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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres/ANT T
MUNICIPIO: Brasflia - DF

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres/
ANTT, conforme disposto nos arts. 7° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: de 01/03/2020 até 31/12/202
DATA DE EXECUCAOQ: fevereiro a abril de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Agéncia Nacional
de Transportes Terrestres, unidade de ouvi-
doria setorial integrante do SisOuv respon-
savel por receber e analisar as manifestacoes
referentes a servicos publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria
CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, com
o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e pessoas para
o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proatividade de
acoes. Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) Nao utilizagao da Plataforma Fala.BR como principal instrumento
de tratamento das manifestacdes da ANTT ;

b) Uso de ferramentas inadequadas para tramitacdo das demandas
as areas internas da ANTT;

Q) Inexisténcia de fluxos institucionalizados das manifestacbes/
atividades de ouvidoria;

d) Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de
ouvidoria;

e) Alto indice de manifestagdes conclusivas respondidas fora do
prazo legal; e

f) Auséncia de acompanhamento quanto a resolutividade das
denuncias e comunicagdes de irregularidade.

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os
achados elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as
seguintes recomendagdes a Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres:

| — Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de recebimento
e gerenciamento das manifestacdes de ouvidoria, incluindo
demandas que sio registradas por outros canais a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informagdes sensiveis em outros sistemas;

lI- Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacbes
na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel
de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de recepcao,
andlise e tratamento das demandas de ouvidoria;

lll- Readequar os procedimentos de restricao de dados pessoais e
de pseudonimizacdo a cargo da Ouvidoria, utilizando o mddulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para as unidades internas
da ANTT e dando atencio especial aos casos encaminhamento de
dendncias para a unidade correcional;

VI - Promover o adequado preenchimento do campo Assunto,
como também responder as manifestacdes classificadas como



“conclusivas” dentro do prazo legal da legislacio
aplicavel;

V- Formalizar o procedimento de protecao dos dados
do denunciante, seja por tarjamento dos dados,
utilizagdo de extratos, ou outro procedimento de
pseudonimizagdo que proteja a identificacdo; e

VI- Acompanhar a resolutividade das dendncias e
comunica¢des de irregularidade e eventual publicacio
de novas informacdes relevantes, conforme Portaria
CGUn®581/2021.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

ANTT: Agéncia Nacional de Transportes Terrestres

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Enap: Escola Nacional de Administracao Piblica

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliagao

SIC: Servico de Informagao ao Cidadao

SOU: Sistema De Ouvidoria

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos 6rgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Integridade, o Sistema de
Correicao e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuw.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/20 18 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a funcdo de drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'I. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.

VIIl - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES _



Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliagdo de Ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n°® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliacio dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacdao do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, interlocucdes, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu?
(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), interlocucdes com a UA, dentre outras fontes, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas
a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de
Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no ano

I Seré visto que foi considerado o periodo de 31/03/20 a 31/12/21 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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de 2020/21 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/03/2020 até 31/12/2021.
Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto &, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas |00 manifestacoes para
analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocu¢des com a UA ao longo dos trabalhos, a fim de
esclarecer ou mesmo complementar as informacdes que constavam do questionario e de outras
situacoes identificadas na etapa de execucio.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliagdo, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em questao é a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres.

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT), instituida pela Lei n® 10.233, de 5 de
junho de 2001, e regulamentada pelo Decreto n® 4.130, de |3 de fevereiro de 2002, é uma
autarquia sob regime especial, vinculada ao Ministério da Infraestrutura, com sede na cidade de
Brasilia e atuacdo em todo territério nacional, caracterizada pela autonomia administrativa, financeira,
patrimonial e de gestao de recursos humanos, autonomia nas suas decisoes técnicas e mandato fixo
de seus dirigentes.

A ANTT € o ¢rgao regulador da atividade de exploragao da infraestrutura ferroviaria e
rodoviaria federal e da atividade de prestacdo de servicos de transportes terrestres, nos termos do
art. 22 da Lein® 10.233, de 2001.

Conforme descrito no sitio eletrénico da ANTT:

‘AQuvidoriada ANTT desempenhaumpapel deintermediadoradeinteresses, buscando promover
ainterligacdoentretodasociedade, inclusive osservidoreseasunidadesorganizacionaisdaAgéncia.
Todas as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria, independentemente do canal utilizado,
recebem tratamento criterioso:

sdo cadastradas em banco de dados, protocoladas, andlisadas e respondidas.
A maior parte dos registros corresponde a pedidos de informacédo. Os atendentes sdo treinados
para responder diretamente a maioria dos questionamentos e ddvidas que nos chegam. As
solicitagbes que dependem de andlise e resposta técnica sGo encaminhadas aos setores
competentes para andlise e posterior resposta ao interessado.”
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Quanto a Estrutura Organizacional, instituida pela Resolucdo ANTT n° 5.888, de 12.05.2020,
estabeleceu a seguinte estrutura basica da Ouvidoria :

Art. 7° A ANTT tem a seguinte estrutura organizacional:

()
Il - Ouvidoria.

()

§3° A QOuvidoria, a Corregedoria, a Procuradoria Federal junto a ANTT, a Auditoria Interna e a
Secretaria Executiva da Comissdo de Etica da ANTT atuardo com independéncia no exercicio
de suas atribuicoes.

()

A estrutura organizacional atual da ANTT fundamenta-se em seu Regimento Geral, que
disciplina os aspectos de organizacao e funcionamento comuns aos varios 6rgaos e servicos da
Instituicao.

A Ouvidoria da ANTT ¢ dirigida por ouvidor sem subordinacao hierarquica e com mandato
de 3 (trés) anos, vedada a reconducio.

O Ouvidor é escolhido e nomeado pelo Presidente da Republica, apds prévia aprovacao do
Senado Federal, devendo ter notério conhecimento em administracdo publica ou em regulacdo de
setores econémicos ou no campo especifico de atuacao da agéncia reguladora.

No artigo 48 do Regimento Interno da ANTT (Resolugdo ANTT n® 5.888, de 12.05.2020),
sao descritas as competéncias da Ouvidoria e do Ouvidor da ANTT, a saber:

‘Art. 48. A Ouvidoria compete:

| - receber pedidos de informagbes, esclarecimentos e reclamacoes afetos a ANTI, e responder
diretamente aos interessados;

Il - elaborar plano de trabalho anual;

[l - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

()

Art. 49. Ao Ouvidor incumbe:

| - zelar pela qualidade e tempestividade das informacées prestadas pela ANTT;
Il - acompanhar o trdmite interno das dendncias contra a atuacdo da ANTT;

lll - acompanhar o processo interno de apuracdo das reclamacées dos interessados contra a
atuacdo da ANTT;

IV - responder diretamente aos interessados os pedidos de informacoes, esclarecimentos e
reclamacoes afetos a ANTT;

V' - elaborar semestralmente relatério circunstanciado de suas atividades; e
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VI - elaborar o Relatério Anual de Ouvidoria até 30 de abril do ano subsequente, que deverd
ser encaminhado a Diretoria Colegiada, a qual poderd se manifestar no prazo de 20 (vinte)
dias Uteis.

(.

As Agéncias Reguladoras sdo também disciplinadas também pela Lei 13.848/2019, da qual,
destaca-se, dentre outras competéncias:

Art. 3° A natureza especial conferida a agéncia reguladora é caracterizada pela auséncia de
tutela ou de subordinacdo hierdrquica, pela autonomia funcional, deciséria, administrativa e
financeira e pela investidura a termo de seus dirigentes e estabilidade durante os mandatos,
bem como pelas demais disposicoes constantes desta Lei ou de leis especificas voltadas a sua
implementacdo.

(...)Art. 22. Haverd, em cada agéncia reguladora, | (um) ouvidor, que atuard sem subordinagdo
hierdrquica e exercerd suas atribuicées sem acumulacdo com outras funcées.

O artigo 22 da Lei 13.848/2019 também estabelece as algumas atribuicbes para o ouvidor:
zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia; acompanhar o
processo interno de apuracao de dendncias e reclamagdes dos interessados contra a atuacao da
agéncia; elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia, dentre outros .

A equipe de trabalho da ANTT é composta, além do ouvidor, de 7(sete) terceirizados e 5
(cinco servidores) efetivos.

A estrutura fisica (instalacdes) e os equipamentos e os sistemas informatizados disponibilizados
pela ANTT foram considerados suficientes para a realizacao das atividades da Ouvidoria. Todavia,
no quesito “Sistemas”, a ANTT ndo faz a utilizagdo da Plataforma Fala.BR como principal instrumento
de tratamento das manifestacdes; bem como ndo faz a Integracdo dessa Plataforma com o SOU,
sistema préprio da ANTT. Os tramites as areas internas se fazem com o SEl e com o SOU, e nao
com o moédulo de triagem e tratamento do Fala.BR.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da ANTT

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacdo que vao além das obrigagdes normativas. Segue a descricao de cada uma:

| 1. Existéncia de manuais de procedimentos e protocolos de trabalho referentes a Central
de Atendimento da ANTT. A Deliberacao ANTT n® 186, de |8 de abril de 2018, instituiu
0s manuais de procedimentos e protocolos de trabalho para as funcdes da Ouvidoria e
da Central de Atendimento da ANTT. O ato normativo e os manuais foram enviados via
e-mail, junto com o Questionario de Avaliagdo (QA). Registre-se que esses manuais se
referem a apenas ao Sistema de Ouvidoria (SOU) do préprio érgdo e nao da utilizacdo da
Plataforma Fala.BR.
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|.2. Produgdo de relatdrios com as estatisticas das manifestacdes recebidas por todos os
canais de atendimento e cadastradas nos sistemas informatizados atualmente em uso (Sistema
de Ouvidoria — SOU e Plataforma Fala.BR), acessiveis pela secao da Ouvidoria no Portal
da ANTT, https://Awww.gov.br/antt/pt-br/canais-atendimento/ouvidoria, abas “Relatérios” e
“Dados”. A Ouvidoria também produz relatérios sob demanda para alta administracdo e
para as Superintendéncias, com o intuito de subsidiar o processo regulatério e fiscalizatério.

|.3. Realizacdo de pesquisas periddicas de satisfacao dos usuarios, cujos resultados sao
divulgados no Portal da ANTT (https:/Aww.gov.br/antt/pt-br/acesso-a-informacao/
pesquisa-de-satisfacao-dos-usuarios). A pesquisa mais recente foi realizada por meio da
Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos instituido pela CGU, entre
setembro e novembro/202 1. No Plano Anual de Comunicacdo da ANTT estdao previstas
campanhas de engajamento voltadas a participacao na pesquisa de satisfacao (periodicidade
trimestral) e de incentivo aos cidaddos para se voluntariarem como membros do Conselho
de Usuarios de Servicos Publicos.

|.4. Implementacdo de novas tecnologias na Central de Atendimento, voltadas a
transformacao digital por meio de inovadores canais de relacionamento com os usuarios,
como WhatsApp, Chatbot e Atendente Virtual (Teté). Tais solucdes tecnoldgicas visam ao
aperfeicoamento da comunicacado com a sociedade, maior disponibilidade de canais de
facil acesso e reducao de custos para a ANTT com o funcionamento da plataforma digital.
Em 2021, o atendimento virtual contabilizou mais de 134.000 chamadas concluidas sem
necessidade de encaminhamento para o atendimento humano.

[.5. Processos de participacao e controle social — PPCS da ANTT, que sdo regulamentados
pela Resolugao n® 5.624, de 2/ de dezembro de 2017/, e, complementarmente, pela
Resolucao n® 5.891, de 26 de maio de 2020. Os instrumentos de PPCS sdo utilizados em
todas as etapas do ciclo regulatorio: para construcao do conhecimento sobre determinada
matéria, desenvolvimento de minutas e apresentacao de proposta final de acao regulatéria.
A atuagdo da Ouvidoria é frequentemente requisitada pelos Presidentes das Audiéncias
Piblicas para presidir as sessdes. O papel da Ouvidoria na conducdo desses eventos é
mediar conflitos e intermediar a equipe técnica e os atores sociais. A Tabela abaixo apresenta
algumas das sessoes publicas presididas pelo Ouvidor ou pelo Ouvidor substituto em 202 1:

EVENTO ASSUNTO MODALIDADE/DATA

Audiéncia Publica n.° 01/2021 Audiéncia Piblica, franqueada aos Realizada por
interessados, com o objetivo de videoconferéncia em 24 e 25
tornar publico, colher sugestoes e de fevereiro de 202 |

contribuicdes as minutas de Edital e
Contrato, ao Programa de Exploracao
da Rodovia e aos Estudos de Viabilidade
Técnica, Econdmica e Ambiental, que
visam a concessao para exploracao

de 6 (seis) lotes do sistema rodoviario
composto pelos seguintes trechos, no
estado do Parana.

Audiéncia Piblica n.© 02/202 | Audiéncia Piblica, com o objetivo de Realizada por
tornar publico, colher sugestoes e videoconferéncia no dia 07
contribuicdes a minuta de Resolucio de abril de 2021

que estabelece o Regulamento das
Concessoes Rodoviarias, aplicavel aos
contratos de concessao de exploracao
de infraestrutura rodovidria, sob
competéncia da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres - ANTT.
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EVENTO ASSUNTO MODALIDADE/DATA

Audiéncia Piblica n.© 03/2021 Audiéncia Piblica, com o objetivo Realizada por
de tornar publico, colher sugestoes videoconferéncia em
e contribuicdes, ao processo de 06/05/202 1

elabora¢ao da metodologia para o
célculo dos impactos causados pela
pandemia de coronavirus (COVID-19)
no ambito dos contratos de concessao
de infraestrutura rodoviaria sob gestao
da ANTT, bem como da disciplina da
respectiva recomposicao do equilibrio
econdmico-financeiro.

2. Achados

2.1. Nao utilizacao da Plataforma Fala.BR como principal instrumento de recebimento e tratamento
das manifestacoes da ANTT

Sabe-se que o uso de ferramentas tecnoldgicas é essencial para que a ouvidoria possa atender
ao usuario de forma segura.

A UA utiliza basicamente de 3 sistemas informatizados para tratamento/recebimento das
manifestagcdes:

* Sistema de Ouvidoria (SOU) — sistema préprio para registro, tratamento e resposta as
manifestacoes recebidas pelos canais de atendimento institucionais. Neste sistema também
sao inseridas, manualmente, as manifestacbes de ouvidoria registradas pela Plataforma Fala.
BR, para tramite interno.

* Plataforma Fala.BR — Atualmente, é utilizada apenas para o recebimento de manifestacdes e
envio de respostas aos usuarios que tenham optado por registrar a demanda nesse canal. As
respostas recebidas por esse canal sao inseridas manualmente no SOU.

* Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI): utilizado para o tramite interno de pedidos de acesso
a informagao, de forma a assegurar que as respostas sejam proferidas pelas autoridades
competentes nos pedidos iniciais e nos recursos hierarquicos, a luz dos ditames da Lei n®
12.527/2011. As respostas recebidas via SEl sdo inseridas manualmente na Plataforma Fala.BR.

Outras formas de recebimento de manifestacdes sao por e-mail, telefone ou presencial, chat,
whastapp e Fale conosco.

Verificou-se que, pelo quantitativo de manifestacoes tratadasm pela unidade, o canal principal
de recebimento da ANTT é o SOU, que registra e unifica todas as todas as manifestacoes
destes diversos outros canais, inlcusive os recebidos pela Plataforma Fala.BR, que virou um canal
de excecao no quesito de recebimento das mesmas, uma vez a maior parte das manifestacoes
recebidas se darem por meio do sistema corporativo da ANTT(SOU). Desse modo, a Ouvidoria
lanca todas estas manifestacdes no SOU para o devido tratamento, e ndo inverso, qual seja, todas
as manifestacoes inseridas e tratadas no Fala.BR.

Ainda que a ANTT ndo utilize o Fala.BR como canal oficial e independente do canal que
a manifestacdo chegue a ouvidoria, € muito importante que todas elas sejam adequadamente
registradas em um repositério de informacao Unico, de modo que ndo perca o controle sobre o
seu processo de tratamento e que consiga gerar informagdes relevantes sobre o desempenho dos
servicos da ANTT.
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Dessa forma, nota-se que a inclusdo das manifestacdes sistema de ouvidoria da ANTT ndo
iImpactou por completo na falta de integracao e sincronicidade com a Plataforma Fala.BR, umavez o
repositorio das manifestacoes ser Unico (SOU) e ser fornecido um Unico nimero de protocolo de
acompanhamento da manifestacao por parte do cidaddo, com possibilidade de acompanhamento
dos prazos de resposta, alimentando assim a transparéncia das respostas aos cidadaos.

Todavia, registre-se que ha nao utilizagdo da plataforma Fala.BR pode fragilizar na andlise de
determinados dados estatisticos e gerenciais, fatos estes informados no questionario, itens 29 e 33.,
conforme expostos:

29:" (...)Iais assuntos ( do SOU) ndo estdo correlacionados com os assuntos do Fala.BR por
ndo termos autonomia para criar os assuntos na referida Plataforma.

33:" A Quvidoria acompanha a efetiva implementacdo, por parte das dreas internas, dos
compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de manifestacées dos cidaddos? Caso
positivo, como este procedimento ocorre? Resposta: Sim, somente os pedidos de simplificacdo
registrados pela Plataforma Fala.BR.”

O Decreton®9.492/2018, art. 16, que regulamenta a Lei n® 13.460/2017 e institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, estabelece o uso obrigatério da Plataforma Fala.BR pelos
orgaos e entidades da Administracao Publica Federal “art. 16. As manifestacoes serdo apresentadas,
preferencialmente, em meio eletrénico, por meio do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias -
e-Ouv, de uso obrigatério pelos drgdos e pelas entidades da administracdo publica federal a que se
refere o art. 2°, e disponibilizadas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo -Fala.
BR. (Redacdo dada pelo Decreto n® 10.228, de 2020)" .

Ademais, conforme expostos nos préximos achados, o Fala.BR é o Unico sistema que oferece
garantia de confiabilidade e protecao aos dados dos manifestantes, indo de encontro com o
Decreto 10.153/2019.

2.2. Uso de ferramentas inadequadas para tramitacao das demandas as areas internas da ANTT

Conforme ja exposto, a Ouvidoriada ANTT utiliza rotineiramente 3 sistemas informatizados
para andlise, tramites internos e resposta as manifestacdes de usuarios( SOU, Fala.BR e SEl)

Posto acima, o SOU, em sua maioria, e o SEl, para tramites referentes a LAl, sdo os sistemas
que a Ouvidoria utiliza para a intermediacdo com as unidades técnicas/ internas da ANTT, desde
o encaminhamento até o recebimento da resposta referente a manifestacao e a pedidos de acesso
a informacd@o. Diante do informado, observa-se que a UA ndo utiliza o Mddulo de Triagem e
Tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

Registra-se que esses sistemas nao sao integrados automaticamente a Plataforma Fala.BR, e o
intercambio dessas informacdes ocorre de forma manual, como mencionado.

Salienta-se também, além desse intercambio de informacdes, que o SOU ndo tem a garantia
e funcionalidade de protecao de dados pessoais de manifestantes, como o Fala.BR, como também
Ja apontado e reconhecido, no item 26, pelo antigo ouvidor: “O Sistema de Ouvidoria (SOU) néo
tem funcionalidade de protecdo de dados pessoais de manifestantes. Esse € o principal motivo para a
migracdo para a Plataforma Fala.BR, com a maior brevidade possivel.”

Como agravante, em especial as denlncias de cunho sigiloso, as manifestacdes nao sao
totalmente protegidas pela simples ocultagdo de dados pessoais quando tramitadas via SOU, uma vez
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os assuntos nelas contidas serem sensfveis e com possibilidade de acesso e conhecimento do teor
por todos os gestores cadastrados de origem e de destino da Agencia, e que, nao necessariamente,
fardo o tratamento da manifestacdo, permitindo que todos os usuarios, independentemente da
necessidade de conhecer, possam acessar a manifestacao e suas informacoes.

Logo, aindaque oacessoseja “restrito” poralguns colaboradores, e o contetido pseudonimizado,
é possivel que diversas unidades e servidores/terceirizados terem acesso aos dados pessoais, e/ou
as informacdes sensiveis nela contidas, pelo fato de utilizarem sistemas paralelos ao médulo de
tratamento do Fala.BR, no caso , o SOU e o SEI.

Nessa mesma esteira, diante dos deveres direcionados aos agentes responsaveis pelo
tratamento das manifestacdes, cujo teor envolve conhecimento dos dados pessoais e informagdes
sensiveis, deveria ter também um tratamento diferenciado e/ou controle de acesso aos sistemas
para tratamento das manifestacdes pela equipe de ouvidoria, diante da presenca de diversos
colaboradores, inclusive dos terceirizados, sem necessidade de conhecer, fato esse nao verificado.

Por forca da Lei n® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacao) e da Lei n® 13.460/2017
(Cddigo de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servicos Publicos), os érgaos e entidades publicas
devem proteger suas informacdes pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a
intimidade, vida privada, honra e imagem, a ndo ser que vocé autorize expressamente o acesso a
estas informagdes. Ainda, a Portaria CGU n® 581/2021 dedica os arts. 30 e 31 especificamente ao
assunto:

Art. 30. Compete as unidades do SisOuv receber as dendncias dirigidas ao érgdo ou entidade
a que estejam vinculadas, nos termos do art. 4° do Decreto n® 10.153, de 2019.

Pardgrafo tnico. As unidades do SisOuv adotardo, no dmbito de suas competéncias, as acoes
necessdrias ao correto cumprimento do art. 4° do Decreto n® 10.153, de 2019.

Art. 31. Desde o recebimento da dentncia, as unidades do SisOuv adotardo as medidas
necessdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informagoes
recebidas, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 1° A protecdo a identidade do denunciante se dard por meio da ado¢do de salvaguardas de
acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com necessidade de
conhecer, pelo prazo de cem anos, nos termos do § 1° do art. 6° do Decreto n® 10.153, de
2019.

§ 2° A necessidade de conhecer serd declarada pelo agente publico com competéncia para
executar o processo apuratério, quando for indispensdvel a andlise dos fatos narrados na
denuncia.

§ 3° A protecdo a identidade independe de prévia habilitagdo da dendncia pela unidade do
SisOuwv.

Obedece a referida portaria ao Decreto n® 10.153/2019, em que em seu art. 6° é disposto
o seguinte:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dendincia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 1° A restricdo de acesso aos elementos de identificacdo do denunciante serd mantida pela
unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da denuncia pelo prazo de cem anos,
conforme o disposto no inciso | do § 1° do art. 31 da Lein® 12.527, de 201 1.
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§ 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso
que registre os nomes dos agentes publicos que acessem as dendncias e as respectivas datas
de acesso a denuncia.

Posto isto, conforme ja exposto no achado anterior, ocorre que o SOU e o SEl ndao atendem
aos requisitos ora expostos no Decreto relacionados ao estabelecimento de salvaguardas de
protecao a identidade dos denunciantes, permanecendo que a utilizagado do mddulo de triagem e
tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR seja utilizada pela UA.

Ressalta-se que no perfodo de anadlise das manifestagdes constantes da amostra, ainda nao
havia sido disponibilizado o Mdédulo de Triagem e Tratamento na Plataforma Fala.BR. Contudo,
recentemente a Portaria CGU n® 581/202 | trouxe a seguinte previsao nos §§ 1°e 2° do art. 19:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.

De todo o modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve, obrigatoriamente, apresentar anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacao de riscos para salvaguarda dos direitos dos
manifestantes, conforme previsao do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.

2.3. Inexisténcia de fluxos institucionalizados das manifestacoes/ atividades de ouvidoria.

A ouvidoria informou que ha apenas o fluxo formalizado e institucionalizado para a tipologia
das denuncias, instituido por meio da Deliberacio ANTT n°® 82, de 12 de marco de 2021
(https://anttlegis.antt.gov.br/). Todavia, verificou-se que nao existe um normativo institucionalizado
estabelecendo um fluxo padronizado de tratamento das demais manifestacdes na Ouvidoria da
ANTT, como também especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo
da atividade de ouvidoria latu sensu.

Quanto a Deliberacio ANTT n° 82, de |2 de marco de 2021, ainda que institucionalizada,
vem demonstrar apenas um fluxograma orientativo das denuncias, nao podendo afirmar se tratar
de um fluxo pormenorizado das etapas, das competéncias e o do papel de cada ator detalhado no
tratamento das denuncias, conforme fluxograma a segur.
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Ademais, pela andlise das respostas ao Questionario de Avaliacdo, nao foi possivel observar
que existe um fluxo utilizado pela Ouvidoria baseado na experiéncia e de acordo com os tipos de
assuntos mais comumente demandados, uma vez nao ser utilizado a plataforma Fala.BR e sim o
SOU, no qual sao registrados mais de 500 assuntos diferentes.

Acresca-se que a implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das mamfestagoes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuy, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como
a prestacao adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios
para atividades da unidade, incluindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de
satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do érgao e a identificagdo, de modo mais
agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracoes, uma vez que por meio dessa
definicao de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacao desde sua
recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;
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b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e Simplifique;

C) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da ANTT
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e dendncias contra autoridades.

A elaboracao de um normativo €, também, uma oportunidade para o realinhamento das
competéncias da unidade, da definicio de papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando
especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Isso é importante, pois permite padronizar os fluxos de tratamento das demandas,
especialmente nos casos de demandas de dendncias e comunicacdes, onde havera um setor
de apuracdo que pode variar, dependendo do assunto abordado na demanda. Dessa forma, a
Ouvidoria terd seguranca institucional sobre o adequado encaminhamento ao setor de apuragao,
minimizando o risco de auséncia de providéncias.

2.4. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria.

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacoes, considerando como espaco amostral as 293 manifestacoes
cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) nos anos de 2020-2021 constantes da
Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/03/2020 até 31/12/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em trés dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestagao, qualidade no tratamento da manifestacao e qualidade da
resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das
manifestacdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma das
manifestacdes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréficos, considerando o
total da amostra gerada (100 manifestacoes).

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacido da resposta conclusiva mostrou um
desempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

a) Quanto ao prazo de atendimento :

Da totalidade da amostra analisada no Fala.BR, 29 manifestacdes foram respondidas fora
do prazo legal, representando 29% das manifestacdes. A maioria entre “reclamacio” e
“solicitacao”, sendo classificada como tratamento “ inadequado”. Item abordado em
separado no achado 2.5.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




b) Quanto a qualidade no tratamento da manifestacao:

O art. 3° do Decreto 9.492/2018 vem descrever os tipos de manifestacdes. Nessa
esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR
de acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usuario. O assunto também deve ser readequado, se for o
caso. Assim, conforme a amostra analisada, verificou-se que |16 manifestacoes nao
foram preenchidas e/ ou melhor classificadas diante das alternativas do
orgao, sendo consideradas “ parcialmente adequadas” seus tratamentos, como
exemplos as seguintes manifestacdes: 50001030272/202135, 50001053752/202174,
50001041968/202014 que os assuntos nao foram preenchidos e 5000102843 1202051,
50001040390/202151, 50001043504/202115, que foram classificados erroneamente
dentre os assuntos elencados no Fala.BR.

2.5. Alto indice de manifestacoes conclusivas respondidas fora do prazo legal

Em complemento ao achado anterior, na analise das |00 manifestacdes do Fala.BR, de um
universo de todas as manifestacdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo 01/03/2020
até 31/12/2021, com resposta conclusiva, € possivel verificar que a Unidade Avaliada apresenta alto
indice de respostas fora do prazo, em desacordo com o disposto no art. 16 da Lein® 13.460/2017
e art. 12, § 2° da Portaria CGU n° 581/2021.

Das | 00 manifestacdes analisadas pelas recebidas apenas pelo Fala.BR, 29% foram respondidas
fora do prazo. Questionada acerca dos obstaculos encontrados para envio das respostas dentro do
prazo, a Ouvidoria destacou que grande parte dos atrasos acontece em consequéncia da espera dos
esclarecimentos das demais unidades da ANTT: “(...) o principal gargalo é a morosidade de algumas
unidades organizacionais para responder as manifestacées de usudrios, ensejando o descumprimento
do prazo legal de atendimento.”

Destaca-se que o canal principal utilizado para recebimento das manifestacdes € o SOU e todas
as manifestacoes sao tramitadas pelo mesmo, com excegao dos pedidos de acesso a informacao,
tratados via SEl, que esta fora da andlise deste Relatério. Assim, junto com a resposta do ouvidor
acima, e diante de um universo apontado na faixa de milhar em quantitativo de manifestacoes
recebidas pelo SOU e ndo possiveis de andlise, pois nao foram recebidas pelo canal oficial Fala.
BR, infere-se que este percentual esta subdimensionado no quesito de respostas fora do prazo,
alimentando uma estatistica bem maior que 29% demonstrada pelo Fala.BR.

Atender a este quesito significa ir ao encontro com as legislacoes aplicaveis, quais sejam, ao
disposto no art. 16 da Lei n® 13.460/2017 e art. 12, inciso lll § 2° da Portaria CGU n® 581/2021;
nos quais ambos definem prazos para o tratamento das manifestacoes, devendo a administracao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em
desconformidade as seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: |') passados 30
dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido
de complementacido”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante;
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Ademais, a Portaria CGU n° 581/2021, art. 7° esclarece:

Art. /7° Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especffica:

| - receber as manifestacées de usudrios de servicos publicos a que se refere o Capitulo lll da
Lein® 13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade de que trata o caput do art. 4°-A da Lei
n° 13.608, de 2018, e dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria; (alterado pela Portaria
CGU n® 3.126/2021)

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade
das respostas as manifestacoes de usudrios de servicos publicos recebidas;” ( grifos nosso)

Neste mesmo sentido, o Regimento Interno vigente da ANT T, aprovado pela Resolucao n®
5.888, de 12 de maio de 2020, também vem dispor sobre o tema:

‘Art. 48. A Ouvidoria compete:

| - receber pedidos de informagbes, esclarecimentos e reclamacoes afetos a ANT], e responder
diretamente aos interessados

I - elaborar plano de trabalho anual;
[l - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;”

Posto isto, reafirma-se a orientacao para utilizacao do Mddulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR, pois a adocao da ferramenta pela demais unidades nao so facilitara o trabalho
de todos, como também trara maior seguranca, rapidez, agilidade e compatibilidade de prazo no
intercambio das informagdes entre as unidades internas da ANT T e consequentemente a melhoria
dos servicos prestados aos cidadaos.

Além disso, o Fala.BR integra as ouvidorias federais, ao agilizar o encaminhamento de
manifestacdes de uma unidade para a outra e a producao de dados estatisticos e relatérios gerenciais.

2.6. Auséncia de acompanhamento quanto a resolutividade das denlincias e comunicacoes de
irregularidade.

A UA informou que nao mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados
conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as
denuncias ou comunicacdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracao, uma vez nao ter competéncia Regimental para tal.

Todavia, o Regimento interno da ANTT vem esclarecer que:
Art. 49. Ao Ouvidor incumbe:
| - zelar pela qualidade e tempestividade das informagées prestadas pela ANTT;
Il - acompanhar o trdmite interno das dendncias contra a atuagdo da ANTT;

Il - acompanhar o processo interno de apuracdo das reclamacoées dos interessados contra a
atuagdo da ANTT;

IV - responder diretamente aos interessados os pedidos de informacoes,  esclarecimentos e
reclamacoes afetos a ANTT;
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V - elaborar semestralmente relatério circunstanciado de suas atividades;

()

Imperioso mencionar que o nao acompanhamento da resolutividade das dendncias e
comunicacdes de irregularidade estd em desacordo com o art. 19, da Portaria CGU n® 581/2021,
o qual estabelece:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

(.

V - No caso de dendncia, informacéo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade de ouvidoria
registard informacado sobre a resolutividade da manifestacdo, observando-se que:

| - a manifestacdo serd considerada “ndo resolvida” enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsdvel; e

Il - a manifestacdo serd considerada ‘resolvida” quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsdvel.” (grifo nosso)

Dessa forma, infere-se que a ouvidoria da ANTT nao faz o acompanhamento quanto a
resolutividade das denulncias e comunicacdes de irregularidade e eventual publicacao de novas
informacdes relevantes, conforme Portaria CGU n° 581/2021 e seu Regimento interno.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres:

| — Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de recebimento e gerenciamento
das manifestacoes de ouvidoria, incluindo demandas que sao registradas por outros canais
a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando,
também, a replicacao de informacdes sensiveis em outros sistemas;

Il - Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de
recepcao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - Readequar os procedimentos de restricao de dados pessoais e de pseudonimizacao
a cargo da Ouvidoria, utilizando o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para as unidades internas da ANTT e dando atencio especial aos casos encaminhamento
de denuncias para a unidade correcional.
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IV - Promover o adequado preenchimento do campo Assunto, como também responder as
manifestagdes classificadas como “conclusivas” dentro do prazo legal da legislacao aplicavel,

V - Formalizar o procedimento de protecao dos dados do denunciante, seja por tarjamento
dos dados, utilizagao de extratos, ou outro procedimento de pseudonimizagao que proteja
a identificacao;

VI - Acompanhar a resolutividade das dendncias e comunicagdes de irregularidade e eventual
publicacdo de novas informagdes relevantes, conforme Portaria CGU n® 581/2021;

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da ANTT, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do érgao
e o fluxo de tratamento das manifestacoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da CGU, foram utilizados o Questionério de Avaliacdo, a
andlise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/03/2020 até 31/12/2021, bem como as
informagdes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade.

Observou-se que a UA possui uma boa gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir
para o tratamento das demandas de ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que
devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o cidadao, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos
usuarios, bem como melhor conduzir o encaminhamento das manifestacoes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacao sao:

|. melhoria no procedimento de tramitacao de demandas entre os setores;
II. formalizacdo dos fluxos de atendimento para todos os tipos de manifestacao;

Il. implementacao de procedimento para protecao de dados de denunciantes, possibilitando
maior segurancga institucional para o registro dessa tipologia de demanda;

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboragao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

(o7.1) | Je) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao Autarquia Especial — Agéncia Reguladora

Data de criacao Julho/2002

E-mail ouvidoria@antt.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/antt/pt-br/canais-atendimento/ouvidoria

Canal de atendimento Presencial -na sala do Servico de Informacbes ao Cidadao - SIC, localizada no edificio-

sede da ANTT: Setor de Clubes Esportivos Sul - SCES, lote 10, trecho 03, Projeto
Orla - Polo 8 - Bloco ‘A" - Térreo - Brasilia - DF - CEP: 70200-003. Esse atendimento é
realizado de segunda a sexta-feira, das 8h as |2h e das |4h as |8h.

* Por telefone - 166

* Chat

* Webmall

* Correspondéncia

* Fale Conosco

* WhatsApp: (61) 99688-4306
Endereco Ouvidoria da ANTT

Setor de Clubes Esportivos Sul - SCES, lote 10, trecho 03, Projeto Orla - Polo 8 - Bloco
‘A’ - Térreo - Brasilia - DF - CEP: 70200-003

Telefone (61)3410-1400
Ouvidor Robson Crepaldi

robson.crepaldi (@antt.gov.br

Cargo comissionado: CGE |l
Certificacdo em Ouvidorias — carga horaria: |60 horas — periodo 07/202 |
Nomeado no cargo desde 20/04/2022. Decreto Presidencial.
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A.2 Competéncias

De acordo com MANUAL TRATAMENTO DE MANIFESTACOES— OUVIDORIA da ANTT,
agosto de 2016, versao |.0:

‘A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) é a unidade organizacional
responsdvel pelo recebimento de pedidos de informagédes, esclarecimentos e reclamacoes de
usudrios de servicos de transportes terrestres no Brasil. A ANTT recepciona manifestacoes de
cidaddos por meio de sua Central de Atendimento e realiza o controle e acompanhamento
de cada manifestacdo por meio do Sistema de Ouvidoria. A Central de Atendimento funciona
durante 24 horas e recebe, em média, 3.000 ligacoes didrias. A sua principal funcdo é o registro
das manifestacoes no Sistema de Ouvidoria e a sua conclusdo, por meio do fornecimento de
informacoes ao usudrio, ou o encaminhamento as dreas competentes da ANTT, em caso de
assuntos mais especificos.”

Conforme descrito no sitio eletrénico da ANT T:

‘A Quvidoria da ANTT desempenha um papel de intermediadora de interesses,
buscando promover a interligacdo entre toda sociedade, inclusive os servidores e
as unidades organizacionais da Agéncia. Todas as manifestacoes recebidas pela
Ouvidoria, independentemente do canal utilizado, recebem tratamento criterioso:
sdo cadastradas em banco de dados, protocoladas, andlisadas e respondidas.
A maior parte dos registros corresponde a pedidos de informacdo. Os atendentes sdo treinados
para responder diretamente a maioria dos questionamentos e ddvidas que nos chegam. As
solicitacées que dependem de andlise e resposta técnica sGo encaminhadas aos setores
competentes para andlise e posterior resposta ao interessado.”

A Quvidoria da ANTT é dirigida por ouvidor sem subordinacdo hierarquica e com mandato
de 3 (trés) anos, vedada a reconducéo.

O Quvidor é escolhido e nomeado pelo Presidente da Repiblica, apds prévia aprovacao do
Senado Federal, devendo ter notério conhecimento em administracao publica ou em regulacao de
setores econémicos ou no campo especifico de atuacao da agéncia reguladora.

O artigo 22 da Lei 13.848/2019 estabelece as seguintes atribuicdes para o ouvidor:
“§1° Sdo atribuicoes do ouvidor:
| - zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia;

Il - acompanhar o processo interno de apuracdo de dentincias e reclamacoes dos interessados
contra a atuacdo da agéncia;

Il - elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia.
§ 2° O ouvidor terd acesso a todos os processos da agéncia reguladora.

§ 3° O ouvidor deverd manter em sigilo as informagées que tenham cardter reservado ou
confidencial.

§ 4° Os relatérios do ouvidor deverdo ser encaminhados ao conselho diretor ou a diretoria
colegiada da agéncia reguladora, que poderd se manifestar no prazo de 20 (vinte) dias Utelis.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




§ 5° Os relatérios do ouvidor ndo terdo cardter impositivo, cabendo ao conselho diretor ou a
diretoria colegiada deliberar, em dltima instdncia, a respeito dos temas relacionados ao setor
de atuacdo da agéncia reguladora.

§ 6° Transcorrido o prazo para manifestacdo do conselho diretor ou da diretoria colegiada, o
ouvidor deverd encaminhar o relatério e, se houver, a respectiva manifestacdo ao titular do
ministério a que a agéncia estiver vinculada, a Cadmara dos Deputados, ao Senado Federal e
ao Tribunal de Contas da Unido, bem como divulgd-los no sitio da agéncia na internet.”

No artigo 48 do Regimento Interno da ANTT (Resolugdo ANTT n® 5.888, de 12.05.2020),
sao descritas as competéncias da Ouvidoria e do Ouvidor da ANTT, a saber:

‘Art. 48. A Ouvidoria compete:

| - receber pedidos de informagbes, esclarecimentos e reclamacées afetos a ANTT, e responder
diretamente aos interessados;

I - elaborar plano de trabalho anual;
[l - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

IV - promover a conciliacdo e a mediacdo na resolugdo de conflitos entre a sociedade e 6rgdos,
entidades ou agentes do Poder Executivo Federal, quando ndo houver atribuicéo especifica das
Superintendéncias, ou sempre que provocada;

V - processar informacées obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo, redlizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em
especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Cidadéo;

VI - produzir dados, informacoes e relatérios sobre as atividades realizadas;

VIl - promover articulacdo, em cardter permanente, com instdncias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de
participacdo social;

VIl - participar dos processos de Participacdo e Controle Social da ANTT, mediante provocacdo;

IX - exercer as atribuicoes relativas ao Servico de Informacées ao Cidaddo - SIC, conforme
dispée a Lein® 12.527, de 18 de novembro de 201 I;

X - promover a participacdo do usudrio na administracdo publica e propor a ado¢do de medidas
para a defesa dos direitos do usudrio dos servicos de transportes terrestres;

Xl - assistir as unidades organizacionais da ANTT em relacdo aos assuntos da defesa e protegdo
dos direitos dos usudrios; e

Xll-apoiare diligenciaras manifestacées externas arespeito de simplificacdo e desburocratizagdo
no dmbito da ANTT.

Art. 49. Ao Ouvidor incumbe:
| - zelar pela qualidade e tempestividade das informacées prestadas pela ANTT;
Il - acompanhar o trdmite interno das dendncias contra a atuacdo da ANTT;

Il - acompanhar o processo interno de apuracdo das reclamacoées dos interessados contra a
atuacdo da ANTT;
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IV - responder diretamente aos interessados os pedidos de informacoes, esclarecimentos e
reclamacoes afetos a ANTT;

V - elaborar semestralmente relatdrio circunstanciado de suas atividades; e

VI - elaborar o Relatério Anual de Ouvidoria até 30 de abril do ano subsequente, que deverd
ser encaminhado a Diretoria Colegiada, a qual poderd se manifestar no prazo de 20 (vinte)
dias Uteis.

§ 1° Transcorrido o prazo para manifestacdo da Diretoria Colegiada, de que trata o inciso VI, o
Ouvidor encaminhard o Relatério Anual de Ouvidoria ao Ministro da Infraestrutura, a Camara
dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da Unido, divulgando-o no sitio
eletronico da ANTT.

§2° As matérias constantes dos Relatérios da Ouvidoria ndo terdo cardter impositivo, cabendo
a Diretoria Colegiada, em Ultima instdncia, deliberar a respeito dos temas dfetos a atuacdo
da ANTT.

§3° O Ouvidor terd acesso a todos os processos da ANTT e deverd manter em sigilo as
informacoes que tenham cardter reservado ou confidencial.

§4° A Diretoria Colegiada prestard o apoio necessdrio a Ouvidoria para o fiel cumprimento de
suas atribuicoes.”

A.3 Equipe e Estrutura Fisica

Ouvidoria é composta de duas subunidades: Coordenacdo de Relacionamento com os
Usuérios e Coordenagao do Servico de Informacio ao Cidadao.

A equipe de trabalho é composta, além do ouvidor, de 7(sete) terceirizados e 5 (cinco
servidores) efetivos.

Atualmente, estao em andamento tratativas para criacado de mais duas coordenacdes no
ambito da Ouvidoria da ANTT. A nova estrutura proposta contempla as seguintes subunidades:
Coordenacao de Relacionamento Setorial, Coordenacao de Relacionamento Institucional,
Coordenacao de Servico de Informacao ao Cidadao e Coordenacao de Andlise e Tratamento de
Dados.

Registre-se que a estrutura fisica (instalagdes) e os equipamentos e os sistemas informatizados
disponibilizados pela ANTT foram considerados suficientes para a realizagao das atividades da
Ouvidoria.

A.4 Canais de Atendimento
Os meios de acesso a todos os canais institucionais de atendimento da Ouvidoria da ANTT

estdo descritos no Portal da Agéncia: https://www.gov.br/antt/pt-br/canais-atendimento/fale-
conosco. Os canais de atendimento disponiveis sio:

* Telefone 166 - A central de atendimento telefonico funciona ininterruptamente, de segunda-
feira a domingo, 24 horas por dia (inclusive feriados) e aceita ligacdes originadas de telefones
fixos e moveis nacionais. As ligagdes sao gratuitas para o cidadao.

* WhatsApp: (61) 99688-4306 — Este meio de contato acolhe apenas mensagens de texto, o
sistema nao recebe audios. Anexos podem ser inseridos nos protocolos.
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* Formulario eletrénico - Ao utilizar o formulario eletronico, o cidaddo tem a possibilidade de
enviar suas manifestacdes por escrito, via internet a Ouvidoria da ANTT.

e F-mail - ouvidoria@antt.gov.br

* Atendimento online (chat) - o cidaddo pode se comunicar via internet por meio de textos que
sao lidos e respondidos em tempo real pelos atendentes.

* Presencial - O cidadao também pode ser atendido pessoalmente, na sala do Servico de
Informagdes ao Cidadao - SIC, localizada no edificio-sede da ANTT: Setor de Clubes Esportivos
Sul - SCES, lote 10, trecho 03, Projeto Orla - Polo 8 - Bloco ‘A’ - Térreo - Brasflia - DF - CEP:
70200-003.

* Correspondéncia: a Ouvidoria da ANTT recebe manifestacdes por meio de correspondéncias
fisicas, encaminhadas ao endereco acima indicado.

* Servico de Informacao ao Cidaddo: os pedidos de acesso a informacdo fundamentados na
Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) sao registrados, preferencialmente, por
meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR, opcao “Acesso a
Informacao”, ou presencialmente no edificio-sede da ANTT.

Todas as manifestacoes recebidas, por qualquer canal de atendimento da Ouvidoria da ANTT,
sao registradas no Sistema de Ouvidoria (SOU). A Unica excecdo sdao os pedidos de acesso a
informacdo fundamentados na Lei n® 12.527/2021 1, que tramitam internamente por meio do
Sistema Eletrénico de Informagdes — SEI de forma a assegurar que as respostas sejam proferidas
pelas autoridades competentes, tanto nos pedidos iniciais quanto nos recursos hierarquicos.

Segundo dados do Relatério anual de 2021, da ouvidoria da ANTT, “o telefone 166 é o canal
mais utilizado pelos usudrios, responsdvel pelo recebimento de mais de 50% das demandas no periodo
analisado. Contudo, a participbacédo desse canal teve decréscimo de 18,7 pontos percentuais em relacdo
ao ano anterior, comparativamente aos demais meios de contato. Destaca-se, analogamente, o aumento
do percentual de registros realizados por meio dos candis eletronicos chat, e-mail e WhatsApp. Essas
proporgées denotam que os cidaddos tém, paulatinamente, migrado para os canais de atendimento
informatizados.”

A Tabela abaixo apresenta a distribuicao de utilizacao dos canais de atendimento da Ouvidoria
pelos usuarios entre 2017 e 2021:

CANAL 2017 2018 2019 2020 2021 PRS;‘;('}%AO
Telefone |66%* 293.256 346944 292218 272615 239.72| 56,08%
Chat 20.527 21.946 21.391 20.363 69.534 16,27%
E-mall 46.255 58.028 49.948 45.246 60.778 14,22%
Whatsapp 0 0 0 17.653 49.826 ['1,66%
Fale Conosco [1.131 [4.464 ['1.572 6.913 4.929 l,15%
Fala.BR 0 0 357 1.721 2.401 0,56%
Presencial |72 210 |73 139 279 0,07%
Carta/outros 127 0,00%
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A.5 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
devera utilizar o Fala.BR, conforme descreve o disposto no art. |6 e art 26 da referida norma:

Art. 16 Art. 6. As manifestacées serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico,
por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR, de uso
obrigatério pelos érgdos e pelas entidades de que trata o art. 2°.

(Redacédo dada pelo Decreto n° 10.890, de 9.12.2021)

§ 1° Os drgdos e as entidades a que se refere o caput disponibilizardo o acesso a fala.BR em

seus sitios eletrbnicos oficiais, em local de destaque. (Redacéo dada pelo Decreto n° 10.890,
de 9.12.2021)

§ 2° Na hipétese de recebimento da manifestacdo em meio fisico, a unidade setorial do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal promoverd a sua digitalizacdo e a sua insercéo
imediata na Fala.BR, observado o disposto no caput. (Redacéo dada pelo Decreto n° 10.890,
de 9.12.2021) (...)

Art. 26 Os 6rgdos e as entidades de que trata o art. 2° que jd possuirem sistemas préprios de
recebimento e tratamento de manifestacées adotardo as providéncias necessdrias para a sua
integracdo a Fala.BR, na forma estabelecida pelo érgdo central do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal. (Redacdo dada pelo Decreto n°10.890, de 9.12.2021)

Todavia, atualmente, a Ouvidoria da ANTT utiliza rotineiramente os seguintes sistemas
informatizados para andlise, tramites internos e resposta as manifestacdes de usuarios:

* Sistema de Ouvidoria (SOU) — sistema préprio para registro, tratamento e resposta as
manifestacdes recebidas pelos canais de atendimento institucionais. Neste sistema também
sao inseridas, manualmente, as manifestacoes de ouvidoria registradas pela Plataforma Fala.
BR, para tramite interno.

* Plataforma Fala.BR — Atualmente, é utilizada apenas para o recebimento de manifestacoes e
envio de respostas aos usuarios que tenham optado por registrar a demanda nesse canal. As
respostas recebidas via SOU sdo inseridas manualmente na Plataforma Fala.BR.

* Sistema Eletronico de Informacdes (SEI): utilizado para o tramite interno de pedidos de acesso
a informacdo, de forma a assegurar que as respostas sejam proferidas pelas autoridades
competentes nos pedidos iniciais e nos recursos hierarquicos, a luz dos ditames da Lei n°
12.527/201 1. As respostas recebidas via SEl sao inseridas manualmente na Plataforma Fala.BR.

Além destes, a Ouvidoria da ANTT também acessa a Plataforma virtual do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos, da Controladoria-Geral da Uniago — CGU para a realizagdo de
pesquisas de satisfacao dos usuarios.

Ainda, a ouvidoria da ANTT faz o gerenciamento dos atendimentos realizados via telefone
166, Chat e WhatsApp, canais responsaveis por mais de 80% dos registros de manifestacbes em
202 1. Os dados de desempenho da central de atendimento estao disponiveis na secao da Ouvidoria
da ANTT no Portal da Agéncia, https://www.gov.br/antt/pt-br/canais-atendimento/ouvidoria,
aba “Dados”. Os resultados sao monitorados continuamente para a implementacdo de medidas
corretivas ou preventivas para assegurar a celeridade e qualidade dos atendimentos realizados pelos
canais institucionais da Ouvidoria da ANTT.
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A.6 Fluxo Interno de Tratamento

Na andlise preliminar ndao encontrou publicado nenhum descritivo do fluxo interno de
tratamento das manifestacoes, todavia, identificou-se o fluxograma que regula os fluxos internos
para tratamento de dendncias, documento encaminhado pelo Ouvidor da unidade, junto com o
questionario. Trata-se da Deliberacao ANTT n® 82/2021.

A.7 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n°® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n°® 10.153/2019 —
que estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA utiliza o tarjamento.
Assim, para solicitacao de subsidios para os setores internos ha a protecao de quaisquer informagdes
pessoais ou que possam levar a identificacdo dos manifestantes, de modo que o anonimato seja
preservado.

As informacdes de identificacao pessoal somente sao encaminhadas quando imprescindiveis a
adocao de providéncias, como, por exemplo, no caso de necessidade para apuracao de denudncia.
Neste caso, € informado ao manifestante que tais informacdes sdo protegidas com restricio de
acesso, conforme art. 10, § 7° da Lein® 13.460/2017.

A.8 Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica que visa
informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacado um processo de transformacdo sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio
serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacao mediante publicacao em sitio
eletrénico do 6rgao ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da ANTT, observa-se que a Carta de Servicos da Instituicao esta
atualizado e disponivel através do link: https://Awww.gov.br/antt/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-
e-programas/carta-de-servicos e no portal.gov, através do link: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/
agencia-nacional-de-transportes-terrestres.

O documento em pdf apresenta os servicos especificos e principais canais de informacao
para cada uma das areas de atuacdo da Agéncia. As areas referem-se a Regulacdo e Mediacao,
Transporte Rodovidrio de Passageiros, Transporte Rodovidrio de Cargas, Transporte Ferroviario de
Passageiros, Transporte Ferroviario de Cargas, Concessao e Fiscalizacao de Rodovias Concedidas e
a Fiscalizacdo de Servicos de Transportes Terrestres.

Cada servico foi detalhadamente descrito de modo a apontar a sua nomenclatura, a descricao
e finalidade, usudrios, canais de acesso e acompanhamento e o prazo, quando for o caso. Para cada
area de atuagao, apresentamos a legislacao e canais de acesso as informacoes relacionadas aos seus
servicos
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Pode-se afirmar que a Carta de Servicos se encontra adequada e condizente com os requisitos
constantes da legislacdo aplicavel (Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017; Decreto n® 9.492, de
05 de setembro de 2018; e Decreto n® 9.094, de |7 de julho de 2017).

Utilizou-se excelente estratégia de padronizagao da descricao dos servicos e de modo geral,
cada servico encontra-se organizado em | pagina contendo as seguintes informacdes: titulo do
servico; descricao; publico-alvo; canais de acesso; requisitos € documentos para acessar o servico;
etapas e prazo para a prestacao do servico e etapas para 0 acompanhamento do servico.

A.9 Dados do Painel Resolveu??

O Painel Resolveu?! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como ANTT e o periodo de 01/03/2020 a 31/12/2021:

& Painel Resolveu? - Mozila Firefox
Arquivo Editar Exibie Histérico Fayoritos Feramentas Ajuda d

& Agéncia Nacional de Transport: X @ Painel Resolveu? X |
C QO B paineis.cgu.govbr/resolveu/indexht 0% W ® Q Pesquisar ® Q B8 =
Paca acesso rapido, coloque seus favoritos aqui na barra de favoritos, Gerenciar favortos. [ Outros favorites

PAINEL
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Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel Resolveu?, logo
nao ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui apresentados e os dados do
Relatério de Ouvidoria 2020 elaborado pela UA.

Registre-se que a andlise da qualidade e quantidade no Painel Resolveu? ficou comprometida,
pois a maior parte das manifestacdes cadastradas no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (Plataforma Fala.BR) foram encaminhadas, internamente, para a ANTT, que utiliza sistema
préprio (SOU) para tratamento e acompanhamento das manifestacdes de ouvidoria, demonstrando
também, nesta légica, o quantitativo baixo das manifestacdes apontadas (apenas |76), no Painel
“Resolveu?”, conforme também demonstrado no Relatério de gestdo de 2021 da unidade.

O Fala.BR, atualmente, é utilizado apenas para o recebimento de manifestacdes e envio
de respostas aos usuarios que tenham optado por registrar a demanda nesse canal. As respostas
recebidas via SOU sao inseridas manualmente na Plataforma Fala.BR.

Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem & obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacdes em que a
execucdo do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geragao da amostra de dados da UA advindos do
Fala.BR, bem como a andlise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestacoes recebidas pela UA
no periodo 01/03/2020 até 31/12/2021, era composta de 293 manifestacoes.

Aamostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir de um total de 100 manifestacoes,
a partir de uma extracao inicial de 293 registros, tendo sido realizados os seguintes passos:

I) Exportacao de todas as manifestacoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o perfodo
01/03/2020 até 31/12/2021, com resposta conclusiva;

2) Célculo da proporcao de cada tipo da manifestacdo baseada no nimero total de
manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporcao para o total de 100 manifestacdes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

4) Célculo do quantitativo das manifestacoes do tipo Simplifique, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento foi
adotado, pois o nimero de manifestacdes Simplifique € consideravelmente menor do que
as demais, e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste tipo na amostra objeto. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacao para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;

5) Selecao das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem reposicao, conforme
O quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situagao

* Tipo Manifestacao

* Descricao Resposta

* Orgio de Origem

* Nome 6rgao

* Descricao manifestacao
* Pergunta Satisfacao

* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacao das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitacao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear a
atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n°®
13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 2° da Portaria CGU n° 581/2021: ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em
desconformidade as seguintes situagdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.
BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Qualidade no tratamento da manifestacao: noart. 3° do Decreto 9.492/2018, sdo
descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sempre
reclassificar a manifestacao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente
da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O assunto também
deve ser readequado, se for o caso;

c) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacbes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/2018. Ademais, a Lei 13.460/2017 e a Portaria CGU n°® 581/2021 dispdem em
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seus arts. 5° e |8°, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de s perguntas, elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo ‘Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacoes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgéo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da dendncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
8. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocéo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'l. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

|3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

Conformemostradonasecaoanterior, parafomentaraandlise dostratamentos dasmanifestacoes
dada pela UA, foi gerada uma amostra com base em todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo mencionado constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacbes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal
extracao resultou em um total de 293 manifestagdes, sem duplicidade.
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No total de manifestacdes recebidas pela ouvidoria da ANTT no periodo em questao, foram
extraidas 100 manifestacdes, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestacao

6% 3%

40%

E Dentincia
W Elogio

O Reclamagdo
@ Solicitagdo

50% =
E Sugestao

TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicagao 0
Denuncia 3
Elogio [
Reclamacao 40
Solicitacdo 50
Sugestdo 6

L soma | 0|

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questiondrio
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:

Pergunta1

1. AUA cumpriu oprazo deresposta de 30 dias, F

porrogdvel porigual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ENao

Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu 7| manifestacdes contidas
na amostra no prazo estipulado na legislacao e 29 fora do prazo legal.

2. O discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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Pergunta 2

2.0 campo "Assunto" da manifestagdo foi -

preenchido corretamente?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim HNao

Pergunta 3

3. Amanifestagdofoi classificada corretamente I

(tipo da manifestagdo)?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Pergunta 4

4. As informagdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o EN/A

Os gréficos das Perguntas 2, 3 e 4 sao autoexplicativos. Quanto ao quesito 2, referente ao
assunto, considerou-se como preenchimento correto as 84 situacdes em que o tema tratado nas
manifestacdes possuia correlacdo, com a informagao contida no campo assunto na Plataforma Fala.
BR, ainda que de forma genérica. Das |6 respostas com “Nao”, embora a ouvidoria da ANTT
tenha respondido de forma clara e objetiva o demandante, o assunto ndo foi preenchido e/ ou
melhor classificado diante das alternativas do érgao.

Na Pergunta 3, o N/A se refere as comunicagdes, em que nao se é permitida reclassificacdo
pela ouvidoria. Todavia, na andlise nao foram extraidas essa tipologia. De igual modo, na Pergunta 4,
o N/A também se refere as comunicacdes, em que nao se € possivel a comunicagao direta com o
manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda. Ressalta-se que 100% das
manifestacdes analisadas forem respondidas com clareza e objetividade.
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Pergunta 5

5. Aouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de |

At

ao e-0uv seria responsavel pelo tema?
I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EmSim mN3o mN/A

No grafico da Pergunta 5, € mostrado que 99% das manifestacdes examinadas eram, de fato,
de competéncia da ANTT. Apenas | manifestacdo ndo era de fato competéncia da ANTT. Todavia
a ouvidoria informou e orientou o érgao responsavel ao cidadao.

Pergunta 6

6. Aresposta da denuncia inapta contém
justificativa para o ndo acatamento da dentncia?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o mN/A

Pelo exposto, considerando a selecdo inicial, conclui-se que todas as denuncias foram
corretamente tratadas, contendo as providéncias adotadas ou as razdes para seu arquivamento.

Pergunta 7

7.Aresposta da Dentincia contém informacdo  IEEEE—

sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias...

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 7 revela que dentre as manifestacbes consideradas
denulncias inicialmente, no total de 3, todas foram consideradas aptas e corretamente classificadas,
e apresentaram as informagdes devidas sobre as providéncias a serem adotadas.
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Pergunta 8

8. Aresposta da reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Pergunta 9

9. Aresposta da solicitagdo de providéncias explica

sobre aadogdo da providéncia solicitada ou ]

justifica sua impossibilidade?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N/A ESim HEN3o

Pergunta 10

10. A resposta da sugestdao contém manifestagao

acerca da possibilidade de adogdo da medida -
sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o

Pergunta 11

11. A resposta do elogio informou sobre aciéncia I
a0 agente publicoou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Na avaliagdo geral constatou-se a existéncia de apenas um elogio, devidamente classificado e
com correto tratamento.

A pergunta |2 corresponderia ao “simplifique”, qual seja: A resposta do simplifique seguiu
corretamente o fluxo?”. Todavia, nao foi analisada, no periodo selecionado, nenhuma manifestacao
do tipo “simplifique”, assim como do tipo “comunicagcdes”.
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Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdao. O grafico abaixo sintetiza as avaliacdes:

13. Avaliagao Geral

13.Em sua opinido, como analista, como classifica =

aanalise

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado Minade

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacao em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso.

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas existe alguma distorcao relevante, como um procedimento
errdneo ou intempestivo, ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato
narrado.

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagao
em andlise, mas carece de uma determinada providéncia relevante a ser adotada ou um
esclarecimento necessario.

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliacao Geral mostra um desempenho razoavel — de 58% com avaliacdo
‘Adequada” — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra
examinada. Dos 3%, referente ao tratamento classificado como “parcialmente adequado”, 100%
delas referem-se ao assunto nao preenchido e/ ou ndo mais bem classificado diante das alternativas
de assuntos do érgao.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacées’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas préticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU
um padrao de resposta totalmente Unico e escorreito.

3. Este documento sera encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do Relatério Preliminar.
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Apéndice C * Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n® 9606/2022/CGOUV/ OGU/
CGU, de 20/07/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes
encontradas. Durante a reunidao de busca conjunta de solucdes, realizada em 02/08/2022, foram
discutidos todos os achados identificados e as recomendacdes sugeridas referentes a estes,
oportunidade em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados
no Relatério Preliminar.

Ainda durante areuniao de busca conjuntade solucoes, a UAacatou a maioria dos apontamentos
do Relatdrio Preliminar, foram discutidas novas recomendacdes, como também acordada a retirada
da transcricao da parte do achado | , qual seja, “(...)bem como, auséncia de Integracdo dessa
Plataforma com o SOU, sistema préprio da ANTT".

Na sequéncia, a Ouvidoria encaminhou o Plano de Acao, contendo medidas para atender as
deliberacbes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacao.

Tal plano de acao é reproduzido ao final deste relatério.

Dada a apresentacao do Plano de Acao pela UA, a OGU realizara o monitoramento de
providéncias, por meio de comunicacao oficial e/ou realizacdo de reuniago com os gestores, de
modo a verificar a atual situacdo da implementacdo das cinco recomendagdes em questao. Ademais,
a equipe de avaliacao realizara a identificacao e individualizagao dos beneficios financeiros ou nao-
financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor sua
contabilizagdo conforme algada deciséria da OGU.
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RESPONSAVEL

& A PRAZO PARA ESTADO ‘ RESPONSAVEL PELO
B L) PELA _ IMPLEMENTACAO ATUAL | BENEFICIOS MONITORAMENTO
EXECUCAO
| - Utilizar a Plataforma Fala.BR como o canal ~ ® Inserir os usuarios no sistema Ouvidoria Dezembro/2022 Em Cumprimento Robson Crepaldi
oficial d? recebjmento © gererjciamento * Inserir a estrutura organizacional do LS = Iegislagéo Leonardo Mesquita Cavalcanti
das manifestagbes de ouvidoria, ds@ma e normativos
incluindo demandas que sao registradas : . vigentes. Rafaela Paiva Brandao
. Do * Construir os manuais por perfil de
por outros canais a fim de possibilitar L .
. " - utilizagdo do sistema
maior rastreabilidade e mensuragdo de
resolutividade, minimizando, também, a * Realizar o treinamento dos servidores
replicacdo de informacdes sensiveis em * Inicio da utilizacio do sistema
outros sistemas.
II- Implementar fluxos internos de tratamento  Tratativas com o escritério de processos Ouvidoria Dezembro/2023 Prevista Cumprimento Robson Crepaldi
das manifestagoes na ouvidoria, especificando  da ANTT. da legislagdo . ;
A ; Leonardo Mesquita Cavalcanti
as etapas, as competéncias e o papel de cada e normativos
ator no processo, e, ainda, 0s mecanismos vigentes. Rafaela Paiva Brandao

de recepcdo, andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria.

IIl- Readequar os procedimentos de restricio  Treinamento da equipe para utilizacdo do Ouvidoria Dezembro/2022 Prevista Cumprimento Robson Crepaldi
de dad ised donimizaca Fala.BR da legislaca

e dadlos yesaons @ e fpraldonlikaCio o ala a legislacao Leonardo Mesquita Cavalcant
cargo da Ouvidoria, utilizando o médulo de € normativos

triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR vigentes. Rafaela Paiva Brandio
para as unidades internas da ANTT e dando

atengdo especial aos casos encaminhamento

de denuncias para a unidade correcional.

IV - Promover o adequado preenchimento Treinamento da equipe para utilizacdo do Ouvidoria Dezembro/2022 Prevista Cumprimento Robson Crepaldi

do campo Assunto, como também Fala.BR da legislagao . .
. ~ . . Leonardo Mesquita Cavalcanti

responder as manifestacoes classificadas e normativos

como “conclusivas” dentro do prazo legal da vigentes. Rafaela Paiva Brandao
legislacao aplicavel.

V - Formalizar o procedimento de protecio Treinamento da equipe para utilizacdo do Ouvidoria Dezembro/2022 Prevista Cumprimento Robson Crepaldi

dos dados do denunciante, seja por Fala.BR da legislacdo . .
. T J. > 2 Leonardo Mesquita Cavalcanti

tarjamento dos dados, utilizagao de extratos, 50 vinculada 2 dacio e | € normativos

ou outro procedimento de pseudonimizacao lagzorvihalac 2 peanendzcio o7 ) vigentes. Rafaela Paiva Brandio

que proteja a identificacdo.

VI - Acompanhar a resolutividade das Treinamento da equipe para utilizagdo do Ouvidoria Dezembro/2022 Prevista Cumprimento Robson Crepaldi

denuncias e comunicacoes de irregularidade Fala.BR (acao vinculada a recomendacao da legislagdo . ;

o : _ o 5 Leonardo Mesquita Cavalcanti

e eventual publicacdo de novas informagoes n° ) € normativos

relevantes, conforme Portaria CGU n® vigentes. Rafaela Paiva Brandao

581/2021.
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