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APRESENTACAO

Ha tempos a Ouvidoria tem se consolidado como importante instancia de comunicagao
entre a Valec e seus publicos, além de érgdo estratégico e vital na gestao administrativa,
espaco privilegiado na facilitacdo de dialogos e na construcao de solucdes consensuais de
conflitos internos e externos e, atualmente, efetivo instrumento de combate a corrupgao e

pilar estruturante dos Programas de Integridade nas modernas Organizacdes.

Na esfera publica, a ampliagdo dos espagos democraticos do Estado e a necessidade de
adocdo de mecanismos de boa governanca na gestdo da maquina administrativa
canalizaram nos stakeholders (usuérios de servicos, colaboradores, organizacdes sociais,
entre outros) uma nova perspectiva de atuacao junto com o ente estatal, mais colaborativa
e dialogal, em que se buscam alinhar prioridades, alternativas de a¢6es, solucbes possiveis

e construidas em conjunto, para problemas estruturais e cada vez mais presentes.

Com base nesse processo dialégico, a Ouvidoria da Valec possui a missdo de extrair
importantes insumos que servirdo de base para as instancias decisorias tracarem suas
prioridades de atuacado e realizarem 0s necessarios ajustes nos fluxos e nas rotinas de
trabalho ja existentes, avancando assim na constru¢cdo de um relacionamento cada vez
mais proficuo com seus diferentes interlocutores, teia comunicacional que sinaliza o grau
de confian¢a que a sociedade deposita na Empresa e que confere legitimidade as acoes,
decisBes e escolhas internas, a partir da escuta qualificada que lhes antecederam e

nortearam.

No ordenamento pétrio, a participagdo popular e o direito de acesso a informacgéo publica
estdo previstos na Constituicdo Federal de 1988, nos artigos 5°, XXXIIl, e artigo 37, § 3°,
principios reforgados pelas Lei n°® 12.527/2011 e Lein°13.460/2017, sendo que esta ultima
normativa, conhecida como “Cdédigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos”!
estabeleceu normas para a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos, atribuindo, as Ouvidorias, competéncias que vao muito além do mero
recebimento de manifesta¢cdes nos canais de atendimento, e inclui avaliagdo e analises

sistematizadas.

Sobre a importancia do presente Relatério, a legislacéo citada especifica que:

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

1Lein®13.460, de 26 de junho de 2017*
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(...) Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagBes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacéo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestédo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - 0 numero de manifestacdes recebidas no ano anterior; Il - os motivos das
manifestacdes; Il - a analise dos pontos recorrentes; e IV - as providéncias
adotadas pela administragédo publica nas solu¢des apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatorio de gestdo sera: | - encaminhado a autoridade
méaxima do Orgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e Il -
disponibilizado integralmente na internet.”

E, portanto, com o intuito de promover a participacdo social, acompanhar a prestacéo dos
servicos, auxiliar na prevencéo e corre¢do dos atos incompativeis com os principios legais,
propor adocdo de medidas para a defesa de direitos e promover mediacdo e conciliagdo
entre os diferentes publicos que interagem com a Valec, que o presente Relatério foi

concebido.

A apresentacdo esta dividida em sete tépicos. O primeiro traz informagdes sobre a

Ouvidoria da Valec, da génese até os tempos atuais, atribuicbes, normativos e equipe.

No eixo ATENDIMENTO, s&o elencados os resultados quantitativos e qualitativos por
canais de atendimento, resultados por tipo de manifestacéo, resultados por assuntos e

subassuntos, servicos, areas e temas estratégicos para a Valec,

O tépico que aborda o eixo de AVALIACAO traz os resultados quantitativos e qualitativos,
as pesquisas de satisfacao disponiveis na plataforma Fala.Br e no Painel Respondeu, que

sao de preenchimento facultativo.

Outro destaque é o eixo RELACOES INSTITUCIONAIS DA OUVIDORIA, que destaca as
atividades de interlocucdo da Ouvidoria no ambito interno (reunides, grupos de trabalho,
entre outros) e externo (participacdo na 2a. Reunido do CTO do Minfra, adeséo a Rede
Nacional de Ouvidorias, participagdo na Reunido Comité Regional da International

Ombusman Association - IOA para Assuntos da América Latina e Caribe).

Séo referenciadas, ainda, a atuacdo da Ouvidoria na implementacdo da Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais — LGPD e da Lei de Acesso a Informacao - LAl, no ambito da
Valec, bem como na elaboragcdo de uma Politica de Enfrentamento e Prevengdo aos

Assédios e a Violéncia Laboral.
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Ao final da exposigéo, dando cumprimento ao disposto na Lei n°® 13.460/2017, Art.14, inciso
I, estdo relacionadas as SUGESTOES DE MELHORIA elaboradas pela Unidade e
direcionadas a diferentes setores da Valec, como forma de contribuicdo e demonstracao
de que Ouvidoria também é sinénimo de parceria e o PLANO DE TRABALHO da Ouvidoria
para o ano de 2022.

Por derradeiro, espera-se que as informacdes consolidadas no presente Relatério sejam
Gteis a todos os atores corporativos e impulsione a compreensao sobre o valor que a
Ouvidoria agrega as entregas da Empresa, a partir dos processos de escuta, dialogo e

producédo de conhecimento que sdo diariamente construidos nessa arena comunicacional.

Brasilia, janeiro de 2022.

Rose Meire Cyrillo

Ouvidora do Valec
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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Valec foi instituida em 02 de maio de 2016. Em 14 de dezembro de 2018
foi aprovada a Norma Geral de Atendimento ao Usuério, que dispds sobre as regras de
funcionamento do setor, incluindo o gerenciamento do Servigo de Informacédo ao Cidadéo
— SIC, criado em 16 de maio de 2012, em cumprimento ao disposto no Inciso | do artigo 9°
da Lei n® 12.527/2011.

Assim, a Ouvidoria € uma unidade organizacional dividida em duas areas de atuacéo,
distintas e complementares, a saber: a) Servico de Informacgéo ao Cidadao- SIC, instituido
em obediéncia a Lei n°® 12.527/2011 (LAI) e b) Canal de recebimento e tratamento de
manifestacdes dos usudrios de servicos publicos, regido pela Lei Federal n°® 13.460/2017,
pela Portaria n°® 581/2021 - CGU, além de outros dispositivos legais internos e externos
aplicaveis as duas interfaces.

Para o cumprimento das suas atribuicdes bipartidas, a Ouvidoria da Valec dispbe de
multicanais de atendimento, referenciados no sitio da empresa na Internet, ressaltando que
tanto para recebimento de manifestacdes tipicas de Ouvidoria (elogio, sugestao,
solicitacdo, reclamacéao, denuncia, comunicac8es de irregularidades e simplifique) quanto
para processamento de pedidos de acesso a informacao (LAl), sdo disponibilizados
formularios eletrénicos (E-OUV e E-SIC) integrados a plataforma Fala.Br., da CGU.

Cabe destacar que a Equipe da Ouvidoria da Valec, elencada na contracapa deste
Relatorio, € composta de profissionais de multiplas competéncias, habilidades e atitudes
gue contam com desenvolvimento permanente e acesso as capacitacdes oferecidas pela
Empresa, bem como pela Ouvidoria Geral da Unido — OGU/CGU e pela ENAP/EVG.

Atualmente a Ouvidoria é composta por uma equipe de quatro empregados publicos
federais efetivos, um estagiario e a Ouvidora, nomeada em 25 de outubro de 2021, para
exercer cargo em comissdo, apos processo seletivo que observou o disposto na Portaria
n° 1.181- CGU, de 10 de junho de 2020, que disp&e sobre critérios e procedimentos para
a nomeacdao, designacao, exoneracgao, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou
fung&o comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no &mbito do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.
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2. ATENDIMENTO

2.1 Pedidos e manifestacoes

Ao longo de 2021, a Ouvidoria da Valec registrou 130 pedidos de acesso a informacao e
138 manifestacdes de ouvidoria.

Gréfico 1 — Evolugdo da quantidade das manifestagcdes de SIC e de Ouvidoria
entre os anos de 2018 a 2021

400
350
300 119
250 93
200 76 Ouvidoria/VALEC
SIC/VALEC
150
72
100
50
0
2018 2019 2020 2021
Tabela 1 - Quantidade de manifestacdes e Ranking de SIC e de Ouvidoria
da VALEC entre os anos de 2018 a 2021.
2018 2019 2020 2021
Manifestagdes Ranking ManifestagGes Ranking Manifestagdes Ranking Mani::ssta;ﬁ Ranking
sIc/ 168 144°/289 211 112°/295 246 100°/296 102 170°/306
VALEC
Ouvido
ria/ 76 * 93 * 19 * 72 *
VALEC
TOTAL 244 - 304 - 365 - 174 -

Fonte: Painel Resolveu e Painel SIC da CGU.
* Dados nao informados no Painel Resolveu (dados do SisOuv).

Janeiro de 2022 n



Grafico 2 - Evolugcdo més a més da quantidade de manifestacdes de SIC e de Ouvidoria
da VALEC em 2021.
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2.2 Tempo medio de atendimento

Também houve a redugdo do tempo médio de atendimento em Ouvidoria e no SIC, abaixo:

Tabela 1 - Variacdo do tempo de resposta nas manifestacées de Ouvidoria
da VALEC entre os anos de 2020 e 2021.

2020 2021 Reducéao Variagcao

(dias) (dias) (dias) (%)
SIC/VALEC 17,00 8,82 8,18 - 51,89
Ouvidoria/VALEC 20,66 10,53 10,13 - 50,97
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2.3 Tipos de manifestagcdes

As manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso da LAl diminuiram no ano de 2021
em relagédo ao ano anterior, conforme as informacdes abaixo:

2020 - 119 ManifestacGes de Ouvidoria + 246 pedidos de Acesso a Informacgéo,
distribuidas da seguinte forma:

Sendo 16 reclamacg®es, 63 solicitacdes, 10 denuncias, 9 sugestdes, 1 elogio, 19
comunicacg@es, 0 simplifique e 246 pedidos de acesso a informacao.

2021 - 72 Manifestacdes de Ouvidoria + 102 pedidos de Acesso a Informacéo
distribuidas da seguinte forma:

Sendo 21 reclamagdes, 30 solicitac6es, 4 denuncias, 7 sugestdes, 1 elogio, 0O
simplifique e 10 comunicacoes.

Quanto as manifestagdes tipicas de ouvidoria, em 2021 o tipo Solicitagdo de providéncias
foi a registrada com mais frequéncia pelos usuarios com 42,9%, seguido das Reclamagdes,
com 30%, conforme a figura abaixo, que mostra a proporcgao de cada tipo de manifestagao
de Ouvidoria na Valec e a quantidade de solicitagoes SIC da LAI.

Tabela 2 — SolicitagBes da LAl e manifesta¢gfes de Ouvidoria
da VALEC entre os anos de 2020 e 2021.

2020 2021
SIC/VALEC 246 102
Ouvidoria/VALEC 119 72

Reclamagdes 16 13,6% 21 30%
Solicitacbes 63 53,4% 30 42,9%

Denuncias 10 85% 4 57%
Sugestdes 9 76% 7 10%
Elogio 1 08% 1 1,4%
Simplifique 0 0% 0 0%
Comunicacbes 19 16,1% 7 10%
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2.4 Tempo de Respostas

Em 2021, todas as manifestacdes de ouvidoria foram respondidas dentro do prazo. O
comparativo percentual de manifestacdes de ouvidoria ha VALEC dentro e fora do prazo
entre os anos de 2018 a 2021 é representado no grafico abaixo:

Gréfico 6 — Porcentagem de respostas dentro do prazo da Ouvidoria

Percentual (%) de manifestacdes de Ouvidoria
dentro do prazo na VALEC entre 2018 a 2021
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m Dentro do prazo ®Fora do prazo

Em 2021, para os casos de SIC na VALEC, foram respondidos fora do prazo: 2,94% dos
pedidos de Acesso a Informacao registrados neste periodo. Destes, 1,96% usaram o
tempo de prorrogacédo e apenas 0,98% dos pedidos foram respondidos além do prazo de
prorrogacao especificado na legislacdo. O comparativo percentual de pedidos de acesso
direcionados ao SIC na VALEC dentro e fora do prazo entre os anos de 2018 a 2021 é
representado no grafico abaixo:
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Grafico 7 — Porcentagem de respostas dentro do prazo do SIC

Percentual (%) de pedidos de acesso do SIC
dentro do prazo na VALEC entre 2018 a 2020
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2.5 Tipos de respostas em pedidos de acesso do SIC

O tipo de resposta varia em pedidos de acesso a informacéo direcionados ao SIC, tendo
diversas classificacBes, como sera visto a seguir.

Em 2020, para os pedidos de acesso do SIC na VALEC, houve uma reducédo no tipo de
resposta “Acesso Concedido”. 1sso se deve por um reflexo do aumento na reclassificagéo
da solicitacdo, definindo-a como “Ndo se trata de solicitagdo de Informagdo”, com
percentual de 21,82%.

Em 2021, para os pedidos de acesso do SIC na Valec, a propor¢cdo de respostas
classificadas como “Acesso Concedido” voltou ao valor esperado, que € compativel com a
evolucao dos “Acessos Concedidos” dos anos de 2018 e 2019, conforme demonstrado no
grafico abaixo:
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Gréfico 8 — Percentual de cada tipo de respostas dentro do prazo da Ouvidoria

Percentual (%) de Tipos de Respostas
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2.6 Assuntos das manifestagdes de SIC e Ouvidoria

O uso das ferramentas de classificacdo de assuntos, subassuntos na plataforma Fala.Br
permite categorizar melhor as manifestacdes, de forma a compreender melhor o cenario
da Empresa. Desta forma, a equipe da OUVIR/VALEC vem se adequando ao uso desta
ferramenta do sistema da CGU para fins de relatérios mais precisos, implementando esta

acao no setor.

Abaixo, seguem os Assuntos abordados por Tipo de Manifestacao de Ouvidoria, em 2021.
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Grafico 9 — Assuntos das Manifesta¢des de Ouvidoria da VALEC em 2021.
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Ja no grafico abaixo estéo listados os assuntos dos pedidos de acesso a informacédo do
SIC em 2021.

Gréfico 10 — Assuntos do Pedidos de Acesso a Informacéo da VALEC em 2021.

Assuntos dos pedidos de SIC da VALEC em 2021
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2.7 Canal de entrada e envio de respostas

A OUVIR/VALEC possui diversos canais de entrada para as manifestacdes de ouvidoria e
de SIC, tais como o Fala.BR (Internet), atendimento presencial, telefone, carta e e-mail.

Com excecdo do canal do Fala.BR, em que o usuario registra a sua manifestacdo por
iniciativa propria, todas as demais formas de entrada sdo cadastradas na plataforma
Fala.BR pela OUVIR/VALEC, em conformidade com o Art.13 da Portaria n° 581 CGU, de
9 de marco de 2021.

Assim, todas as respostas as manifestagfes realizadas sao registradas nesta mesma
plataforma disponibilizada pela CGU. Além disso, a Ouvidoria da VALEC oferece a opg¢ao
de resposta pelo canal de preferéncia do manifestante.

Na VALEC, o canal de entrada das manifestagdes mais utilizado pelos usuérios € o Fala.BR
(Internet). S&o raros os casos que chegam por carta, telefone ou e-mail. Nao houve
qualquer registro de manifestacdo por atendimento presencial no ano de 2021, muito
devido a pandemia do Coronavirus que impds restricdes de locomogéo, deslocamentos e
contatos pessoais.
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Quanto ao envio, € de se destacar que existem casos em que a resposta possui anexos
cuja capacidade excede o permitido na plataforma Fala.BR (upload). Quando isso ocorre,
a OUVIR/VALEC informa ao usuario, no Fala.BR, que ele recebera o complemento das
informac8es em seu e-mail cadastrado.

2.8 Recursos SIC

Os recursos de pedidos de Acesso a Informacdo podem ser abertos pelos cidadédos,
sucessivamente, no prazo de 10 dias, contados a partir do momento em que a
OUVIR/VALEC insere a resposta na Plataforma Fala.BR, conforme previsto na Lei n°
12.527/2011.

Em 2021, foram registrados um total de 14 recursos a diferentes instancias superiores,
classificadas abaixo:

Tabela 3 — Recursos abertos contra respostas da OUVIR/VALEC

12 Instancia Chefe hierarquico superior a quem apresentou resposta,
nesse caso os chefes da area demandada.

A VALEC recebeu 10 recursos.

22 Instancia Autoridade méaxima do 6rgao/entidade.

Aqui, o Diretor-Presidente da VALEC analisa.

A VALEC recebeu 3 recursos.

CGU Encaminhado diretamente a CGU, ndo sendo de
competéncia da VALEC.
A VALEC teve 1 recurso.

CMRI Encaminhado a Comissdo Mista de Reavaliacdo de

Informag¢des — CMRI/CGU, também fora do ambito de
atuacdo da VALEC.

Nao foram encaminhados recursos a CMRI
relacionados a VALEC.
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3. AVALIACAO

Instrumentos de Avaliacéo:

A plataforma Fala.br oferece uma pesquisa de satisfacdo do usuario para o SIC e outra
para a Ouvidoria, ambas de preenchimento facultativo, que sdo respondidas pelo
solicitante apos receber a resposta da Valec.

A Pesquisa de Satisfagcdo do SIC — LAI - possui duas perguntas e o solicitantes as
respondem em uma escala de 1 a 5. O resultado desta pesquisa para 0 ano de 2021 pode
ser visto na figura abaixo. A pesquisa de satisfacdo do SIC da Valec teve 6 respostas de
72 manifestacdes.

Figura 2 — SIC - Pesquisa de Satisfa¢édo do Usuario solicitacdes da LAl
na VALEC,entre 01/12/2021 e 31/12/2021.

SATISFACAO DO USUARIO

All v

TOTAL DE RESPOSTAS: 6

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de facil
plenamente ao seu pedido? compreensao?

4.00 4.17

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensao Facil Compreensdo

1.00 5.00 1.00 5.00

A Pergunta 1, que trata de resolutividade para o usuario teve um aproveitamento de 80%.
Para a Pergunta 2, que trata da compreensdo da resposta pelo usuario, teve um
aproveitamento de 83%.
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A figura a seguir mostra o resultado da pesquisa de satisfacdo do SIC do Governo Federal.
Foram respondidas 9.984 pesquisas de opinido de 119,399 pedidos de informacéo.

Figura 3 - SIC - Pesquisa de Satisfacao do Usuério para solicitages da
LAl do Governo Federal ,entre 01/12/2021 e 31/12/2021.

SATISFAGCAO DO USUARIO

All N

TOTAL DE RESPOSTAS: 9.984

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de facil
plenamente ao seu pedido? compreensio?

3.86 Lo 413

M3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensio

1.00 5.00 5.00

Ja na pesquisa de opinido especifica para as manifestacbes de Ouvidoria, a receber as
respostas, o cidadao é instado a responder duas perguntas. Uma de resolutividade, se a
demanda foi resolvida e outra de satisfacdo, se ele ficou satisfeito com o atendimento
prestado. A figura abaixo mostra este resultado para a Valec. Ja a proxima mostra o
resultado para todo o Governo Federal.

Figura 4 — Pesquisa de Satisfacdo do Usuario solicitagdes da Ouvidoria
na VALEC,entre 01/12/2021 e 31/12/2021.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F749 22% SERIE HISTORICA
22.22% Resposta :
@5 @ Muito Satisfeito
. : - 4 @ satisfeito
Sim Parcialmente N&o 55.56% 1%
3 @ Regular
220/0 220/0 56% 1.141% @1 @ Muito Insatisfeito 36 ] ]%
Satisfacao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 9 TOTAL DE RESPOSTAS 9
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Figura 5 - Pesquisa de Satisfacdo do Usuario solicitacdes da Ouvidoria do Governo Federal,entre
01/12/2021 e 31/12/2021

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
23% 4% SERIE HISTORICA
o Resposta :
Zas @5 @ Muito Satisfeito
36.03% )
4 © satisfeito
Sim Parcialmente Nao 3 @ Regular
16.07%
®2 @ Insatisf
32% 17% 51% @ insakitis 4382%
13.49% 12.02% @1 @ Muito Insatisfeito
Satisfacao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 79,666 TOTAL DE RESPOSTAS 79,666

4. CONCLUSAO

3.1 - Resumo dos Resultados:

3.1.1 — Manifestagdes de Ouvidoria

Ao longo dos ultimos anos, houve um fortalecimento da legislacdo do SisOuv no pais, com
processos e fluxos de trabalho especificos para cada tipologia de manifestagédo, os quais
sdo rigorosamente observados pela Ouvidoria desta empresa publica, com especial
atencdo as Denuncias e Comunicacgfes de Irregularidades, cujas normativas de tratamento
interno estdo em fase de remodelacéo, refletindo o compromisso robusto e real da Alta
Administragdo e demais atores corporativos com um sistema de governanga integro e
transparente, que contemple ndo sé o alcance de bons resultados, como também o direito
de participacdo da sociedade na dindmica que envolve as atividades da empresa, a
utilizacao de recursos publicos e a probidade de seus agentes.

Em 2021 o numero de manifestacbes tipicas de ouvidoria foi inferior ao numero de
pedidos de acesso a informacgao, que por sua vez, também sofreu uma diminuicdo em
relagdo ao ano anterior. Essa reducdo pode ser considerado sob duas perspectivas:
Primeiro, a empresa melhorou a disponibilizacdo de informagdes publicas em sistema de
transparéncia ativa, diminuindo assim a busca de forma passiva (pedidos de acesso a
informacéo junto ao SIC), bem como, de manifestag¢des tipicas de Ouvidoria, sem olvidar
que a pandemia do Coronavirus (COVID-19) potencializou a busca de canais das
Organizacgdes envolvidas diretamente e indiretamente no enfrentamento das demandas
decorrentes do cenario de emergéncia de saude publica instalada e diminui o fluxo de
pronunciamentos do usuario relacionados aos demais segmentos.

3.1.2 - Pedidos de Acesso a Informacéao - SIC
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A crescente tendéncia de atendimento temporaneo e a reducéo no tempo de respostas das
areas demandas revelam o nivel de maturidade da empresa no que tange ao indicador de
transparéncia passiva, compreendendo que o controle exercido pelo usuéario é uma fonte
de legitimacao de suas decisdes e resultados.

No tocante as respostas extemporaneas, ha que se levar em conta a complexidade que
envolve alguns casos concretos, com grande volume de informagdes e documentos
publicos a serem disponibilizados em formatos editaveis e com observancia das regras de
sigilo e protecdo de dados pessoais impostas pelas Leis n® 12.527/2011 e n° 13.709/2018.

Com relagéo a brusca diminuicdo do numero de pedidos de acesso em comparagao aos
anos anteriores, além da constatacdo referida no tdpico acima, no sentido de que a
empresa vem num processo continuo de aprimoramento de seu sistema de transparéncia
ativa, o que consequentemente reflete uma retracao na utilizacdo de mecanismos que de
obtencao passiva de informacdes de interesse publico, ha que se ressaltar, mais uma vez,
gue um dos efeitos da pandemia foi o deslocamento do foco do controle social para as
areas de salde, que experimentaram um aumento vertiginoso nos atendimentos de
ouvidoria e de servi¢o de informagéo ao cidadéo.

3.2- Oportunidades de Aprimoramento e Desafios

Instituida em 2016, a Ouvidoria da Valec estd em processo de estruturagdo e ganho interno
de musculatura, nas perspectivas politica, normativa e administrativa, numa constru¢éo
paulatina de sentidos, significados e resultados a partir do apoio da Alta Administracao,
gue compreendeu a importancia de fomentar uma cultura dialdgica, baseada na escuta dos
seus stakeholders, a fim de qualificar tais conexdes, procurando entender, compreender e,
na medida do possivel, atender as demandas e os anseios desses publicos, pois é
justamente essa teia comunicacional que calibra e torna a organizagdo dindmica e mais
aberta a inovagéo.

Nesta o6tica, num grau de maturidade institucional, considerando-se 0s cinco potenciais
pilares de atuacdo de uma Ouvidoria efetiva (canal de comunicagéo, instancia de controle
e participacdo, area estratégica de gestdo e producdo de conhecimento, espaco
privilegiado de resolucdo de conflitos, agente de governanca — de integridade, de
privacidade e de protecdo de dados pessoais), tem-se que o setor caminha para alcancar
0s niveis trés, quatro e cinco de maturidade institucional, ja com passos importantes e
consistentes, referenciados no itens 5 e 6.
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5. RELACOES INSTITUCIONAIS
DA OUVIDORIA

4.1- Interlocucdao Interna

Em razdo da natureza das suas atribuicdes, a equipe da Ouvidoria mantém continuo
didlogo com as demais unidades que integram a Valec com o objetivo precipuo de prestar
um atendimento de exceléncia para os publicos que buscam os canais de atendimento
disponibilizados pelo setor e, através destas percepcdes contribuir para o aprimoramento
das atividades da empresa.

Nesse desiderato, no ultimo trimestre integrantes da Ouvidoria passaram a compor o Grupo
de Estudos instituido com vistas a adequar a Valec as diretrizes da Lei Geral de Protecao
de Dados, revisitando todos os processos de trabalho da empresa que envolvam
tratamento de dados pessoais em ambiente virtual e fisico. (PORTARIA VALEC N°
228/2021/ADMIN-VALEC/GAB-VALEC/PRESI-VALEC, de 08 de dezembro de 2021).

De igual a sorte, a Ouvidora participou, com direito a voz, das Reunides Ordinarias do
CONSAD (mensais) e das Reunifes de Alinhamento da Presidéncia (quinzenais), além de
outras com a ASGOV e a AUDIN, com a finalidade de aperfeicoar os processos e fluxos
de manifestac6es do setor.

4.2 — Interlocucao Externa

A Ouvidoria da Valec compde o Comité Técnico de Ouvidorias das Entidades Vinculadas
ao Ministério da Infraestrutura — CTO, instituido pela Portaria n°® 2871/2019 do Ministério
da Infraestrutura, para funcionar como um férum permanente de promogé&o do intercambio
de técnicas, de boas préaticas e de discussdes sobre temas de interesses comum das
ouvidorias do setor de infraestrutura.

No ano de 2021 foram realizados dois encontros ordinarios, no formato virtual, sendo certo
gue no segundo, ocorrido entre os dias 1 e 3 de dezembro, a Ouvidora da Valec ministrou
palestra com o tema: “A interface das Ouvidorias com a Politica de Enfrentamento aos
Assédios e a Violéncia Laboral”, oportunidade em que prop0s reflexdes sobre os desafios
enfrentados pelo setor ante as diretrizes e os trés eixos de atuacdo dispostos na
Convencéao 190 e na Recomendacdo 206, ambas da OIT, Organizacéo Internacional do
Trabalho. A apresentacdo estd disponivel no Canal do Youtube do Ministério da
Infraestrutura e pode ser conferida no link
https://www.youtube.com/watch?v=eDoqU9SZkbw (a partir de 1:13:19).
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https://www.youtube.com/watch?v=eDoqU9SZkbw

Ainda com o objetivo de fortalecer vinculos e trocar experiéncias na area de Ouvidoria e
Ombudsman, a Ouvidora da Valec participou como convidada das reunibes do Comité
Regional da International Ombusman Association — IOA, para Assuntos da América Latina
e Caribe, em 09 de novembro e 14 de dezembro.

Em 25 de novembro a representante da Ouvidoria da Valec participou virtualmente do XXIV
Congresso Brasileiro de Ouvidores e Ombudsman, promovido pela Associagéo Brasileira
de Ouvidores e Ombudsman — ABO, sendo certo que em 07 de dezembro a Ouvidora
passou a integrar o Conselho de Etica da referida organizac&o.

Por fim, cabe registrar que em 11 de novembro a Ouvidoria da Valec passou a compor,
como Membro Pleno, a Rede Nacional de Ouvidorias, instituida pelo Decreto n. 9.492/2018
com a finalidade de integrar as a¢c@es de simplificacdo desenvolvidas pelas ouvidorias dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.
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6. SUGESTOES DE MELHORIA

Durante o de 2021, no intuito de contribuir com o aprimoramento dos processos internos

da Empresa, a Ouvidoria fez as seguintes sugestdes de melhoria:

5.1 — No ambito do Processo SEI n° 51402.100589/2021-96, instaurado pela Ouvidoria
para aprimoramento das informacdes relacionadas a Valec no Sistema de Transparéncia
Ativa (STA/CGU) da Controladoria Geral da Unido — CGU, foram consolidadas informacdes
sobre os pedidos de acesso a informacgédo (SIC/LAI) mais frequentes e/ou relevantes
abertas pelos cidaddos em 2020 e 2021, para que, a partir desses insumos, fossem
implementadas melhorias no site da Empresa, com sugestdes de insercao de novos
assuntos (janelas) e aprimoramento dos ja existentes, considerando o perfil, as
necessidades e as dificuldades dos usuarios em interagir e navegar na pagina da Valec na

Internet.

5.2 — Em 24 de novembro de 2021 a Ouvidoria encaminhou a SUINT minutas propondo a
normatizacdo da Lei de Acesso a Informacdo — n°® 12.527/2011, sugestdo reiterada no
Processo SEI n°® 51402.107196/2021-11 e a ado¢do de uma Politica de Prevencéo e
Enfrentamento ao Assédio Sexual, Moral e & Discriminacdo no ambito da Empresa, para
fins de aprimoramento da governanca corporativa e adogdo de métricas ESG, formalizada
no Processo Sei n® 51402.100.162/2022-79.

5.3 - Em 1°de dezembro a Ouvidoria encaminhou ao Grupo de Estudos de implementacao
da LGPD (Lei n°® 13.407/2018) sugestdo no sentido de inserir no site da Valec uma
chamada, um link, ou um botédo para LGPD, contendo esclarecimentos de como a Empresa
trata os dados pessoais dos usuarios, quem exerce as atribuicdes de encarregado para o
tratamento de tais ativos e o link da Ouvidoria como canal de recebimento dos
requerimentos dos titulares dos dados pessoais, com a informacéo de que para processar
as solicitacdes dos usuarios, a unidade, através do sistema Fala.Br, coleta e armazena os
dados pessoais fornecidos no preenchimento do formulario de manifestacdes (home, nome
social, documento de identificacdo, género, identidade de género, idade, grau de
instrucéo, etnia, endereco, cidade, UF, CEP, telefone, celular, e-mail, e meio de resposta),

sendo que ao prosseguir, 0 usuario concordara com a coleta e o armazenamento dos
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5.4 — No Processo SEI n°51402.107129/2021-99 a Ouvidoria fez sugestéo de melhoria na
Minuta do Manual de Gestdo de Riscos, no sentido de incluir no item 6 — Categorias de
Riscos, a categoria Riscos no tratamento de dados pessoais, por entender que a
categoria incluida no Manual “Risco de Seguranga da Informacéo - Eventos relacionados
com a quebra de confidencialidade, integridade, disponibilidade e autenticidade da
informacao”, ndo abarca eventos envolvendo a privacidade e a prote¢do de dados pessoais
das pessoas que se relacionam com a Valec, condicdo sine qua non para que sejam
implementados mecanismos que possibilitem a analise, 0 monitoramento, adoc¢do de
medidas preventivas (Privacy by design, Avaliacdo de Impacto a Privacidade — PIA e o
Relatério de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais — RIPD) e reativas a incidentes

envolvendo processamento de dados pessoais no ambito da Empresa.

5.5 — No Processo SEI n° 51402.107199/2021-47, a Ouvidoria, a titulo de sugestédo de
melhoria do desempenho do setor, solicitou a SUPTI o desenvolvimento de uma ferramenta
de IA (inteligéncia artificial), para fins de atendimento das oportunidades de melhoria
elencadas no Relatério de Supervisao Ministerial do Ministério da Infraestrutura, bem como
a necessidade da unidade em automatizar as tarefas de reporte mensais das ocorréncias
do SIC e do sistema OUVIR/Fala.BrR , na perspectiva quantitativa, de forma que sobre
mais tempo para analisar qualitativamente as informacdes sistematizadas e assim
subsidiar a Alta Administragdo com insumos adequados e importantes para o processo de

tomada de decisao.
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/. PLANO DE TRABALHO 2022

Foram definidos 4 (quatro) eixos de atuag&o do Plano de A¢éo da Ouvidoria da VALEC, de
acordo com a caracteristica principal de cada acdo. Eixo Interno Politico, Eixo Interno
Normativo, Eixo Interno Administrativo e Eixo Externo.

7.1 EIXO INTERNO POLITICO

7.1.1 - Ouvidoria da Valec no enfrentamento e na prevencao

aos assédios e a violéncia laboral

OBJETIVOS:

e Auxiliar no alinhamento da Empresa as diretrizes da Convencdo 190 e da
Recomendacao n° 206, ambas da OIT,;

e Adocdo de métricas ESG, com énfase no fator “S”. Fortalecer a cultura
organizacional nos aspectos de acolhimento, escuta e seguranca psiquica dos
colaboradores;

e Ouvidoria como espaco confidvel de desinterdicédo da fala;

e Politica de protecdo do denunciante de boa-fé e demais pessoas envolvidas no
relato, até final apuracgéo;

e Auxiliar a Alta Administracdo na elaboracdo de uma Politica de Prevencéo e
Enfrentamento do Assédio Moral, sexual e da discriminagdo no ambito da Valec e
compor a comissdo para implementacdo e monitoramento das medidas e acdes

gue serdo adotadas para enfrentamento dessas situacdes na Empresa.

ENVOLVIDOS:

Ouvidoria e todas as unidades da Valec.

ESTRATEGIAS:
e Apresentar a minuta da Politca de enfrentamento e prevencdo aos

assédios/violéncia para a alta administracéo;
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e Desenvolver a Politica e o Projeto de A¢do com as demais unidades da Empresa;
e Participar das reunides de alinhamento para debater a Politica e o Projeto de Acao;
e Auxiliar na elaboracédo de um cronograma de execucao das acgoes;

¢ Desenvolver um guia com principios basicos e medidas para prevenir, abordar e
eliminar a violéncia e os assédios no ambiente de trabalho;

e Formalizar acordos, parcerias, convénios e termos de cooperacao;

e Cartilhas e outros materiais de conscientizagéo;

e Aplicar periodicamente questionario sigiloso para diagnosticar riscos no ambiente
de trabalho;

e Alinhar as a¢gfes da Ouvidoria com as demais unidades;

e Obtencdo de informacgbes relativas ao tema, como formularios especificos,
atendimento qualificado, campanhas nacionais, palestras nos mais variados
ambientes publicos e privados, dentre outros;

e Palestras, oficinas, capacitagdes de gestores;

¢ Metodologia de avaliacao de risco das denuncias de assédio.

RECURSOS NECESSARIOS:
e Agentes Publicos e colaboradores da Empresa e de 6rgaos parceiros;
e Recursos materiais das instituicbes parceiras (salas, computadores, mesas,
cadeiras, telefones etc.);
e A Ouvidoria precisa de um espago/sala que garanta a privacidade do publico

atendido e a confidencialidade dos relatos.

CRONOGRAMA:
A minuta da Politica ja foi enviada para o Gabinete da Presidéncia e espera-se que as
demais etapas da acdo sejam implementadas no ano de 2022, com desdobramentos

perenes.

RESULTADOS ESPERADOS:
e Empresa com ambiente laboral livre dos assédios e da violéncia;
e Quvidoria como parceira da Alta Administracdo na construcdo de uma vida
profissional digna, segura e saudavel para os seus colaboradores;
e Repositério de solucBes positivas em ambiente de Ouvidoria oriundas das

manifestacdes apresentadas;
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7.1.2 - Programa de Governanca de Privacidade e de
Protecao de Dados Pessoais Implementacao de LGPD nos

processos e fluxos da Ouvidoria da Valec

OBJETIVOS:
e Criar um Programa de Privacidade e prote¢do de dados pessoais dos usuarios no
ambito da Ouvidoria da Valec;
¢ Garantir maior seguranca em relacdo aos dados pessoais que podem ser coletados

e tratados na Ouvidoria;

ENVOLVIDOS:
Ouvidoria, SUPTI, ASCOM e SUINT.

ESTRATEGIAS:

e Promover a implementacéo das diretrizes e principios constantes da LGPD - Lei n°
13.709/de 2018.Adotar as boas praticas referidas no Guia publicado pelo Governo
Federal - Comité Central de Governanca de Dados;

e Resolugdo CCGD n° 4, de 14 de abril de 2020;

e Oficinas, capacitacbes e adocdo de formulario de consentimento para uso e
compartilhamento de dados pessoais do USUArio;

e Inclusdo de informagfes no site, no tocante aos dados pessoais tratados pela

Ouvidoria, finalidades e ciclo de vida.

RECURSOS NECESSARIOS:
e Os agentes publicos e empregados envolvidos com as unidades;
¢ Recursos materiais e tecnolégicos ja disponibilizados pela Empresa;

e Na&o havera utilizagdo de recursos orcamentarios extras.

CRONOGRAMA:
Acdo ja iniciada em novembro de 2021, com desenvolvimento durante todo o ano de 2022

e acles perenes.
RESULTADOS ESPERADOS:

e Efetiva protegdo da privacidade, dos dados pessoais e demais atributos de

personalidade dos usuarios que se utilizam dos servicos da Ouvidoria da Valec;
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e Governanca nas operacdes de tratamento de dados, agregando transparéncia e

ética. Ganho reputacional e de credibilidade;

7.1.3. Plano de Comunicac¢ao da Ouvidoria

OBJETIVOS:
e Fazer com que os publicos que interagem com a Valec reconhecam a Ouvidoria
como mecanismo privilegiado de interlocucdo com a Empresa;
¢ Divulgar interna e externamente as atribuicdes da Ouvidoria da Valec e seus canais

de recepcdo de manifestacdes.

ENVOLVIDOS:
Ouvidoria, ASCOM e SUPTI.

ESTRATEGIAS:
e Campanhas, cartilhas, folders;
e Popups;
e Levantar informacBes sobre os planos de comunicacdo de outras ouvidorias do

Executivo Federal.

RECURSOS NECESSARIOS:
Recursos materiais e tecnologicos ja disponibilizados pela instituicdo. Nao havera

utilizacao de recursos orcamentarios extras.

CRONOGRAMA:

Essa acgédo possui previsdo de inicio imediato. e alimentagéo perene

RESULTADOS ESPERADOS:
e Aproximar a Ouvidoria dos diferentes publicos que se relacionam com a Empresa.
e Estimular uma participacdo mais efetiva dos publicos interno e externo nas
atividades da Empresa,;
e Controlar de forma objetiva as atribuicbes e as competéncias do setor, definidas no

Regimento Interno e na Norma Geral de Atendimento ao Usuario.
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7.1.4. Criagcao de umaidentidade visual da Ouvidoria da Valec

OBJETIVO:
Criar uma identidade visual para Ouvidoria, capaz de transmitir sua missao e seus valores

perante os publicos que interagem com a Valec.

ENVOLVIDOS:
Nessa acdo sera necessario o envolvimento da equipe da Ouvidoria e 0 apoio da

Assessoria de Comunicacao.

ESTRATEGIAS:
e Realizar pesquisa sobre 0s novos conceitos de identidade visual em conjunto com
a Assessoria de Comunicacéo;
¢ Desenvolver nova identidade visual a partir das informacg8es colhidas na pesquisa;

e Divulgar interna e externamente a nova identidade visual da Ouvidoria.

RECURSOS NECESSARIOS:
Para o desenvolvimento dessa acao, sera necessario utilizar os recursos tecnologicos e o0s

recursos intelectuais disponiveis, especialmente, na Assessoria de Comunicacao.

CRONOGRAMA:
Essa acédo possui previsdo de inicio imediatamente subsequente a finalizacdo da primeira

parte da acdo 7.1.3.

RESULTADOS ESPERADOS:
e |dentificar visualmente a Ouvidoria;
e Fortalecer a imagem do setor interna e externamente;
e Facilitar o reconhecimento instantaneo da Ouvidoria nos espacos fisicos, virtuais e
publica¢cbes da Valec; e
e Gerar nos publicos que interagem com o setor forte sentimento de identificagéo,

confianga, pertencimento e engajamento.
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7.1.5 - Auxiliar a Alta Administracao naimplementacao da LAI
e da LGPD no ambito da Valec.

OBJETIVOS:
e Auxiliar na criagéo de aderéncia/conformidade explicita as Leis n® 12.527/2011 e n°
13.709/2018;
e Fomentar a harmonizacdo dos principios constitucionais da Transparéncia

(publicidade) e Privacidade (protecdo de dados pessoais).

ENVOLVIDOS:
Nessa acdo sera necessario o envolvimento das equipes da Ouvidoria e demais setores
da Valec.

ESTRATEGIAS:
¢ Reunides com a Alta Administracdo e gestores para alinhar os processos e fluxos
de trabalho;
e Normatizar internamente o tema;
e Programa de governanca de transparéncia, privacidade e protecdo de dados
pessoais.

RECURSOS:
Para o desenvolvimento dessa acdo, serd necessario utilizar os recursos tecnoldgicos

disponiveis na Valec.

CRONOGRAMA:
A minuta da norma de implementacédo da LAl na Valec ja foi encaminhada ao Gabinete da
Presidéncia — Processo Sei n°® 51402.107196/2021-11

RESULTADOS ESPERADOS:
e Melhores indices de transparéncia (ativa e passiva);
¢ Minimizacdo de riscos no tratamento de dados pessoais;

e Impacto positivo no ativo reputacional da Empresa.
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7.2 EIXO INTERNO NORMATIVO

7.2.1 Aprovacédo da Norma Geral de Atendimento ao Usuario

com as alteracdes propostas pela Ouvidoria da Valec

OBJETIVO:
Atualizar e redesenhar os fluxos e as rotinas diarias da Ouvidoria, conferindo seguranca
juridica aos colaboradores da unidade no desenvolvimento de suas atribuicdes e

competéncias, bem como dando transparéncia de suas atividades aos usuérios.

ENVOLVIDOS:

Essa acado envolvera a equipe da Ouvidoria, da Presidéncia, SUINT e Assessoria Juridica.

ESTRATEGIAS:

Esclarecer a Alta Administracdo e demais assessorias envolvidas na acéo, a motivacao
das sugestbes constantes da Minuta revisada e disponibilizada no SEI em novembro de
2021.

RECURSOS NECESSARIOS:
Envolvera os recursos tecnoldgicos e materiais, disponiveis para as rotinas diarias de

trabalho da Valec.

CRONOGRAMA:
Apresentada a minuta com revisdes e sugestdes em novembro de 2021, aguardar os

préximos passos que devem obedecer aos tramites instituidos pelos setores da Valec.

RESULTADOS ESPERADOS:
e Regulamentar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria alcancando a
padronizacéo de todos os procedimentos atualmente executados pela unidade;
e Dar transparéncia aos usuarios dos servigos prestados pela Ouvidoria da Valec,
processos de trabalho e fluxos;
e Possibilitar que as rotinas sejam executadas com seguranca juridica e legalidade,

e ndo apenas pela praxe administrativa.
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7.3 EIXO INTERNO ADMINISTRATIVO

7.3.1. Plano de Capacitacdo continua dos colaboradores da
Ouvidoria da Valec

OBJETIVOS:

Promover o aprimoramento continuo da equipe que atua na Ouvidoria da Valec.

ENVOLVIDOS:

Equipe da Ouvidoria da Valec.

ESTRATEGIAS:
e Além dos cursos ofertados pela Sugep, Profoco/CGU, ENAP-EVG, oferecer
capacitacdes e certificacdes feitas por outras instituicbes publicas e privadas;
e Realizar os cursos e comprovar participacdo e aprovagao;
e Replicar os conhecimentos adquiridos com os demais integrantes da Ouvidoria,

disponibilizando material e sinopse dos contetdos.

RECURSOS NECESSARIOS:

Inicialmente, os recursos sdo os ja disponibilizados nas instituicdes envolvidas, com
possibilidade de acréscimo para realizagdo de cursos ou participacdo em
oficinas/capacitacdes em temas transversais e que compdem as tematicas dos trabalhos

desenvolvidos em ambiente de Ouvidoria.

CRONOGRAMA:

Acdo jé iniciada em 2021 e durard o ano de 2022 e seguintes.

RESULTADOS ESPERADOS:
e Aprimorar as habilidades e competéncias dos colaboradores;
e Melhorar o atendimento prestado aos usuarios;

e Aumentar os indices de satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado pela
Ouvidoria da Valec.
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7.3.2. Implementacao de ferramenta de IA

OBJETIVOS:
Aprimorar o trabalho de analise qualitativa dos dados e informac8es captadas nos canais
de atendimento da Ouvidoria, otimizando o tempo e a mdo de obra na etapa de

consolidacdo quantitativa de dados.

ENVOLVIDOS:
Equipe da Ouvidoria da Valec, Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do Norte,
SUPTI e Gabinete da Presidéncia.

ESTRATEGIAS:
e Buscar a assinatura de termo de cooperacdo com a Universidade Federal
do Rio Grande do Norte para utilizacdo do Rob6 Kairos;
e Estabelecer junto com a equipe da SUPTI, as formas de alimentacéo e os

contextos da ferramenta, adequando-a a realidade da VALEC.

RECURSOS NECESSARIOS:

Inicialmente, os recursos sao os ja disponibilizados nas instituicbes envolvidas.

CRONOGRAMA:

Acdo a ser iniciada em 2022, contudo, a solicitagdo ja foi feita a SUPTI no processo SEI n®
51402.107199/2021-47, bem como inserida no PDTIC/SUPTI - Processo SEI n°
51402.105186/2021-33.

RESULTADOS ESPERADOS:
e Oferecer indicadores mais robustos para a alta gestdo com base na
analise qualitativa das manifestacdes;
e Diminuir o tempo de respostas aos usuarios;
e Aumentar os indices de satisfacdo em relacéo ao atendimento prestado

pela Ouvidoria da Valec.
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7.4. EIXO EXTERNO

7.4.1. Participacao da Ouvidoria da Valec na Rede Nacional

de Quvidorias.

OBJETIVOS:
e Integrar a Ouvidoria da Valec na Rede Nacional de Ouvidorias;
e Troca de experiéncias e boas praticas;
e Aprimoramento das rotinas de trabalho;
e Consolidacdo de acdes de fortalecimento da participacdo social e dos direitos dos

usuarios de servigos publicos.

ENVOLVIDOS:
Ouvidoria da Valec e Rede Nacional de Ouvidorias.

ESTRATEGIAS:
e O termo de adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias foi assinado em novembro de
2021 e a Ouvidoria da Valec ja foi incluida como Membro Pleno da rede;

¢ Integrar os grupos e comissdes da Rede.

RECURSOS NECESSARIOS:
Para essa acéo nao havera uso de recursos adicionais tecnoldgicos, orcamentarios ou

materiais daqueles ja disponibilizados pela Valec.

CRONOGRAMA
A acao ja foi iniciada no més de novembro de 2021 com a assinatura do termo de adesao
e respectiva admissdo da Ouvidoria da Valec como Membro Pleno da RNO e se

desenvolvera durante o ano de 2022 e seguintes.

RESULTADOS ESPERADOS
¢ Integracdo dos trabalhos da ouvidoria da Valec com os demais membros da Rede
Nacional;
e Conferir maior visibilidade a Ouvidoria da Valec;
e Participar das decisdes nacionais que envolvam os interesses da Ouvidoria da

Valec.
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