Maceid realiza a tramitacao externamente, via processo fisico.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Unidade informou que ndo possui normativo formalmente instituido
estabelecendo fluxos de tratamento das manifestagdbes na Ouvidoria, em
desconformidade com o disposto no art. 42 da Portaria CGU n? 581/2021. A minuta do
Regulamento Interno elaborada, pela Unidade, encontrava-se com previsdao de
manifestacdo da Diretoria Executiva para 29 de fevereiro de 2024 para, posteriormente,
ser submetido ao Conselho de Administracdo para deliberacao.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
€sses Servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participa¢cdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indugdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualiza¢do periddica e de permanente divulgagéo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do orgdo ou entidade na internet”.

A Carta de Servicos da CBTU encontra-se em estdgio de atualizagdo e ndo esta
disponibilizado no sitio da empresa, conforme verifica-se na figura a seguir’:

BRASIL Simplifique! Comunica BR Participe Acesso 4 informagio Legislagio Canais

N CBTU

Companhia Brasileira
de Trens Urbanos

1EM TIRA DOS CENTROS URBANOS 150 CARR

Carta de Servigos ao Cidadao

Prezado(a) usuério(a),

A fim de melhor atende-lo(a), estamos p a izagao da Carta de gos ao Cidadao.
Pedimos desculpas por eventuais transtornos.

17 Disponivel em https://www.cbtu.gov.br/index.php/pt/licitacoes-bh/2-portugues/4665-carta-de-
servicos-ao-cidadao (Acesso em 20/02/2024).
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Convém registrar, consoante Questionario de Avaliacdo, que a Ouvidoria da
CBTU informou que a Carta de Servicos é atualizada anualmente pela area de
Comunicacdo da Administracdo Central, com o processo iniciando-se a partir da
demanda da Ouvidoria, e que antes da publicacdo da Carta, o titular avalia o material
produzido e autoriza sua publicacao.

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados
Conforme Questionario de Avaliacdo da Unidade, foram apresentadas as
seguintes perspectivas de melhoria:

e unificagao das ouvidorias da CBTU em uma sé;
e padronizagdo de processos;

e promogao de encontros virtuais entre as ouvidorias da CBTU para
alinhamento de processos, estratégias, reportes e outros assuntos;

e promocao de encontros entre os empregados da CBTU e a Ouvidoria para
esclarecimentos, sensibilizacdo e divulgacao;

e instituicao de reportes tematicos e anuais;

e instituicdo de normas internas, guias e orientagdes em ouvidoria e LAI.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

A Unidade informou que ndo realiza nenhum tipo de trabalho participativo direto
com a sociedade ou projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servicos prestados
pelo érgao.

Em relagao a resolugao pacifica de conflitos, a Ouvidoria informou que nao ha
histérico de realizagdo de mediacdo ou conciliagdo na Administracdao e
Superintendéncias de Jodo Pessoa, Natal e Maceid. A Superintendéncia de Recife
afirmou que promove a media¢do e conciliagdo entre o usuario e o d6rgdo/entidade,
contudo nao foram apresentadas evidéncias acerca da afirmacao.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacbes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo
sistema Fala.BR. A aplicacdo®® permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de
forma rdpida, dindamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a CBTU e o periodo de 01/12/2022 a 30/11/2023:

18 Disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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1- CBTU Administracao Central (CBTU-AC):

a) Quantitativo Geral - CBTU-AC:

Imagem 01: Quantitativo geral de manifestagées — CBTU-AC
CBTU - Companhia Brasileira de Trens Urbanos

£03( =7 108

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

87 0 21

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

b) Tipologia das Manifesta¢does — CBTU-AC:
Imagem 02: Quantitativo dos tipos de manifestacbes — CBTU-AC
TIPOS DE MANIFESTACI"\O

@ RECLAMAGAO 24 (27,6%)
SOLICITAGAO 34 (39,1%)
DENUNCIA 6 (6,9%)
=] SUGESTAO 5 (5,7%)
@ ELOGIO 2 (2,3%)
] smpuiFiQuE 1(1,1%)

COMUNICAGAO 15 (17,2%)

*Considera apenas as es Re eEmTr

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

c) Resolutividade da demanda - CBTU-AC:
Imagem 03: Proporg¢do de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios
— CBTU-AC.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

38% 23% 38%

TOTAL DE RESPOSTAS 13
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.
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d) Satisfacdao com aresposta — CBTU-AC:
Imagem 04: nivel de satisfacdo do usudrio com o atendimento prestado — CBTU-AC.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
23t 22% SERIE HISTORICA

Respostas
— 23,08% G o
30,77% &) Satisfeito
& Insatisfeito
7.69% @ & Muito Insatisfeito

o gl 5385%

30.77% ® & Muito Satisfeito
Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 13

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

2- CBTU — Superintendéncia de Jodo Pessoa (SUP-JPO):

a) Quantitativo Geral — SUP-JPO:
Imagem 05: Quantitativo geral de manifesta¢des — SUP-JPO
CBTU - Superintendéncia de Trens Urb de Joao P

£03( =7 12

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
12 » 0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

1

*Ja contabilizadas nas outras situacdes.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

b) Tipologia das Manifesta¢6es — SUP-JPO:
Imagem 06: Quantitativo dos tipos de manifestacdes — SUP-JPO
TIPOS DE MANIFESTA(}AO

@ RECLAMAGAO 4 (33,3%)
SOLICITAGAO 2(16,7%)
] penoncia 4 (33,3%)
=] SUGESTAO 0 (0,0%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
S sveLiFioue 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 2 (16,7%)

*Considera apenas as if oes R didas e Em Tr

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.
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c) Resolutividade da demanda — SUP-JPO:
Imagem 07: Proporg¢do de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios
—SUP-JPO.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

0% 0% 100%

TOTAL DE RESPOSTAS 2
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

d) Satisfagao com a resposta — SUP-JPO:
Imagem 08: nivel de satisfacdo do usudrio com o atendimento prestado — SUP-JPO.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

222 32% SERIE HISTORICA

Respostas
@ & Muito Insatisfeito

0.00%

100,00% . = -
Satisfagao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 2

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

3- CBTU — Superintendéncia de Maceié —(SUP-MAC):

a) Quantitativo Geral — SUP-MAC:

Imagem 09: Quantitativo geral de manifesta¢cdes — SUP-MAC
CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos de Maceio

“ TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

15 0 0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.
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b) Tipologia das Manifesta¢des - SUP-MAC:

Imagem 10: Quantitativo dos tipos de manifestacbes - SUP-MAC
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 5(33,3%)
SOLICITAGAO 3 (20,0%)
B2 DENUNCIA 0 (0,0%)
=] SUGESTAO 1(6,7%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
@ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

(Bl comuNICACAO 6 (40,0%)

*Considera apenas as mani idas ¢ Em T

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

c) Resolutividade da demanda - SUP-MAC:
Imagem 11: Proporg¢do de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios
- SUP-MAC.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

0% 0% 0%

TOTAL DE RESPOSTAS (Em b...
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

d) Satisfagao com a resposta - SUP-MAC:
Imagem 12: nivel de satisfagdo do usudrio com o atendimento prestado - SUP-MAC.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F1 413 22% SERIE HISTORICA

0.00%

Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS (Em br...

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.
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4- CBTU — Superintendéncia de Natal (SUP-NAT):

a) Quantitativo Geral — SUP-NAT:

Imagem 13: Quantitativo geral de manifesta¢des — SUP-NAT
CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos de Natal

211

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

208 0 3

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

b) Tipologia das Manifestag6es — SUP-NAT:

Imagem 14: Quantitativo dos tipos de manifestacbes — SUP-NAT
TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 120 (57,7%)
SOLICITAGAO 11 (5,3%)
DENUNCIA 7 (3,4%)
=] SUGESTAO 8 (3,8%)
@ ELOGIO 1(0,5%)
] sweLIFiQUE 0 (0,0%)

COMUNICACAO 61 (29,3%)

*Considera apenas as i idas e Em

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

¢) Resolutividade da demanda — SUP-NAT:

Imagem 15: Proporg¢do de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios
— SUP-NAT.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Na =

33% 33% 33%

TOTAL DE RESPOSTAS 6
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.
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d) Satisfagdo com a resposta — SUP-NAT:
Imagem 16: nivel de satisfacdo do usudrio com o atendimento prestado — SUP-NAT.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

2at 22% SERIE HISTORICA
16,67% 16,67% Respostas
' & Satisfeito
& Insatisfeito
16,67% ® & Muito Insatisfeito
‘ 33,33% © Regular 4 5 8 3 0 /
16,67% @ & Muito Satisfeito ! 0

Satisfacao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 6

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

5- CBTU — Superintendéncia de Recife (SUP-REC):

a) Quantitativo Geral — SUP-REC:

Imagem 17: Quantitativo geral de manifestagdes — SUP-REC
CBTU - Superintendéncia de Trens Urbanos de Recife

£03( =7 774

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

774 0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

b) Tipologia das Manifesta¢oes — SUP-REC:
Imagem 18: Quantitativo dos tipos de manifestagées — SUP-REC

TIPOS DE MANIFESTAGCAO

RECLAMAGAO 683 (88,2%)
SOLICITAGAO 45 (5,8%)
b9l penoncia 16 (2,1%)
B] sucesTAo 6 (0,8%)
@ ELOGIO 6 (0,8%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@1 comunicacAo 18 (2,3%)

e Em

esolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

*Considera apenas as

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/r
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c) Resolutividade da demanda — SUP-REC:

Imagem 19: Proporgdo de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios
— SUP-REC.
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

5% 24% 71%

TOTAL DE RESPOSTAS 38
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.

d) Satisfagdo com a resposta — SUP-REC:
Imagem 20: nivel de satisfagdo do usudrio com o atendimento prestado — SUP-REC.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

232 22% SERIE HISTORICA
7.89% 10,53% Respostas
5,26% &) Satisfeito
26,32% & Insatisfeito

@ @ Muito Insatisfeito

A 30 260/0
50,00% ® & Muito Satisfeito ’
Satisfacao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 38

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu; consulta realizada em 20/02/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifesta¢Ges
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacgao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagbes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nado se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndao permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliagdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra inicial foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas
pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/12/2022 a
30/11/2023, compreendendo 86 manifestacdes na CBTU Sede e 1.047 manifestacdes
nas Superintendéncias da CBTU*°,

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacGes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 186 manifestacdes, mantendo-se a
proporcdo de cada estrato. Os quadros a seguir contém a composicao da amostra por
tipo de manifestagao.

Quadro 02: Composigéo da amostra — CBTU Sede

Tipo Quantidade

Comunicagao 15
Denuncia

Elogio 2
Reclamacao 24
Simplifique 0
Solicitacdo 34
Sugestao 5
Total 86

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

19 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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Quadro 04: Composi¢Go da amostra — CBTU Superintendéncias

Tipo Quantidade
Comunicagao 9
Denuncia 3
Elogio 2
Reclamacdo 78
Simplifique
Solicitacao
Sugestao 2
Total 100

Fonte: elaboragao prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuag¢ao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢cbes e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n? 13.460/2017 e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1)
passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada
prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e
2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no Fala.BR, nao foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfagdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR
disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre
gue lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento
facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de
abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a pesquisa,
é um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel estimar a
resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o atendimento
da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n? 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
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Portaria CGU n? 581/2021 disp6em em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio com perguntas
detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas
e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

B.2.1 — CBTU Sede
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30
dias, prorrogavel por igual periodo?

Nao

Fonte: elaboragao prépria.

Como se percebe no gréfico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 85
manifestacbes das 86 manifestacdes da amostra no prazo estipulado na legislacdo,
correspondendo a 98,8% das manifestagdes contidas na amostra no prazo estipulado na
legislagao.

Em relagdo ao campo “Assunto”, verificou-se que 5 manifestacdes das 86
contidas na amostra ndo presentaram o preenchimento do campo assunto
adequadamente, correspondendo a 94,2% das manifestacdes com o preenchimento
adequado, conforme grafico a seguir:

Grdfico 02: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

2. 0 "Assunto" da manifestacao foi
preenchido corretamente?

NjA 0
mNao 5
uSim 8l

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a tipologia da manifestacdo, todas as 86 manifestacbes da amostra
apresentaram a tipologia adequada, conforme grafico a seguir:
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Grdfico 03: A tipologia da manifesta¢do estd correta?

3. Atipologia da manifestacdo esta correta?

N/A 0

u Sim
B6

Fonte: elaboragao proépria.

Em relagdo a Pergunta 4, a analise com as 86 manifestagdes contidas na amostra
apresentou 95,3% das manifestagdes com respostas claras e objetivas, conforme grafico
a seguir:

Grdfico 04: As informagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. As informacgdes contidas na resposta
foram apresentadas com clareza e
objetividade?

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se verifica no grafico da Pergunta 5, 32 manifestacoes foram respondidas
adequadamente quanto a Unidade responsavel pela manifestacdo, correspondendo a
100% das manifestacoes de competéncia de outros drgdos. Pontua-se que as respostas,
no geral, contaram com textos escritos corretamente e com linguagem acessivel. E
naqueles casos em que a demanda ndo era de sua competéncia, a Ouvidoria da CBTU
buscava sempre apresentar os devidos esclarecimentos e informar qual melhor
encaminhamento para o caso em questdo, como pode ser constatado no gréfico a
seguir.

Grdfico 05: A Ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia e informou qual
drgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

5. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era
de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao SisOuv seria responsavel pelo tema?

N/A 54

mNio 0

Fonte: elaboragdo prépria.
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Conforme grafico da Pergunta 6, 78 manifesta¢Oes apresentaram o registro de
resolutividade preenchido de forma adequada, correspondendo a 90,7% das

manifestacdes.

Grdfico 06: Os registros de resolutividade das manifesta¢ées foram registrados corretamente?

6. Os registros de resolutividade das manifestacdes foram
registrados corretamente?

NIA 0
mNao

m §im L]

Fonte: elaboragao prépria.

Na avaliacdo geral, conforme indicado no grafico a seguir, no que se refere as 14
comunica¢les da amostra, verificou-se que 1 comunicacdao ndo continha informacdes
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias ou a
justificativa para o seu arquivamento, conforme grafico a seguir.

Grdfico 07: A resposta da Comunicagéo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da Comunicacdo contém informagao sobre
as providéncias adotadas e 0 seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arguivamento?

uN/A 72
uNio 1

uSim 13

Fonte: elaboragdo prépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que as 6 denuncias da amostra
apresentaram informacgdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento a

unidade apuratdria competente.
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Grdfico 08: A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da Dendncia contém informac&o sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?

N/A 80
Na

o 0
uSim .6

Fonte: elaboragao prépria.

Conforme grafico da Pergunta 9, verificou-se, das 21 denuncias/comunicagdes
da amostra de 86 manifestacdes, 7 apresentaram a necessidade de pseudonimizacao.
Destas 7, 2 ndo apresentaram informacdes sobre a pseudonimizacdo. As 79
manifestacbes restantes ndo se aplicam a questdo, por ndo se aplicarem a
pseudonimizagao.

Grdfico 09: A Denuncia/Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

9.A Dentincia / Comunicacdo (se for o caso)
foi pseudonimizada?

NJA 1}

mNao 2

mSim

Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Pergunta 10 revela que, das 21 denldncias e comunicacdes
constantes da amostra de 86 manifestagdes, uma apresentou a realizacao de diligéncias
junto a area supostamente envolvida nos fatos. Houve uma manifestacao, destas 21
denuncias e comunicagdes, que apresentou tratamento de reclamacao e, portanto, foi
considerada como (N/A).
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Grdfico 10: Houve diligéncia no tratamento da Denuncia/Comunica¢éo?

10.Houve Diligéncia no tratamento da
Dendincia / Comunicag&o?

m 66

Nao 19

u Sim
1

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme demonstra o grafico a seguir, da amostra de 24 Reclamag¢des, uma nao
prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado:

Grdfico 11: A resposta da Reclamacgéo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

11. A resposta da Reclamacgao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

NJA 62

mNao 1

u Sim
23

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliacdo geral foi revelado que 34 das 35 solicitacbes apresentaram
explicacdo sobre a providéncia adotada ou justificaram a sua impossibilidade, conforme
demonstrado no grafico da Pergunta 12:

Grdfico 12: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

12. A resposta da Solicitagcdo de providéncias
explica sobre a adog&o da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

N/A 51

Fonte: elaboracdo prépria.

Conforme grafico da Pergunta 13, verificou-se que 4 Sugestdes das 5 contidas na
amostra apresentaram informacdes sobre a possibilidade de ado¢do da medida sugerida
emitida por autoridade diretamente responsavel:
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Grdfico 13: A resposta da Sugestéo contém manifestagéo acerca da possibilidade de adogdo da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

13. A resposta da Sugestdo contém
manifestagao acerca da possibilidade de
adocao da medida sugerida emitida por

autoridade diretamente responsavel?

N/A 81
mNio 1
m Sim A

Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Pergunta 14 demonstra que a resposta do Unico “Elogio” contido na
amostra com 86 manifestacOes apresentou informacdes sobre a ciéncia ao agente
publico e a chefia imediata.

Grdfico 14: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel

pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

14. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servico publico prestado e a sua chefia

imediata?

N/A 85

0
mSim I 1

Fonte: elaboragao prépria.

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifestacdes do tipo
Simplifique foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas
sdao recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. Nesse sentido, ndo houve
manifestacao do tipo Simplifique na amostra com as 86 manifestacdes.
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B.2.2 — CBTU - Superintendéncias Belo Horizonte, Jodo Pessoa, Maceid, Natal e Recife
Grdfico 15: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo?

Fonte: elaboragao proépria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, as unidades nas Superintendéncias
responderam a todas as manifestacGes contidas na amostra no prazo estipulado na
legislagao.

Em relagdo ao campo “Assunto”, verificou-se que 97% das manifestagdes
apresentaram o preenchimento adequado, conforme gréfico a seguir:

Grdfico 16: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

2. 0 "Assunto” da manifestacao foi
preenchido corretamente?

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a tipologia da manifestacdo, 97% apresentaram a tipologia adequada,
conforme grafico a seguir:

Grdfico 17: A tipologia da manifestagdo estd correta?

3. Atipologia da manifestagdo esta correta?

N/A
mNio 3

uSim
97

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo a Pergunta 4, a analise com as 100 manifesta¢cdes contidas na
amostra apresentou 97% das manifestacGes com respostas claras e objetivas, conforme
grafico a seguir:



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Companhia Brasileira de Trens Urbanos

Grdfico 18: As informagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. As informacgoes contidas na resposta
foram apresentadas com clareza e
objetividade?

NJA 0
mNio 3
uSim 97

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se verifica no grafico da Pergunta 5, na amostra com 100 manifesta¢cGes
das Superintendéncias, ndo houve nenhuma manifestacdo de competéncia de outro
orgdo, motivo pelo qual considera-se 100% das manifestacdes como N/A para esta
pergunta.

Grdfico 19: A Ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia e informou qual
drgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

5. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era
de sua competéncia e informou qual orgao
externo ao SisOuv seria responsavel pelo tema?

NJA 100
mNao 0
m Sim 0

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme grafico da Pergunta 6, 96% das manifestacdes apresentaram o registro
de resolutividade preenchido de forma adequada nas Superintendéncias.

Grdfico 20: Os registros de resolutividade das manifesta¢des foram registrados corretamente?

6. Os registros de resolutividade das manifestagdes foram
registrados corretamente?

N/A 0
muNio I
uSim 9%

Fonte: elaboragao prépria.

Na avaliacao geral, conforme indicado no grafico a seguir, no que se refere as 9
comunicacbes da amostra, verificou-se que 8 continham informacdes sobre as
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providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a
justificativa para o seu arquivamento, conforme grafico a seguir.

Grdfico 21: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da Comunicagdo contém informac&o sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?

NJA 91
Nao 1

m Sim - 8

Fonte: elaboragdo prépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que as 3 denudncias da amostra
apresentaram informagdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento a
unidade apuratdria competente.

Grdfico 22: A resposta da Dentncia contém informacgdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da Dentincia contém informacg&o sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?

NJA 97

0
uSim I 3

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme grafico da Pergunta 9, verificou-se que nenhuma se aplica a
pseudonimizagdo, seja por apresentarem o teor de reclamacdo, seja porque ndo houve
informacgdes sobre o denunciante ou elementos que pudessem identifica-lo.

Grdfico 23: A Denuncia/Comunicacgdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

9.A Denlincia / Comunicacao (se for o caso)
foi pseudonimizada?

m 100
mNao 0

uSim

Fonte: elaboragao prépria.
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O gréfico da Pergunta 10 revela que, das 12 denuncias e comunicacbes
constantes da amostra de 100 manifestagdes, 3 apresentaram a realizagdo de diligéncias
junto a drea supostamente envolvida nos fatos, conforme demonstrado a seguir:

Grdfico 24: Houve diligéncia no tratamento da Dentncia/Comunicagdo?

10.Houve Diligéncia no tratamento da
Dendncia / Comunicag&o?

NJA 88

Nao 9

uSim I
3

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme demonstra o grafico a seguir, da amostra de 78 Reclamacgdes, 2 ndo
prestaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado:

Grdfico 25: A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

11. A resposta da Reclamacao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

NJA 22

mNao 2

uSim
76

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliacdo geral foi revelado que as 6 solicitacGes da amostra apresentaram
explicacdo sobre a providéncia adotada ou justificaram a sua impossibilidade, conforme
demonstrado no grafico da Pergunta 12:

Grdfico 26: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢dio da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

12. A resposta da Solicitacdo de providéncias
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

NfA 9%

mNao 0
u Sim 6

Fonte: elaboragdo prépria.
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Conforme grafico da Pergunta 13, verificou-se que as 2 Sugestdes da amostra
apresentaram informacdes sobre a possibilidade de ado¢dao da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel:

Grdfico 27: A resposta da Sugestéo contém manifestagdo acerca da possibilidade de ado¢éo da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

13. A resposta da Sugest&o contém
manifestacdo acerca da possibilidade de
adocao da medida sugerida emitida por

autoridade diretamente responsavel?

N/A 98

mNao 0

mSim I 2

Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Pergunta 14 demonstra que as 2 manifestacdes do tipo “Elogio” na
amostra com 100 manifesta¢des informaram sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata.

Grdfico 28: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel
pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

14. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servico publico prestado e a sua chefia

imediata?

N/A 98
Nao 0
mSim I 2

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme apresentado anteriormente, o numero de manifestagdes do tipo
Simplifique foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas
sdo recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. Nesse sentido, ndo houve
manifestacao do tipo Simplifigue na amostra com as 100 manifestacodes.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. Os graficos
abaixo sintetizam as avaliagOes.
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Em relagdo a amostra com 86 manifestagdes na CBTU Sede, 69 apresentaram o
tratamento considerado adequado, 15 parcialmente adequado e 2 inadequado,
conforme grafico a seguir:

Grdfico 29: Em sua opini@io, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifestacéo em questéo? (CBTU Sede)

15. Em sua opiniao, como analista, como
classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifestagao em questao?

Inexistente 0

Parcialmente Adequada 15
minadequada 2
m Adequada 69
Fonte: elaboragdo prépria.

O grafico da Avaliagdo Geral mostra o desempenho da unidade CBTU Sede na
Andlise Técnica Final, considerando as analises mencionadas anteriormente,
considerando a amostra examinada.

Grdfico 30: Andlise Técnica Final — CBTU Sede.

Analise Técnica Final

Sugestao
Solicitagdo
Reclamagdo
Elogio

Denlincia

Comunicacdo
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mAdequada  mParcialmente Adequada Inadequada  mInexistente

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a amostra de 100 manifestacGes nas Superintendéncias da CBTU, 90
foram consideradas adequadas, 6 parcialmente adequadas e 4 inadequadas, como
mostra o grafico a seguir:
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Grdfico 31: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifesta¢Go em questdo? (CBTU Superintendéncias)

15. Em sua opiniao, como analista, como
classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifestagao em questao?

Inexistente 0

Parcialmente Adequada 6
minadequada A
m Adequada 90

Fonte: elaboracgdo prépria.

O grafico da Avaliagdo Geral mostra o desempenho da unidade CBTU
Superintendéncias na Andlise Técnica Final, considerando as analises mencionadas
anteriormente, considerando a amostra examinada.

Grdfico 32: Andlise Técnica Final — CBTU Superintendéncias.

Analise Técnica Final

Sugestdo
Solicitagao
Reclamacdo
Elogio

Dentincia

Comunicacao
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mAdequada  mParcialmente Adequada Inadequada  mInexistente

Fonte: elaboragdo prépria.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento
e Avaliacdo de Ouvidoria entre a OGU e a UA.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao.

Conforme e-mail encaminhado dia 30/04/2024, a Unidade Avaliada apresentou
a seguinte manifestacdo acerca dos achados e das recomendagdes sugeridas:
Estou de acordo com o conteddo. A Unica sugestdo que faco é que a
CGU/OGU oriente a CBTU a estruturar as ouvidorias regionais em Maceid,
Jodo Pessoa e Natal com infraestrutura minima de funcionamento para que

as func¢Oes de ouvidoria sejam segregadas, inclusive fisicamente, de outras
fungdes, a exemplo de Juridico e Comunicagao.

Como eu havia citado na reunido de busca conjunta, a Diretoria Executiva da
CBTU se mostrou sensivel ao tema "ouvidoria" e solicitou que eu instruisse
processo de criagdo de fungdes de ouvidoria no Plano de Fungbes da
empresa.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando a manifestacdo da Ouvidoria da CBTU, no sentido de concordar
com o conteudo do Relatdrio Preliminar, os achados e as recomendacbes serdo
mantidos. Quanto a manifestacdo relacionada a estruturacao das ouvidorias regionais
em Maceid, Jodo Pessoa e Natal, sera elaborado um novo Achado, tratando da
estruturacao das ouvidorias regionais.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



