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Relatério do SIC/Ouvidoria - janeiro/2022

1. Servico de Informag¢ao ao Cidadao - SIC

Gréfico 1 — Quantidade e status dos
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*Posicdo dos 6rgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com a quantidade de pedidos recebidos.

**Posicdo dos 6rgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com o tempo médio de resposta aos pedidos.
**Quantidade de pedidos SIC, nas seguintes situa¢@es: em tramitagdo, omissdo (ainda ndo respondido e com prazo de
resposta expirado) ou respondidos.

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

Em verdade, o SIC da Valec recebeu 12 pedidos de informacao (LAI) em janeiro, sendo que um destes pedidos
néo foi protocolado por ter sido resolvido no ambito da propria Ouvidoria/SIC e/ou encaminhamento
a outra unidade de ouvidoria externa, por ndo tratar de matéria afeta a empresa.

Outro aspecto a mencionar é que o painel LAI/SIC da CGU indica 11 pedidos SIC recebidos pela VALEC.
Significa que estes foram os pedidos recepcionados e tratados internamente pela empresa. Destes, 9 pedidos
de acesso do SIC foram respondidos (90,91%) até o final de janeiro de 2022, conforme o gréfico 2.

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

“Recebidos” (no Fala.BR) = Respondidos + ]_ 11

Ou seja: Tratados internamente pelos setores da VALEC.

Encaminhados a outros drgaos/entidades ]_ 1
Ou seja: Que, atualmente, estao sob os cuidados de outras ouvidorias.
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1.1 Tipos de respostas SIC em janeiro/2022

Em janeiro de 2022, 9 dos 11 pedidos de acesso a Informacao tramitados internamente pela VALEC tiveram
acessos concedidos e 2 pedidos ainda estdo em tramita¢éo. Vide gréfico abaixo:

Grafico 3 - Tipos de respostas oferecidas aos usuarios pelo SIC/VALEC
e respectivas quantidades, em janeiro/2022.
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Nao houve registro de acessos negados em janeiro/2022.

Abaixo, no grafico 4, consta a proporcdo de Tipos de Respostas SIC ao longo de 2022, indicando a varia¢do 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 Tempo de resposta, SIC e setores respondentes

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

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

No més de janeiro de 2022, o SIC/VALEC teve aumento no nimero de pedidos e o tempo de resposta ficou
em 7,63 dias, acima da média do Governo Federal (7,29 dias), conforme o gréafico 6:

Gréafico 6 - Comportamento més a més, ao longo de 2022, do indicador de desempenho
“Tempo Médio de Atendimento SIC/VALEC”, sua relagdo com a quantidade de pedidos SIC/VALEC
e com o Tempo Médio de Atendimento do Governo federal.
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Apobs consulta prévia aos setores para conferir a competéncia e reduzir tramitagbes desnecessarias, foram
distribuidos 11 pedidos as unidades da VALEC no SEI.

O grafico 7, 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.
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Gréafico 7 - Tempo médio de resposta por Setor e SIC da VALEC (em dias)
e relagdo com o numero de pedidos, em janeiro/2022.
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1.3 Recursos SIC

Em janeiro do ano em curso, ndo foi registrado nehum recurso a VALEC.

Total de Recursos 12 Instancia 22 |nstancia 32 Instancia 42 |nstancia
em janeiro/2022
0 0 0 0 0
C_hefe . Autoridade CGU CMRI
hierarquico

maxima do érgao
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1.4 Assuntos e Subassuntos SIC

Os Assuntos no Fala.BR séo indexadores fixos dessa plataforma da CGU, que séo categorizados quando o
usudério efetua o seu pedido de acesso a informagé&o. As ouvidorias podem modificar essa categoria para
otimizar a gestdo interna e para produzir relatérios sobre os topicos 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 janeiro/2022, os assuntos dos pedidos de SIC foram “Acesso a
informacé&o” e “Transporte ferroviario”, classificados nos seguintes subassuntos abaixo:

Gréfico 8 — Assuntos e subassuntos dos pedidos SIC/VALEC
e respectivas quantidades, em janeiro de 2022.
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2. Ouvidoria VALEC

Grafico 9 - Quantidade e status das

Manifestagbes Encaminhadas manifestacdes de Ouvidoria/VALEC em
recebidas* (a outro 6rgdo/entidade) janeiro/2022.
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Estas informacgdes 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 3 manifestacGes em janeiro. O painel indica 3 manifestacfes de ouvidoria da VALEC.
Significa que estas foram manifestagfes recepcionadas e tratadas pela empresa. Destas, 2 foram

respondidas (66,66%), e 1 ainda esta em tramitacdo, conforme o grafico 9.

“Recebidas” (no Fala.BR) = Respondidas + ]_ 3

Ou seja: Tratadas internamente pelos setores da VALEC.

Encaminhadas a outros 6rgaos/entidades ]_ 0
Ou seja: Que, atualmente, estao sob os cuidados de outras ouvidorias.
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2.1 Tipos de manifestagdes de Ouvidoria em janeiro/2022

Em janeiro de 2021, a Ouvidoria/VALEC tramitou internamente 3 manifestagdes, dois elogios e uma
comunicagao.

Gréfico 10 — Distribuicdo das manifestacdes de ouvidoria por “Tipos”, em janeiro de 2022.
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Grafico 11 - Comparativo percentual dos Tipos de manifesta¢fes de ouvidoria recebidas
pelo Governo Federal (média) e pela VALEC, em janeiro/2022.
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2.2  Tempo de resposta, Ouvidoria e setores respondentes

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

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

O tempo médio total de atendimento da Ouvidoria VALEC em janeiro/2022 foi de 11 dias.

Abaixo no gréafico 12,esté categorido o tempo médio por tipo de manifestacao respondida. Por haver uma
“‘Comunicagcado” em tramitagao interna pela VALEC, sem previsdo de tempo de retorno dos setores
responsaveis, esta ndo foi considerada no calculo do tempo médio total.

Grafico 12 — Relacdo do Tempo médio de atendimento ao cidadao
para cada “Tipo” de manifestacdo de ouvidoria recebida pela VALEC, em janeiro/2022.
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Apoés consulta prévia aos setores para conferir a competéncia e reduzir tramitagdes desnecessarias, foram
tramitados 3 pedidos as areas da VALEC no SEI.

O grafico abaixo demonstra a quantidade de manifesta¢Ges por setor demandado no SEI e o tempo médio

de retorno ao usudrio. Algumas manifestacdes podem possuir respostas finais oriundas de diversos setores
distintos, devido as competéncias relacionadas ao caso concreto.
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Gréafico 13 — Tempo médio de resposta por Setor/OUV da VALEC (em dias) e
relacdo com o nimero de manifestacdes, em janeiro/2022.
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2.3 Assuntos e Subassuntos da Ouvidoria em janeiro/2022

Em dezembro/2021, os principais assuntos das manifestacbes de Ouvidoria foram “Outros em

Administracdo”, “Relacdes de Trabalho” e “Recursos Humanos”. Os subassuntos destas manifestacoes
foram os seguintes: “Terceirizacdo”, “Estagio” e “Relacbes de Trabalho”, conforme gréafico abaixo.

Grafico 14 — Assuntos e subassuntos das manifestacbes da OUV/VALEC
e respectivas quantidades, em janeiro de 2022.
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3. Avaliacao

3.1 Canais de Entrada - SIC e Ouvidoria da VALEC

O canal mais utilizado na VALEC, dentre SIC e Ouvidoria, entre janeiro de 2022, foi o SIC.

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

No més de janeiro a Ouvidoria e o SIC da Valec s6 receberam manifestacdes e pedidos de acesso viainternet.

Quando o usuério procura a OUVIR/VALEC por telefone, e-mail ou presencial, verificamos se ele possui
condicBes de acessar o formuléario eletrénico disponibilizado no sistema Fala.BR, com o intuito de capacita-lo
a registrar a sua manifestacéo 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
fazendo um “passo a passo” por telefone.

Se ele NAO possuir acesso a computador ou a celular, a OUVIR/VALEC efetua o registro da
manifestacao no Fala.BR e informa o NUP e o cddigo 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)
2)

www.valec.gov.br

Geracao de Numero Unico de Protocolo (NUP);

Cadastro Unico para manifestacéo a qualquer 6rgéo ou entidade integrantes do SisOUV, do Executivo
federal;

Garantia de contagem de prazo dentro da lei;

Garantia da qualidade da resposta dentro da lei;

Rastreabilidade pela CGU em caso de Recursos ou irregularidades no tratamento da manifestacao;
Acompanhamento do andamento do pedido em tempo real;

NotificacBes por e-mail (exceto ao cidaddo anonimizado);

Registro historico de todas as manifestacdes abertas para o Executivo federal, dentre outras.
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3.2 indice de Resolutividade e Pesquisa de Satisfagio do Usuario

Servico de Informag&o ao Cidadao — SIC/VALEC

O indice de Resolutividade do setor para dados do SIC, no periodo de 01/01/22 a 31/01/2022 foi de
92%, pois 9 dos 11 pedidos de acesso a informagdo foram completamente atendidos até o fim de janeiro. Os
outros 2 estéo tramitando dentro do prazo.

Grafico 15 — Resolutividade do setor, em dados SIC/VALEC entre 01/01/22 a
31/01/2022.
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A Pesquisa de Satisfacdo ao usuério, de preenchimento facultativo, é preenchida pelo solicitante apos
receber a resposta da VALEC. Possui duas perguntas e o solicitante responde marcando em uma escala de 1
a 5. Houve uma resposta a pesquisa de satisfacdo do SIC em janeiro.

Figura 1 - SIC - Pesquisa de Satisfacao do Usuério para manifesta¢fes do SIC/VALEC,
entre 01/01/2022 e 31/01/2022.

TOTAL DE RESPOSTAS: 1
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Fonte: Painel LAl (https://vwwww.qgov.br/cqu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis/lai)

Logo, a Pergunta 1, que trata de resolutividade para o usuario teve um aproveitamento de 100%. Para
a Pergunta 2, que trata da compreensao da resposta pelo usuario, teve um aproveitamento de 100%,
nimerosque revelam a existéncia de um espago para um potencial crescimento tanto na qualidade e
abrangéncia da resposta, quanto na utilizacdo de uma linguagem mais simples e clara no momento da redacao

do texto.
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Ouvidoria/VALEC

O indice de Resolutividade do setor para dados de Ouvidoria em janeiro foi de 67%, visto que duas
manifestacdes foram respondidas e uma esta tramitando dentro do prazo.

Grafico 16 — Resolutividade do setor, em dados de Ouvidoria/VALEC em janeiro de 2022.
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A Pesquisa de Satisfagdo do usuario, de preenchimento facultativo, é preenchida pelo solicitante apos
receber a resposta da VALEC. Logo, verificou-se o preenchimento de 1 avaliagGes de Ouvidoria emjaneiro
de 2022, conforme a Figuras 2 abaixo:

Figura 2 — Pesquisa de Satisfacdo do Usuério para manifestac6es da Ouvidoria/VALEC,
entre 01/01/2022 e 31/01/2022: Resolutividade para o usuario.
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Fonte: Painel Resolveu? (http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm)
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3.3 Origem das manifestagoes da OUVIR

Destacamos ainda as informagfes apresentando a origem das manifestacdes da OUVIR no periodo de
01/01/2022 a 31/01/2022, quanto ao tipo de publico classificado como publico “externo”, “Interno” e “ndo
identificado” constam no grafico 17:

Gréfico 17 — Origem das manifestacdes da OUVIR/VALEC entre 01/01/2022 a 31/01/2022
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4. Conclusao

Com relagdo aos indicadores tipicos das atividades de Ouvidoria, a OUVIR/VALEC tem buscado ficar dentro da média
nacional, como demonstrado nas informac6es apresentadas acima, ou mesmo abaixo dessa média, isso € um ponto
sempre variavel e depende da quantidade e da complexidade das respostas as manifestacdes e pedidos de
acesso a informacéo 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.

Ha que se considerar que a for¢a de trabalho no més de Janeiro, que usualmente é impactada pelo
namero de colaboradores em gozo de férias e, as aprovacgdes de planos de trabalho a que se viram
atreladas as areas respondentes, como fatores que contribuiram para que o tempo de resposta das
manifestacdes de Ouvidoria e dos pedidos de acesso a informagéo — SIC ficassem ligeiramente acima
da média do Governo Federal, muito embora dentro dos par&dmetros temporais impostos pelas Leis n°
12.527/2011 e n°® 13.460/2017.

Quanto a Ouvidoria, cabe destacar que a equipe foi reforcada com a chegada de 1 estagiario da
area de administracao que, somando esforcos com as menores colaboradoras momentaneamente
cedidas pela SUADM, resolveram o passivo que existia em relacao a gestao dos documentos fisicos
do setor.

No tocante aos colaboradores do setor que residem na cidade do Rio de Janeiro, ainda persistem
as dificuldades relatadas no Processo SEI n° 51402.107280/2021-27, ndo obstante o atuacdo da
equipe da Ouvidoria, em parceria com a SUGEP e SUPTI, motivo pelo qual se buscara outros
caminhos que contemplem a necessidade da unidade, no tocante ao perfil dos seus integrantes.
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