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Relatdrio do SIC/Ouvidoria - Novembro /2022

1. Servico de Informagao ao Cidadao - SIC

Grafico 1 — Quantidade e status dos pedidos de

Pedidos recebidos Ranking* SIC recebidos em novembro/2022#+++,
7** Fala.Br 1492/301 ;
2 E'mails* * % E B Em tramitacdo
4 W Omissdes
3 H Respondidos
Tempo médio de Ranking®*** 5 o eaminhados
reSpOSta 899/301 ! . I M E-mails
5,83 dias 0 "

*Posicdio dos drgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com a quantidade de pedidos recebidos.
**Foram recebidos 7 pedidos de acesso a informagdo e ndo houve reencaminhamento para outro orgdo

*** 5 pedidos de acesso a informagdo foram recebidos por e-mail

****Pposicio dos drgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com o tempo médio de resposta aos pedidos.
**¥**Quantidade de pedidos SIC, nas seguintes situagGes: em tramitagdo, omissédo (ainda ndo respondido e com prazo de
resposta expirado) ou respondidos.

Estas informacoes foram coletadas do Painel de Acesso a Informagao
(http://www.paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm).

O SIC recebeu 7 pedidos de informagdo (LAl) em novembro, destes todos foram encaminhados, via SEl, para as
areas com atribuicdo no tema, ndo houve pedidos respondidos pela prépria Ouvidoria/SIC, conforme o
grafico 2.

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

“Recebidos” (no Fala.BR) = 7 Respondidos } 7

Ou seja: Tratados internamente pelos setores da VALEC.

Encaminhados a outros érgaos/entidades 0
Ou seja: Que, atualmente, estao sob os cuidados de outras ouvidorias.

Ou seja: Respondidas diretamente e ndo inseridas no FALA.BR } 2
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Pedidos de Acesso a Informagao respondidos diretamente no Fala.Br

Desde a fixacdo dos pontos focais em dezembro de 2021, a Ouvidoria tem respondido aos pedidos de acesso
a informacao diretamente no Fala.Br, quando ndo ha necessidade de abrir novos processos no SEl, reduzindo
assim o tempo e aumentando a qualidade da resposta ao usuario, o que impacta positivamente a performance
da empresa. Entretanto, no més de novembro, ndo houve pedidos de acesso a informacdo respondidos
diretamente no Fala.Br, tendo em vista a necessidade de manifestacdo técnica nos temas.

1.1 Tipos de respostas SIC em novembro/2022

Em novembro de 2022, dos 7 pedidos de acesso a Informacao recebidos via Fala.Br, 4 tiveram acesso concedido,
1 informacdo inexistente, 1 pergunta duplicada e 1 em tramitac¢do. Veja o grafico abaixo:

Grafico 3 - Tipos de respostas oferecidas aos usudrios pelo SIC e respectivas
quantidades, em novembro/2022.
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N&o houve registro de acessos negados em novembro/2022.
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Abaixo, no grafico 4, consta a propor¢do de Tipos de Respostas SIC ao longo de 2022, indicando a variagdo de
respostas dos setores da empresa.

Grafico 4 - Comportamento més a més dos Tipos de Respostasoferecidas
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 OUVIDORIA é o “Tempo médio de atendimento ao cidadao”

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

No més de novembro de 2022, o SIC teve estabilidade no nimero de pedidos em relagdo a outubro e o tempo
de resposta ficou em 5,83 dias, indice maior que o més anterior, tendo em vista que as demandas tiveram
natureza técnica e exigiram que as areas fossem instadas formalmente, via SEl, o que impactou nessa média.
Ainda assim, o indice esteve abaixo da média do Governo Federal (7,04 dias), conforme o grafico 5 e o
extrato do Relatdrio do SIC de novembro/2022:

Grafico 5 - Comportamento més a més, ao longo de 2022, do indicador de desempenho
“Tempo Médio de Atendimento SIC”, sua relagdo com a quantidade de pedidos SIC
e com o Tempo Médio de Atendimento do Governo federal.

Evolucdo do tempo médio (dias) de resposta SIC
X numero de pedidos SIC
X tempo médio (dias) do Governo federal
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www.infra.gov.br



http://www.infra.gov.br/

Pedidos X Setores demandados X Tempo médio de resposta do setor

Apds consulta prévia aos pontos focais para conferir a competéncia e reduzir tramitagdes desnecessarias foram
distribuidos 7 pedidos as unidades da empresa via SEI.

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

Grafico 6 - Tempo médio de resposta por Setor e SIC (em dias)e relagdo com
o nimero de pedidos, em novembro/2022.
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1.3 Recursos SIC

Em novembro foram registrados 3 recursos de primeira instancia a empresa, 2 recursos de segunda instanciae 1
recurso de terceira instancia, segundo o Painel da LAl da CGU.

TOTAL DE RECURSOS

12 INSTANCIA 23 INSTANCIA 3% INSTANCIA 47 INSTANCIA
50,0 % 333 % 16,7 % 0,0%
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CcGuU CMRI
DO ORGAO
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1.4 Assuntos e Subassuntos SIC

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

A Ouvidoria da empresa 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 novembro/2022, os assuntos dos pedidos de SIC foram “Acesso a informagdo”, “Edital” e “Empenho”
e foram classificados nos subassuntos abaixo:

Grafico 8 — Assuntos e subassuntos dos pedidos SIC e respectivas
quantidades, em novembro de 2022.
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2. Ouvidoria

Gréafico 9 — Quantidade e status das

Manifestacdes Encaminhadas manifesta¢des de Ouvidoria em
recebidas* (a outro 6rgdo/entidade) novembro/2022.
(*tramitados 5

internamente) 0 4 B Em tramitagdo

5 - Fala.Br

0 - E-mail 0

Tempo médio/resposta  Tempo médio do Gov. Federal

6,25 dias 5,79

W Omissdes
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Encaminhados

M Arquivadas

E-mails

Estas informagGes foram coletadas do Painel Resolveu?(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm),

outra ferramenta de Power Bl do sistema Fala.BR/CGU.

A Infra S.A recebeu 5 manifestacdes em novembro. Todas as manifestagées foram recepcionadas no Fala.Br e

tratadas pela empresa, conforme o grafico 9.

“Recebidas” (no Fala.BR)= Respondidas + Em tramitacao } 5

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

Demandas recebidas no e-mail da ouvidoria
Ou seja: Respondidas diretamente e nao inseridas no FALA.BR
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Manifestagoes respondidas diretamente no Fala.Br ou por e-mail

Quando as manifestagdes tipicas de ouvidoria, chegam pelo sistema Fala.Br e podem ser respondidas sem a
necessidade de abrir processo no SEI. A Ouvidoria assim o faz, adotando o mesmo procedimento quando a
manifestacdo chega por e-mail e a resposta ja estd em transparéncia ativa.

No més de novembro, 1 das 5 manifestacdes de ouvidoria puderam ser respondidas sem a consulta a outras
unidades organizacionais da empresa, diretamente no Fala.Br. Com isso a Ouvidoria economizou 20
minutos de trabalho efetivo.

2.1 Tipos de manifesta¢des de Ouvidoria em novembro/2022 (Fala.Br)

Em novembro de 2022, a Ouvidoria recebeu através do Fala.Br 2 comunicagdes e 3 solicitagdes, conforme o painel
Resolveu do site da CGU e a planilha de controle da Ouvidoria, http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.html.

Grafico 10 — Distribuicdo das manifestagdes de ouvidoria por “Tipos”, em novembro de

2022.
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Grafico 11 - Comparativo percentual dos Tipos de manifestages de ouvidoria recebidas
pelo Governo Federal (média) e pela empresaem novembro/2022.
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2.2 Tipos de manifesta¢des de Ouvidoria em novembro/2022 (Fala.Br)

Grafico 12 - Comportamento més a més dos Tipos de Manifesta¢Oes de
Ouvidoria recebidas pela empresa no ano de 2022.
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2.3  Tempo de resposta, Ouvidoria e setores respondentes

O indicador da unidade setorial OUVIDORIA ¢ o “Tempo médio de atendimento ao

cidadao”

O tempo médio total de atendimento da Ouvidoria em novembro/2022 foi de 6,25 dias.

Destaca-se que a diminuicdo do numero de pronunciamentos dos usudrios em novembro (5
manifestacdes) em comparacdo a outubro (8 manifestacdes). Além disso, houve aumento no tempo
médio de respostas, cotejando-se os dois meses. Com isso, a ouvidoria ficou acima da média nacional (que
foi de 6,21 dias), pela primeira vez no ano, por 4 décimos. Abaixo os numeros do més anterior.

Grafico 9 - Quantidade e status das
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Abaixo no grafico 13 estd categorizado o tempo médio por tipo de manifestacdo respondida em novembro:

Grafico 13 — Relagdo do Tempo médio de atendimento ao cidadao
para cada “Tipo” de manifestacdo de ouvidoria recebida pela empresa, em

novembro/2022.
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O gréfico abaixo demonstra a quantidade de manifestagdes por setor demandado no SEIl e o tempo médio
de retorno ao usudrio. Algumas manifestagdes podem possuir respostas finais oriundas de diversos setores
distintos, devido as competéncias relacionadas ao caso concreto.

Grafico 14 — Tempo médio de resposta por Setor/Ouv (em dias) e relagdo

com o numero de manifesta¢des, em novembro/2022.
14
12,5
12

10

2
2 11 1 1
0
0 I . I I
ouv DIREM SUGEP SECOE

H Pedidos Tempo médio de atendimento (dias)

www.infra.gov.br



http://www.infra.gov.br/

2.4 Assuntos e Subassuntos da Ouvidoria em novembro/2022

Em novembro/2022, os principais assuntos das manifestaces de Ouvidoria foram “Acesso a Informagdo”,

n u n u

“Certidoes e declaragoes”, “Situagdo politica”, “Transporte ferroviario” e “Dentincia”.

Grafico 15 — Assuntos das manifesta¢des da Ouvidoria e respectivas
qguantidades, em novembro de 2022.

Assuntos
1,2
1
0,8
0,6
0,4
0,2
0
Acesso a informacgdo Certiddes e Situagdo politica Transporte Denduncia
declaragdes ferroviario
B Processo M peticionamento N&o protocolado M Atos idenizatérios  ® COVID

2.5 Atendimento de Expropriados FICO/FIOL Il pela Ouvidoria em novembro/2022

Em 17 de setembro de 2022, a empresa passou a divulgar a Ouvidoria como o canal de atendimento para
receber sugestdes e reclamagdes referentes aos servicos de desapropriagdo, monitoramento e gestao
fundiaria. A iniciativa, conduzida pela Superintendéncia de Gestao Ambiental e Territorial (SUGAT), foi
desenvolvida com o objetivo de receber informacbes e aperfeicoar o processo expropriatério entre a
estatal e expropriados das areas desapropriadas para a instalacdo da Ferrovia de Integracao Oeste- Leste
(FIOL) e Ferrovia de Integracao Centro - Oeste (FICO).

Com o novo servico, a equipe da Ouvidoria examinara as solicitacdes e encaminhard diretamente aos
setores competentes, otimizando o fluxo de informacgdes e mediando possiveis conflitos.

De 1 a 30 de novembro o setor ndo prestou atendimento a expropriados da FIOL.
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3. Avaliacao

3.1 Canais de Entrada - SIC e Ouvidoria

O canal mais utilizado na empresa, dentre SIC e Ouvidoria, em novembro de 2022, foi o SIC, de acordo
como os painéis da CGU.

O principal canal de entrada dos pedidos de acesso do SIC foi a plataforma Fala.Br e das manifestacdes tipicas
de ouvidoria foi 0 e-mail.

Quando o usudrio procura a Ouvidoria por telefone, e-mail ou presencial e a questdo posta ndo pode ser
prontamente respondida, verificamos se ele possui condi¢des de acessar o formuldrio eletronico
disponibilizado no sistema Fala.BR, com o intuito de capacitd-lo a registrar a sua manifestacdo através
desse canal.

a.

Se ele possuir os meios de acesso, instruimos detalhadamente sobre cadastro, registro e
acompanhamento de sua manifestagdo 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 equipe da Ouvidoria efetua o registro da
manifestacdo no Fala.BR e informa o NUP e o cédigo de acesso do Fala.BR para o usuario.

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

~N O 01 A W
~— N Y ~— ~—~ ~—

(]

Geragdo de Nimero Unico de Protocolo (NUP);

Cadastro Unico para manifestagao a qualquer érgao 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;

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

Registro histdrico 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 Usudrio

Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC

O indice de Resolutividade do setor para dados do SIC, no periodo de 01/11/22 a 30/11/2022, foi de
86%, pois 6 dos 7 pedidos de acesso a informagao foram completamente atendidos até o fim de outubro.

Grafico 16 — Resolutividade do setor, em dados SIC entre 01/11/22 e 30/11/2022.

RESOLUTIVIDADE

M Finalizados Em Tramitagao

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

A Pesquisa de Satisfagdo ao usuadrio, de preenchimento facultativo, é preenchida pelo solicitante apds receber a
resposta da empresa. Possui duas perguntas e o solicitante responde marcando em uma escala de 1a 5.

Em novembro nado foi preenchida nenhuma pesquisa em relagdo ao atendimento do SIC.
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Ouvidoria

O indice de Resolutividade do setor para dados de Ouvidoria em novembro foi de 80%, visto que 4 das 5
manifestacdes no fala.br foram respondidas até 30 de novembro.

Grafico 18 — Resolutividade do setor, em dados de Ouvidoria em novembro de 2022.

RESOLUTIVIDADE

M Finalizados Em Andamento

Fonte: Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm)

A Pesquisa de Satisfagao ao usuario, de preenchimento facultativo, é preenchida pelo solicitante apds receber a
resposta da empresa. Possui duas perguntas e o solicitante responde marcando em uma escala de 1a 5. Em novembro
nao foi preenchida nenhuma pesquisa em relagao ao atendimento da Ouvidoria, no sistema Fala.Br.
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3.3 Origem e evolugdo das manifestagoes do SIC e da Ouvidoria
Destacamos ainda as informagOes apresentando a origem das manifestacdes da Ouvidoria/SIC-LAI no periodo

de 01/11/2022 a30/11/2022, quanto ao tipo de publico classificado como publico “externo”, “Interno” e
“nao identificado” como mostrado nos graficos 17 e 18 abaixo:

Grafico 17 — Origem das manifestagdes do SIC entre 01/11/2022 e 30/11/2022
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Grafico 18 — Origem das manifesta¢es da Ouvidoria entre 01/11/2022 a 30/11/2022
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Grafico 19 - Evolucdo més a més da quantidade de manifesta¢des de SIC e de Ouvidoria
da VALEC em 2022.

Quantitativo mensal de manifestacoes
do SIC e da Ouvidoria VALEC em 2022

14

12

10

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out nov

SIC e (Quvidoria

www.infra.gov.br



http://www.infra.gov.br/

18

Consideragoes finais

Com relacdo aos indicadores tipicos das atividades de Ouvidoria e do Servico de Informacado ao Cidadao,
o objetivo da OUVIR é ficar dentro da média nacional, como demonstrado nas informacdes apresentadas
acima. No entanto, o resultado é impactado pela quantidade e pela complexidade das respostas as
manifestacdes e pedidos de acesso a informacao recebidos no periodo, como também da disponibilidade
das areas respondentes e da propria capacidade da equipe, cujo desempenho laboral pode variar devido
a periodos de férias dos colaboradores e outros afastamentos.

Vale ser pontuado que em novembro, com a saida das equipes do 142 andar para a “filial”, exceto a ouvidoria,
houve a mudanca da estacao de trabalho para uma sala mais ampla, na qual anteriormente ficava a assessoria
administrativa. O novo espaco disponibilizado para a ouvidoria é mais adequado para comportar a equipe e para
a realizacao das atividades.

Em acdes de interlocucdo externa, os colaboradores da Ouvidoria, Walney Mario e Heloise De Oliveira,
participaram do evento do XV Congresso Brasileiro de Ouvidores, nos dias 09, 10 e 11 de novembro, em
Fortaleza - CE. Na oportunidade, destacou a importancia da ouvidoria ao longo dos anos, juntamente
com a notabilidade nas articulacdes e no compartilhamento de informacgdes entre os pares, como por
exemplo, a corregedoria com a auditoria.

XXV CONGRESSO —
BRASILEIRO DE OUVIDORES
& & -

PR

Ademais, a colaboradora Natalia Alves Carvalho participou da ultima edicdo do evento Semindrios
Nacionais de Ouvidoria, realizado no Instituto Federal Catarinense (IFC), em Camboriu (SC), nos dias 22
e 23 de novembro, no qual foi enfatizado o papel das ouvidorias das empresas, a relacdo entre a Lei de
Acesso a Informacdo e a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais e governanca de servico. O evento foi
organizado pela Controladoria Geral da Unido — CGU.
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