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Relatdrio do SIC/Ouvidoria - Janeiro/2023

1. Servico de Informag¢ao ao Cidadao - SIC

Gréfico 1 — Quantidade e status dos
Pedidos recebidos Ranking* pedidos de SIC recebidos em

5% Fala.Br ~ 198°302 Janelro/z0z3

3 E-mails***

B Em tramitagdo
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M E-mails

3 B OmissOes
Tempo médio de Ranking**** m Respondidos
resposta 70°/302 Encaminhados
4 dias [
SIC

*Posicdo dos 6rgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com a quantidade de pedidos recebidos.

**Foram recebidos 5 pedidos de acesso a informacdo e ndo houve reencaminhamento para outro
orgao

*** 3 pedidos de acesso a informagéao recebidos por e-mail

****Posicdo dos orgaos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com o tempo médio de resposta aos pedidos.
#ekQuantidade de pedidos SIC, nas seguintes situacdes: em tramitacdo, omisséo (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).

O SIC recebeu 8 pedidos de informacéo (LAI) em janeiro, destes 5 foram encaminhados, via SEI, para as areas
com atribuicdo no tema, e 3 foram recepcionados por e-mail, dos quais 1 pedido respondido pela propria
Ouvidoria/SIC, conforme o gréfico 2.

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

Ou seja: Tratados internamente pelos setores da Infra S.A.

“Recebidos” (no Fala.BR) = 3 Respondidos + } 5

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

Ou seja: Respondidas diretamente e ndo inseridas no FALA.BR } 3
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Pedidos de Acesso a Informagao 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 possivel, sem 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 janeiro, 1 dos 5 pedidos de acesso a informagéo foram respondidos
diretamente no Fala.Br. com tempo médio de resposta de 0 dias, consoante tabela abaixo. Com isso o SIC
economizou 20 minutos de trabalho efetivo.

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

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

Acesso a Concurso 1 0 20

informagé&o

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

1.1 Tipos de respostas SIC em Janeiro/2023

Em janeiro de 2023, 3 pedidos de acesso a Informagdo recebidos via Fala.Br tiveram acesso concedido e 1 esta

em tramitagcdo. Veja o gréfico abaixo:

Gréfico 3 - Tipos de respostas oferecidas aos usuarios pelo SIC e
respectivas quantidades, em janeiro/2023.
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Houve 1 registro de acesso negado em janeiro/2023.
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Abaixo, no grafico 4, consta a proporcdo de Tipos de Respostas SIC ao longo de 2023, indicando a variacao de
respostas dos setores da empresa.

Grafico 4 - Comportamento més a més dos Tipos de Respostas
oferecidas pelo SIC/VALEC no ano de 2023.
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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 administragao da empresa.

No més de janeiro de 2023, o SIC teve aumento no nimero de pedidos em relacédo a dezembro e o tempo de
resposta ficou em 4 dias, indice menor que o més anterior e abaixo da média do Governo Federal (6,3 dias),
conforme o gréafico 5 e o extrato do Relatdrio do SIC de janeiro/2023:

Grafico 5 — Comportamento més a més, ao longo de 2023, do indicador de desempenho
“Tempo Médio de Atendimento SIC”, sua relacdo com a quantidade de pedidos SIC
e com o0 Tempo Médio de Atendimento do Governo federal.
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Pedidos X Setores demandados X Tempo médio de resposta do setor

Apos consulta prévia aos pontos focais para conferir a competéncia e reduzir tramitacfes desnecessarias
foram distribuidos 5 pedidos as unidades da empresa via SEI.

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.

Gréafico 6 — Tempo médio de resposta por Setor e SIC (em dias) e relagcdo
com o nimero de pedidos, em janeiro/2023.
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1.3 Recursos SIC

Em janeiro ndo foram registrados nenhum recurso a empresa, segundo o Painel da LAI/CGU.

TOTAL DE RECURSOS

1° INSTANCIA 2° INSTANCIA 3° INSTANCIA 4° INSTANCIA
NaN NaN NaN NaN
CHEFE HIERARQUIGO AUTORIDADE MAXIMA CGU CMRI
DO ORGAD
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1.4 Assuntos e Subassuntos SIC

Os Assuntos no Fala.BR séo indexadores fixos dessa plataforma da CGU, gque séo 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 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 janeiro/2023, o assunto dos pedidos de SIC foi “Acesso
ainformacéo” e “Certiddes e declaragdes”. Foram classificados nos subassuntos abaixo:

Gréfico 8 — Assuntos e subassuntos dos pedidos SIC e
respectivas quantidades, em janeiro de 2023.
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2. Ouvidoria

Grafico 9 - Quantidade e status das

Manifestacoes Encaminhadas manifestacBes de Ouvidoria em janeiro/2023.
recebidas* (a outro 6rgao/entidade)
(*tramitados
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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 Infra SA recebeu 15 manifestacdes em janeiro, sendo que 4 foram recepcionadas pelo Fala.Br e tratadas
pela empresa e 11 foram recebidas por e-mail e respondidas ou encaminhadas para as areas internas. No
mencionado periodo nenhuma manifestacao foi redistribuida para outro 6rgdo/entidade, conforme o gréfico
abaixo:

“Recebidas” (no Fala.BR) = Respondidas
Ou seja: Tratados internamente pelos setores da Infra S.A.

Encaminhadas a outros érgaos/entidades

Ou seja: Que, atualmente, estéo sob os cuidados de outras ouvidorias.

Demandas recebidas no e-mail da ouvidoria
Ou seja: Respondidas diretamente e nao inseridas no FALA.BR

www.infra.gov.br




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 o0 mesmo procedimento quando a
manifestacao chega por e-mail e a resposta ja estd em transparéncia ativa.

No més de janeiro, 1 das 4 manifestacBes de ouvidoria foi respondida sem a consulta a outras unidades
organizacionais da empresa, posto que foi arquivada em razéo de ter sido cadastrada em duplicidade, Assim,
foi economizado 20 minutos, com a resposta feita diretamente no Fala.Br.

Assuntos Subassunto Quantidade Tempo Tempo
Médio de Economizado
Resposta em Minutos*
em Dias
Irregularidade documentacao 1 0 20
de servidores

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

2.1 Tipos de manifesta¢des de Ouvidoria em janeiro/2023 (Fala.Br)

Em janeiro de 2023, a Ouvidoria recebeu através do Fala.Br 1 reclamac6es, 1 solicitagdes e 2 comunicagoes,
conforme o painel Resolveu do site da CGU e a planilha de controle da Ouvidoria,
http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.html.

Grafico 10 — Distribuicdo das manifestagdes de ouvidoria por “Tipos”, em janeiro de 2023.
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Grafico 11 - Comparativo percentual dos Tipos de manifestacdes de ouvidoria recebidas pelo
Governo Federal (média) e pela empresa em janeiro/2023.
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2.2 Tipos de manifestagoes de Ouvidoria em janeiro/2023 (Fala.Br)

Grafico 12 - Comportamento més a més dos Tipos de Manifestacdes de
Ouvidoria recebidas pela empresa no ano de 2023.
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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 janeiro/2023 foi de 5,25 dias.

Cabe destacar o aumento do numero de pronunciamentos dos usudrios em janeiro (15 manifestacdes)
em comparacao a dezembro (8 manifestacfes), juntamente com 0 aumento no tempo médio de respostas
cotejando-se os dois meses, com isso a Ouvidoria ficou acima da média nacional que foi de 4,59 dias,
média jamais alcangada em 2022:

o . Grafico 9 - Quantidade & status das
Ma“g?;ta';oes Fnﬁ"'nmﬁ? idade manifestacties de Ouvidoria em dezembro/2022.
recebidas® a outro drgdo/entidade
( tframitados 3 BEm tramitagdo
intemamente) 1 : —

8 - Falﬂ.Br ; W Respondidos
3 En@minhados
0 - E'mail 2 m Arquivadas
6 l E-mails
Tempo médio de resposta Tempo médio do Gov. Federal
3,13 dias 6,04

Abaixo no grafico 13, esta categorizado o tempo médio por tipo de manifestacdo respondida em janeiro:

Gréfico 13 — Relagéo do Tempo médio de atendimento ao cidaddo
para cada “Tipo” de manifestacdo de ouvidoria recebida pela empresa, em janeiro/2023.

15
6
2
1 1
0 o 0 o 0 o 0 o . 0
[ | [ |
Reclamacgdo Solicitagdo Denuncia Sugestao Elogio Simplifiqgue  Comunicagdo
B Numero de manifestagoes Tempo médio de atendimento (dias)

www.infra.gov.br




Pedidos X Setores demandados X Tempo médio de resposta do setor

O gréfico abaixo demonstra a quantidade de manifestagdes por setor demandado no SEI e o tempo médio
de retorno ao usuario. Algumas manifestacdes 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 relacao
com o nimero de manifestagbes, em janeiro/2023.

16 15
14
12

10

2 1 1 1 1
0 0
0 . . . .
ouv CORREG SUGEP PROJUR

M Pedidos Tempo médio de atendimento (dias)

2.4 Assuntos e Subassuntos da Ouvidoria em janeiro/2023

Em Janeiro/2023, os principais assuntos das manifestacbes de Ouvidoria foram “Acesso a Informagéo” e
“Irregularidade de servidores”.

Gréfico 15 — Assuntos das manifestagdes da Ouvidoria e respectivas
quantidades, em janeiro de 2023.
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2.5 Atendimento de Expropriados FICO/FIOL Il pela Ouvidoria em janeiro/2023

Em 17 de setembro de 2022 a empresa passou a divulgar a Ouvidoria como o canal de atendimento para
receber sugestdes e reclamacdes referentes aos servicos de desapropriacdo, monitoramento e gestao
fundiaria. A iniciativa, conduzida pela Superintendéncia de Gestdo Ambiental e Territorial (SUGAT), foi
desenvolvida com o objetivo de receber informacdes e aperfeicoar 0 processo expropriatério entre a
estatal e expropriados das areas desapropriadas para a instalacdo da Ferrovia de Integracdo Oeste-
Leste (FIOL) e Ferrovia de Integracdo Centro - Oeste (FICO).

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

De 1 a 31 de janeiro 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 janeiro de 2023, foi a Ouvidoria, de
acordo com os painéis da CGU e as demandas recebidas nos e-mails da unidade.

O principal canal de entrada dos pedidos de acesso do SIC foi a plataforma Fala.Br e, das manifestactes
tipicas de ouvidoria, o0 e-mail.

Quando o usuario procura a Ouvidoria por telefone, e-mail ou presencial e a questdo posta nao pode ser
prontamente respondida, verificamos se ele possui condigbes de acessar o formulario eletrénico
disponibilizado no sistema Fala.BR, com o intuito de capacita-loa registrar a sua manifestacdo 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.

b. Se ele NAO possuir acesso a computador ou a celular, a equipe da Ouvidoria efetua o registro da
manifesta¢ao 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 histérico de todas as manifestagdes abertas para o Executivo federal, dentre outras.
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3.2 indice de Resolutividade e Pesquisa de Satisfagio do Usudrio

Servi¢o de Informagao ao Cidadao - SIC

O indice de Resolutividade do setor para dados do SIC, no periodo de 01/01/23 a 31/01/2023 foi de
80%, pois 4 dos 5 pedidos de acesso a informacgdo foram completamente atendidos até 31 de janeiro.

Gréfico 16 — Resolutividade do setor, em dados SIC entre 01/01/23 e 31/01/2023.

RESOLUTIVIDADE

M Finalizados Em Tramitagdo

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

A Pesquisa de Satisfa¢do ao usuario, de preenchimento facultativo, é preenchida pelo solicitante ap6s receber
a resposta da empresa. Possui duas perguntas e o solicitante responde marcando em uma escala de 1a 5. Em
janeiro ndo foi preenchida nenhuma pesquisa em relacéo ao atendimento do SIC:
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Ouvidoria

O indice de Resolutividade do setor para dados de Ouvidoria em dezembro foi de 100%, visto que 4 das 4
manifesta¢bes no fala.br foram respondidas até 31 de janeiro.

Grafico 18 — Resolutividade do setor, em dados de Ouvidoria em janeiro de 2023.
RESOLUTIVIDADE

M Finalizados Em Andamento

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

A Pesquisa de Satisfacdo ao usuario, de preenchimento facultativo, € preenchida pelo solicitante ap6s receber
a resposta da empresa. Possui duas perguntas e o solicitante responde marcando em uma escala de 1a 5. Em
janeiro ndo foi preenchida nenhuma pesquisa em relacdo ao atendimento da Ouvidoria, no sistema Fala.Br.
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3.3 Origem e evolugao das manifestagoes do SIC e da Ouvidoria

Destacamos ainda as informacdes apresentando a origem das manifesta¢des da Ouvidoria/SIC-LAI no periodo

de 01/01/2023 a 31/01/2023, quanto ao tipo de publico classificado como publico “externo”, “Interno” e “néo
identificado” como mostrado nos graficos 17 e 18 abaixo:

Gréfico 17 — Origem das manifestacdes do SIC entre 01/01/2023 e 31/01/2023

ORIGEM

Hinterna mExterna m N&o Identificado

Grafico 18 — Origem das manifesta¢des da Ouvidoria entre 01/01/2023 a 31/01/2023
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Grdfico 19 - Evolugdo més a més da quantidade de manifestagdes de SIC e de Ouvidoria
da INFRA S.Aem 2023.

Quantitativo mensal de manifestacoes
do SIC e da Ouvidoria INFRA S.A em 2023
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Consideracdes finais

Com relacgdo aos indicadores tipicos das atividades de Ouvidoria e do Servico de Informacao ao Cidadao,
tem-se buscado ficar dentro da média nacional, como demonstrado nas informacfes apresentadas
acima. Isto é um ponto sempre variavel e depende da quantidade e da complexidade das respostas as
manifestacdes e pedidos de acesso a informacéao recebidos no periodo, como também da disponibilidade
das areas respondentes e da prépria capacidade da equipe, cujo desempenho laboral pode variar ante
a periodos de férias dos colaboradores e outros afastamentos.

No que se refere as atividades de interlocugéo interna, foram abordadas diversas pautas relativas ao
trabalho da Ouvidoria na primeira reunido do CONSAD no ano de 2023, onde foram aprovados o plano
de trabalho da ouvidoria de 2023, o relatério de gestdo de 2022 e a Politica de Prevencéo e
Enfrentamento aos Assédios e a Violéncia Laboral e da Comisséo de Prevencéo e Enfrentamento aos
Assédios e a Violéncia Laboral - COPEAV no ambito da Infra S. A.

Merece destaque, ainda, a publicagdo do Guia de Atendimento ao Publico que foi elaborado pela equipe
do setor, com o objetivo de reunir orientagdes que impactem positivamente no atendimento prestado aos
diferenres publicos que interagem com a empresa, através de seus multicanais de acesso. O material
esta disponivel no site da Infra, no espago destinado aos usuarios, e pode ser acessado no seguinte link:
https://portal.valec.qgov.br/documentos/Guia_De_Atendimento_Ao_Publico INFRA SA.pdf

Guia de Atendimento ao Publico

INFRA -
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