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APRESENTACAO

Ha tempos a Ouvidoria tem se consolidado como importante instancia de comunicacao
entre a INFRA e seus publicos, além de 6rgdo estratégico e vital na gestdo administrativa,
espaco privilegiado na facilitagdo de dialogos e na construcao de solu¢des consensuais de
conflitos internos e externos e, atualmente, efetivo instrumento de combate a corrupgéo e

pilar estruturante dos Programas de Integridade nas modernas Organizacoes.

Na esfera publica, a ampliacdo dos espagos democraticos do Estado e a necessidade de
adocdo de mecanismos de boa governanca na gestdo da maquina administrativa
canalizaram nos stakeholders (usuéarios 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 agdes, solugdes possiveis

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

Com base nesse processo dialdgico, a Ouvidoria da INFRA possui a missdo de extrair
importantes insumos que servirdo de base para as instancias decisorias tracarem suas
prioridades de atuacdo e realizarem 0s hecessarios ajustes nos fluxos e nas rotinas de
trabalho j& 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 agoes,
decisbes e escolhas internas, a partir da escuta qualificada que lhes antecederam e

nortearam.

No ordenamento patrio, a participacao popular e o direito de acesso a informacéo publica
estdo previstos na Constituicdo Federal de 1988, nos artigos 5°, XXXIlI, e artigo 37, § 3°,
principios refor¢cados pelas Lei n® 12.527/2011 e Lein®13.460/2017, sendo que esta Ultima
normativa, conhecida como “Cédigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos”?
estabeleceu normas para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos, atribuindo, as Ouvidorias, competéncias que vao muito além do mero
recebimento de manifestacbes nos canais de atendimento, e inclui avaliacdo e analises

sistematizadas.
Sobre a importancia do presente Relatorio, a legislacéo citada especifica que:

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

1Lein® 13.460, de 26 de junho de 20171



(...) Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as
informagbes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacao de servi¢gos publicos.

Art. 15. O relatério de gestédo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, a0 menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior; Il - os motivos das
manifestacdes; Il - a andlise dos pontos recorrentes; e IV - as providéncias
adotadas pela administracdo publica nas solu¢c@es apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestdo sera: | - encaminhado a autoridade
maxima 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 mediagéo e conciliacao
entre os diferentes publicos que interagem com a INFRA, que o presente Relatério foi

concebido.

O documento esta dividido em oito topicos. A INTRODUCAO traz informacdes sobre a

Ouvidoria da INFRA, da génese até os tempos atuais, atribuicdes, normativos e equipe.

No eixo ATENDIMENTO, séo 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 INFRA,

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

sdo de preenchimento facultativo.

Outro destaque é o eixo RELACOES INSTITUCIONAIS DA OUVIDORIA, que destaca as
atividades de interlocucéo da Ouvidoria ho ambito interno (reunides, grupos de trabalho,
entre outros) e externo (participacdo na 2a. Reunido do CTO do Minfra, adesdo a Rede
Nacional de Ouvidorias, participacdo na Reunido Comité Regional da International

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

Sao referenciadas, ainda, a atuacdo da Ouvidoria na implementacdo da Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais — LGPD e da Lei de Acesso a Informacéo - LAI, no ambito da
INFRA, bem como na elaboracdo de uma Politica de Enfrentamento e Prevencdo aos

Assédios e a Violéncia Laboral.



Também houve destaca para atuacédo realizada no exercicio quanto ao ATENDIMENTO
DE EXPROPRIADOS FICO/FIOL.

Ademais, em atendimento aos normativos do tema, é realizada uma ANALISE
QUALITATIVA DAS DEMANDAS recebidas e tratadas no exercicio, bem como
identificadas as OPORTUNIDADES DE APRIMORAMENTO E DESAFIOS para o préximo

exercicio.

Ao final da exposi¢éo, 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 INFRA, como forma de contribuicdo e demonstragéo
de que Ouvidoria também é sinbnimo de parceria, bem como apresentadas as
CONSIDERAQ()ES FINAIS.

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

producdo de conhecimento que sdo diariamente construidos nessa arena comunicacional.

Brasilia, janeiro de 2023.

Rose Meire Cyrillo

Ouvidora do INFRA S.A



1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da INFRA foi instituida em 02 de maio de 2016, ainda no ambito da Valec. Em
14 de dezembro de 2018 foi aprovada a Norma Geral de Atendimento ao Usuario, que
dispbs sobre as regras de funcionamento do setor, incluindo o gerenciamento do Servi¢co
de Informacgdo ao Cidadao — SIC, criado em 16 de maio de 2012, em cumprimento ao
disposto no Inciso | do artigo 9° da Lei n°® 12.527/2011. Atualmente encontra-se vinculada
ao Conselho de Administracdo, possuindo autonomia para a realizacdo de suas atividades
e atuando de forma alinhada as diretrizes, objetivos e o planejamento estratégico.

Assim, a Ouvidoria € uma unidade organizacional dividida em duas areas de atuacéao,
distintas e complementares, a saber: a) Servico de Informacado ao Cidadao- SIC, instituido
em obediéncia a Lei n° 12.527/2011 (LAI) e b) Canal de recebimento e tratamento de
manifestacdes dos usuarios de servi¢os 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 atribuicbes bipartidas, a Ouvidoria da INFRA dispde de
multicanais de atendimento, referenciados no sitio da empresa na Internet, ressaltando que
tanto para recebimento de manifestacbes tipicas de Ouvidoria (elogio, sugestao,
solicitacdo, reclamacéo, denuncia, comunicagdes de irregularidades e simplifique) quanto
para processamento de pedidos de acesso a informacdo (LAI), sdo disponibilizados
formularios eletrbnicos (E-OUV e E-SIC) integrados a plataforma Fala.Br., da CGU, além
de atendimento presencial e telefonico.

Cabe destacar que a Equipe da Ouvidoria da INFRA, elencada na contracapa deste
Relatorio, é 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 3 empregados publicos, dois
estagiarios e a Ouvidora, nomeada em 25 de outubro de 2021, para exercer cargo em
comissao, apds processo seletivo que observou o disposto na Portaria n°® 1.181- CGU, de
10 de junho de 2020, que dispBe sobre critérios e procedimentos para a nomeacao,
designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou funcdo
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no &mbito do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal — SisOuv.

Os empregados lotados na Unidade possuem as seguintes formacdes:

e Ouvidora: Palestrante, Consultora e Especialista na area de Ouvidoria, Integridade

e LGPD. Promotora de Justica Aposentada do Ministério Publico do Distrito Federal



e Territérios. Possui graduacdo em Direito pela Universidade de Guarulhos,
graduacgdo em Letras - Portugués/inglés pela Universidade de Guarulhos (1983),
especializacdo em Processo Civil pela Universidade Federal de Santa Catarina,
mestrado em Direito pela Universidade Federal de Pernambuco e pos-graduacéo
em Ouvidoria Publica (CGU/OEI). Eleita e nomeada Ouvidora do Ministério Publico
do Distrito Federal e Territérios em 27/02/2015, para o biénio 2015/2017. Eleita
Presidente do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico para o ano de
2017/2018. Reeleita Ouvidora do Ministério Publico para o biénio 2017/2019. Eleita
Vice-Presidente do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico -
CNOMP, para a Regido Centro-Oeste, gestdo 2018/2019. Membro colaborador da
Ouvidoria Nacional do Ministério Publico no ano de 2019. Eleita Vice-Presidente da
Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman - Seccional Distrito Federal.
Conselheira do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de
Ensino - FNOUH. Membro do Conselho de Etica da Associacdo Brasileira de
Ouvidores e Ombudsman - ABO Nacional. Membro da Associacdo Brasileira de
Governanga Publica de Dados Pessoais - GovDados e do Instituto Empoderar.
Autora de artigos e Organizadora da Coletanea "Ouvidoria em Perspectiva",

publicada em fevereiro de 2021 pela Editora Dialética.

Gerente de Relacionamento: Pés Graduacdo em Controladoria, Auditoria e
Compliance, pela Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul - PUC/RS
(cursando); P6s Graduacédo em Direito Publico, pelo Complexo de Ensino Renato
Saraiva; e Pdés Graduacdo em Direito, Estado e Constituicdo Instituicao:
Universidade Candido Mendes; Certificacdo Internacional CP3P — radar PPP;
Certificacdo em Ouvidorias pela ENAP; Graduacdo em Direito, pelo Centro
Universitario de Brasilia — UniCeub; e Graduacdo em Letras/Portugués, pela

Universidade de Brasilia — UNB.

Assistente Administrativo: Empregado publico efetivo da VALEC, Formacgdes em
Ciéncias da Religido — UERN; em Gestao Publica, pela UniCESUMAR; e em Letras
Espanhol, pela Universidade de Brasilia - UNB; e em Técnico em Servi¢os Publicos
- IFB.

Assistente |: Especializacdo em Gestédo Publica — ENAP; Curso Superior em
Administracdo de Empresas, pela Fundacgéo Presidente Antdnio Carlos; Curso

Formacéao ao Quadro de Oficiais da Reserva de 2° Classe Convocados.



e Estagiarios: Cursando Administracdo de Empresas.

A Ouvidoria enfrentou muitos desafios em 2022 na gestao do atendimento tanto ao publico
externo quanto ao publico interno, sendo os principais decorrentes do processo de
incorporacédo pelo qual passou a Empresa, conforme autorizado pelo Decreto n°® 11.081,
de 24 de maio de 2022, por meio do qual a Valec - Engenharia, Constru¢des e Ferrovias
S.A. incorporou a Empresa de Planejamento e Logistica S.A. - EPL.

Todo esse processo, que foi concluido em setembro de 2022, demandou da OUVIR
necessidade de adaptar seus processos e de promover acles efetivas para apoiar a
Gestdo nesse novo cendrio organizacional, buscando promover a difusédo de informacgdes
aos diferentes publicos.

Com a citada incorporacdo, a estrutura da Unidade sofreu por algumas alteracoes,
passando o Ouvidor a ocupar o cargo comissionado de Gerente-Geral (Portaria n® 72/2022,
publicada no D.O.U Edicao Extra n°® 190-A, pag. 1, secdo 2, de 5 de outubro de 2022), a
criacdo de uma Geréncia de Relacionamento, ocupada por colaboradora da extinta EPL, e
mais a lotagdo de uma Assistente nivel 1, também oriunda da empresa incorporada. Em
contrapartida, deu-se inicio aos tramites de alteracdo da lotacdo de um colaborador da
ouvidoria, com formagcdo compativel com as &reas finalisticas (Processo SEl
51402.105828/2022-85).

As citadas mudancas, atenderam parcialmente o pedido de reestruturacéo do setor, feito
no ambito do processo SEI 51402.102903/2022-56.

Por fim, cabe destacar que desde 21 de outubro de 2022, a Ouvidora acumula as funcbes
de Encarregado de Dados (Lei n° ‘3.709/2018) e de Autoridade de Monitoramento da Lei
n°12.527/2011, nos termos das Portarias n°® 15 e 17, atribuicdes que representam o desafio
de harmonizacgédo dos direitos fundamentais de protecdo de dados pessoais e de acesso a
informacéo, de conformidade entre as legisla¢fes citadas e de adog¢édo de boas préticas de
gestdo, desenhos de processos, produtos e acdes que desde a concepc¢do inicial,
considerem a transparéncia/publicidade e a privacidade/protecdo de dados como
prioridades para a empresa.



2. ATENDIMENTO

Ao longo de 2022, a Ouvidoria da INFRA recebeu 166 pedidos de acesso a informacéo,
sendo contabilizados os pedidos que foram recebidos pelos canais do Fala.br, por e-mail
e considerado o acervo da EPL, que foi incorporada a Valec em setembro do citado ano, e
juntas formaram a Infra SA. Além desses, a Unidade recepcionou 96 manifestacfes de
Ouvidoria no canal do Fala.br e por e-mail institucional, incluidos os pronunciamentos da
incorporada. Totalizando 262 atendimentos em todo o periodo, além de um aumento de
50% no numero de atendimentos em relacéo ao ano anterior (2021).

Grafico 1 — Evolucéo da quantidade das manifestacdes de SIC e de Ouvidoria
entreS os anos de 2019 a 2022

Evolucao da quantidade de atendimentos
prestados de SIC e Ouvidoria
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Tabela 1 - Quantidade de manifestacdes e Ranking de SIC e de Ouvidoria
da INFRA entre os anos de 2019 a 2022*.

2019 2020 2021 2022
Manifestagoes Ranking Manifestagoes Ranking Manifestagoes Ranking Manifeesstagﬁ Ranking
SIc/
21 112°/295 246 100°/296 102 170°/306 123 165°/302

INFRA
Ouvido

ria/ 93 ** 19 ** 72 ** 76 **
INFRA
TOTAL 304 - 365 - 174 - 199 -

Fonte: Painel Resolveu e Painel SIC da CGU.
* Dados de ranqueamento da EPL ndo inclusos, pois sdo inexistentes no painel resolveu **
Ranking ndo informado no Painel Resolveu (dados do SisOuv).



Grafico 2 - Evolucdo més a més da quantidade de manifestacdes de SIC e de Ouvidoria
da Infra S.A em 2022.
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Também h& um declinio ao longo dos anos em relacdo ao tempo médio de resposta aos
manifestantes, além da variacéo entre os anos de 2021 e 2022, conforme a tabela abaixo:

Tabela 1 - Variacdo do tempo de resposta nas manifestacdes de Ouvidoria
da INFRA entre os anos de 2020 a 2022.

2020 2021 2022 Reducao Variacéao

(dias) (dias) (dias) (dias) (%)
SIC/INFRA 20,66 8,82 6,24 2,58 -29,25
Ouvidoria/INFRA 17 10,53 6,68 3,85 - 36,56



As manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso da LAl aumentaram no ano de 2022

em relagédo aos anos anteriores, conforme as informacoes abaixo:

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

Sendo 16 reclamaces, 63 solicitacbes, 10 denuncias, 9 sugestdes, 1 elogio, 19
comunicacgdes, 0 simplifique e 246 pedidos de acesso a informacao.

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

Sendo 21 reclamagbes, 30 solicitacdes, 4 dendncias, 7 sugestdes, 1 elogio, 0
simplifique e 10 comunicacdes.

2022 - 76 Manifestacdes de Ouvidoria + 123 pedidos de Acesso a Informacéo
distribuidas da seguinte forma:

Sendo 14 reclamacdes, 36 solicitacdes, 9 denuncias, 4 sugestbes, 4 elogios, 0
simplifique e 9 comunicac¢6es. Além de duas manifestacdes arquivadas.

Quanto as manifestac@es tipicas de ouvidoria, em 2022 o tipo Solicitacdo de providéncias
foi a registrada com mais frequéncia pelos usuarios com 48,6%, seguido das
Reclamacdes, com 18,9%, conforme a figura abaixo, que mostra a proporcao de cada tipo
de manifestacdo de Ouvidoria na INFRA e a quantidade de solicitacbes SIC da LAI. No
exercicio, verificou-se que foram recebidos mais de 61% de pedidos de SIC do que
manifestacdes de ouvidoria

Tabela 2 — Solicitacdes da LAl e manifestacdes de Ouvidoria
da INFRA entre os anos de 2020, 2021 e 2022.

2020 2021 2022
SIC/INFRA 246 102 123
Ouvidoria/INFRA 119 72 76

Reclamagdes 16 13,6% 21 30% 14 18,9%
Solicitacdes 63 53,4% 30 429% 36 48,6%

Denuncias 10 85% 4 57% 9 12,2%
Sugestdes 9 76% 7 10% 4 54%
Elogio 1 08% 1 1,4% 4 2, 7%
Simplifique 0 0% 0 0% 0 0%
Comunicagdo 19 16,1% 7 10% 9 122%




Grafico 3 — Comparativo dos tipos de manifestacdes de Ouvidoria
entre os anos de 2021 e 2022
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Em 2022, todas as manifestacdes de ouvidoria foram respondidas dentro do prazo. O
comparativo percentual de manifestacdes de ouvidoria na INFRA dentro e fora do prazo
entre os anos de 2019 a 2022 é representado no grafico abaixo:

Grafico 4 — Porcentagem de respostas dentro do prazo da Ouvidoria

Percentual (%) de manifestacbes de Ouvidoria
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Em 2022, para os casos de SIC na INFRA, foram respondidos dentro do prazo. O
comparativo percentual de pedidos de acesso direcionados ao SIC na INFRA dentro e fora
do prazo entre os anos de 2019 a 2022 é representado no gréafico abaixo:

Gréfico 5 — Porcentagem de respostas dentro do prazo do SIC
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120
100
80
60
100
40
20
4,33 3,26 2,94 0
0

2019 2020 2021 2022

® Dentro do prazo mFora do prazo



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

Em 2022, houve um aumento no tipo de resposta “Acesso Concedido” nos pedidos de
acesso a informacao, atingindo valores superiores a 81%, além de ndo haver nenhum
acesso negado, conforme demonstrado no grafico abaixo:

Gréfico 6 — Percentual de cada tipo de respostas dentro do prazo SIC
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O uso das ferramentas de classificagcdo de assuntos, subassuntos na plataforma Fala.Br
permite categorizar melhor as manifestacfes, de forma a compreender melhor o cenario
da Empresa. Desta forma, a equipe da OUVIR/INFRA 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 2022.
Gréfico 9 — Assuntos das Manifestagfes de Ouvidoria da INFRA em 2022.
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J& no grafico abaixo estdo listados os assuntos dos pedidos de acesso a informacédo do
SIC em 2022.
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Gréfico 10 — Assuntos do Pedidos de Acesso a Informacédo da INFRA em 2022.
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A OUVIR/INFRA possui diversos canais de entrada para as manifestacdes de ouvidoria e
pedidos de acesso do 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/INFRA, em conformidade com o Art.13 da Portaria n® 581 CGU, de 9
de marco de 2021.

Assim, todas as respostas as manifestacfes realizadas séo registradas nesta mesma
plataforma disponibilizada pela CGU. Além disso, a Ouvidoria da INFRA oferece a opcao
de resposta pelo canal de preferéncia do manifestante.

Na INFRA, o canal de entrada das manifesta¢cdes mais utilizado pelos usuarios é o Fala.BR
(Internet). Sado os casos que chegam por carta e telefone, porém ha uma quantidade
consideravel por e-mail. Ndo houve qualquer registro de manifestacdo por atendimento



presencial no ano de 2022, muito devido aos resquicios da pandemia do Coronavirus que
ainda nao teve um fim definido.

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/INFRA informa ao usuario, no Fala.BR, que ele receberd o complemento das
informagdes em seu e-mail cadastrado.

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

Em 2022, foram registrados um total de 15 recursos a diferentes instancias superiores,
classificadas abaixo:

Tabela 3 — Recursos interpostos SIC

12 Instancia Chefe hierarquico superior a quem apresentou
8 resposta, nesse caso 0s chefes da area demandada.
22 Instancia Autoridade méaxima do 6rgao/entidade.
5 Aqui, o Diretor-Presidente da INFRA analisa.
32 Instancia Encaminhado diretamente a CGU, ndo sendo de
CGU 2 competéncia da INFRA.
A Infra S.A teve 2 recursos.
CMRI Encaminhado a Comissdo Mista de Reavaliacdo de
0 Informagdes — CMRI/CGU, também fora do ambito de

atuacéo da INFRA.



Vale evidenciar o ranqueamento no nimero de recursos recebidos na INFRA, além do
tempo médio de resposta em cada instancia, onde é possivel destacar o tempo médio de
2,85 dias dentro da entidade, conforme o informativo abaixo:

Informativo 1 — Ranqueamento do quantitativo de recursos, média recursal em cada

RECURSOS
TOTAL DE RECURSOS

15

RANKING

120° / 302
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
ORGAD cGU CMRI

285 ggias 0 dias
dias

instancia e resolutividade.

RECURSOS RECEBIDOS Insténcia: | Todos v

0,000%

100,000%

RESPONDIDOS EM TRAMITACAO OMISSOES NAO RESPONDIDOS



3. AVALIACAO

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

A Pesquisa de Satisfacdo do SIC — LAl - possui duas perguntas e os solicitantes as
respondem em uma escala de 1 a 5. A pesquisa de satisfacdo do SIC da INFRA teve 5
respostas num universo de 123 pedidos de acesso e a da Ouvidoria teve 9 respostas, num
total de 76 manifestacoes.

O resultado desta pesquisa para 0 ano de 2022 pode ser visto na figura abaixo:

Figura 2 — SIC - Pesquisa de Satisfagdo do Usuario solicitagfes da LAl
na INFRA,entre 01/12/2022 e 31/12/2022.

SATISFAGCAO DO USUARIO

Todos N

TOTAL DE RESPOSTAS: 5

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

4,67 4,83

Mao Atendeu Atendeu Plenamente  Difidl Compreenso Facil Compreensdo

5,00 1,00 5,00

A Pergunta 1, que trata de resolutividade para o usuario teve um aproveitamento de
93%. Para a pergunta 2, que trata da compreensao da resposta pelo usuario, teve um
aproveitamento de 97%. Observa-se um aumento consideravel em relagdo a 2021,
onde os nimeros giravam em torno de 80% e 83%, respectivamente. O informativo
abaixo retrata 0 aumento, em porcentagem, da satisfacdo dos usuarios em relacao ao
ano anterior (2021).



Informativo 2 — Comparag&o quantitativa, em porcentagem, da satisfacdo dos usuérios
em relacdo ao “atendimento ao pedido” e “Compressao da resposta”’ nos anos de
2021 e 2022.

Satisfacao do Usuadrio

93,409 96,607

100%
50%
0%

2022

2021

Atendimento ao = Compreensdo da

Pedido resposta
M 2021 80% 83%
2022 93,40% 96,60%

2021 2022

A figura a seguir mostra o resultado da pesquisa de satisfacdo do SIC do Governo Federal.
Foram respondidas 8.256 pesquisas de opinido de 110,428 pedidos de informacéo.
Portanto, no ambito federal, 7,7% das pesquisas foram respondidas pelos usuarios, indice
proximo do obtido pela empresa (4,0%), o que demonstra que a dificuldade de obter o
engajamento do usuério na avaliacdo pos resposta a demanda, € geral.

Figura 3 — SIC - Pesquisa de Satisfa¢cdo do Usuario para solicitacfes da
LAl do Governo Federal ,entre 01/12/2022 e 31/12/2022.

SATISFACAO DO USUARIO

Todos R
TOTAL DE RESPOSTAS: 8.256
A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensdo?
1,00 404 5,00 1,00 '4 27 5,00

Mo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensio Facil Compreensdo



J& na pesquisa de opinido especifica para as manifestagdes de Ouvidoria, ao receber a
resposta, o cidaddo 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 INFRA. Ja a proxima mostra o
resultado para todo o Governo Federal.

Figura 4 — Pesquisa de Satisfacdo do Usuéario solicita¢cGes da Ouvidoria
na INFRA,entre 01/12/2022 e 31/12/2022.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim

Parcialmente Nao

56% 1% 33%

TOTAL DE RESPOSTAS 9

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

2% &% SERIE HISTORICA
22,22% — Respostas
# & Muito Satisfeito
& Reqular
1.11% — — 55,56% @ Insatisfeito
B 0

1.11% — @ © Muito Insatisfeito 6389 /U

Satisfagdo Media

TOTAL DE RESPOSTAS



As figuras acima denotam que a satisfacdo do usuario em relagéo a resolutividade (56%)
de sua demanda de Ouvidoria e 0 atendimento recebido (63,86%) na Infra S.A é em geral
maior do que a média do Governo Federal, que apresentam indices de avaliagdo menores
tanto no quesito resolutividade (34%), quanto na satisfacdo em relacdo ao atendimento
que foi prestado (44,82%). Conforme a figura abaixo:

Figura 5 — Pesquisa de Satisfagdo do Usuério solicitages da Ouvidoria do Governo Federal, entre
01/12/2022 e 31/12/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Parcialmente

34% 17% 49%

TOTAL DE RESPOSTAS 84.684

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

ﬂ?;' I.:I.-!t' SERIE HISTORICA

Respostas

2388% ® © Muito Safisfeito

36,61%
' @ Satisfeito

© Reqular

16,53% @ Insatisfeito 4 4 82 0 /U

11.78% - 11.20% # © Muito Insatisfeito

Satisfagio Media
TOTAL DE RESPOSTAS 84 684



Ainda sob a dtica avaliativa, cabe trazer o ranqueamento de omissdes em relacao a
pedidos de acesso a informacgédo deduzidos por usuarios juntos aos canais de atendimento
da empresa. Nesse quesito, a Infra SA ocupa a 21° posicdo dentre outros 302 érgaos e
entidades do Poder Executivo Federal, considerando que a empresa cumpre 0S prazos em
relacdo aos pedidos de acesso a informacdo, sem experimentar atrasos a 685 dias,
conforme disposto no grafico 20, abaixo:

Gréfico 20 — Omissdes nos pedidos de acesso a informacao e periodo sem perda dos prazos.

OMISSOES NiVEL DE OMISSOES
0.000%

TOTAL DE OMISSOES ~ 100%

o = 80%

RANKING L 056

21°/ 302

HA QUANTOS DIAS O ORGAO ESTA
CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

685 ¢

Por fim, percebe-se que grande parte das respostas avaliadas negativamente pelo usuario
quanto ao atendimento da Ouvidoria possui potencial de evolucdo por meio de uma
melhora na comunicag¢do com ele, para que compreenda que a atuacédo da Unidade nao
pode ser confundida com a solugéo dada para a sua demanda.




Em razdo da natureza das suas atribuicbes, a equipe da Ouvidoria mantém continuo
didlogo com as demais unidades que integram a INFRA 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 percepgdes contribuir para o aprimoramento
das atividades da empresa. Um exemplo desse didlogo interno é os encontros com a
ouvidora Rose Meire Cyrillo referente ao “Café com Ouvidora” realizados mensamente,
sempre que possivel, articulando e criando um vinculo com as principais areas da empresa.

No ano, foram realizadas 6 edigbes do “café com o Ouvidor”, agao que tem como objetivo
apresentar uma nova perspectiva em relacdo ao trabalho desenvolvido pela Ouvidoria,
criando assim um circulo positivo e virtuoso de engajamento com os propositos das demais
unidades organizacionais, recebendo o0s seguintes convidados:

e Superintendente de Gestéo de Pessoas — SUGEP;

e Corregedora;

e Gerente da Superintendéncia de Tecnologia da Informacao — SUPTI,
e Secretario da Comissao de Etica;

e Superintendente de Estruturacdo de Ativos; e

e Conselheiro de Administragéo e Representante dos Empregados na Empresa.

Importante destacar que a criagdo de pontos focais para interlocugdo com a equipe da
Ouvidoria nas unidades organizacionais da Valec (Processo SEI 51402.100575/2022-53)
otimizou o atendimento ao usuério, possibilitando a Ouvidoria responder seus
guestionamentos diretamente na plataforma Fala.Br, sem necessidade de tramitacdo de
processo via SEI.

Outro ponto que merece ser ressaltado no presente Relatorio diz respeito ao evento
realizado no dia 16 de mar¢co, em homenagem ao Dia Nacional do Ouvidor, cuja teméatica
central foi “Prevencao e Enfrentamento aos Assédios e a Violéncia Laboral.
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PREVENCAO E ENFRENTAMENTO AOS
ASSEDIOS E A VIOLENCIA LABORAL

s\‘.v

Erm comemorocdo ao Dia Nocional do Ouvidor

No Dia Nacional do Ouvidor, a Ouvidoria
da Valec Engenharia, Construgdes e
Ferrovias S.A. tem a honra de convida-io
a participar presenciaimente® do evento
“PREVENCAO E ENFRENTAMENTO AOS
ASSEDIOS E A VIOLENCIA LABORAL". O
objetivo do evento € reforcar
intemamente a cultura de prevencdo e
enfrentamento a qualquer forma de
violéncio, fortalecendo os logos de
convivéncia eética @ garantindo um

ambiente de trabaiho digno na empresa,

%) Data: 16 de Marco de 2022

® Hora: a partir das 8h30

Q Onde: Auditério do Ed. Sede da Valec,
SAUS, Qd. 01, BL.'G', Lts 3 e 5. Asa Sul Brasilia - DF - CEP: 70070-010

Confira a programag¢do em anexo

* O ovanto tord kmitog 40 do NUMEO de CONMASOC0S OM CUMEnMento 08 NOMaS do St aNCIaMEN 0 SO0 estipuiodas

PGS OAONCOSes SONIONOs



Abaixo a programacgdo do evento, que teve autoridades como o Diretor-Presidente,
autoridades do Ministério Supervisor, a Corregedora e outros, conforme programacao
abaixo:

N
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PREVENGAO E ENFRENTAMENTO AOS
ASSEDIOS E A VIOLENCIA LABORAL

Programac¢do

-

Auvdrdno do i’ b = g o - M;uvﬁo o
W/ mar “h 99 - Desafios para o mundo do Alberto Bolazero
VALEC os16h | oo Us Andrea Sobol
- Giberto Waller Junior
Corregdo como Fator de Prevengdo | _ViodoPompeu |  Mediodoro Muryel Fretas
6h30 Mana
Gugel”
de A de De -
6h35 as T7h0 B ! = ‘Wogner Do Rosdrio Mestre de Cenmdnios
Diretor-Presidente VALEC
s Palavra finol do Prescients Anciré Kubn
de Co
7h30 (Coffee Breck - Despeddas (AsCOoMm)
* Particpoodo Remota
"NMWN
A IACHO O ;‘ouvzoonm VALEC i . Zouu BRASI

O evento se deu em formato hibrido, com a participacdo de palestrantes de renome
nacional no tratamento do tema, Ministros, Representantes da area académica e alcangou
grande impacto interna e externamente.

As palestras estdo disponiveis no Canal da Valec no Youtube, sendo que até a presente
data conta com 922 visualizacdes
https://www.youtube.com/watch?v=RXYuQIiL4tM8&t=1935s e muitos comentarios
elogiosos do publico, dos quais se destacam:
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5 Helde Amelda Tema necessano

5 Toles Cavakeante Bom dia a todos! Atematica &
e altissima relevancia, em especial para 08 senvidores
colaboradores das ouvidories.

Carlos Viegas Bom dia, tema muito bom !

359 Kelly Broitman Parabéns Ouvidor e Ouvidora!
Parabéns Rose Cyrillo, Ouvidores em Acdo presente!

| Samira Simas Bom dia, na escuta!

Samira Simas Parabéns Rosy , Sucesso!

Glselle Araujo Bom dia, Patabéns a todos 08
envolvidos

Hudson Richior bom dia a todos

Kelly Broitman MARAVILHOSAS! PARABENS !

Viviane Araujo Parabéns!

Adila Marcia Antunes da Silva da Rosa
Maravilhosas!

hiadoisa maria moraes rego pires Parabéns, Rose,
pela escolha dos (das)palestrantes,

Lucia Cone Meus cumprimentos a todos, pelo Dia
da Ouvidar!

Viviane Araljo Boa tarde!

Adila Marcia Antunes da Silva da Rosa Bog tarde!
Gustavo Vergilio Ricas palestras e debates pela
manhd, tema muito importante! Bom evento agora
atarde!

Vanessa Tunholi Boa tarde!

Kelly Broitman Quantos desafios!
Samira Simas Maravilha
Carlos Reto Sensacional!

Samira Simas Que fala acolhedora, obrigada!

© & s|®OCeo o

® ©20] © €S0 C¢5000

ras fiquem impregnadas no nosso amblente de

5 Larissa de Souza Correa Bom dia pessoal Q}; Vanessa Tunhol Prociosa palstrall Queessas
palav
trabalha para sempre!

5 Hugo Sternick lar N
g Espetacular essasenhoa e a palestia @ Noemi Faria Bom dia. Excelente tema.

[} y
' Kelly Broitman Ser integral! sou sua f&! Filosofa

6 Hugo Sterick Parabéns pela escolha RN

‘ Ana Carla Alves Excelente palestra!

Samira Simas Excelente!

‘ mario claudino Perfeito!

7 Karoll Ramos Maravilhoso!
° o daniella corado Palestrante excelente!

Juliana Vaceari de Abreu da Rosa muito bom a Alessandra Muitotop essa palestrall

) Thats Portllo Rodrigues Que palestra necessaria!
Ester Almeida " bom dia ° Parabéns!i A gravagdo fioard disponivel nesse canal da
VALEC?
o 145 Niza Toteoira Bom dial A filgsofa Licia Helena

Ester Almeida amando v
(alvéo & maraviinosa e necessdria @ socledade. Mufto

obeigada. Aqradeso th a0s crgenizedores pela excelente
escolha par a exposicdo do tema aos empregados da
VALEC!

Karin tyeko Anami maravilhosa palestrall!

Kelly Broitman Perfeito Gilberto, esse percurso de

arlos Ret nsacional! = = + =
Lo e gestio, e de auto gestdo da cameira profissional

Samira Simas Que fala acolhedora , obrigada! . Kelly Broitman Uma demanda funcional
B complexa, por isso Liderancas e liderados
Carlos Reto Excelentes reflexdes! precisam ser continuamente capacitados para
) . dialogarem duranfe o percurso de
Sandra Cynthia de Sousa Kirchner Muito bom desenvolvimento, performance
. L
Kelly Broitman Sem divida! Tangiblizar o valor . Kelly Broitman Lider precisa dar feedback ao
das boas préticas. liderado, @ vice-versa

Lucia Cone Palestra maravilhosa! Kelly Broitman Nossa! Perfeito, clareza totall E

ue aula!
Samira Simas Parabéns i} lindoooo g
. o Flavia Machado Que alegria & ouvir voce, Gilberto.
Kelly Bro ' am
Kelly Broitman parabéns, excelente! ! SH’I‘IpI‘EFﬁJﬁN‘SL‘]WC&dG’

Kelly Broitman Maravilha ! Gilberto! Bora nos

presentar com suas experiéncias Kelly Broitman Sem duvida, necessario sempre

conceifuar, @ repefir semprel!! Gaminho de
internalizacAo. rsrsrs

Kelly Broitman Uma vez ouvidar para sempre
Quvidor!

Adila Marcia Antunes da Silva da Rosa A clareza

BrenoBrian muito fica a discussao! - com que Gilberto repassa seu conhecimento, nos
) d4 sequranca para trabalhar, até mesmo seu tom
Samira Simas Um prazer enorme ouvi/lo, grande @ de vez.
servidor plblico . Kelly Broftman Que painel | Excelente! Trio
Carlos Reto Um prazer em assistir novamente, o EsAkoss
Dr. Waller, agora como Corrregedor, outrora como Kally Broitman @aAdila Marcia Antunes da Silva da
Ouvidor, também em evento similar presencial no SO T R R
RJ, promovida pelo Conselho de Contabilidade! @ coros reto Aretadar Parabins Excelente!




Enalos diador! Otima desaprender para aprender !
abordagem! Parabéns!

Rosdrlo da Misericdrdia Depoils que levantou
falso e destrulu a vida do Professor, que triste

o Vera Maria Bruxel vbruxel Melhorou, obrigada l

Thaiane Passos de Oliveira . . . . Kelly Broitman @Sandra Marinho bora aprender a
do o

. Sandra Marinho Que bom!
Kelly Broitman Excelente! Romper estes mitos!
izbsouza Excelente evento!

. Kelly Broitman  Caro Nilson! Sua experiéncia .
aponta muito além de diagndstico, a sua
sensivilidade sobre o tema e como trabalha

Kelly Broitman Nossa! VC falou o ponto central

luta de todos! Kelly Broitman Quanta sensibilidade que

necessita para prestar o atendimento sobre
demandas de assédio. O cuidado com todas as
partes! isso é vital!

Marcela Brasil Maravilhoso ! Parabéns |

Keally Broitman Esbarrar com falas masculinas do
tipo: “pra mulheres tudo, para os homens ..*
assustador.

0 VALEC Engenharia, Construgdes e Ferroias Kelly Broitman Sempre precisa ! Adriana,
SA obrigada!

Bom dia? O evento ficara disponivel

permanentemente neste canal, Os

questionamentos feitos aqui serdo transmitidos

a0s palestrantes, Que responderdo dentro da sua

area

Kelly Broitman Rose, queridaaa !
Marcels Brasil importante termos o combate a
prevengdo do assédio como cultura da empresa !
Campanhas informativas constantes e canais de )
denuncias seguros!

Kelly Broitman HAHAHA! Dani , arrasa! Bora
menina!

Kelly Broitman Perfeito Dani, é t3o mais simples ,
heloisa maria moraes rego pires Parabéns pela $50 tantos os ganhos e que podem ser
palestramuito boa,abordando os tépicos tangibilizados! Unir esforgos de todos os setores
pRcp—. da organizagao

Marcela Brasll combate e a preveng3o*

Kelly Broitman Oitmo Nilson! obrigadat .

’ VALEC Engenharla, Construcdes e Ferrovias
SA.

de conhecimento, respeitando os limites de horario
do evento.

v Kelly Broitman Exato Dani, esta campanha da
° sfc Engenharia, Construgdes e Femovias . KellyBroitman QUETRIOMARAVILH0S000000 @ (@) Koey oroiman Exato Do et o o o
- e N30 fi s Agdo firmou o compromisso, com o Selo Assédio,
As pergunias que ndo forem respondidas dwante @ Kelly Broitman vamos de mais aprendizados! o AQUI NAQ! Trabaiharmos fomentando valores de

05 painéts, serdo enviadas para o e-mail da
Ouvidoria, que as repassard aos palestrantes para I

prevengio e combate!

Kelly Broltman O zelo comega dentro de casa!
resposta

SOE€E€| 05 %¢ ¢ €€ O

Sandra Marinho Sim Kelly I

' Kelly Broitman Como a importancia desta Adila Marcia Antunes da Silva da Rosa Adriana é
informago, sobre a horizontalidade . Um ponto a sensacional. Tive a honra de participar de um ;
ser trabalhado nos cddigos de conduta curso que ela ministrou maravilhosas!

heloisa marla moraes rego pires Palestras

. Kelly Broitman Parabéns Parabéns a todos!

De igual a sorte, a Ouvidora participou, com direito a voz, de 12 Reunides Ordinérias do
CONSAD (mensais), além de outras com a SUINT e a AUDIN, com a finalidade de
aperfeicoar os processos e fluxos de manifestacdes do setor.

Além dessas, foi implementada neste ano, pela Presidéncia, a reunido “BALANCO
RADAR”, com frequéncia semanal, com participacédo das areas internas, para alinhamento
e acompanhamento das ac¢des da Unidades, oportunidade na qual a Ouvidoria promoveu
importantes interacdes com o Diretor-Presidente e demais Unidades Internas da
Companbhia.

Em raz&o da natureza das suas atribuigbes, a equipe da Ouvidoria mantém continuo
didlogo com agentes externos, com 0 objetivo precipuo de prestar um atendimento de
exceléncia para os publicos que buscam os canais de atendimento disponibilizados pelo
setor e, através destas percepc¢des, contribuir para o aprimoramento das atividades da
empresa.

No ano de 2022, a Ouvidoria promoveu as seguintes interlocucdes externas:

. Realizacao de benchmarks: (i) com a Superintendente de Integridade da Federacéo
da Industrias do Espirito Santo — FINDES e a Gerente de Compliance e Ouvidoria da
entidade; (i) com a Ouvidora-Geral do Ministério Publico do Estado de Pernambuco e
Presidente do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministérios Publicos dos Estados e da
Unido — CNOMP.



. Palestrar nos seguintes eventos: (i) “Didlogos correcionais — Edicao Goiania”; (ii) no
Hospital da Crianca de Brasilia José Alencar, com o tema Reposicionamento Estratégico;
(iii) na Escola de Contas do Tribunal de Contas do Espirito Santo, com o tema: A Lei Geral
de Protegado de Dados Pessoais no Servigo Publico”; (iv) “O Enunciado 004/2022 da CGU
e a atuagao da Ouvidoria” e “Recomendacdes e Sugestdes de Melhorias — mecanismos de
monitoramento e implementacao”, no Comité Técnico de Ouvidorias do Ministério da
Infraestrutura e vinculadas; (v) desafios da implementacdo da LGPD, no Encontro das
Seccionais da Associacao Brasileira de Ouvidores e Ombudsman — ABO Nacional; (vi) e o
impacto da Ouvidoria na governanca e na integridade das organizacdes, no XXIl do
Encontro Nacional do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e Hospitais de Ensino —
FNOUH, no XXII do Encontro Nacional do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e
Hospitais de Ensino — FNOUH.

. Participacdo nos seguintes eventos, como convidados: (i) evento em comemoragao
aos 05 anos da Ouvidoria da Presidéncia da Republica; (ii) Encontro Estadual da
Associagao Brasileira de Ouvidores e Ombudsman — Seccional Sdo Paulo (virtualmente);
e (iii) Dia Nacional do Ouvidor, cuja tematica central foi “Prevencao e Enfrentamento aos
Assédios e a Violéncia Laboral”.

. Participacdo nas seguintes reunides técnicas: (i) reunides do Comité Consultivo
Regional da América Latina e Caribe (RAC LAC) da International Ombudsman Association
— I0A,; e (ii) do Comité Regional da International Ombusdman Association, para a América
Latina e Caribe — RAC LAC (02/08); (iii) com a equipe da Secretaria Administrativa do
Tribunal de Contas da Unido -TCU, para tratar do tema: “Politica de Prevencao e de
Enfrentamento aos Assédios e a Violéncia Laboral; (iv) Reuniées do Comité Técnico de
Ouvidorias do Ministério da Infraestrutura e entidades vinculadas, nas seguintes datas: 29,
30/06, 1°/07, 05/12 e 5 e 6/12.

. Participacdo no Workshop de integracdo, treinamento e desenvolvimento dos
Gestores da EPL e VALEC, bem como da Oficina de construcdo do Plano de Acédo das
equipes de Governanca, Integridade e Ouvidoria, oportunidade em que pode participar da
apresentacdo do resultado das reflexdes do grupo de trabalho (Ouvidoria, Corregedoria e
Assessoria de Relacbes Institucionais) para os integrantes da Alta Administracdo da
VALEC e EPL, quando estavam no processo de incorporacao.

. Participacao nos seguintes eventos: (i) " XV Congresso Brasileiro de Ouvidores”
que ocorreu nos dias 09, 10 e 11 de novembro, na cidade de Fortaleza/CE; e (ii) projeto
“Seminérios Nacionais de Ouvidoria" realizado no Instituto Federal Catarinense (IFC), em
Camboria.

. Integracdo com a comunidade de Caetité-BA no evento "Programa de Educacgao
Ambiental (PEA) em atendimento ao PBA da FIOL" na comunidade de Caetité-BA, em area
de influéncia das obras do empreendimento, no qual a OUVIR destacou o importante papel
da comunidade na consolidacdo dos direitos de cidadania, insculpidos na Constituicdo
Federal de 1988, e como exercer esses direitos através da participacao social oportunizada
pelos canais da Ouvidoria e do Servico de Informacéo ao Cidadao -SIC.



ACOES DE INTERLOCUCAO EXTERNA

A Ouvidoria da INFRA que 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 forum permanente de promogao do
intercambio de técnicas, de boas praticas e de discussdes sobre temas de interesses
comum das ouvidorias do setor de infraestrutura. No ano de 2022 foram realizados trés
encontros ordindrios, presencialmente.

O colaborador da Ouvidoria Walney Mario participou do evento do "Programa de Educacéo
Ambiental (PEA) em atendimento ao PBA da FIOL" na comunidade de Caetité-BA, ocorrido
em 11 de outubro, na Escola Municipal Prof. Almir Pablio de Castro, localizada na area de
influéncia das obras do empreendimento. Na oportunidade, destacou o importante papel
da comunidade na consolidacdo dos direitos de cidadania, insculpidos na Constituicao
Federal de 1988, e como exercer esses direitos através da participacdo social oportunizada
pelos canais da Ouvidoria e do Servico de Informacéo ao Cidadao -SIC.

Os colaboradores da Ouvidoria Walney Mario e Heloise De Oliveira participaram do evento
do " XV Congresso Brasileiro de Ouvidores” que ocorreu nos dias 09, 10 e 11 de novembro,
na cidade de Fortaleza/CE. Na oportunidade, destacou a importancia da ouvidoria ao longo
dos anos.

A colaboradora da Ouvidoria Natalia Alves Carvalho participou da ultima edi¢éo do projeto
“Seminarios Nacionais de Ouvidoria" realizado no Instituto Federal Catarinense (IFC), em
Camborit (SC), ocorrido nos dias 22 e 23 de novembro, onde foi enfatizado o papel das
ouvidorias das empresas, a relacdo entre a Lei de Acesso a Informacédo e a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais, governanca.

A Ouvidoria também atuou elaborando normativos internos, trazendo com isso melhores
praticas e adequacéo a nova legislagéo referente a ouvidoria, possibilitando a Ouvir e sua
equipe melhores praticas, sao elas:

e Resolucdo Normativa VALEC N° 9/2022/CONSAD-VALEC, que regula 0s servigos
de atendimento ao usuério feitos pela Ouvidoria e pelo Servi¢o de Informagé&o ao
Cidadéao - SIC.

e Resolucdo Normativa VALEC N° 10/2022/CONSAD-VALEC, que dispde sobre o
recebimento, tratamento e tramitacdo de denuncias no ambito da VALEC -
Engenharia, Construcdes e Ferrovias S.A.

e Além dos manuais: “Analisar pronunciamento do usuario”; “Tratar Demais
Manifestacdes.; Tratar Denuncia e Comunicagdes de Irregularidades; “Analisar
pronunciamento do usuario.



e Carta de Servicos.

No ano foram elaborados 12 relatérios mensais de SIC e Ouvidoria, além de elaborados 6
relatérios bimestrais, tematicos, sobre as reclamacgfes efetuadas pelas comunidades
lindeiras as ferrovias relativas aos aspectos ambientais dos empreendimentos, 0s quais

sdo encaminhados a Superintendéncia de Gestdo Ambiental e Territorial - SUGAT.

Com a nomeacgao da Ouvidora como Encarregada de Dados da Infra, em novembro de
2022, foi recomendado inserir no site da INFRA link sobre a LGPD, contendo
esclarecimentos de como a Empresa trata os dados pessoais dos usuarios, quem exerce
as atribuicbes 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 solicitagdes dos usuarios, a unidade, através do
sistema Fala.Br.

Pedidos de Acesso a Informacéao respondidos diretamente no Fala.Br

Cada vez mais, a Ouvidoria tem respondido aos pedidos de acesso a informacao e
manifestacdes de ouvidoria, diretamente no Fala.Br, sem abrir novos processos no SEl,
reduzindo assim o tempo e aumentando a qualidade da resposta ao usuario, 0 que impacta
positivamente a performance da empresa.

Quanto aos pedidos de acessos a informacgéo, em 2022, 23 dos 88 pedidos de acesso a
informacéo foram respondidos diretamente no Fala.Br, com tempo médio de resposta de
1,59 dia.

Tabela 4 — Assuntos e Subassuntos SIC de 2022

Assuntos Subassuntos Quantidade Tempo
economizado
(Em minutos)

Acesso a 2 E-mail;, 7 Nao 16 340
informagéo protocolado; 1

Patrocinio; 1

Exportacao; 1




Construgdo  civil; 2

consulta;, 2 RH; 1

Peticionamento; 1

Biblioteca
Comunicacdes 1 Né&o protocolado 1 20
Assentamento N&o protocolado 1 20
Compras N&o protocolado 1 20
governamentais
Transporte 1 FIOL; 1 Nao 2 40
ferroviario protocolado

Quando as manifestagfes de ouvidoria, no exercicio, 17 das 65 manifesta¢fes de ouvidoria
puderam ser respondidas sem a consulta a outras unidades organizacionais da empresa,
diretamente no Fala.Br ou por e-mail, com um tempo médio de 1,93 dia.

Tabela 4 — Assuntos e Subassuntos SIC de 2022

Assuntos Subassuntos Quantidade Tempo
economizado
(Em minutos)
Servigos urbanos N&o protocolado 1 20
Normas e Denlncia 1 20
fiscalizagéo
RH 3 RFFSA; 1 Plano de 4 80
saude
Emprego N&o protocolado 1 20
Irregularidades Nepotismo 1 20
de servidor
Atendimento Sistema 1 20
Transporte 1 Cerca danificada; 1 2 40
ferroviario Georreferenciamento
Defesa da Invasdo em obra 1 20
concorréncia
Pedido de ajuda ONG 1 20
Conduta ética Assédio moral 1 20
Reclamacao 1 Processo; 1 Nazaré- 2 40
BA
Multa Municipio do RJ 1 20




Com essa atuacéo direta da Ouvidoria, tanto em pedidos de informac¢ao quanto em
relacdo as manifestacoes, foi possivel economizar um total de 780 minutos ou 13
horas de trabalho efetivo de outras areas da instituicao.

A partir de setembro de 2022, a empresa passou a divulgar a Ouvidoria como o canal de
atendimento para receber sugestdes e reclamacgdes referentes aos servicos de
desapropriacdo, monitoramento e gestdo fundiaria. A iniciativa, conduzida pela
Superintendéncia de Gestdo Ambiental e Territorial (SUGAT), foi desenvolvida com o
objetivo de receber informacdes e aperfeicoar 0 processo expropriatorio entre a estatal e
expropriados das areas desapropriadas para a instalacdo da Ferrovia de Integracao Oeste-
Leste (FIOL) e Ferrovia de Integracdo Centro - Oeste (FICO).

Com o0 novo servico, a equipe da Ouvidoria examina as solicitacbes e encaminha
diretamente aos setores competentes, otimizando o fluxo de informagbes e mediando
possiveis conflitos.

A partir desse marco, o0 setor prestou atendimento a 3 expropriados da FIOL e foram
encaminhadas as solicitacdes ao setor competente (SUGAT).

Tabela 4 — Atendimento de expropriados FICO/FIOL em 2022

DATA FICO/FIOL ENCAMINHAMENTO/ORIENTACA'O
FALA.BR SETOR
COMPETENTE
26/9 X X
20/10 X X
27/10 X X

Em observancia ao disposto nos incisos Il e 1V, § 1°, do artigo 52 da Portaria CGU n°
581/2021, que estabelece préaticas e procedimentos a serem observados no ambito do



Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (SisOuv), a equipe da Ouvidoria realizou
uma analise das tematicas mais recorrentes nas demandas deduzidas pelos usuarios dos
canais do SIC/Ouvidoria, respectivas areas e os encaminhamentos propostos pelo setor a

fim de aprimorar os servigos/processos da empresa.

Pedidos SIC 2022

Unidades

Manifestacd
es mais
Frequentes
e/ou
Relevantes

Recomendacdes ou Sugestéo de Melhorias

Dificuldades
Encontrada
S

SUGEP

GEIPOT/RFFS
A e ANTIGA
VALEC -
Estdo em
atividade
e/ou
aposentados
quantitativos
empregados

Ativos RFFSA/FEPASA — Competéncia VALEC: Lei
n2 11.483/2007, Art. 17, de 31 de maio de 2007.

e Histérico e competéncia da VALEC (incluindo as
guestdes remuneratdrias, como aumentos)

¢ Legislacdo e documentos relevantes a esta classe
de empregados (ex: ACTs, PCSs, tabelas salariais).
OBS: As tabelas salariais tem uma relativa
frequéncia de demandas por estes cidaddaos no
SIC.

¢ Endereco para atendimento presencial na VALEC
e canais de atendimento, com e-mail, telefone.
OBS: Os cidaddos tem duvidas quanto a quem
procurar internamente na VALEC.

e Tabela com Ativos e Inativos da RFFSA e da
FEPASA* (IMPORTANTE: listar em separado) *
Tabelar os dados de cada entidade (RFFSA e
FEPASA) em separado, pois isso ja foi motivo de
manifestacdo e de Recurso no SIC. Vide exemplo
da tabela abaixo (atualizar dados desta tabela com
SUGEP). Ex: dentre os aposentados da RFFSA,
guantos sdo exclusivamente da FEPASA?
SITUACAO RFFSA FEPASA TOTAL Quadro Especial
111 52 163 empregos Aposentados 98 37 135
aposentados Inativos RFFSA + FEPASA — Verificar a
competéncia: Departamento de Centralizacdo de
Servicos de Inativos, Pensionistas e Orgios
Extintos — DECIPEX/ME ou Inventarianca da
RFFSA, hoje sob gestdo do DNIT/MINFRA. e
Histdrico, legislacdo e documentos. OBS: informar
que PPP n3do é com a VALEC, mas com o
DECIPEX/ME, pois ja foi motivo de demanda no
SIC. » Enderecos das unidades regionais (vide:
https://unafisconacional.org.br/wp
content/uploads/2021/03/DecipexUnidades-
Atendimento.pdf), ¢ Canais de atendimento do

Em
decorréncia
do processo

de
incorporagao
gue ocorreu

no final do
ano passado,

a sugestao
de melhoria
ainda nao foi
implementad

a.




DECIPEX/ME
https://unafisconacional.org.br/wp-
content/uploads/2021/03/CanaisAtendimento-
Decipex.pdf); a) DESBLOQUEIO DE SENHA SIGEPE
E COMPROVANTE DE RENDIMENTOS: Enviar e-

(vide:

mail para
sgp.decipex.atend@planejamento.gov.br b)
ASSUNTOS RELATIVOS A PROVA DE VIDA: Enviar e-
mail para
sgp.decipex.recad@planejamento.gov.br c)
DEMAIS  ASSUNTOS: Enviar e-mail para

sgp.decipex@planejamento.gov.br ¢ Videos “Faca

vocé mesmo”, existentes no Youtube. a)
Desbloqueio de usudrio SIGEPE
https://youtu.be/yiADRbYApXM , b) Esqueci
minha Senha SIGEPE

https://youtu.be/I7gbMOjjCxA , c) Acessando o
Modulo Requerimento SIGEPE
https://youtu.be/ZG7EdrnKLww , d) Menu de
Navegacdo — Mddulo Requerimento SIGEPE
https://youtu.be/lJUglQTQhFM , e) Solicitando e
anexando documento — Moddulo Requerimento
SIGEPE https://youtu.be/YRaWfgmCBiM

Normatizacdo e posterior divulgacdo dos
requisitos minimos para os processos seletivos
internos. Ex: critérios objetivos adotados para
parametrizar o perfil e ser compativel com o
descrito no Regimento da INFRA; Uso de cadastro
reserva; Acompanhamento de todo o processo
pelas areas de governanca e integridade;
Mecanismos de transparéncia serdo utilizados

pela INFRA; Listagem dos aptos (com nome,

Em
decorréncia
do processo

de
incorporacao
gue ocorreu

SUGEP Proce.sso ordem de classificacdo, nota final); Percentual no final do
Seletivo minimo de priorizagdo de profissionais do quadro | ano passado,
efetivo da empresa; “Especializacdo na area” dita a sugestao
nos regramentos se trata de especializacdo na | de melhoria
area de formagdo ou na darea de atribuicdo do | ainda nao foi
cargo?; Peso das notas em cada fase (ex: | implementad
Qualificagdo do colaborador, projeto, entrevista) a.
na classificagdao  final dos  profissionais;
Especializagdao, mestrado e doutorado possuem o
mesmo peso?; dentre outros.
Permitir o acesso aos principais documentos dos Em
Contratos, no Compras.NET. O cidaddo, ao clicar | decorréncia
Consultaaos | o contrato pesquisado | do processo
SULIC contratose | (https://contratos.comprasnet.gov.br/transparen de
licitagBes cia/contratos?orgao=%5B%2229209  %22%5D), | incorporacdo
somente visualiza uma nova janela que contém os | que ocorreu
dados gerais do contrato, sem o0 acesso ao no final do




conteudo dos principais documentos | ano passado,
relacionados. Alguns setores conseguem visualizar | a sugestao
e acessar estes arquivos, mas a OUVIR ou o | de melhoria
cidaddo ndo possuem esse acesso aos arquivos no | ainda nao foi
sistema (editais, contratos, aditivos, etc) implementad
a.
Em

Pagina dedicada a informagdes sobre como o ex-

colaborador pode conseguir documentos de

decorréncia

do processo
de

incorporacao

Solicitacdo . o . . gue ocorreu
; atuacdo profissional junto a Infra S.A. (ou com .
DIREM de PPP’s, L ) o no final do
outros orgdos/entidades). Pelo Peticionamento
LTCAT e ARTs ) . ano passado,
SEI (link: https://www.valec.gov.br/seivalec)? Ou .
. a sugestdo
outro meio? Consultar a GECOB/DIREM. .
de melhoria
ainda nao foi
implementad
a.
e e . Em
Infografico ou fluxograma simplificado (linguagem .
L , L decorréncia
cidadd e acessivel) com as competéncias dos
L. ) ) ] do processo
Orgdos e entidades envolvidas em ferrovias. O q
e
cidaddo muitas vezes ndo compreende ou | . N
L incorporagdo
Demandas | confunde sobre a participacdo de cada ente e em
. . . gue ocorreu
relacionadas | cada etapa, seja no planejamento, estudo, ]
DIREM . ~ R - . no final do
a outros contratagdo, execugdo, operagdo e concessdo de
L. ) ] ] ano passado,
orgaos ferrovias. Desta forma, diversos pedidos de SIC .
. . ] a sugestdo
chegam a INFRA, muitas até erroneamente .
. . de melhoria
encaminhadas pelo Minfra a INFRA por suporem . N .
" o ainda ndo foi
que "qualquer assunto referente a ferrovias" é de | .
- implementad
responsabilidade da INFRA.
a.
Em
decorréncia
L do processo
Solicitagdo
de
de . N
. incorporacgdo
preenchimen . o . 5 . Lo
Vari tod Disponibilizacao de informacgdes no site, via link: < | que ocorreu
arias ode
] . https://portal.valec.gov.br/acesso-a- no final do
areas formularios e | °
informacao/perguntas-frequentes>, para que o | ano passado,
outros para . . .
. usuario possa fazer a solicitagao. a sugestdo
fins de )
. de melhoria
pesquisa . .
ainda nao foi

implementad
a.



https://portal.valec.gov.br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
https://portal.valec.gov.br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes

Em
decorréncia
do processo

de
incorporagao
. gue ocorreu
Certiddes e ]
GEPAG no final do
declaragdes
Disponibilizacdo de informacdes no site, via link: < | ano passado,
https://portal.valec.gov.br/acesso-a- a sugestado
informacao/perguntas-frequentes>, para que as | de melhoria
solicitacdes de certiddes e declaracdes sejam | ainda ndo foi
realizadas diretamente ao setor responsavel. implementad
a.
* Em concessoes, inserir um infografico com mapa
da ferrovia informando quais os nomes das
concessionarias em cada trecho ou ferrovia, CNPJ,
site, vigéncia do contrato, e informacdes gerais,
EX: distdncia de percurso/trecho; tempo de
deslocamento; condi¢des de trafegabilidade;
capacidade de transporte
(cubagem/peso/volume) e principais materiais Em
transportados.e Ferrovias em construgao, inserir | decorréncia
infografico com mapa da evolugdo dos trechos das | do processo
ferrovias, com percentual de evolugdo, quais de
b empresas contratadas pela INFRA estdo | incorporacao
. adosiz envolvidas em cada trecho, seus sites e outros | que ocorreu
SUGAT; informacodes . ] ]
dados relevantes como o Relatério Gerencial de | no final do
DIREM sobre as , . N e
ferrovias Obras 2021 (além das informacgdes que ja estdo no | ano passado,
site).e Esclarecer ao cidaddo as diferencas de | asugestdo
competéncias entre érgdos/entidades que atuam | de melhoria
com ferrovias, em um comparativo entre INFRA, | ainda ndo foi
ANTT, Minfra e outros. Muitas vezes, os cidaddos | implementad
ndo sabem sobre os limites de atuagao da INFRA, a.
demandando a Ouvidoria INFRA em diversas
manifestacdes. Inclusive  6érgdos  publicos
encaminham manifesta¢des a INFRA acreditando
qgue, "ao se falar em ferrovia, é com a INFRA”, o
gue nem sempre é o caso. Portanto, acreditamos
que as competéncias em ferrovias € um assunto
ainda confuso para a sociedade.
N Em
Informagdes | Disponibilizacdo de informagdes no site, via link: decorréncia
sobre < https://portal.valec.gov.br/acesso-a-
SUGEP . do processo
concurso informacao/perguntas-frequentes>, sobre
publico concurso publico. de

incorporagao



https://portal.valec.gov.br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
https://portal.valec.gov.br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
https://portal.valec.gov.br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
https://portal.valec.gov.br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes

gue ocorreu
no final do

ano passado,
a sugestao
de melhoria

ainda nao foi

implementad

a.

SUGEP

Informacbes
sobre as
remuneracgd
es dos
colaboradore
3

¢ Inserir a remunerac¢do de 2021 dos empregados,
equivalentes a DAS 4 ou superior e conselheiros
no site.

Em
decorréncia
do processo

de
incorporagao
gue ocorreu

no final do
ano passado,

a sugestdo
de melhoria
ainda nao foi
implementad

a.
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Pedidos ouvidoria 2022

Unidades

Manifestacoe
S mais
Frequentes
e/ou
Relevantes

Recomendactes ou Sugestdo de
Melhorias

Dificuldades
Encontradas

SUGEP

Plano de

Cargos e

Saldrios -
RFFSA

Ativos RFFSA/FEPASA — Competéncia VALEC:
Lei n? 11.483/2007, Art. 17, de 31 de maio
de 2007. * Historico e competéncia da VALEC
(incluindo as questdes remuneratérias, como
aumentos) ¢ Legislacdo e documentos
relevantes a esta classe de empregados (ex:
ACTs, PCSs, tabelas salariais). OBS: As
tabelas salariais tem uma relativa frequéncia
de demandas por estes cidaddos no SIC. e
Endereco para atendimento presencial na
VALEC e canais de atendimento, com e-mail,
telefone. OBS: Os cidaddos tem duvidas
guanto a quem procurar internamente na
VALEC. » Tabela com Ativos e Inativos da
RFFSA e da FEPASA* (IMPORTANTE: listar em
separado) * Tabelar os dados de cada
entidade (RFFSA e FEPASA) em separado,
pois isso ja foi motivo de manifestagdo e de
Recurso no SIC. Vide exemplo da tabela
abaixo (atualizar dados desta tabela com
SUGEP). Ex: dentre os aposentados da
RFFSA, quantos sdo exclusivamente da
FEPASA? SITUACAO RFFSA FEPASA TOTAL
Quadro Especial 111 52 163 empregos
Aposentados 98 37 135 aposentados Inativos
RFFSA + FEPASA — Verificar a competéncia:
Departamento de Centralizacdao de Servicos
de Inativos, Pensionistas e Orgdos Extintos —
DECIPEX/ME ou Inventarianga da RFFSA, hoje
sob gestdo do DNIT/MINFRA. e Histdrico,
legislagdo e documentos. OBS: informar que
PPP ndo é com a VALEC, mas com o
DECIPEX/ME, pois ja foi motivo de demanda
no SIC. e Enderecos das unidades regionais
(vide: https://unafisconacional.org.br/wp-
content/uploads/2021/03/DecipexUnidades-
Atendimento.pdf), ¢ Canais de atendimento
do DECIPEX/ME (vide:
https://unafisconacional.org.br/wp-
content/uploads/2021/03/CanaisAtendiment
o-Decipex.pdf); a) DESBLOQUEIO DE SENHA
SIGEPE E COMPROVANTE DE RENDIMENTOS:
Enviar e-mail para
sgp.decipex.atend@planejamento.gov.br b)
ASSUNTOS RELATIVOS A PROVA DE VIDA:
Enviar e-mail para
sgp.decipex.recad@planejamento.gov.br c)
DEMAIS ASSUNTOS: Enviar e-mail para

Em
decorréncia
do processo

de
incorporagao
gue ocorreu
no final do
ano passado,

a sugestdo de
melhoria

ainda ndo foi

incorporada.




sgp.decipex@planejamento.gov.br ¢ Videos
“Faca vocé mesmo”, existentes no Youtube.
a) Desbloqueio de usuario SIGEPE
https://youtu.be/yiADRbYApXM , b) Esqueci
minha Senha SIGEPE
https://youtu.be/I7gbMOjjCxA , c)
Acessando o Mddulo Requerimento SIGEPE
https://youtu.be/ZG7EdrnKLww , d) Menu
de Navegagdo — Modulo Requerimento
SIGEPE https://youtu.be/lJUglQTQhFM , e)
Solicitando e anexando documento —
Moddulo Requerimento SIGEPE
https://youtu.be/YRaWfgmCBiM

Permitir o acesso aos principais
documentos dos Contratos, no
Compras.NET. O cidadao, ao clicar no
contrato pesquisado

Em
decorréncia
do processo

(https://contratos.comprasnet.gov.br/tr de
ansparencia/contratos?orgao=%5B%222 | incorporagao
9209 %22%5D), somente visualiza uma que ocorreu
Consulta aos . i . .
SULIC nova janela que contém os dados gerais no final do
contratos .
do contrato, sem o acesso ao conteudo ano passado,
dos principais documentos relacionados. | a sugestdo de
Alguns setores conseguem visualizar e melhoria
acessar estes arquivos, mas a OUVIR ou ainda nao foi
o cidaddo ndo possuem esse acesso aos incorporada.
arquivos no sistema (editais, contratos,
aditivos, etc)

Em
decorréncia
do processo

Pagina dedicada a informacdes sobre pde
como o ex-colaborador pode conseguir . ~
- o incorporagao
e s documentos de atuagdo profissional
Solicitacao de iunto 3 VALEC (ou com outros que ocorreu
DIREM PPP’s, LTCAT .. ) . . no final do
orgdos/entidades). Pelo Peticionamento
e ARTs . ano passado,
SEI (link: a sugestdo de
https://www.valec.gov.br/seivalec)? Ou melhoria
outro meio? Consultar a GECOB/DIREM. . ~ .
ainda nao foi
incorporada.
Infografico ou fluxograma simplificado
(linguagem cidada e acessivel) com as Em
competéncias dos 6rgdos e entidades decorréncia
envolvidas em ferrovias. O cidadao do processo
Demandas muitas vezes ndo compreende ou de
Demanda | relacionadas confunde sobre a participagdo de cada incorporacao
s Externas a outros ente e em cada etapa, seja no gue ocorreu
orgaos planejamento, estudo, contratacao, no final do

execucdo, operacdo e concessao de
ferrovias. Desta forma, diversos pedidos

de SIC chegam a VALEC, muitas até

erroneamente encaminhadas pelo

ano passado,
a sugestdo de
melhoria




Minfra a VALEC por suporem que
"qualquer assunto referente a ferrovias"
é de responsabilidade da VALEC.

ainda nao foi
incorporada.

Em
decorréncia
do processo

de
incorporacao
D . A idoria t L dni gue ocorreu
esapropria ouvidoria tornou-se o canal Unico para .
SUGAT p~ priag o P no final do
do receber as solicitages.
ano passado,
a sugestado de
melhoria
ainda nao foi
incorporada.
¢ Oportunidade de criar espaco dedicado
a fusdo VALEC/EPL, inclusive sobre as Em
etapas concluidas, resultados alcangados A
Al R decorréncia
e proximas etapas, com salvaguardas as
) N R . do processo
informagGes sensiveis/sigilosas. e Criar de
espago sobre novos negdcios e . ~
. ) . incorporagao
Informacgdes/ inovacdes da VALEC e atual status das que ocorreu
Reclamagdes respectivas etapas. ® Inserir dados das .
PRESI ¢ P P a6 no final do
e outros empresas atuantes em negdcios da
N . . ano passado,
sobre a fusdo VALEC (ex: plataformas multimodais, a sugesto de
concessionarias, listadas por ferrovia ou melhoria
por trecho em que a VALEC atuou (link . ~ .
. ainda nao foi
da ouvidoria ou Fale Conosco da .
. N ) incorporada.
respectiva Concessionaria ou link do
6rgao responsavel por concessdes
ferroviarias).
Aguardando
definicao
sobre a sede
. . . e da filial da
~ Encaminhamento das manifestagdes
Reclamagdes . z, empresa,
. para os gestores das areas e reunido de
relacionadas . . ~ espagos
alinhamento com a Alta Administracdo e , .
SUGEP e ao ) fisicos que as
. representantes das Unidades. .
PROJUR atendimento o . . Unidades
. Elaboracdo de um Guia de Atendimento ~
(presencial/te ocuparao,

lefénico)

ao Publico para orientacdo e
disseminacdo de boas praticas.

novos ramais
e respectivas
estruturas de
atendimento.
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Instituida em 2016, a Ouvidoria da INFRA esta em processo de estruturacdo e ganho
interno de musculatura, nas perspectivas politica, normativa e administrativa, numa
construcao paulatina de sentidos, significados e resultados a partir do apoio da Alta
Administracdo, que 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 0s anseios
desses publicos, pois € justamente essa teia comunicacional que calibra e torna a
organizacao dindmica e mais aberta a inovacao.

Nesta 6tica, em um grau de maturidade institucional, considerando-se 0s cinco potenciais
pilares de atuacdo de uma Ouvidoria efetiva (canal de comunicacao, 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 nos itens 5 e 6.

Dando continuidade ao trabalho iniciado ainda em 2021, de fortalecimento e reestruturacao
da Ouvidoria, neste ano de 2022, o setor buscou aprimorar 0S seus processos internos;
aperfeicoar os seus normativos; aprimorar a gestdo dos seus principais riscos mapeados;
tudo isso sem perder de vista 0 aperfeicoando do atendimento tanto ao publico interno
guanto externo.

A atencao especial as Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades também continuou
como uma das prioridades do setor, o que reflete 0 compromisso robusto e real da Alta
Administracdo e demais atores corporativos com um sistema de governanca integro e
transparente, que contemple néo sé o alcance de bons resultados, como também o direito
de participacdo da sociedade na dindmica que envolve as atividades da empresa, a
utilizacdo de recursos publicos e a probidade de seus agentes.

Quanto aos atendimentos de Pedidos de Acesso a Informacdo — SIC, o atendimento
temporaneo e a reducdo no tempo de respostas das areas demandas reforcam o
comprometimento do setor com o seu mister, além de refletir o aumento do nivel de
maturidade da empresa no que tange ao indicador de transparéncia passiva,
compreendendo que o controle exercido pelo usuario € uma fonte de legitimacao de suas
decisfes e resultados.

Em relagédo ao aprimoramento das habilidades e competéncias da equipe, destaca-se a
realizacao das seguintes capacitacoes:



1 NOME CAPACITAGAO Instituigio N2 HORAS  TOTAL
2 Semana de Protecdo de Dados Pessoais GOV.BR ENAP 30

2 Lideranca Inclusiva ENAP 16

4 Rose Meyre Cyrillo Exceléncia em Ouvidoria oGu 9 61
5 Nova IS0 27002:2022 e a LGPD: Aprimoramento dos Controles de Ciberseguranca Tradius Brasil 2

6 Dialogo de Governanca das Estatais - LGPD Rede de Governanca 4

7 Certificagdo em Ouvidoria ENAP 160

3 Natalia Alves Carvalho  |Seminério Nacienal de Quvidoria - Camborid IFC 10 173
9 Exceléncia em Ouvidoria oGuU 9

10 Curso Conversando sobre Feedback INFRA 5.4 12

11 L. Curso de Facilitagdo de Didlogo e Conflitos INFRA 5.A 18

12 Al B XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman ABO - CE 18 =0
13 Etica na Administracio Publica Federal e o Regime Juridico Unico - Paslestra IFB 2

14 Certificacdo em Ouvidoaria ENAP 160

15 Tratameanto de Dentncia em Ouvidoria - MP ENAP 20

16 LAl ENAP 20

17 Heloise de Oliveira Atuacio Gerencial das Quvidorias ENAP 20 276
18 Avaliagdo da Qualidade de Servigos como base para Gestdo e melhoria de servigos publico: ENAP 20

19 XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman ABO - CE 13

20 Curso de Facilitacdo de Didlogo e Conflitos INFRA 5.4 18

21 Certificacdo em Ouvidoria ENAP 160

22 . . Atendimento em Ouvidorias: Acolhimento, Sofrimento Mental e Intervencies Possiveis CNJ 10

23 Jodo Victor Pereira Gestdo em Quvidoria na Era da Informacio TC-ES 20 210
24 SEI EVG 20

25 Certificacdo em Ouvidoaria ENAP 160

26 Luciana Linhares SEI EVG 20 189
27 Excel&ncia em Quvidoria oGuU 9

28 TOTAL 965

No que tange a estrutura fisica, ha que se mencionar que em abril de 2022 a Ouvidoria
passou a contar com novo espaco para abrigar a equipe no 14° andar e uma sala no 10°
andar destinada apenas ao acolhimento e a escuta dos publicos que buscam atendimento
pessoal no setor, um importante ganho em termos de privacidade, conforto e
confidencialidade na recepcéo e tratamento dos relatos.

Por fim, no que se refere as agbes de implementacdo de um Plano de Comunicacao para
a Unidade, destaca-se a criagcdo de uma identidade visual para o setor, elaboracéo de
videos e outros contetidos pela Ascom, a fim de divulgar as atribuicbes da Ouvidoria, seus
diferentes canais de atendimento e recebimento de manifestacdes e pedidos de acesso a

informacéo.




N&do obstante todo o trabalho realizado, verificam-se ainda oportunidades de
aprimoramento e sugestdes de melhoria, tais como:

= Fortalecer e intensificar a utilizagdo dos mecanismos de transparéncia ativa, pois apesar
da melhoria verificada em 2022, deve ser um objetivo permanente;

= Promover uma reestruturagéo do site da Empresa com um destaque ainda maior para as
atividades de Ouvidoria e seus canais de acesso;

= Promover a participacéo em eventos de capacitacéo e informacéo sobre Ouvidoria;

= Institucionalizar reunibes de avaliacdo das demandas recebidas com as Unidades
organizacionais da Empresa, a titulo de cooperacéo e melhoria;

» Implementar a pesquisa de satisfacdo do usuario com o0s servicos prestados pela
Empresa;

= Consolidar e dar transparéncia mensal aos dados estatisticos e progresso dos projetos e
estudos por modal, de forma atualizada, a fim de evitar formalizac&o de pedido de acesso;

= Criar indicadores e controles para monitoramento por intermédio de painéis de Business
Intelligence (BI);

= Ampliar sua participacdo no Comité Técnico de Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao
Minfra — CTO;

= Intensificar as relacdes institucionais da Ouvidoria;

= Criacdo do Conselho de usuarios.



A Ouvidoria da Infra SA tem cumprido com a sua missédo de atuar como interlocutora e
mediadora entre o usuario (interno e externo) e a empresa, com o objetivo de possibilitar
gue o didlogo estabelecido e as manifestacées decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servi¢os publicos prestados.

A unidade tem buscado aprimorar a sua forma de atuacdo, com revisédo e implementacao
de novos fluxos de trabalho, manualizacédo das atividades e avaliacbes acerca das analises
realizadas pela equipe. Observa-se, ainda, a possibilidade de melhorias na sua atuagéo,
com o aperfeicoamento da interlocucdo com os pontos focais da empresa acerca dos
pronunciamentos recebidos, para que a tramitacdo seja feita de forma mais célere e com
respostas mais qualificadas.

Soma-se a isso a expectativa de estruturacdo do setor com recursos materiais e humanos,
haja vista o acréscimo de atribuicbes advindos da publicacdo das Portarias n° 15 e 17,
ambas de 21 de outubro de 2022 e, em atendimento ao disposto no processo SEI n°
51402.102903/2022-56.

Assim, para 2023, a perspectiva € que a Ouvidoria da Infra SA continue avancando na
melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e agilidade, de modo a
qualificar cada vez mais o diadlogo dos atores corporativos com os diferentes publicos que
interagem com a empresa.
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