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1. Servicode Informacaoao Cidadao- SIC
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*Posicdo dos 6rgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com a quantidade de pedidos recebidos.

**Posicdo dos orgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com o tempo médio de resposta aos pedidos.
**Quantidade de pedidos SIC, nas seguintes situages: em tramitacdo, omissdo (ainda néo respondido e com prazo de
resposta expirado) ou respondidos.

Estas informacdes  foram coletadas  do Painel de Acesso a Informacéo
(http://www.paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm).

Ao todo, 0 SIC da Valec recebeu 9 pedidos de informacéo (LAI) em agosto, sendo que 2 destes pedidos foram
recebidos por e-mail e ndo tiveram processos associados no SEl, por terem sido resolvidos no ambito da
prépria Ouvidoria/SIC. Todos os pedidos foram respondidos até o final de agosto de 2022, conforme o
grafico 2.

Gréfico 2 7 Resumo dos pedidos recebidos pelo SIC no Fala.BR

“Recebidos” (no Fala.BR) = 9 Respondidos + 0 ]_ 9

Encaminhados a outros drgaos/entidades ]_ 0
Ou seja: Que, atualmente, estdo sob os cuidados de outras ouvidorias.
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Pedidos de Acesso a Informacdo respondidos diretamente no Fala.Br

Desde a fixagdo dos pontos focais em dezembro de 2021, a Ouvidoria tem respondido aos pedidos de acesso
a informacdo diretamente no Fala.Br, quando nao ha necessidade de 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. No més de agosto, 2 dos 9 pedidos de acesso ainformacdo foram respondidos diretamente
no Fala.Br, com tempo médio de resposta de 2 dias, consoante tabela abaixo. Com isso o SIC economizou
40 minutos de trabalho efetivo.

Tabela 1 — Pedidos de Acesso a Informacdo Respondidos Diretamente pela Ouvidoria no Fala.Br

Assuntos Subassunto Quantidade Tempo Tempo
Médio de Economizado em
Resposta Minutos*
em Dias

Acesso a Agendamento 1 0 20

Informacéo de consulta

Assentamento 1 4 20

*Foi cronometrado o tempo necessario apenas para, em sequéncia, copiar o pedido de acesso a informagéo no Fala.Br, abrir um processo
no SEI, criar um oficio para a a&rea competente e envia-lo a Ouvidora para assinatura e encaminhamento ao ponto focal da area competente
para fornecer a informagao desejada. A média deste tempo resultou em um intervalo de vinte minutos

1.1 TiposderespostasSIC emagostd2022

Em agosto de 2022, todos os pedidos de acesso a Informacéo tramitados internamente pela VALEC tiveram
acessos concedidos. Vide grafico abaixo:

Gréfico 3 - Tipos de respostas oferecidas aos usuarios pelo SIC/VALEC
e respectivas quantidades, em agosto/2022.
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N&o houve registro de acessos negados em agosto/2022.
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Abaixo, no grafico 4, consta a proporcdo de Tipos de Respostas SIC ao longo de 2022, indicando a variacao de
respostas dos setores da VALEC.

Grafico 4 - Comportamento més a més dos Tipos de Respostas
oferecidas pelo SIC/VALEC no ano de 2022.
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1.2 Tempode resposta,SICe setoresrespondentes

O indicador da unidade setorial OUVIR/VALEC é o “Tempo médio de atendimento ao cidadao”

(em dias), definido pela alta administragao da empresa.

No més de agosto de 2022, o SIC/VALEC teve manutencdo no nimero de pedidos e o tempo de resposta
ficou em 6,67 dias, acima da média do Governo Federal (6,01 dias), conforme o grafico 5:

Grafico 5 - Comportamento més a més, ao longo de 2022, do indicador de desempenho
ffempo Médio de Atendimento SIC/VALECQ sua rela¢do com a quantidade de pedidos SIC/VALEC
e com o Tempo Médio de Atendimento do Governo federal.
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PedidosX SetoresdemandadosX Tempomedio de respostado setor

Apobs consulta prévia aos pontos focais para conferir a competéncia e reduzir tramitacGes desnecessarias
foram distribuidos 7 pedidos as unidades da VALEC via SEl e 2 pedidos foram respondidos diretamente no Fala.Br.

O gréfico 6, a seguir, demonstra a quantidade de pedidos por setor demandado no SEI e o tempo médio de
retorno ao usuario. Alguns pedidos de acesso podem possuir respostas finais oriundas de diversos setores
distintos, devido as competéncias relacionadas ao caso concreto.

Gréfico 6 - Tempo médio de resposta por Setor e SIC da VALEC (em dias)
e relagdo com o numero de pedidos, em agosto/2022.
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1.3 RecursossIC

Em agosto ndo foi registrado nenhum recurso a VALEC.
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1.4 Assuntose Subassunto$IC

Os Assuntos no Fala.BR séo indexadores fixos dessa plataforma da CGU, que sdo categorizados quando o
usuério efetua o seu pedido de acesso a informacé&o. As ouvidorias podem modificar essa categoria para
otimizar a gestdo interna e para produzir relatérios sobre os tépicos mais frequentes.

A OUVIR/VALEC criou subassuntos para cada assunto mais utilizado. Assim, revisitou todos os pedidos de
acesso de 2022 para classifica-los corretamente por assuntos e subassuntos que melhor definem a realidade
da empresa e dos pedidos recebidos. Em agosto/2022, os assuntos dos pedidos de SIC foram fAcesso a
informacdog AsBentamentoO i Tr ansport e OF €ertiibes e Peclaracdesoe foram
classificados nos subassuntos abaixo:

Gréfico 8 1 Assuntos e subassuntos dos pedidos SIC/VALEC
e respectivas gquantidades, em agosto de 2022.
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2. Ouvidoria VALEC

Grafico 9 i Quantidade e status das
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Estas informagdes foram coletadas do Painel Resolveu?

(http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm), outra ferramenta de Power Bl do sistema Fala.BR/CGU.

A Valec recebeu 16 manifestacfes em agosto. 9 manifestagdes foram recepcionadas no Fala.Br e tratadas
pela empresa e 7 manifestagdes foram recebidas e respondidas por e-mail. Uma manifestacéo foi recebida
no dia 29 de agosto do corrente ano e ainda estava em tramitacéo no dia 31 de agosto, conforme o gréfico
9.

“Recebidas” (no Fala.BR) = Respondidas + } 9

Encaminhadas a outros érgaos/entidades } 0
Ou seja: Que, atualmente, estéo sob os cuidados de outras ouvidorias.

Demandas recebidas no e-mail da ouvidoria } 7
Ou seja: Respondidas diretamente e nao inseridas no FALA.BR
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ManifestacOes respondidas diretamente no Fala.Br ou pemail

Quando as manifestagdes de ouvidoria que chegam pelo sistema Fala.Br, estas podem ser respondidas sem
a necessidade de abrir processo no SEI. Quando ndo ha esta necessidade, a Ouvidoria assim o faz, mesmo
procedimento adotado quando a manifestagdo chega por e-mail e a resposta ja estd em transparéncia ativa.

No més de agosto, nove das dezesseis manifestacdes de ouvidoria puderam ser respondidas sem a consulta
a outras unidades organizacionais da Valec, diretamente no Fala.Br ou por e-mail, conforme a tabela abaixo.
Com isso a Ouvidoria economizou 140 minutos de trabalho efetivo.

Assunto Subassunto Quanti Tempo Médio de Tempo

dade Resposta em Dias Economizado
em Minutos*

Acesso a Peticionamento 3 0,33 60

Informagéo

Atendimento Pagamento 1 0 20

Outros em Estudo 1 1 20

Economia Macroeconémico

Transporte Georreferenciamento 1 0 20

Ferroviario

Defesa da Invasdao em Obra 1 0 20

Concorréncia

Acesso a Pesquisa 1 0 20

Informagéo

Site do Orgéo Problema no Acesso 1 2 20

*Foi cronometrado o tempo necessario apenas para, em sequéncia, copiar a manifestagédo de ouvidoria no Fala.Br, abrir um processo
no SEI, criar um oficio para a &rea competente e envia-lo & Ouvidora para assinatura e encaminhamento ao ponto focal da area
competente para fornecer a informagédo desejada. A média deste tempo resultou em um intervalo de vinte minutos.
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2.1 Tiposde manifestacGesde Ouvidoriaem agostd2022 (Fala.Br)

Em agosto de 2022, a Ouvidoria/VALEC recebeu duas reclamacdes, uma denuncia e seis solicitacdes, conforme o
painel Resolveu do site da CGU, http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.html.

Grafico 10 i Distribuicdo das manifestacdes de ouvidoria por i T i pemsagosto de 2022,
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Grafico 11 - Comparativo percentual dos Tipos de manifestacdes de ouvidoria recebidas pelo
Governo Federal (média) e pela VALEC, em agosto/2022.
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2.2 Tempode resposta,Ouvidoriae setoresrespondentes

O indicador da unidade setorial OUVIR/VALEC é o “Tempo médio de atendimento ao cidadao”

(em dias), definido pela alta administragdo da empresa.

O tempo médio total de atendimento da Ouvidoria VALEC em agosto/2022 foi de 6,38 dias.

Abaixo no gréafico 12, esta categorizado o tempo médio por tipo de manifestacéo respondida.

Grafico 12 i Relagdo do Tempo médio de atendimento ao cidad&o
para cada fi T i deontanifestacdo de ouvidoria recebida pela VALEC, em agosto/2022.
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O gréfico abaixo demonstra a quantidade de manifestagdes por setor demandado no SEI e o tempo médio
de retorno ao usuério. Algumas manifestagcdes podem possuir respostas finais oriundas de diversos setores
distintos, devido as competéncias relacionadas ao caso concreto.

Gréafico 137 Tempo médio de resposta por Setor/OUV da VALEC (em dias) e
relacdo com o numero de manifestacdes, em agosto/2022.
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2.3 Assuntose Subassuntosia Ouvidoria em agostg2022

Em agosto/2022, os principais assuntos das manifesta¢cfes de Ouvidoria foram fAcesso a Informagéoo,
fiAtendimentoo |, iRecur sos 0, Hruarsparte Ferroviariodo , Defitsa da Concorrénciag,
Alnfraestrutura e FomenQitdsem BeBriomiad. do ¢r g«o0o0

Grafico 14 7 Assuntos das manifestacdes da OUV/VALEC e respectivas
quantidades, em agosto de 2022.
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3. Avaliacao

3.1 Canaide Entrada- SIC eéDuvidoriada VALEC

O canal mais utilizado na VALEC, dentre SIC e Ouvidoria, em agosto de 2022, foi a Ouvidoria, de
acordo como os painéis da CGU.

O principal canal de entrada dos pedidos de acesso do SIC ou de manifestagdes da Ouvidoria na VALEC é,
majoritariamente, pela plataforma Fala.BR. Isso se deve a politica de boas préticas, veiculada
constantemente pela CGU em capacita¢des as ouvidorias do Executivo federal e adotada pela OUVIR/VALEC,
para gue 0s usuarios sejam instruidos sobre o uso desta ferramenta na internet.

No més de agosto, a Ouvidoria e 0 SIC da Valec sé receberam manifestacdes e pedidos de acesso via internet,
sendo por e-mail e plataforma Fala.Br.

Quando o usuario procura a OUVIR/VALEC por telefone, e-mail ou presencial, verificamos se ele possui
condicOes de acessar o formulario eletrdnico disponibilizado no sistema Fala.BR, com o intuito de capacita-lo
a registrar a sua manifestagéo atraves desse canal.

a. Se ele possuir os meios de acesso, instruimos detalhadamente sobre cadastro, registro e
acompanhamento de sua manifestacdo no Fala.BR, seja por e-mail ou acompanhando o usuario
fazendoumfi p a ap a s Par telefone.

b. Se ele NAO possuir acesso a computador ou a celular, a OUVIR/VALEC efetua o registro da
manifesta¢do no Fala.BR e informa o NUP e o c6digo de acesso do Fala.BR para o usuério.

Porém, a prioridade é que o usuario seja capacitado a utilizar o Fala.BR pelas ouvidorias, devido aos
exemplos de vantagens abaixo:

1) Geracéo de Namero Unico de Protocolo (NUP);
2) Cadastro unico para manifestacao a qualquer 6rgdo ou entidade integrantes do SisOUV, do Executivo
federal;

3) Garantia de contagem de prazo dentro da lei;

4) Garantia da qualidade da resposta dentro da lei;

5) Rastreabilidade pela CGU em caso de Recursos ou irregularidades no tratamento da manifestacéo;
6) Acompanhamento do andamento do pedido em tempo real;

7) NotificacGes por e-mail (exceto ao cidad@o anonimizado);

8) Registro histdrico de todas as manifestagdes abertas para o Executivo federal, dentre outras.
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3.2 indice de Resolutividadee Pesquisade Satisfacdodo Usuario

Servigade Informacéoao Cidadaog SIC/VALEC

O Iindice de Resolutividade do setor para dados do SIC, no periodo de 01/08/22 a 31/08/2022 foi de
86%, pois seis dos sete pedidos de acesso a informacéo foram completamente atendidos até o fim de agosto.

Grafico 151 Resolutividade do setor, em dados SIC/VALEC entre 01/08/22 a 31/08/2022.

m Finalizados

Em tramitagcédo

Fonte: Painel LAl (https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis/lai)

A Pesquisa de Satisfacdo ao usuario, de preenchimento facultativo, € preenchida pelo solicitante apds receber
a resposta da VALEC. Possui duas perguntas e o solicitante responde marcando em uma escala de 1la 5. Nao
houve nenhuma resposta a pesquisa de satisfacéo do SIC em agosto
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3.3 0rigemdasmanifestacdesio SIC

Destacamos ainda as informacgdes apresentando a origem das manifestacbes da OUVIR no periodo de
01/08/2022 a31/08/2022, quanto ao tipo de publico classificado como publico fexternoq finternooe fmao
identificadodcomo mostrado no gréafico 16 abaixo

Gréfico 161 Origem das manifestacdes do SIC/VALEC entre 01/08/2022 a 31/08/2022
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minterna mExterna mNa&ao Identificado

Ouvidoria/VALEC

O indice de Resolutividade do setor para dados de Ouvidoria em agosto foi de 94%, visto que 15 das 16
manifestacoes (9 Fala.Br + 7 e-mail) foram respondidas até 31 de agosto.

Gréfico 17 i Resolutividade do setor, em dados de Ouvidoria/VALEC em agosto de 2022.
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Fonte: Painel Resolveu? (http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm)
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A Pesquisa de Satisfacdo do usuério, de preenchimento facultativo, é preenchida pelo solicitante ap6s
receber a resposta da VALEC. Em agosto, nenhuma resposta a pesquisa de satisfacao foi recebida pela Valec.

3.4 Origemdasmanifestagbesia OUVIR

Destacamos ainda as informagfes apresentando a origem das manifestagdes da OUVIR no periodo de
01/08/2022 a31/08/2022, quanto ao tipo de publico classificado como puablico fexternoQ finternode fMao
identificadod constam no gréfico 18:

Gréfico 1871 Origem das manifestacdes da OUVIR/VALEC entre 01/08/2022 a 31/08/2022
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Concluséo

Com relacdo aos indicadores tipicos das atividades de Ouvidoria, a OUVIR/VALEC tem buscado ficar dentro
da média nacional, como demonstrado nas informagdes apresentadas acima. Isto é um ponto sempre
variavel e depende da quantidade e da complexidade das respostas as manifestacGes e pedidos de
acesso a informacdo recebidos no periodo, como também da disponibilidade das areas
respondentes e da propria capacidade da equipe, cujo desempenho laboral pode variar ante a
periodos de férias dos colaboradores e outros afastamentos.

Em ac¢0Oes de interlocucéo interna, no més de agosto foram realizadas duas edi¢des do Projeto
ACaf ® com o d@adaodoB cbm o Superimeadente de Estruturacéo de Ativos da Valec,
Diégenes Alvares e, no dia 24/08, com Gustavo Vergilio de Paula, Engenheiro Civil e
representante dos empregados no Conselho de Administracdo da empresa. Os convidados
conheceram os fluxos, processos e plano de trabalho da Ouvidoria, bem como visitaram a sala
de escuta e acolhimento do setor, local onde sao feitos os atendimentos presenciais. Com esses
encontros busca-se o reconhecimento da Ouvidoria como espaco estratégico de gestdo e o
fortalecimento da parceria com as demais unidades organizacionais.

Em acles de interlocucédo externa, a Ouvidora participou da Reunido do Comité Regional da
International Ombusdman Association, para a América Latina e Caribe i RAC LAC (02/08); no
dia 23/08, proferiu palestra sobre os desafios da implementacdo da LGPD, no Encontro das
Seccionais da Associacdo Brasileira de Ouvidores e Ombudsman i ABO Nacional e, no dia
24/09, proferiu palestra sobre o impacto da Ouvidoria na governanca e na integridade das
organizagdes, no XXII do Encontro Nacional do Forum Nacional de Ouvidores Universitarios e
Hospitais de Ensino i FNOUH.
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