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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Departamento Nacional de Infraestrutura de
Transporte - DNIT.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria do DNIT, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 01 de abril de 2022 a 31 de marco de 2023.

Data de execugao: outubro a dezembro de 2023.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do DNIT, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por
receber e analisar as
manifesta¢des

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestao da
ouvidoria na
proposicao de
melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos ne
9.492/2018 e ne
10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n? 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdao técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv, com o objetivo de verificar se as fungdes
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de
identificar questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada apresentou uma gestdo de processos
aprimoravel para o tratamento das demandas de ouvidoria
em desconformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e
demais normativos relativos ao tema.

Assim, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como necessidade de dar
treinamento a equipe de ouvidoria no intuito de conhecer
com profundidade a legislagdo para que seja dado o
tratamento adequado as manifestagdes.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomenda¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foi recomendado a UA:

I. Utilizar o moddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para o tramite interno das
manifestagdes, nos termos da Portaria CGU n?
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuragao de resolutividade, minimizando, também,
a replicagdo de informacGes sensiveis em outros
sistemas; e

II. Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado,
procedimentos para o recebimento e tratamento das
manifesta¢des de ouvidoria interna, com o objetivo de
estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades para
cada caso.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

DNIT Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

LAI Lei de Acesso a Informacado

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
oGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada



Sumario

APRESENTAGAD ......eeereuerreeeereereseeesesessessssessssssssssssssssssessssesssssssssessssssssssssasssssessssens 7
L0 2 | = IO RS 7
OBJETIVO E ESCOPO ......cccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiesiseeseeesssssssessessssesesesesesesesssesssssesssesenens 8
UNIDADE AVALIADA ... s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s 9
RESULTADOS DOS EXAMES......cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininiisisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnns 10
1. BOAS PratiCas coueeeeieieeeieesie ettt st 10
1.1. RelatOrios MENSAIS ...ccccuuiiiiieeeiieeeiie ettt et st s e s e e saneees 10
1.2. Disponibilizagdo de Informativos na pagina da Ouvidoria .........ccccceevevvveeeennnnen. 11

2. ACNAOS .. e e s s 11
2.1. Tratamento Inadequado de Manifestagies .......cccceveerceeeeeieiieee s 11

2.2. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas

(1N =T o 1= ST 13
2.3. Inexisténcia de institucionalizagdo de fluxos de trabalho.......cccccccoevvinrvninnnn.n. 15
RECOMENDAGOES .......ccciieieiererieeeeeinreessseessssessssseesssssesssssessssssesssssesssssssessssessssnes 16
(o0 Lol I UL Yo 16
APENDICES .....coiuinitiienitineitnietssse ettt st b st b st s et sa e 18
7AYo =T o [T ol < NSRS 19

F Yo Tl o [Tl = TP 28
AN 1= o 1ol < ST 36

7AYo 1= o [T ol = PP 39



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do DNIT

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencdo e combate a
corrupgdo e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participa¢dao na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 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 6érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a corregao
de falhas e omissGes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacGes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacGes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo 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 ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo
Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do érgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagéo, Lei n212.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIAGAO

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitacdes de informacodes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi. Publicacdo de relatério final de avaliacao; e
vii. Apresentacdo de plano de agao pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os

1 No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 para a analise da
amostra de manifesta¢des da UA.
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recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliagdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 105 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacodes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo,
nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo também
realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do DNIT, d6rgdo vinculado a estrutura
organizacional do Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes, dirigida por
um titular da unidade de Ouvidoria aprovado pelo Diretor-Geral, com mandato de 3
(trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo.

A Ouvidoria do DNIT esta vinculada diretamente ao Diretor-Geral e é regida pela
Instrucdo Normativa n2 35/2020, que estabelece procedimentos relativos as atividades
de ouvidoria, no ambito do DNIT.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As informagbes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico do DNIT, dos seus normativos internos, do Questionario de
Avaliacdo e dos Relatérios de Gestao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do DNIT
estao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do DNIT.

1. Boas Praticas

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

1.1. Relatérios mensais

A UA informou que, a partir dos dados das manifestac¢des, elabora mensalmente
relatérios que sdo encaminhados para algumas areas do DNIT para conhecimento,
analise e busca de solugdes.

Por exemplo, para a Diretoria de Infraestrutura Rodovidria é encaminhado
relatério com dados das demandas com identificacdo das principais rodovias que os
cidaddos apresentaram algum tipo de manifestacdo. Assim, a diretoria avalia as rodovias
gue necessitam de um volume maior de recursos, considerando o grande nimero de
reclamacdes. De acordo com a UA: “tais dados também auxiliam na fiscalizagdo das
empresas prestadoras de servicos de manutengdo, bem como possibilitam a
identificacdo de pontos em que sejam precisas intervengées para implantacdo de
dispositivos de redugdo de velocidade, entre outras a¢des para melhoria do servigo
prestado”.
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1.2. Disponibilizagdao de Informativos na pagina da Ouvidoria
No site do DNIT, na sessdo Ouvidoria, sdo encontrados os seguintes Informativos:

1) Cartilha de Orientagbes sobre denuncias DNIT (https://www.gov.br/dnit/pt-
br/composicao/orgaos-
vinculados/ouvidoria/informativos/cartilhaouvidoriadennciasetembro.pdf); e

2) Folder Integridade DNIT.

A iniciativa da unidade otimiza o trabalho da Ouvidoria e confere mais agilidade
ao servigo, uma vez que muitas das dividas e demandas que poderiam se tornar uma
manifesta¢do de ouvidoria, sdo esclarecidas por meio dos informativos. Desse modo, o
usudrio tem acesso a informacgao de modo rapido e a equipe da Ouvidoria tem a redugao
da demanda, podendo dispender a mao-de-obra e o tempo disponivel com questdes
qgue realmente precisam de uma analise técnica.

2. Achados
2.1. Tratamento Inadequado de Manifesta¢Ges

No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2022 e 31/03/2023, a unidade
avaliada recebeu 6.083 manifestacoes, distribuidas da seguinte forma: 23 elogios, 2373
reclamacdes, 2530 solicitacdes de providéncias, 94 sugestdes, 180 denuncias e 356
comunicacdes.*

O tratamento de manifestacdes realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 105 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporgdo de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 1,65%
do total de manifesta¢des recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacGes objeto da analise: i)
adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv) adequacdo do
registro da resolutividade.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 96% das manifestagdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n?2 581/2021. Além disso, foi constatado 84% das
manifesta¢cdes analisadas apresentam os conteudos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

A maior parte das manifestacdes que nao apresentaram o contelddo minimo
exigido pela legislacao foi classificada como dendncia. Sobre o assunto, a Portaria CGU
n2 581/2021 (art. 19, V) estabelece que:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

[...]

V - no caso de denuncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

4 Dados extraidos do Painel Resolveu (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 17/11/2023.
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No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 96% das manifestacées
analisadas sao respondidas conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de
30 dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 29).

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 91% das manifestacbes analisadas foram
consideradas adequadas pela equipe de avaliacdo.

Entretanto, em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas
manifestacdes cujo registro de resolutividade foi realizado em desacordo com o que
prevé a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 49):

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

[...]

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informagdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestagcdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo serad considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Na amostra analisada, em cerca de 36% das manifestagdes, a manifestagao foi
considerada como “resolvida”, porém, ainda persistiam providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacdo sobre

a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por

parte da unidade responsavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 59):

§ 52 A informacgdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a

qgualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de

novas informag¢Oes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade

responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Em relacdo as denuncias analisadas (50001.xxxxxx/2022-xx, 50001 .xxxxxx/2022-
XX,  50001.xxxxxx/2022-xx,  50001.xxxxxx/2022-xx,  50001.xxxxxx/2022-xx e
50001.xxxxxx/2023-xx), considerando que a UA utiliza o SEl para tramite das
manifestacdes, algumas questdes ficaram inconclusivas, em razao da dificuldade de
confirmar o fluxo de tramite e tratamento no Fala.BR. Por exemplo, ndo é possivel
confirmar se a salvaguarda dos dados dos denunciantes foi feita de forma adequada,
nem mesmo é possivel confirmar se o encaminhamento da demanda é feito apenas para
a drea de apuracgao responsavel.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atendente
integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre
das inconformidades identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao conteludo
das respostas conclusivas, ao registro da resolutividade e ao tramite das manifestacdes.
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A auséncia dos conteudos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informacdo sobre a resolutividade, sobretudo no caso das denuncias, pode
desestimular a participacdo do usudrio no aprimoramento dos servicos prestados pelo
6rgdo ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao institucional, uma vez
gue informacodes relevantes podem deixar de ser recebidas.

2.2. Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas

No que tange ao tratamento e tramitacdo das manifestacdes as areas internas
da ouvidoria do DNIT, verificou-se que a UA utiliza sistema inapropriado para tramitacao
interna. A Unidade informou a utilizacdo do Sistema Eletronico de Informacgdes (SEl),
gue é um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos cuja premissa é a
priorizacdo da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como excecao,
conforme preceitua o Manual do SEI.

A UA, por meio do OFiCIO N2 99461/2022/0OUVIDORIA/DNIT SEDE, de
31/05/2022, justificou o uso do SEl:

“Considerando que as unidades do DNIT estdo distribuidas em todos os
Estados do Pais, a utilizacdo do Sei! para o tratamento das manifestacdes,
pelas dreas técnicas, se tornou mais viavel, uma vez que todas as Unidades ja
conheciam e sabiam usar o sistema, e que por ele é possivel acompanhar e
ter registro de toda tramitagdo para a busca das informagdes necessarias para
o atendimento da manifestacdo.

Cumpre esclarecer que todas as manifestaces recebidas nesta Ouvidoria por
outro canal que nao seja o Fala.BR, sdo registradas no sistema. E pelo sistema
Fala.BR é realizada a triagem e o tratamento das manifestacdes pela a equipe
da Ouvidoria.

Na Ouvidoria, é realizada triagem, com a conferéncia da classificagdo da
manifestacdo do cidaddo, com reclassificagdo quando necessario, e posterior
distribuicdo entre os membros da equipe. Dessa forma o mddulo de triagem
e tratamento é utilizado, porém, apenas por membros da Ouvidoria na Sede
do DNIT.

ApOs a distribuicdo das manifestacbes a equipe da Ouvidoria, é criado
processo no Seil, com numeragdo analoga ao do Fala.Br, para envio a drea
técnica responsavel pelos dados.

No processo Sei! criado para tratamento da demanda, é inserido PDF da
manifestacdo, com os Dados Bdsicos da Manifestacdo, como tipo de
manifestacdo, o assunto, a data do cadastro, a data limite para resposta; bem
como com o Teor da Manifestacdo. Neste arquivo PDF, exportado do préprio
Fala.BR, sdo ocultadas as informagdes do usuario, salvaguardando dessa
forma o direito do manifestante quanto a sua identidade, principalmente nos
casos de denuncias.

(...)

Esclarece-se ainda, que os processos gerados no Seil, sdo classificados como
restritos quando apresentam no teor da manifestacdo, informacgdes pessoais
ou protegidas pela LGPD.

Quando do recebimento dos esclarecimentos pelas dreas responsdveis, a
Ouvidoria analise a resposta encaminhada e transmite ao cidaddo uma
resposta em linguagem clara, objetiva e acessivel. As areas técnicas, muitas
vezes ndo tem experiéncia para o tratamento junto ao cidaddo, pois utilizam
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em seus textos muitos termos técnicos de engenharia, abreviagGes e
expressoes que ndo sao de conhecimento geral.

Observou-se que a utilizagdo do Sei!, pelo DNIT, trouxe um maior controle
para rastreabilidade das informagGes disponibilizadas pelas dreas
responsaveis pela tomada de providéncias, bem como uma maior seguranca
guanto as informagGes contidas nas denuncias e as informagdes dos
usuarios.

(..)

Esclarece-se ainda, que foi realizada consulta a Coordenagcdo Geral de
Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias, sobre dados de Tl, para que
fosse realizada a integragdo entre a plataforma Fala.BR e o Sistema Eletronico
de Informagdes - SEI, conforme previsto no Manual do Fala.BR, para
regularizagdo do uso do Sei! por esta Ouvidoria. O processo de migragdo ainda
ndo foi concluido. Tal solicitagdo foi feita, considerando que a Ouvidoria do
DNIT precisa de subsidio de outras areas para dar tratamento e resposta a
demanda do cidaddo”.

Observa-se que a sistematica adotada envolve o manuseio das informagdes em
ambiente externo a Plataforma no momento da extracdo da manifestacdo da
Plataforma Fala.BR para o SEI. A despeito da cautela relatada, com a realizagdo da
ocultacdo das informagdes do usudrio, o transito das informa¢des constantes da
manifestacdo enseja a ocultacdo dos dados pessoais fora da Plataforma Fala.BR,
havendo necessidade de replicar o contedudo da manifestacdo para realizagao de tal
procedimento.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n?
581/2021, as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos
manifestantes ao realizar o encaminhamento de manifestacdes. Tal protecdo é exercida,
por exemplo, mediante o estabelecimento de controles de acessos e salvaguardas dos
dados dos manifestantes, com a utilizacdo de sistemas e ferramentas adequadas a
tramitacdo interna das informacdes e a execucdo de procedimentos de
pseudonimizacdo. Com esse objetivo, devem ser observadas premissas e precaucgdes no
tratamento das manifestacGes, conforme disposto no art. 19 do citado normativo:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteiddo minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacOes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mddulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informard anualmente ao 6rgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutenc¢do de ferramenta diversa.”

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, em atencdo a Lei n? 13.460/2017,
alinha-se que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que permitam
a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informacdes de acesso restrito,
evitando a disponibilizacdo ostensiva desses elementos. Ademais, devem observar
também a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
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manifestacGes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n?
13.709/2018, a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacgGes pessoais em
sistemas variados da organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
nao tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o sistema SEl ndo registra o historico
indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno
e a recuperacao posterior das informacdes, situacdo especialmente sensivel no tocante
ao tratamento de denuncias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do
Decreto n? 10.153/2019. Deve-se utilizar sistemas e ferramentas que permitam o
registro das ac¢des realizadas no tratamento das manifestacdes, os nomes dos agentes
gue acessaram as informacdes e as respectivas datas de acesso, de forma a fortalecer
os mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se registrar as dreas nas quais
houve a tramitacdo da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim como
estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacao.

Acresca-se que a utilizacdo do SEI traz impactos negativos ao acompanhamento
da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida resposta
conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela Unidade setorial de
Ouvidoria. O uso da ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas,
prejudicando o monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva
solugcdo, contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n2
13.460/2017.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEl para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranga, mesmo apés
a aplica¢do das medidas mitigadoras adotadas pela Ouvidoria, sugere-se que se avalie a
adocao do citado médulo para o tratamento das manifestagdes.

Salienta-se que a Plataforma atende as peculiaridades e capilaridade de diversas
unidades e que estamos disponiveis para aprimoramento da ferramenta para atender a
unidade.

2.3. Inexisténcia de institucionalizacdo de fluxos de trabalho

A implementacdo do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas nas normas do Orgdo
Central do SisOuv, nos Decretos n®9.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como a prestacdo
adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017 e art. 42 da
Portaria CGU n2 581/2021.

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para as atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a redugdo dos
prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as
demais unidades do d6rgao e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteragGes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:
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a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas da ouvidoria do DNIT durante o processo; e

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

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Sec¢ao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria do DNIT, em ordem de prioridade:

I. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno das manifestacGes, nos termos da Portaria CGU n?2 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensurac¢ao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas; e

Il. Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos para o
recebimento e tratamento das manifesta¢des de ouvidoria interna, com o objetivo
de estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades para cada caso.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma aprimoravel as atividades de ouvidoria em razdo das desconformidades com
as LegislacOes sobre ouvidorias.

Com isso, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadado, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usuarios. As principais
oportunidades de melhorias sdo referentes a adequacdo do tratamento das
manifestacGes a Portaria CGU n? 581/2021 e ao Decreto n? 10.153/2019, utilizacdo do
maodulo de triagem e tratamento do Fala.BR, e a formalizacdo do fluxo de tratamento
das manifestacgodes.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) promoc¢do do
acompanhamento de resolutividade das demandas para o cidaddo; (ii) mitigacdo dos
riscos a protecdo de dados do denunciante e do cidaddo em todos os tipos de
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manifestacGes de ouvidoria; (iii) fomento a participacdo social; e (iv) aprimoramento da
transparéncia e prestacao de contas para a Administragao Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do DNIT

Apéndice A

Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 InformagGes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informacgbes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

entidade da UA

Natureza juridica do drgao ou

Autarquia federal vinculada ao Ministério da Infraestrutura

Posi¢cdo no Organograma

Vinculada diretamente ao Diretor-Geral

E-mail

ouvidoria@dnit.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/dnit/pt-br

Enderego

Setor de Autarquias Norte | Quadra 03 Lote A | Ed. Nucleo
dos Transportes

Canais de Atendimento

- Fala.BR;

- Central de Atendimento e Servigos: (61) 3315-4000

- Presencial: Setor de Autarquias Norte | Quadra 03 Lote A
| Ed. Nucleo dos Transportes | Brasilia/DF | CEP: 70040-902
- E-mail: ouvidoria@dnit.gov.br

Horario de funcionamento

8h as 12h e 14h as 18h

Ouvidor

Ebert Gustavo Ribeiro

Ouvidor Substituto

A.2 Competéncias

Fonte: elaboragao propria.

De acordo com a IN 35/GAB-DG/DNIT SEDE, de 26/11/2020, as competéncias da

UA sdo as dispostas no

art. 2¢9:

Art. 22 A Ouvidoria do DNIT, érgdo de assisténcia direta e imediata ao Diretor-
Geral e sujeita a orientagdo normativa e a supervisdo técnica da Ouvidoria-
Geral da Unido - OGU, nos termos do art. 72 do Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018, compete:

| - receber manifestagGes sociais afetas ao DNIT e responder diretamente aos
interessados, cientificando a Coordenagdo-Geral de Integridade das
denuncias recebidas;

Il - oficiar as areas competentes, cientificando-as das questdes apresentadas
e requisitando informag¢Bes e documentos necessdrios ao atendimento das
demandas;

Il - propor ado¢do de providéncias ou de medidas para solugdo dos
problemas identificados através das demandas, encaminhando-as aos
setores competentes, quando necessario, para os devidos esclarecimentos;
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IV - produzir, semestralmente, ou quando julgar oportuno, relatério
circunstanciado de suas atividades e o encaminhar ao Diretor-Geral, ao
Conselho de Administragdo e ao Ministério da Infraestrutura;

V - solicitar a abertura de processos administrativos aos setores competentes
para a devida apuracgdo de irregularidades, observada a existéncia de indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade, nos termos do § 22 do art. 23
do Decreto n29.492, de 2018;

VI - representar contra ilegalidade, omissdo ou abuso de poder; e

VIl - executar as demais atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017.

A.3 Normativos Internos

De acordo com informacdo do Questiondrio Avaliativo, a UA possui a Instrucao
Normativa n? 35/GAB, que estabelece procedimentos relativos as atividades de
ouvidoria no ambito do Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forga de trabalho da UA é composta da seguinte forma:

- Quantidade por tipo de vinculo: 4 Servidores efetivos, 7 terceirizados e 1
estagidrio.

- Quantidade por nivel de formagdao: 2 possuem Ensino médio; 4 possuem a
Graduacdo; e 6 possuem Especializacao.

- Tempo médio de atuac¢do na ouvidoria: 4 até 1ano;3dela2anos;1de2a4
anos; e 4 com mais de 4 anos.

O DNIT possui mais 26 representantes da ouvidoria nas Superintendéncias
Regionais nos estados e 26 substitutos, que sdo servidores designados por meio de
portaria do Diretor-Geral para apoio nas atividades de ouvidoria em carater nao
exclusivo.

Em relacdo ao treinamento da equipe, foi informado que a equipe participou dos
seguintes cursos: 1) ofertados pela CGU: curso de Gestdo de Ouvidorias, em 2021; curso
de Exceléncia em Ouvidorias, em 2022; e curso Intensivo de Sistemas: Fala.BR, em 2023.
2) ofertados pela ENAP: curso de Defesa do Usuario e Simplificacdo, Introducdo a Gestao
de Projetos, Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da gestdo publica, todos
no ano de 2022. 3) Por fim, o curso de Acesso a Informacdo na ENAP em 2023.

No que se refere a estrutura fisica, foi informado o seguinte: “a Ouvidoria tem a
disposicGo uma sala na SEDE do DNIT, no quarto andar, com 14 estagdes de trabalhos,
computadores e telefone, uma sala de reunido exclusiva para atendimento presencial. A
capacidade dos computadores sGo ideias para servicos on-line, principalmente para o
sistema FALABR, ocasionando o total conforto para desempenho das atividades”.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacado, designagao, exoneragdo, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo ou
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funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no dmbito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

O ouvidor foi nomeado, apds aprovacdo da sua indicacdo pelo Ouvidor-Geral da
Unido, por meio da Portaria n2 7.236, de 26 de novembro de 2023, publicado no DOU
de 28 de dezembro de 2023. O mandato do titular é de trés anos, podendo ser
prorrogado uma Unica vez por igual periodo.

A.6 Canais de Atendimento
Conforme Questionario Avaliativo, os canais de atendimento sdo os seguintes:
- Central de Atendimentos: 61 3315-4000 (opg¢do 3). O colaborador da ouvidoria

faz o registro direto no Fala.BR ou informa ao usuario que ele podera abrir a demanda
na Plataforma;

- E-mail: ouvidoria@dnit.gov.br. A ouvidoria possui uma rotina didria de inclusao
no Fala.BR dos e-mails recebidos na caixa corporativa.

- Chatbot: em processo de implantagdo no Portal de Multas do site do DNIT;

- Correspondéncia: a ouvidoria faz a inclusdo e digitalizacdo das
correspondéncias recebidas no Fala.BR;

- Portais de Multa (https://servicos.dnit.gov.br/multas/);
- Fala.BR;

- Presencial: Para atendimento presencial é necessario agendamento prévio pela
Central de Atendimento. Endereco: Setor de Autarquias Norte, Quadra 03, Lote A. Ed.
Nucleo dos Transportes.

A.7 Sistemas Informatizados

Conforme Questionario Avaliativo, foi informado que a UA utiliza o Fala.BR para
recebimento das demandas e para responder aos usuadrios, e o SEl (Sistema Eletrénico
de Informacgdes) para tramitacdo dentro da autarquia. De acordo com a UA “as medidas
adotadas para mitigar o risco de exposi¢cGo da identidade do manifestante sdo: a
classificagdo do processo como restrito, orientagGo aos representantes e dreas que
recebem os processos, cartilhas disponiveis no site do DNIT”.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
O fluxo interno de tratamento das denuncias foi detalhado da seguinte forma:

1) Dentincia e Comunicagdo de irregularidade

“Os processos sdo recebidos na Triagem da Plataforma, é feito o registro em
algumas planilhas de controle, depois sdo tramitados para um colaborador
especifico. Apds uma andlise em conjunto com o Ouvidor, esse colaborador
tramita para setores de apuragdo, com prazo para auxilio na resposta
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conclusiva. Apds postar a resposta é encaminhado para fechamento pelo
Ouvidor junto ao FALABR. Além disso, a Ouvidoria do DNIT realiza a andlise
prévia da denuncia, quanto aos elementos minimos de relevancia, autoria e
materialidade, nos termos da Portaria n° 581 da CGU”.

2) Reclamagao e Solicitagdo

“Os processos sao recebidos na Triagem da Plataforma, é feito o registro em
algumas planilhas de controle por um colaborador responsavel pela triagem
e definicdo de Sub-assuntos. Depois sdo definidos como demandas
Parametrizadas e demandas N3o Parametrizadas. Para as demandas
Parametrizadas, sdo respostas rapidas que ndo demandam auxilios de outros
setores, com o prazo médio de 02 dias. Ja as demandas ndo parametrizadas,
sdo encaminhadas para 04 colaboradores alternados na Ouvidoria que
executam e controlam o envio e retorno dessas demandas. Abrimos processo
restrito no SEI e encaminhamos para auxilio nas Superintendéncias do DNIT
nos estados e outros setores da SEDE do DNIT. Apds o retorno das areas, uma
anadlise é feita em conjunto com outros servidores, esse colaborador
encaminha a minuta da resposta ao servidor responsavel, que faz alteragdes
e posta a resposta para usuario no FalaBR, com respaldo do Ouvidor.
Concluido, sdo alimentadas as planilhas de controle para auxilio na produgdo
de relatorios”.

3) Elogio

“Os processos sao recebidos na Triagem da Plataforma, é feito o registro em
algumas planilhas de controle por um colaborador responsavel pela triagem.
Abrimos processo interno e encaminhamos para conhecimento dos setores
Elogiados, funcionarios e chefias imediatas conforme PORTARIA N° 581 do
CGU”.

N3o foi informado fluxo para tratamento de demandas de ouvidoria interna.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios e transparéncia

Em relacdo a Carta de Servigos ao Usuario, a UA informou que foi criada uma
equipe para atualizacdo da carta. O projeto foi iniciado e encontra-se em andamento
aguardando retorno das areas responsaveis para atualizacdo.

Em consulta ao site do DNIT, verificou-se que a Carta de Servicos foi atualizada
em 12/07/2021. A Carta de Servigos possui 13 servicos.

No que se refere as informagdes que devem estar disponiveis na Carta de
Servicos conforme art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021, verificou-se que o inciso XVII
esta indisponivel nos servigcos da Carta da UA:

Art. 45. Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usuario, a unidade do SisOuv
deverd assegurar-se de que estejam disponiveis as informacdes relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestagao do servigo;

V - a forma de prestagdo do servigo;

VI - a forma de comunica¢do com o solicitante do servico;
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VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizagao dos servigos;

XI - aos mecanismos de comunicagdo com os usuarios;

Xll - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes
e reclamagoes;

XIll - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades
de atendimento;

XVIl - as condigdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

XVIll - aos procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informacgdes julgadas de interesse dos usuarios.
Em consulta ao sitio eletrénico da UA, verificou-se que apenas um item

relacionado as obrigacGes de transparéncia ndo estd presente, conforme exigéncia do
art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, conforme grifo abaixo:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel; c) os relatérios de gestdo da unidade de
ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e
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g) normas vigentes no 04rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestag¢des da ouvidoria.

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunicagdao entre a
sociedade e o 6rgdo publico. Do exposto, quando o érgdo ndo cumpre as obrigagdes de
transparéncia quanto as informagdes da se¢ao de Ouvidoria em seu site, prejudica a
transparéncia do 6rgdo como um todo, além de dificultar o exercicio e o direito a
informacao pelos cidadaos.

Portanto, recomenda-se que a UA revise as politicas e praticas de transparéncia
do d6rgao, verificando se as informagdes sobre a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas
de forma clara e acessivel no site, como também analisar a possibilidade de designar um
responsavel para monitorar e atualizar regularmente as informag¢des da se¢do de
Ouvidoria do site, garantindo que as informacdes estejam sempre atualizadas e
disponiveis.

A.10 Gestao e Ac¢des de Melhoria dos Servigos Prestados

Em resposta ao questionario avaliativo, a UA informou que possui Conselho de
Usuarios, tendo os usudrios participacdo no acompanhamento da prestacdo e na
avaliagdo dos servigos publicos. De acordo com a UA: “os conselhos sdo drgéos
consultivos dotados de algumas atribuigées, como acompanhar a prestagdo do servigo,
participar na avalia¢do do servigo e propor melhorias. A ouvidoria do DNIT conta com
112 conselheiros distribuidos por alguns dos servicos do érgéo”.

No que se refere ao Relatério de Gestdao Anual de Quvidoria do ano de 2022, foi
verificado que todas as informacdes exigidas pela Portaria CGU n2 581/2021 encontram-
se no citado relatério, conforme art. 52 descrito abaixo:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informagdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdao devera conter, ao menos:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agGes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatério anual de gestdo devera ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Ademais, a UA informou que:

“A partir dos dados das manifestagGes e considerando os tipos e os principais
assuntos, a Ouvidoria elabora relatérios mensais, que sdo encaminhados a
algumas areas do DNIT, para conhecimento, anadlise e busca de solugGes.
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Para a Diretoria de Infraestrutura Rodoviaria é encaminhado relatdério com
dados das demandas por Superintendéncia Regional, com identificagao das
principais rodovias que os cidadaos apresentam algum tipo de manifestagao.

Os dados identificados pela Ouvidoria possibilitam a Diretoria realizar
avaliagdo das rodovias que necessitem de um aporte maior de recursos,
guando da existéncia de um grande nimero de reclamagdes sobre a condigdo
da via. Tais dados também auxiliam na fiscalizacdo das empresas prestadoras
de servigos de manutengdo, bem como possibilitam a identificacdo de pontos
em que sejam precisas intervengdes para implantacdao de dispositivos de
reducdo de velocidade, entre outras a¢des para a melhoria do servigo
prestado.

Da mesma forma, relatério com dados das denuncias é encaminhado as
Instancias de Integridade”.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos
A respeito da Participacdo Social, a UA informou a participacdo dos usuarios no
Conselho de Usuarios, como ja informado no item A.10.

No que se refere a resolucdo pacifica de conflitos, a UA informou que ainda nao
promove a resolucdo pacifica de conflitos e também ndo foram realizadas capacitacoes
relacionadas ao tema.

Importante destacar que a resolucdo pacifica de conflitos devera ser executada
por agente publico devidamente capacitado, conforme informa a Portaria CGU n¢?
581/2021 art. 47, no paragrafo 12:

Art. 47. Cabe as unidades do SisOuv disseminar boas praticas e métodos de
resolucdo pacifica de conflitos entre o usudrio e o érgdo ou a entidade
publica, dentre eles a mediagdo e a conciliagdo, como previsto no inciso VII
do art. 13 da Lei n? 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e
orientagdo aos usuarios sobre tais instrumentos, observados os seguintes
principios:

| - empatia;

Il - imparcialidade;

Il - isonomia entre as partes;

IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-fé;

VIl - proporcionalidade entre meios e fins; e

VIII - respeito a ordem publica e as leis vigentes.

§ 12 As agoes relacionadas a resolugao pacifica de conflitos deverao ser
executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua
realizagdo, por meio de procedimento regulamentado no ambito do érgdo ou
entidade a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.
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A.12 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usudrio
a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées - [01/03/2022 a 30/04/2023]

DNIT - Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes

6.083 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

5.567 0 916

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

100% 509

*Ja contabilizadas nas outras situacoes.

Fonte: [Painel Resolveu?, 17/11/2023]

b) Tipologia das manifestagées:
Imagem 02: Quantitativo de Manifestacées — [01/03/2022 a 30/04/2023]
TIPOS DE MANIFESTAGAO

Sl RECLAMAGAO 2.373 (42,6%)
SOLICITAGAO 2.530 (45,4%)
'92] DENUNCIA 180 (3,2%)
E SUGESTAO 94 (1,7%)
1] cLocio 23 (0,4%)
S sIvPLIFIQUE 11 (0,2%)

COMUNICAGAO 356 (6,4%)

*Considera apenas as manifestacies Respondidas € Em Tratamento.
Fonte: [Painel Resolveu?, 17/11/2023]
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c) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Quantitativo de Manifestagées - [01/03/2022 a 30/04/2023]

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

41% 24% 395%

TOTAL DE RESPOSTAS 875

Fonte: [Painel Resolveu?, 17/11/2023]

d) Satisfagao com a resposta:

Imagem 04: Quantitativo de Manifestagdes - [01/03/2022 a 30/04/2023]
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

:it:' u:!._“- SERIE HISTORICA

Respostas
30,74% — — 25,03% @) satisfeito

D Insatisfeito
® & Muito Insatisfeito
10,74%

13,26% — ' | © Reaur 58.83%

T 2023% @ @ Muito Satisfeit _ ] o
Satisfagao Media
TOTAL DE RESPOSTAS 875

Fonte: [Painel Resolveu?, 17/11/2023]
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagGes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denudncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacGes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre [01/03/2022 e
30/04/2023], compreendendo 105 manifestac¢des.”

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacgGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 105 manifesta¢des, mantendo-se a
proporg¢ao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢cdo da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade

Comunicagao 5
Denuncia 6
Elogio 0
Reclamacao 44
Solicitagao 46
Sugestao 4

Total 105

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacGes
registradas pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;

5 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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ambos definem prazos para o tratamento das manifestacbes, 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, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao 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) Satisfagcdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidad3os que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifesta¢ao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifesta¢des. 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 usudrio, exceto no caso de Comunicacdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagbes - Pergunta 1.

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por
igual periodo?

Sim
0 20 40 60 80 100 120
Ndo HSim

Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu a 96% manifestacdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorroga¢dao de prazo prevista na
legislacdo, sendo que somente 4% manifestacdes foram respondidas fora do prazo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2.

Pergunta 2 - O "assunto" da manifestacdo foi classificado corretamente?

N3o NN
.
0 20 40 60 80 100

B N3o ESim

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao assunto da manifestagao, verificou-se que em 86% o assunto foi
classificado corretamente, ficando 14% manifestacdes necessitando alterar o assunto.

Grdfico 03: Andlise das ManifestagOes - Pergunta 3.

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

Ndo

.
0 20 40 60 80 100 120

B N3o ESim

Fonte: elaboragdo proépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 100
manifestacdes nas quais a pergunta 2 se aplica, 96 foram classificadas corretamente
contra 4 manifestacGes classificadas incorretamente. Logo, 96% das manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente.

Relativo as demais 5 manifesta¢Ges, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacdo de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacédo da classificacdo dessa tipologia.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4.

Pergunta 4 - As informacg&es contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

Nzo

ST
0 20 40 60 80 100 120

B N3o ESim

Fonte: elaboragao proépria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 04 respostas ndao foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo,
informagdes sobre todos os fatos apontados pelos manifestantes.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagbes - Pergunta 5.

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual 6rgdo externo a Plataforma Fala.BR seria
responsdvel pelo tema?

N/A

Ndo =
Sim

0 10 20 30 40 50 60 70 80

N/A EmN3o HSim

Fonte: elaboragao proépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 35 manifestagdes a UA respondeu
corretamente que a demanda nao era de sua competéncia, informando o drgao
responsavel pelo tema. Em um caso a UA nao informou qual 6rgao era competente pela
demanda. Nos demais casos, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de demanda de
sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6.

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestagdes foram
registrados corretamente?

z~ I
Nao

ST
0 10 20 30 40 50 60 70 80

B N3o MSim
Fonte: elaboragdo propria.
Em relagdo ao registro de resolutividade, das 105 manifestacdes presentes na

amostra, em 38 o registro de resolutividade ndo foi registrado corretamente. Por outro
lado, em 67 manifestacdes a marcagao da resolutividade estava adequada.
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Grdfico 07: Andlise das Manifesta¢ées — Pergunta 7.

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/
SiMm
0 20 40 60 80 100 120
EN/A ESim
Fonte: elaboragao proépria.

Em relagdao ao tipo Comunicagao, das 5 comunicagdes presentes na amostra, 5
apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as
unidades de apurag¢do ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 100
manifestagbes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 8.

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A e
SiM
0 20 40 60 80 100 120
EN/A HSim

Fonte: elaboragdo proépria.

Das 6 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram sobre
o0 encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
As demais 99 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestacoes - Pergunta 9.

Pergunta 9 - A Denuncia / Comunicacdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
e
N/A
Nao

0 20 40 60 80 100 120

HN/A HNio

Fonte: elaboragdo proépria.
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagdoes - Pergunta 10.

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?

0 20 40 60 80 100 120

HN/A

Fonte: elaboragdo propria.

No grafico 09, no que se refere ao questionamento se a denuncia/comunicacido
foi pseudonimizada, \verifica-se que do total de 11 manifesta¢bes
(dendncia/comunicacdo), nado foi possivel identificar se houve pseudonimizacdo para
encaminhamento da demanda, considerando que se houve, foi feito no sistema SEI.

J& no grafico 10, em 10 das 11 manifestacdes classificadas como
denuncia/comunicagdo, verificou-se que a UA foi diligente em seu tratamento. No caso
da dentncia de NUP n° 50001.xxxxxx/2023-xx, considerando que a manifestacdo ndo se
tratava de denuncia e deveria ser reclassificada, a pergunta 10 n3do se aplica.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11.

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?

N/A
Nao s

Sim

0 10 20 30 40 50 60 70

N/A EmN3o HSim

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 42 das 44
reclamac¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 2 reclamagdes, entretanto, a resposta ndo continha andlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 61
manifestagdes, por seu turno, nao se enquadram como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12.

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a
adogdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

0 10 20 30 40 50 60 70

N/A EmN3o HSim

Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relagcdo as manifestagées com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das
46 solicitagOes, em 42 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 4
solicitacbes, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 59 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitacdo.
Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13.

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da
possibilidade de adogdo da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

N/A |
0 20 40 60 80 100 120

EN/A HSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 105 itens da amostra, foram analisadas 4
manifestacOes dessa tipologia: em trés, a resposta continha pronunciamento acerca da
possibilidade de adoc¢do da sugestdo, enquanto em uma ndo houve mencgdo a respeito
dessa possibilidade. As demais 101 manifesta¢cdes ndo se enquadram como sugestao.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14.

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente
publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia
imediata?

va
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HN/A

Fonte: elaboragdo proépria.

No que tange aos elogios, ndo foram encontrados na amostra.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 105 manifesta¢gGes analisadas, verifica-
se que: 88 foram consideradas adequadas, 8 parcialmente adequadas e 6 inadequadas.
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Grdfico 14: Andlise das ManifestaglOes - Pergunta 14.

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica
(mérito) dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Inadequado

Parcialmente adequado

Adequado
|
0 20 40 60 80 100
Inadequado Parcialmente adequado B Adequado

Fonte: elaboragao proépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestagcdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 8 manifesta¢gdes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 denuncia, 3 reclamacgdes 1 sugestdo e 3 solicitacdes.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 6 manifestacdes inadequadas 1 denuncia, 2 reclamacgdes e 3 solicitagdes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao contelldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.

Finalmente, a lista das 105 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padr3do Unico de resposta.

6 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestag¢ao da Unidade Avaliada

Apdés o encaminhamento do Relatdorio Preliminar, via Oficio n2
19540/2023/CGOUV/0OGU/CGU, de 11/12/2023, foi dado um prazo de 15 dias para a UA
se manifestar acerca das constatacGes encontradas. As consideracdes e esclarecimentos
da UA em face do teor dos achados e das recomendacdes do Relatério Preliminar de
Avaliacdo sdo apresentados de forma resumida a seguir.

C.1 Tratamento Inadequado de Manifesta¢Ges

“Um dos achados alude ao registro de resolutividade, aferindo-se na amostra
analisada que "em cerca de 36% das manifestagées, a manifestacdo foi
considerada como “resolvida”, porém, ainda persistiam providéncias a serem
adotadas pela unidade responsdvel."

Nesse sentido, em anuéncia com a constatagdo, informamos que as equipes
de triagem, de respostas e de denuncias desta Ouvidoria foram alertadas
sobre a inadequagao dos procedimentos realizados, bem como do correto
modo de registro a ser realizado nas manifestagdes.

Em relagdo as denuncias, ndo obstante seja afirmado que a UA utiliza o SEI!
para o tramite das manifestagdes, considerando que o periodo de avaliagdo
compreende de 01/04/2022 a 31/03/2023, convém esclarecer que desde
dezembro de 2022 o SEI! ndo é mais utilizado para o tratamento de denuncias
pseudonimizadas ou comunicagdes de irregularidades, as quais sdo
tratadas exclusivamente pelo modulo de tratamento da plataforma

Fala.BR".

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere ao cumprimento das obrigacdes relacionadas ao tratamento
das manifestacbes, a UA informou que a equipe foi alertada sobre o correto modo de
registro da resolutividade em atendimento ao disposto na Portaria CGU n? 581/2021.
Assim, mantém-se a recomendagdo para que seja dado o tratamento adequado as
manifestacGes de acordo com a citada portaria, e informamos que serad feito o
acompanhamento.

No que se refere ao item em que a UA utiliza o SEl para o tramite de denuncias,
a UA informou que n3o o utiliza desde dez/2022. Dessa forma, podemos considerar o
item atendido.

C.2 Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas

“No tocante ao tratamento e tramitagdo das manifestagdes as areas internas
do DNIT, a equipe de avaliagdo informa ter verificado "que a UA utiliza
sistema inapropriado para tramitagdo interna. A Unidade informou a
utilizag¢do do Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI)."

Nesse sentido, cumpre frisar que atualmente o DNIT possui na SEDE 7 (sete)
Diretorias, as quais se subdividem em Coordenac¢ées-Gerais, Coordenacgodes,
Servicos Especializados, Setores e Nucleos.
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Ademais, o orgdo possui capilaridade em todo o territdrio
brasileiro, contando em sua estrutura regimental com 26 (vinte e seis)
Superintendéncias Regionais nos estados-SRE's, cada uma composta por
diversas Setoriais, dentre Coordenag0es, Servicos Especializados, Setores e
Nucleos, além de 123 (cento e vinte e trés) Unidades Locais, distribuidas entre
as SRE's.

Considerando que as unidades do DNIT estdo distribuidas em todos os
estados do Pais, a utilizagdo do SEI! para o tratamento das manifestagoes,
pelas dreas técnicas, se tornou mais viavel, uma vez que todas as Unidades ja
conheciam e sabiam usar o sistema, e que por ele é possivel acompanhar e
ter registro de toda tramitagdo para a busca das informagdes necessarias para
o atendimento da manifestacao.

Ressalta-se que a utilizagdo do SEI! estende-se a todas as demandas e
projetos do drgdo e, ainda, a todos os drgaos no ambito do Governo Federal.

Por outro lado, o uso exclusivo do Fala.BR demandaria um amplo treinamento
de cerca de 1934 servidores, além de 106 estagidrios, além de uma expressiva
guantidade de terceirizados, que pode ser consultada no
link: https://www.gov.br/dnit/pt-br/acesso-a-
informacao/servidores/servidores-e-terceirizados/relacao-de-terceirizados,
0 que tornaria sua implantagdo um trabalho herculeo.

Importante ainda destacar, uma vez que a Ouvidoria do DNIT abrange o SIC,
e nao existindo o médulo de tratamento do SIC no Fala.BR, a migragdo do
tratamento somente das manifestagdes de Ouvidoria do SEI! para o Fala.BR
causaria confusdo nos procedimentos internos a serem adotados por todo o
6rgdo, em aparente contrassenso. Seriam demandas de uma mesma drea, a
saber, a Ouvidoria, que teriam origem igual (Fala.BR), de natureza similar,
contudo, teriam tratamentos diversos dentro do érgéo.

Frisa-se, por oportuno, que a utilizacdo do SEI! é algo costumeiro no érgao e
que, sua eventual ndo utilizagdo pela Ouvidoria apenas retardard a
formalizagdo de processo SEI!, o que ocorrerd nas areas recebedoras das
manifesta¢des Fala.BR, no intuito de obter as informagdes, a exemplo
daquelas atinentes a adrea fim do DNIT, sobre as quais
sdo necessarias constantes tratativas com as empresas contratadas para a
realizacdo das obras no sistema viario federal.

Por tais motivos, e considerando o contido no § 12 do art. 19, da Portaria -
CGU n2 581, de 9 de margo de 2021, onde cita que o modulo de triagem e
tratamento deve ser utilizado "sempre que possivel", a alta gestdo do drgao
optou por determinar a esta Ouvidoria utilizar o Sistema Eletronico de
Informagdes - SEl! para o tratamento das manifestagdes registradas no
Fala.BR, pelas areas técnicas do DNIT.

No relatério ainda é abordado que "as ouvidorias tém a responsabilidade de
garantir a protecdo dos direitos dos manifestantes ao realizar o
encaminhamento de manifestagcbes"; "que o sistema SEl ndo registra o
histérico indicando os agentes e as respectivas datas de acesso”, e "que a
utilizagdo do SEl traz impactos negativos ao acompanhamento da
resolutividade das manifestagbes".

A respeito, informa-se que medidas de cautela sdo rotineiramente adotadas
pela Ouvidoria para preservar os dados pessoais e/ou sensiveis dos usuarios
do Fala.BR, tanto na etapa de triagem por adequagdo textual, quanto na
geracdo de PDF, excluindo os dados de identificacdo do usuario. Além disso,
documentos e processos no SEl! sdo classificados de forma restrita.
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Ademais, menciona-se que a Coordenacdo-Geral de Tecnologia da
Informagdo - CGTI do DNIT estd atualmente em fase de estudos para a
contratagdo de uma ferramenta eletrénica que dara rastreabilidade a todas
as acles realizadas pelos usuario no SElIl, o que atendera a
citada recomendagdo, bem como promovera lisura no tratamento de dados
pessoais, em respeito a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD).

Ressalta-se, ainda, que a utilizagdo do SEI! para demandas da Ouvidoria e do
SIC ndo prejudica o acompanhamento da resolugdo dessas demandas,
conforme se observa nos numeros levantados pela equipe de avaliacdo, que
mostram alta porcentagem de aderéncia e satisfatoriedade, os quais, por
6bvio, podem e serdo elevados na presente gestdo da Ouvidoria”.

Analise da Equipe de Avaliagao

Em relacdo ao uso do SEl como ferramenta para tramitar as demandas para as
areas internas, e diante de todo o exposto pelo gestor, considerando a seguranca
necessaria para o tratamento das informacdes, mantém-se a recomendag¢do de
utilizacdo do médulo de triagem e tratamento do Fala.BR.

Ainda, considerando que a UA informou que optou por utilizar ferramenta
diversa ao moddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve
apresentar, anualmente a justificativa acompanhada das medidas de mitigacdo de
riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do
art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021. Por fim, informamos que serd feito o
acompanhamento.

C.3 Inexisténcia de institucionalizacdo de fluxos

“Sobre o assunto, a equipe de avaliagdo salienta a importancia da
implementacdo dos fluxos internos de tratamento, assim como a elaboragdo
de um normativo.

Em pleno acordo com as recomendagdes, informamos que esta prevista nos
proximos meses a atualizagdo da Instru¢do Normativa n2 35/GAB - DG/DNIT
SEDE, de 26 de novembro de 2020, que rege as atividades de Ouvidoria no
DNIT, momento em que serdo incluidos os respectivos fluxos de tratamento,
segundo as tipologias das manifestacoes.

Salienta-se que o futuro normativo do DNIT terd aderéncia a iminente
atualizagdo da Portaria n? 581, de 9 de margo de 2021, e ainda, devera
abranger temas como tratamento de assédio, recursos SIC/LAIl e Ouvidoria
interna”.

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere a institucionalizacao dos fluxos de trabalho da ouvidoria, a UA
entendeu a importdncia de sua implementacao e informou que estd prevista a
atualizacdo de sua IN para os préximos meses juntamente com a elaboracao dos fluxos
de tratamento das manifestagdes. Dessa forma, informamos que, mantém-se a
recomendacgdo para acompanhamento futuro.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

A UA informou que de pronto adotard as seguintes agdes:

1)

2)

3)

4)

Informara a alta gestdo do 6rgdo acerca da recomendacgdo dessa
OGU/CGU quanto ao uso do Fala.BR para o tratamento das
manifestacbes de Ouvidoria;

Continuard realizando o tratamento de dendncias e
comunicacdes de irregularidades por meio do sistema Fala.BR;

Promovera a adequacdo dos registros de resolutividade das
manifestacdes; e

Promovera a atualiza¢cdo da Instru¢cdo Normativa n2 35/GAB -
DG/DNIT SEDE, de 2020, de modo a adequa-la as disposi¢des do
ulterior normativo da CGU, bem assim, incluindo os fluxos de
tratamento e procedimentos relativos a ouvidoria interna.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



