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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Infra S.A.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: 12/jan/2023 a 31/dez/2023.

Data de execugdo: abril a agosto/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Infra S.A., unidade
de ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo federal
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos n29.492/2018
e n?10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021 e Portaria
Normativa CGU n2
116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo 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 fun¢des 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 conclusdes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada, de um modo geral, exerce adequadamente as
atividades de ouvidoria, em conformidade com a Portaria CGU n?
581/2021 (e atualizagdes) e demais normativos relativos ao tema.
Em relagdo aos produtos, servicos e resultados entregues pela
unidade avaliada a sociedade e aos gestores da Infra S.A., merecem
destaque os esfor¢cos empreendidos pela Unidade de Ouvidoria no
sentido do desenvolvimento de Projeto participativo junto a
sociedade intitulado Ouvidoria Cidadd, buscando promover a
intermediacdo das relagGes entre os cidaddos e a Empresa, de
forma a melhorar a qualidade da comunicacdo e a formagdo de
lagos de confianga e colaboragdao mutua entre as partes.
N3o obstante, foram identificadas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obriga¢des legais da unidade, tais como:
a) Desconformidade no cumprimento das obrigacdes de
transparéncia quanto as informacgGes da se¢do de Ouvidoria do
sitio eletronico da entidade (*);
b) Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das
dendncias as unidades internas e de apuragdo, em razdo da ndao
utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento do Fala.BR.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?
Os resultados da avaliagdo consignados nos achados deste
relatério serdo apresentados e discutidos juntamente com a
unidade avaliada por ocasido da reunido de busca conjunta, onde
serdo abordadas as causas das fragilidades e apontadas propostas
de saneamento/ proposicdo de recomendagdes que, se
implementadas, poderdo contribuir para o aprimoramento da
gestdo das atividades de ouvidoria.
Entre as recomendac¢des acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:
I. Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestacGes, nos termos da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuragdo de resolutividade, minimizando,
também, a replicagdo de informagBes sensiveis em outros
sistemas.

Observagdo:(*): a Recomendacdo para o Achado “a” foi removida
da versdo final do Relatério, uma vez que a Unidade se
comprometeu, a curto prazo, a sanear as causas do Achado — mais
detalhes no Apéndice C.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Infra S.A.

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
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
orgao 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 adogdao de medidas para a prevengdo e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito da
entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento das interfaces socioestatais, para
a ampliacdao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca, da
gestdo e da prestacao de servigos ofertados, bem como para a consolidagao das politicas
de integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETIVO E ESCOPO

O exercicio da competéncia de supervisao técnica tem como objetivo verificar se
as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliacao
também visa identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento
das atribuicbes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias
avaliadas.?

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliacgdo consiste
essencialmente nas atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo
aquelas previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 72), incluindo os
elementos necessarios ao seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os
fluxos de trabalho, os canais de atendimento, os normativos internos e os sistemas
informatizados. O objeto da avaliagdo também inclui os riscos que possam afetar o
cumprimento da missdo institucional da ouvidoria avaliada.

! Conforme previsto na Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 (art. 75).
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Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da Ouvidoria da Infra
S.A. perante os pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacgao, Lei n2
12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n? 9.492/2018 - institui 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 6rgdo central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 — estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
da outras providéncias.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento;
ii. Interlocugdes e solicitagdes de informagdes;
iii.  Apresentagao do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e

vi.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendac0des consignadas no relatdrio, quando houver; e

vii.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da Ouvidoria da Infra S.A., na Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacGes e, ainda, a existéncia de

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no periodo de 12/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR.
O filtro aplicado trouxe um quantitativo de 51 manifestacées com resposta conclusiva,
cujo tratamento foi objeto desta avaliacao.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forgca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. 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 interlocucdes com a ouvidoria setorial para aprofundamento das
analises.

O conteudo deste relatério 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 é a Ouvidoria da Infra S.A. (OUVIR), entidade vinculada a
estrutura organizacional do Ministério dos Transportes (MTR), dirigida por titular
(Ouvidora) aprovado pelo Conselho de Administracao da Infra (CONSAD), com mandato
de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma uUnica vez, por igual periodo.

Segundo disposi¢cdes do Estatuto Social vigente, aprovado na 832 Assembleia
Geral Extraordinaria, de 16/01/2024, a OUVIR encontra-se vinculada diretamente ao
Conselho de Administracdo da Infra S.A., ao qual deve se reportar diretamente (artigo
90). Nas questbes administrativas a Ouvidoria recebe apoio do Gabinete da Presidéncia
da Empresa, conforme disposicdo no Regimento Interno vigente (Resolu¢cdo Normativa
INFRASA n2 9/2023/CONSAD-INFRASA/AG-INFRASA, de 17 de agosto de 2023, artigo 20,
inciso Il1).

As informag0es da ouvidoria setorial da Infra S.A foram coletadas da Plataforma
Fala.BR, do Painel Resolveu?, do sitio eletronico da Unidade, dos seus normativos
internos, do Questiondrio de Avaliacdo, dos Relatdrios de Gestdo da Infra S.A. e das
interlocucdes com a ouvidoria. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Infra S.A. estdo
dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria da Infra S.A.
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1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela ouvidoria configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Trabalho participativo direto com a sociedade: Projeto Ouvidoria Cidada

O projeto Ouvidoria Cidada, desenvolvido pela Ouvidoria da Infra S.A e
consignado no Portifélio Estratégico da Empresa, busca promover a intermedia¢ao das
relacbes entre os cidaddaos e a Empresa, de forma a melhorar a qualidade da
comunicac¢ado e a formagao de lagos de confianca e colaboragdao matua entre as partes.

Objetivos do projeto:

Auxiliar a Infra S.A. alcangar um desenvolvimento sustentdvel
observando os principios ESG;

Fornecer dados e informacdes que podem facilitar as tomadas de
decisbes estratégicas da organizacao;

Buscar o usuario, promovendo novas formas de atendimento, com um
olhar de desenvolvimento e responsabilidade socioambiental, que
promove a acelera¢ao de processos de melhoria organizacional e por
consequéncia fortalece seu papel institucional;

Atuar de forma inclusiva, transparente e responsavel; e

Inovagao e criagao de valor com a Ouvidoria Cidad3;

Desafios e Oportunidades

Acesso e parceria com as unidades institucionais que tocam os
empreendimentos e projetos da Infra S.A;

Patrocinio da Alta Gestao; e

Engajamento de toda a Empresa.

Resultados esperados

Reconhecimento da Infra S.A. como empresa Cidad3, por sua atuacdo de
forma inclusiva, ética, transparente e com responsabilidade
socioambiental.

AcgOes previstas para 2024

Ouvidoria Itinerante;

Automacdo das ferramentas digitais da Ouvidoria;
Inovagdo nos processos de trabalho;

Plano de Comunicacao;

Envolver a alta gestdao para fomentar o engajamento de todas as partes
interessadas;

Gestao dos dados;

10
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Dentre as a¢Oes do projeto desenvolvidas em 2023 a Unidade destacou a
Ouvidoria Itinerante, por meio da qual a Ouvidoria participou de visitas técnicas
realizadas in loco em algumas obras e empreendimento da Infra S.A., tendo como
finalidade captar as manifesta¢cdes e demandas dos cidaddos impactados por aquelas
obras.

Visitas realizadas em 2023:

e Visita Técnica: de 3 a 6 de abril de 2023, o colaborador W.M. representou
a unidade de Ouvidoria da Infra S.A. na cidade de Mara Rosa — GO, com
visita a Prefeitura, a promotoria do Estado e ao canteiro de obras da
Ferrovia de Integracdo Centro oeste — FICO disponibilizando o servigo de
ouvidoria para o usudrio/cidaddo in loco.

e Mutirdo de Desapropriagdo: nos dias 20 a 24 de novembro de 2023, em
Goias, nas Cidades de Uruacgu, Crixds e Goiania, a Ouvidora Ladjane
Pereira de Mello, participou do Il Mutirdo de Desapropria¢ao da Ferrovia
de Integracdo Centro oeste - FICO, onde acompanhou as audiéncias de
Conciliagao, disponibilizando o servico de ouvidoria para o
usuario/cidad3o in loco.

e Visita Técnica: nos dias 04 a 08 de dezembro de 2023, a Ouvidora, Ladjane
Pereira De Mello, participou de uma visita técnica nas obras da Ferrovia
de Integracdo Oeste-Leste (FIOL). Na oportunidade, a participacdo da
ouvidoria na visita técnica desempenhou um papel fundamental na
ampliacdo do conhecimento. A experiéncia permitiu uma compreensao
mais abrangente das vdrias demandas que os usuarios podem
apresentar. Esta interagao direta fortaleceu o compromisso da ouvidora
em entender as complexidades do setor e melhorar continuamente sua
abordagem técnica em beneficio da qualidade do servigo prestado.

2. Achados

2.1. Desconformidade no cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as
informacgdes da secdao de Ouvidoria do sitio eletronico da entidade

Foi realizada consulta no sitio eletrénico da Infra S.A., em 27/03/2024, com
intuito de checar a adequacdo da secdo dedicada a Ouvidoria, conforme descri¢do
detalhada no Apéndice A.6 deste Relatdrio, quantas as informacdes obrigatdrias para
atendimento das obrigacdes de transparéncia descritas no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021, corroborada pelo art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

O art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 assim estabelece:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - segdo "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

11
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b) o endereco e horérios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular
da unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria

As analises demonstraram que a Unidade ndo esta atendendo ao inciso I; e aos
quesitos constantes nas alineas “d” e “e”, do inciso Il, do art. 71, conforme grifadas no
texto do artigo.

A adequagdo ao normativo é necessaria para a promog¢do da transparéncia da
atuacdo da ouvidoria e a ampliacdo da acessibilidade aos servicos ofertados pela
ouvidoria.

Por oportuno, é importante frisar que embora as andlises da avaliacdo tenham
sido pautadas na Portaria CGU n2 581/2021 (em vista da andlise de atos pretéritos),
qguaisquer medidas corretivas ou de saneamento deverdo considerar o teor do art. 71,
com a nova edicdo dada Portaria Normativa CGU n? 116/2024, conforme sera
recomendado a Unidade.

Vale ressaltar que esse Achado (“a”) foi mantido do corpo do Relatério (sendo a
recomendacdo a ele referente excluida) apenas por uma questdo de registro do histérico
das acbes, uma vez que durante a reunido de busca conjunta, a Unidade se
comprometeu a implementar medidas para saned-lo a curto prazo — mais detalhes no
Apéndice C.

2.2. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das dentincias as unidades
internas e de apuracdao, em razao da nao utilizagio do moédulo de triagem e
tratamento do Fala.BR

Por meio de questionamento no Questiondrio de Avaliacdao, a ouvidoria foi
instada a manifestar-se sobre a existéncia de fluxos normatizados, no ambito da
entidade, para recebimento e tratamento de manifestacGes por tipo (denuncia,
comunicac¢do de irregularidade, reclamacdo, solicitacdo de providéncias e elogio), os
quais deveriam incluir informacdes sobre os papeis e responsabilidades de cada ator, os
sistemas utilizados e o meio utilizado para a tramitagao.

Em resposta, foram apresentados documentos referentes ao mapeamento dos
fluxos da Unidade por tipologia: tratamento de manifestacdes em geral; tratamento de
denuncias; e tratamento de Pedidos de Acesso (disponiveis para consulta no item A.7,
do Apéndice A, deste relatério), fluxos esses, referentes ao trecho em azul do diagrama
abaixo, e que compreendem as etapas 1, 2 e 3, das a¢des da Unidade, também disposta
no Quadro em sequéncia:

12



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Infra S.A.

. Tratar Demais Ertregada
Tl > | - I.__ i |l|l(hl- :l | 3 :'..:J:-*]_ . Ll
Tyt o B wd L 4 o
Etapa l Etapa 2 Etapa 3
Ouvidoria Area Técnica Correspondente Diretoria Respectiva

A unidade recebe a
manifestagdo por meio dos
canais de entrada (e-mail,
telefone, carta, presencial e
plataforma Fala.BR).

Avalia previamente a demanda
para insergdo na plataforma
caso chegue por outros canais.
Entra em contato com o ponto
focal designado pelas diretorias
para alinhamento da demanda
a drea respondente.

Instrui processo SEI com as
informacdes da Demanda e

A unidade faz a instrugdo da
resposta no processo SEl e
envia a sua diretoria para
validagao e posterior envio a
Ouvidoria.

Caso a unidade respondente
ndo obtiver as informacgdes
solicitadas, deverd enviar a
diretoria respectiva para envio
a unidade correta.

Caso a unidade respondente
necessite de dilagdo de prazo,
devera solicitar a Ouvidoria via
diretoria respectiva.

A diretoria valida via despacho
SEl e retorna os autos a
Ouvidoria para que registre a
resposta ao usuario.

prazo legal.

Encaminha a unidade
respondente com cdpia a
diretoria respectiva.
Observagoes:

e o tratamento dispensado aos usuarios internos e externos da Infra S.A. é o mesmo, conforme
as orientacGes constantes do Guia de Atendimento ao Publico, disponivel no sitio eletrénico
da empresa no endereco https://www.infrasa.gov.br/wp-
content/uploads/2023/06/Guia_De_Atendimento_Ao_Publico INFRA SA.pdf;

e a Diretoria respectiva deve validar a resposta da drea técnica antes do envio a Ouvidoria; e

® nos casos em que haja alguma atualizagdo na demanda, a area técnica reabre o Processo SEl,
complementa e/ ou atualizada a informac&o, e o processo é novamente encaminhado para a
Ouvidoria, que reabre o processo no Fala.BR e complementa ou atualiza a resposta
anteriormente enviada ao manifestante.

Conforme pode se verificar, a Unidade ndo utiliza o médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR e sim o sistema SUPER (SEl) para tramitar as
manifestacOes para as unidades técnicas e de apuracao.

A esse respeito, é importante destacar que as permissées de acesso via SEl
geralmente ocorrem de modo padrdo entre os membros de uma mesma Unidade
administrativa da entidade (se ndo houver credenciamento especifico a determinado
servidor), de forma que todos os agentes cadastrados na Unidade podem acessar os
processos, mesmo quando eles estejam marcados como restritos ou em nivel de sigilo.

Ademais, consideradas apenas as funcionalidades do sistema, a Unidade nao
consegue exercer o controle sobre o acesso dos usudrios ao conteudo das
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manifestacGes, como decorréncia, em caso de vazamentos de informacdes ndo haveria
possibilidade de responsabilizacao do agente.

Assim sendo, quando se utiliza o sistema SEl, sé ha possibilidade de identificacdo
do agente quando esse realiza alguma interacdo e/ ou operacdo no sistema. No caso de
simples visualizagdo do conteludo, ndao ha possibilidade de rastreamento — com o
registro do nome do agente e do hordrio de acesso, necessidade normatizada pelo
Decreto n2 10.153/2019, art. 69, § 39.

Outras desvantagens ocorrem no tocante a dificuldade de rastreamento e
recuperacao de informacdes de processos ou documentos marcados no sistema como
sigilosos ou com credencial de acesso especifica a determinados servidores. Da mesma
forma, processos ou documentos marcados em nivel de sigilo ndo podem ser
recuperaveis pela ferramenta de pesquisa, tampouco sdo registrados nas estatisticas do
sistema, impactando, inclusive, no quantitativo de encaminhamentos decorrentes das
respostas conclusivas publicadas, impactando o cumprimento dos requisitos de
rastreabilidade do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Essas dificuldades na recuperacdo das informag¢des impactam tanto no
levantamento de dados gerenciais como na resolutividade das demandas, uma vez que
dificultam o monitoramento, pela ouvidoria, das manifesta¢des para as quais, apesar de
ja ter emitido resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas no
ambito da entidade.

Ainda, vale ressaltar que quando do encaminhamento das denuncias via SUPER
(SEl), a Unidade devera realizar procedimentos de pseudonimizacdo no texto e/ ou
anexos (quando cabivel) a fim de evitar a exposi¢cdo de informagdes que possam permitir
a identificagdo do denunciante (Decreto n? 10.153/2019, art. 62, § 49; Portaria CGU n®
581/2021, art. 12, § 19, Inciso I).

N3o obstante, ao aderir a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, a Unidade tera disponivel, gratuitamente na Plataforma, técnicas de
tratamento de dados e textos (pseudonimizagdo e/ ou estratificagdo) aptas a proteger
os dados pessoais no processo de tramitacdo para areas da entidade, em conformidade
com a LAl e LGPD (mais informacdes sobre o médulo estdo disponiveis no item 5.3.5 do
Manual WIKI Fala.BR, disponivel na “Ajuda” do sistema).

Além do que, a utilizacdo do Médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR podera proporcionar maior agilidade e seguranga no tratamento de dados e nas
interlocucdes entre a ouvidoria e as dreas responsdaveis ou de apuracdo no ambito da
Infra S.A., em conformidade com a LAl e LGPD.

De forma mais especifica, o médulo permite ainda o rastreamento dos acessos
as denuncias (identificacdo do agente, data e hora do acesso); a obtencdo de relatorios
gerenciais sobre as demandas concluidas e/ ou em andamento; o gerenciamento das
equipes de tratamento e o controle de prazos das demandas.

Nesse sentido, o art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 estabelece aos
orgdos do SisOuv:

“Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢des pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuragao,
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serd realizado, preferencialmente, por intermédio do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.”

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramita¢do das denuncias, seja pela utilizacdo do mdédulo de tramitagdo da Plataforma
Fala.BR, ou pela adogdao de medidas de gerenciamento dos riscos de vazamento de
dados ou informagdes durante a tramitagdo das dendncias para as dreas internas ou de
apuragao.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Infra S.A., em ordem de prioridade®:

I.  Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informagdes sensiveis em outros sistemas.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, necessitando de
aprimoramentos no sentido de melhorar as rotinas relacionadas a protecao de dados
pessoais dos denunciantes — pela ado¢do do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR e/ ou utilizagcdo de técnicas de pseudonimizacdo e de controle de
acessos aos Processos, além de atuar para melhorar a experiéncia do usuario quanto as
informagcdes de transparéncia na pdgina de Ouvidoria do sitio eletrénico (Acesso
facilitado as tipologias da Plataforma Falar BR e ao Painel Resolveu?, e informacgdes
referentes ao titular da Ouvidoria).

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidad3ao; promoc¢ao de ac¢bes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; melhoria dos controles de seguranca e de
acesso aos dados dos denunciantes; e maior interatividade da pdgina de Ouvidoria da
empresa. Tais beneficios poderdo contribuir para fomentar o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.

4 A Recomendacdo para o Achado “a” foi suprimida da vers3o final do Relatério, uma vez que a Unidade
se comprometeu, a curto prazo, a sanear as causas do Achado — mais detalhes no Apéndice C
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APENDICES
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Apéndice A
Informag6es Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Ouvidoria a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboragao do Levantamento Situacional.

A.1 Informagodes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Unido / Executivo Federal

A Infra S.A. é uma empresa publica, organizada sob a forma
Natureza juridica da entidade de sociedade an6nima, de capital fechado, controlada pela
Unido e vinculada ao Ministério dos Transportes

L. A OUVIR estd ligada diretamente ao Conselho de
Posi¢cdao no Organograma . " .
Administracdo da Infra S.A., como Unidade de Governancga

E-mail ouvidoria@infrasa.gov.br

Pagina na Internet https://www.infrasa.gov.br/ouvidoria/

Endereco SAUS, Quadra 1, Bloco G, Lotes 3 e 5, Asa SuI,’S.ede da Infra
S.A., 92 Andar, CEP: 70.070-010 — Brasilia -DF

Canais de Atendimento Fala.BR; Presencial; Carta; e-mail e telefone

Horario de funcionamento de 22 3 62, das 9hs as 17hs (dias Uteis)

Ouvidora Ladjane Pereira de Mello

Ouvidora Substituto Barbara Tomaz Bonfim

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A Infra S.A.,, é uma empresa publica federal vinculada ao Ministério dos
Transportes, resultante do processo de incorporacdo da Empresa de Planejamento e
Logistica S.A (EPL) pela VALEC Engenharia, ConstrucGes e Ferrovias S.A., conforme
previsdao no decreto n2 11.081, de maio de 2022 e concluido no dia 30 de setembro de
2022.

Tem como principal foco de atuacdo a prestacao de servicos de planejamento,
estruturacao de projetos, engenharia e inovacdo para o setor de transportes, sendo
responsavel pela conducdao do planejamento de longo prazo para a alocagdo dos
recursos destinados a infraestrutura no pais, de acordo com a Politica Nacional de
Transportes do Ministério da Infraestrutura.

Para tal, dispde de profissionais com experiéncia e conhecimento em
infraestrutura — equipe especializada de técnicos e centro de inteligéncia que reulne
dados e informacgdes de todo os segmentos que envolvem a logistica de transportes do
pais — que realizam estudos de viabilidade técnica, econbmica e ambiental para
rodovias, ferrovias, hidrovias, portos, aeroportos, terminais ferroviarios e terminais
portudrios sejam realizados dentro dos padrdes de exceléncia ambiental, social e de
governanga.
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Formas de Atuacao:
e aplicacdo de metodologias para andlise de custo-beneficio e estruturacdo de
projetos de infraestrutura;

e definigcdo da origem dos investimentos para os empreendimentos;

e fomento a participagdo do setor privado nos programas de arrendamento,
concessao, parcerias e desestatizacdo de ativos publicos;

e conduc¢do do processo para obtengdao do licenciamento ambiental de obras de
infraestrutura de transporte — interlocu¢do com os érgdaos ambientais e
condugdo dos estudos que resultam na emissao das licengas que sao entregues
aos concessionarios responsaveis pelas obras; e

e gestdo fundidria das dreas impactadas pelas obras de seus projetos.

Base Juridica:

Oart.92dalein?211.772, de 17 de setembro de 2008, e o art. 52 da Lein® 12.743,
de 19 de dezembro de 2012, estabelecem as competéncias da Infra, as quais estdo
refletidas no art. 52 do Estatuto Social vigente.

O Estatuto Social vigente da VALEC foi aprovado na 832 Assembleia Geral
Extraordinaria, de 16/01/2024, disponivel em
https://www.infrasa.gov.br/institucional/estatuto-social/, do qual reproduzimos o
predmbulo e o artigo 12 (Descricdao da Empresa) e o art. 52 (Competéncias):

“A acionista Unica, UNIAO, no uso de suas atribui¢des, que lhe sdo conferidas
pela Lei n? 6.404/1976, aprovou a alteracdo do Estatuto Social da Valec
durante a 832 Assembleia Geral Extraordinaria, de 16 de janeiro de 2024,
conforme consta no processo SEI n2 00xx.007807/20xx-xx.

CAPITULO |
DESCRICAO DA EMPRESA
Secgao |
Denominacdo, Natureza Juridica, Sede e Prazo de Duragdo

Art. 12 A Valec - Engenharia, ConstrugGes e Ferrovias S.A. empresa publica de
capital fechado, doravante denominada Valec, é uma sociedade por a¢des
controlada pela Unido e vinculada ao Ministério dos Transportes, regida por
este estatuto e, especialmente, pelas Leis n? 6.404, de 15 de dezembro de
1976, n? 11.772, de 17 de setembro de 2008, n2? 12.404, de 04 de maio de
2011, n2 12.743, de 19 de dezembro de 2012 e n2 13.303, de 30 de junho de
2016, e pelos Decretos n2 8.945, de 27 de dezembro de 2016 e n2 11.081, de
24 de maio de 2022.

§12 A Valec passa a utilizar nome fantasia INFRA S.A., apos o processo de
incorporagdo da Empresa de Planejamento e Logistica - EPL.

§22 A Valec detém personalidade juridica de direito privado, patrimonio
proprio, autonomia administrativa e financeira.” [Grifei]

O Regimento Interno da Infra S.A. (RI) vigente, consignado na Resolugdo
Normativa INFRASA n2 9/2023/CONSAD-INFRASA/AG-INFRASA, de 17 de agosto de

2023, conforme deliberagdo na 162 Reunido Extraordindria do CONSAD, realizada em 16
de agosto de 2023, disponivel em https://www.infrasa.gov.br/institucional/regimento-
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interno/ estabelece a estrutura organizacional, as competéncias e atribuicdes da Infra
S.A.

O artigo 12 do Regimento Interno estabelece que o Rl dispora sobre a estrutura
organizacional da Infra S.A., com as respectivas competéncias e atribui¢6es, conforme
denominagao social, forma societaria, regime juridico, legislagao aplicavel, sede, foro e
prazo de duracdo especificados no Estatuto Social vigente. [Grifei]

Estrutura Organizacional
O art. 32 do Rl dispde sobre a estrutura organizacional da empresa:

“Art. 32 A INFRA S.A. tem a seguinte estrutura organizacional:
| - drgaos estatutarios e de governanga:

a) deliberativos: Assembleia Geral; Conselho de Administragdo; Conselho
Fiscal; e Diretoria Executiva;

b) unidades internas de governanga: Auditoria Interna; Ouvidoria;
Corregedoria; e Superintendéncia de Integridade e Riscos;

c) comités estatutdrios: Comité de Auditoria Estatutario e Comité de Pessoas,
Elegibilidade, Sucessdo e Remuneragdo; e

d) comités de apoio a governancga: Comité de Governanca, Riscos e Controle
e Comité de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo.

Il - érgdos executivos:

a) presidéncia;

b) diretoria de administragdo e finangas;
c) diretoria de empreendimentos;

d) diretoria de planejamento; e

e) diretoria de mercado e inovac¢do.” [Grifei]

O Estatuto Social, por sua vez, estabelece, no artigo 90, a vinculacdo da
Ouvidoria ao Conselho de Administracdo:

“Art. 90. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administra¢do, ao qual
devera se reportar diretamente.” [Grifei]

A figura abaixo demonstra a posi¢do da OUVIR no organograma da Infra S.A.:
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DIREX 1Gerénca 1Gerdncia 1Geréncia

1Geréncia

2Geréncias 1Gerénce 1Gerénce 3 Subprocuradorias

Diceloria de Diwetoria de Mercado e
Planejamento Inovagdo

Sup. de Rel. com Sup. do Estudos e
Crento Projetos

2Geréncios 4 Gerénony

Owetona de
Emprocndmentos

Sup. de Projetos @
Custos

2Geréncias

3Coordenaches

Sup. de Projetos
Ferovidrios

1Coorgenachoe 1
Gerénoa

Sup. Gestio s Fiscaltzach
s oo ap. de Fcaizagdo
Temtonal
4 Geréncias 2Gerdncia 4 Gerbcias

3 Geréncles

Sup. de Projetos
Rodovidnios

2 Coordenacdes

Fonte: Sitio Eletrénico da Infra S.A., em 23/04/2024, Anexo | da Resolu¢do Normativa INFRASA n®
9/2023/CONSAD-INFRASA/AG-INFRASA

Administrativamente, a Ouvidoria estd ligada ao Gabinete da Presidéncia da
Empresa, de quem recebe apoio administrativo, conforme dispde o Regimento Interno:

“Art. 20. Ao Gabinete da Presidéncia compete:

(..

IIl — prestar apoio administrativo, no que couber, as atividades relacionadas
com a Ouvidoria, Corregedoria e a Secretaria Executiva da Comiss3o de Etica;

(..)”

Conforme resposta da ouvidoria no questionamento do Questiondrio de
Avaliacdo, a posicdo da Ouvidoria permite uma atua¢ao com grau de independéncia
funcional adequado, podendo atuar de forma independente junto as areas da Empresa.
O seu reporte junto ao CONSAD é feito de forma trimestral com a apresentac¢do do
Relatério de Gestao Trimestral e ainda com autonomia para participar das reunides do
Conselho sempre que necessario a inclusao de alguma pauta.

Competéncias da Ouvidoria:
O artigo 10 do RI, ao se referir as competéncias da ouvidoria, remete as
competéncias da Ouvidoria exaradas no Estatuto Social (arts. 91 e 92). Vejamos:

By

“Art. 10. Compete a Ouvidoria, sem exclusdo de outras competéncias
previstas em lei, aquelas estabelecidas no Estatuto Social.” [Grifei]

O artigo 10 do Rl se refere aos arts. 91 e 92 do Estatuto Social vigente, abaixo
reproduzidos:

“Art. 91. A Ouvidoria compete:

| - receber e examinar sugestdes e reclamagbes visando melhorar o
atendimento da empresa em relagdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da empresa; e
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Il - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administracao.
Art. 92. A Ouvidoria deverd dar encaminhamento aos procedimentos

necessarios para a solugdo dos problemas suscitados, e fornecer meios
suficientes para os interessados acompanharem as providéncias adotadas.”

A.3 Normativos Internos
e Resolugdo Normativa VALEC N2 9/2022/CONSAD-VALEC, de 29 de abril de 2022,
gue regula os servigos de atendimento ao usuario feitos pela Ouvidoria e pelo
Servigo de Informacgao ao Cidadao — SIC, disponivel no link:

https://www.infrasa.gov.br/wp-content/uploads/2023/09/Resolucao Normativa 09-
2022.pdf
e Resolugdo Normativa VALEC N2 10/2022/CONSAD-VALEC, de 29 de abril de

2022, dispoe sobre o recebimento, tratamento e tramitagdo de denuncias no
ambito da VALEC - Engenharia, Construgdes e Ferrovias S.A., disponivel no link:

https://www.infrasa.gov.br/wp-content/uploads/2023/07/Resolucao Normativa 10-
2022.pdf

Vale ressaltar que a Unidade faz referéncia a dispositivos, presentes nos
normativos internos da Quvidoria, que estabelecem a necessidade de realizar reportes
a alta administracdo (CONSAD), a saber, conforme previsto no inciso XVI, do artigo 11,
da Resolugdo Normativa VALEC n? 9/2022/CONSAD-VALEC, de 22/04/2022 e no artigo
20 da a exemplo da Resolu¢gdo Normativa VALEC n? 10/2022/CONSAD-VALEC, de
29/04/2022 respectivamente abaixo reproduzidos:

“Art. 11. S3o atribui¢Ges da Ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica: (...)

XVI - produzir anualmente o relatério de gestdo sobre o Servico de
Atendimento ao Usuario; (...)”

“Art. 20. A Ouvidoria produzird relatérios semestrais com dados estatisticos
sobre as denlncias de que trata esta Resolu¢do, encaminhando-os para
apreciacdao do Conselho de Administracgdo -CONSAD e, posteriormente,
remetendo-os para a apresentacdo ao Comité Técnico de Integridade do
Ministério da Infraestrutura, para subsequente divulga¢cdo ao publico em
geral.”

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A Ouvidoria conta com uma equipe de 6 colaboradores, 2 efetivos, 2
comissionados, 1 terceirizado e 1 estagidria; em sua maioria a menos de 1 ano na
Ouvidoria, apenas 1, a mais de 4 anos; todos graduados em nivel superior, sendo 1
especialista.
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Tempo
, . Médio de . .
Nome Vinculo Formagao » Atividades desenvolvidas
Item atuacao na
Ouvidoria
Autoridade de Monitoramento da LAI;
Ouvidora Substituta;
atendimentos presenciais e por
telefone;
Cargo em Responsavel pela interface entre as
. comissdo - areas técnicas;
Barbara . . .
Gerente de Superior 3 Organiza os processos internos de
1 Tomaz . Até 1 ano o .
. Relacionamento completo gestao;
Bonfim . .
e Ouvidora- Monitora as metas estratégicas e
Substituta operacionais |
Delega atividades e monitoramento
da rotina da unidade; e
Elabora documentos técnicos e
relatorios gerenciais.
Cargo efetivo — Responsdvel pelas demandas de
Técnico o ) Ouwdon? em todos os.canals.i e
2 G.A. . Especialista Até 1ano | Responsdvel pela instrugdo de
Respondente s
o processos de capacitagdo,
Ouvidoria contratagdo de estagiario e afins.
3 J.V.P.S. Técnico Superior Dela?2 Elaboracgdo de Relatérios Gerenciais e
Terceirizado Completo anos organizagdo administrativa.
Identifica, avalia e define estratégias
de desempenho, acompanha os
resultados e qualidade do servigo;
Define e acompanha metas para a
Geréncia de relacionamentos;
Analisa os resultados das metas
estabelecidas;
Ladjane Cargo em Superior Valida os processos SEI que sdo
4 Pereira comissao - P Até 1ano | enviados as dareas técnicas para
de Mello Ouvidora Completo captagdo de informagbes para
resposta aos usuarios;
Recebe e faz andlise prévia de
Denuncias;
Faz a interface entre os diretores e os
assuntos da unidade; e.
Controle da planilha de informagdes
da unidade.
Auxiliar nas atividades operacionais e
M. A.F L Superior , organiza¢do de documentos;
5 Estagiaria P Até 1 ano & N ¢ . -
completo Conferéncia de relatérios; e
Atualizagdo de banco de dados.
Cargo efetivo — Responsavel pelo atendimento das
W.B. M Técnico Superior demandas de SIC em todos os canais.
6 + de 4 anos
Respondente completo
SIC
2 1 ) Até 1 ano:
Comissionados; | Especialista; | ,
e
6 2 Efetivos; De 1 a 2
Total 6 6 colaboradores
colaboradores | 1 Terceirizado; anos: 1
Graduados
e .
em nivel A mais de 4
1 estagidria Superior | anos:1
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Existe um colaborador designado especificamente para o tratamento de
denuncias na Unidade, bem assim um substituto nas auséncias da ouvidoria, no entanto
a ouvidoria informou que essa designacao nao foi formalizada em ato de ato de gestao.

A atual equipe participou do programa de Certificagdo em Ouvidoria OGU/ENAP,
concluindo uma série de 10 cursos oferecidos na modalidade a distancia, com carga
hordria total de 210 horas. Além da certificacdo, todos os colaboradores tém como
compromisso em seu plano de trabalho, cumprir 30 horas anuais de capacitacao.

O Quadro apresentado na sequéncia contém a listagem dos cursos, treinamentos
e eventos realizados pela equipe entre junho/2022 a margo/2024.

Cursos/ Treinamentos/ Eventos realizados pela Equipe
LADJANE PEREIRA DE MELLO

Treinamento PROFOCO: Implantagdo e Gestdo de Ouvidorias, ago/2023;

Construindo a Ouvidoria Inteligente, Criativa e Participativa - realizada pela Ouvidora-geral da Unido, set/2023;
Intensivo de Sistemas: Fala.BR, set/2023;

82 Encontro da Rede SIC, promovido pela CGU e realizado na Escola Superior de Defesa — Brasilia/DF, out/2023;
Seminarios Nacionais de Ouvidoria de 2023 — terceira edi¢do - Realizado em S&o Paulo, out/2023;

1° Seminario SisOuv, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), realizado na UnB em Brasilia/DF,
nov/2023;

| Férum de Ouvidorias das Américas - "Democracia e Inclusdo Social”, organizado pela Ouvidora-geral do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome — MDS, nov/2023;

XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores — A Ouvidoria Estratégica e a Inclusdo Cidada: agdes e inovagoes,
promovida pela Associagdo Brasileira de Ouvidores (ABO), nov/2023;

“Dia da Ouvidoria”, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, mar¢o/2024
12 Reunido Ordinaria da Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes — RIT, fev/2024;

Evento da ABO-RJ, o “Dia do Ouvidor” com uma roda de conversa, que remeteu a seguinte reflexdo “Existe
relagdo entre a Ouvidoria e o ESG?”, margo/2024;

ABC da Apuragdo Disciplinar do Assédio Sexual, abril/2024; e

Palestra: Mitos e Verdades sobre Assédio Moral e Sexual nas Instituigdes Publicas — realizado no auditério do
IBAMA, abril/2024.

BARBARA TOMAZ BONFIM

Construindo a Ouvidoria Inteligente, Criativa e Participativa - realizada pela Ouvidora-geral da Unido, set/2023;
Intensivo de Sistemas: Fala.BR, set/2023;
Seminarios Nacionais de Ouvidoria de 2023 — terceira edi¢do - Realizado em S3o Paulo, out/2023;

1° Seminario SisOuv, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), realizado na UnB em Brasilia/DF,
nov/2023;

| Férum de Ouvidorias das Américas - "Democracia e Inclusdo Social”, organizado pela Ouvidora-geral do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome — MDS, nov/2023;

LAI: Informagdes Classificadas, promovida pela CGU; nov/2023;
O Evento “Dia da Ouvidoria”, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, margo/2024
12 Reunido Ordinaria da Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes — RIT, fev/2024

Evento da ABO-RJ, o “Dia do Ouvidor” com uma roda de conversa, que remeteu a seguinte reflexdao “Existe
relagdo entre a Ouvidoria e 0 ESG?”, margo/2024

W.M.

Seminario Nacional de Ouvidoria - realizado em Fortaleza, mar¢o/2023;
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Ouvidoria Day — No Tribunal de contas do Espirito Santo, visto virtualmente, margo/2023;
Transparéncia e Acesso a Informagdo: Desafios para uma nova Década, abril/2023;
Guia Lilas na Pratica: papel das Ouvidorias e Corregedorias nas dentncias de assédio sexual, jun/2023;

Seminarios Nacionais de Ouvidoria 2023 - segunda edigdo - no Campus Nova Suica do CEFET-MG, em Belo
Horizonte, visto virtualmente, jul/2023;

Treinamento PROFOCO: Implantagdo e Gestdo de Ouvidorias, ago/2023;
Construindo a Ouvidoria Inteligente, Criativa e Participativa - realizada pela OGU, set/2023;
Intensivo de Sistemas: Fala.BR, set/2023;

82 Encontro da Rede SIC, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) realizado na Escola Superior de
Defesa — Brasilia/DF, out/2023

Seminarios Nacionais de Ouvidoria de 2023 — terceira edigdo, realizado em S3o Paulo, out/nov/2023;

1° Seminario SisOuv, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), realizado na UnB em Brasilia/DF,
nov/20213;

| Forum de Ouvidorias das Américas - "Democracia e Inclusdo Social”, organizado pela Ouvidora-geral do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome — MDS, nov/2023;

XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores — A Ouvidoria Estratégica e a Inclusdo Cidada: agdes e inovagoes,
promovida pela Associagdo Brasileira de Ouvidores (ABO), nov/2023;

O Evento “Dia da Ouvidoria”, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, mar¢o/2024; e

12 Reunido Ordinaria da Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes — RIT, fev/2024.

G.A.

Treinamento PROFOCO: Implantacgdo e Gestdo de Ouvidorias, ago/2023;
Construindo a Ouvidoria Inteligente, Criativa e Participativa - realizada pela Ouvidora-geral da Unido, set/2023;
Intensivo de Sistemas: Fala.BR, set/2023;

82 Encontro da Rede SIC, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) realizado na Escola Superior de
Defesa — Brasilia/DF, out/2023;

Seminarios Nacionais de Ouvidoria de 2023 — terceira edi¢do - Realizado em S3o Paulo, out/nov/2023;

1° Seminario SisOuv, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), realizado na UnB em Brasilia/DF,
nov/2023;

| Férum de Ouvidorias das Américas - "Democracia e Inclusdo Social”, organizado pela Ouvidora-geral do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome — MDS, nov/2023;

XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores — A Ouvidoria Estratégica e a Inclusdo Cidada: a¢des e inovagdes,
promovida pela Associagdo Brasileira de Ouvidores (ABO), nov/2023;

Atendimento ao Cidad3o - Escola Nacional de Administragdo Publica — Enap, set/out/2023;

Pesquisa com usudrios: como ouvir cidaddaos e empresas para melhorar seus servigos, pela Escola Nacional de
Administracdo Publica — Enap, nov/dez/2023;

Sinal Vermelho - Violéncia Doméstica e Familiar contra as Mulheres: o papel dos tribunais., realizado pelo
Superior Tribunal de Justica, nov/2023;

Responsabilidade na Empresa Publica: Mitigagdo de Riscos na Conduta do Empregado, pela Infra S.A., nov/2023;

Responsabilidade na Empresa Publica: Mitigagdo de Riscos na Conduta do Empregado, pela Escola Nacional de
Administracido Publica — Enap, out/nov/2023;

Intensivo de Sistemas: Fala.BR 26, set/2023;
Facilitagdo de Dialogos e Gestdo de Conflitos, out/2023;
Palestra — Boas Praticas nas Respostas aos Usudarios dos Servicos Publicos, mar¢o/2024

O Evento “Dia da Ouvidoria”, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, mar¢o/2024
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Ouvidoria Day: Controle Social, Transparéncia Publica e Fomento das Ouvidorias nos Entes Jurisdicionados, pelo
Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais, margo/2024;

Seminario Violéncias de Género e Trabalho, correalizado pelo Tribunal Superior do Trabalho (TST) e pela Escola
Nacional de Formagéo e Aperfeicoamento de Magistrados do Trabalho (ENAMAT), margo/2023; e

12 Reunido Ordinaria da Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes — RIT, fev/2024.

J.V.P.

Atendimento em Ouvidorias: Acolhimento, Sofrimento Mental e IntervengGes Possiveis, Conselho Nacional de
Justica, jul a out/2022;

Seminario Nacional de Ouvidoria - realizado em Fortaleza, margo/2023;
Ouvidoria Day — No Tribunal de contas do Espirito Santo, visto virtualmente, margo/2023;
Guia Lilas na Prética: papel das Ouvidorias e Corregedorias nas denuncias de assédio sexual, jun/2023;

Seminarios Nacionais de Ouvidoria 2023 - segunda edigdo - no Campus Nova Suica do CEFET-MG, em Belo
Horizonte, visto virtualmente, jul/2023;

Treinamento PROFOCO: Implantacdo e Gestdo de Ouvidorias, ago/2023;

Construindo a Ouvidoria Inteligente, Criativa e Participativa - realizada pela Ouvidora-geral da Unido, set/2023;
Intensivo de Sistemas: Fala.BR, set/2023;

Seminarios Nacionais de Ouvidoria de 2023 — terceira edi¢do - Realizado em S3o Paulo, out/nov/2023;

1° Seminario SisOuv, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), realizado na UnB em Brasilia/DF,
nov/2023;

| Forum de Ouvidorias das Américas - "Democracia e Inclusdo Social”, organizado pela Ouvidora-geral do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome — MDS, nov/2023;

LAI: Informagdes Classificadas, promovida pela CGU, nov/2023;

Diversidade e Inclusdo — Perspectivas nas OrganizagGes Publicas”, Diretoria de Administracdo e Finangas e pela
Comiss3o de Etica da Infra S.A., nov/2023;

Primeiros passos para uso de Linguagem Simples — Escola nacional de Administragdo publica — ENAP, out/2023;
CURSO CULTURA ANTIRRACISTA, Escola online Descola, fev/margo/2024;
O Evento “Dia da Ouvidoria”, Controladoria-Geral da Unido, margo/2024; e

12 Reunido Ordinaria da Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes — RIT, fev/2024.

Cabe ressaltar que a Unidade informou, na resposta ao Questionario de
Avaliacdo, que foi pactuada a capacitacdo de toda a equipe da Ouvidoria nos 5 cursos
abaixo listados, com fundamento em uma das metas do projeto implementado em 2024
pela Ouvidoria intitulado Ouvidoria Cidada, o qual serd abordado em item especifico
deste Relatério:

1. Cultura Antirracista — DESCOLA

2. UX: como melhorar a experiéncia do usuario no servico publico digital —
EVG

3. Introducdo ao Relacionamento com Comunidades Tradicionais, Indigenas
e Quilombolas - ESCON

4. ESG, o que todo profissional precisa saber — B3

5. Curso Online de Capacitagdo e Certificagdo em Ouvidoria/ Ombudsman —
ABO.

Quanto a infraestrutura, a Unidade afirmou que dispde de estrutura fisica
adequada para o bom desempenho das atividades da Ouvidoria, sendo composta de
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duas salas especificas, uma exclusiva para o atendimento presencial, estruturada de
forma a favorecer o acolhimento e a expressao das manifesta¢des de forma privada e
segura.

A outra sala é destinada para as atividades dos colaboradores lotados na
Ouvidoria e esta equipada com computadores, rede de internet, telefones, material de
escritério e outros recursos necessarios para o bom desempenho das atividades da
Unidade.

A.5 Mandato do Ouvidor

A atual titular da ouvidoria é a sra. Ladjane Pereira de Mello, ocupante de cargo
comissionado de ouvidor vinculado ao Conselho de Administracdo (GF 0031), nomeada
pela Resolugdo n? 22, de 03/08/2023, para o mandato de 04/08/2023 a 03/08/2026,
podendo permanecer no cargo, se reconduzida, uma vez por igual periodo, portanto até
02/08/2029.

A anterior titular do cargo foi a sra. Rose Meire Cyrillo, que foi nomeada em
05/10/2022 e se manteve a titular até 18/07/2023.

A.6 Canais de Atendimento

Por meio dos caminhos: Canais de atendimento>Ouvidoria; ou acesso a
informacao>participacdo social>ouvidoria, é possivel acessar a pagina da ouvidoria
(https://www.infrasa.gov.br/ouvidoria/) no site da Infra.

Ao acessar a pagina da ouvidoria o cidaddo visualiza a imagem abaixo, que
contém orientagcdes de como ele pode falar com a ouvidoria, utilizando um dos canais
disponiveis de acordo com suas necessidades:

Como falar com a Ouvidoria

S o/ B &

Atendimento Eletronico Atendimento Atendimento Presencial Atendimento
Telefonico e Carta por e-mail

Fala.BR Sede

Horério de Atendimento

SEDE
Quadra 01, Bloco *G

Horério de Atendimento
ninterrupto (24hs Inint to (24

Horério de Atendimento Hordrio de Atendimento
Em dias Gteis, de 2* 3 6°, das 9hs as 17h Em dias Gteis, de 2° a 6°, das 9h

Formulérios

Fonte: Consulta realizada no Sitio Eletronico da INFRA S.A. em 27/03/2024.

Verificou-se que a pdagina de ouvidoria da Infra S.A. contém informacdes e
orientacOes para facilitar a experiéncia do usudrio/ cidaddo. Assim sendo, disponibiliza
os normativos da Infra aplicdveis as atividades da ouvidoria (Regimento Interno e Cédigo
de Conduta dos servidores/ colaboradores), bem como normativos internos da
ouvidoria, a saber, a Resolu¢do Normativa VALEC n? 9/2022/CONSAD-VALEC, de
29/04/2022, que regula os servicos de atendimento ao usuario feitos pela Ouvidoria e
pelo Servico de Informacdo ao Cidaddao — SIC, e a Resolugdo Normativa VALEC n?
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10/2022, 29/04/2022, que dispde sobre o recebimento, tratamento e tramitagdo de
denudncias no ambito da VALEC - Engenharia, Construgdes e Ferrovias S.A.

A pagina disponibiliza ainda os Relatdrios Anuais de Gestao da Ouvidoria dos
exercicios de 2016 a 2022, além do Plano de Trabalho da Ouvidoria dos exercicios de
2022 e 2023 e de Manuais da Ouvidoria.

Verificou-se, no entanto, que a pagina ndo contém o nome e o curriculo vitae da
titular da ouvidoria, nem disponibiliza os icones de acesso a Plataforma Fala.BR (por
tipologia de manifestacdes), conforme prescricdo normativa (Portaria CGU n2 581/2021,
artigo 71, Inciso |, e Inciso Il, alineas “d” e “f”.

A aba “Fale Conosco” (imagem abaixo) leva a uma tela parecida com a de acesso
a Ouvidoria, os meios de acesso sdo os mesmos, com algumas diferencas com relacdo
aos numeros de telefone, enderecos de e-mails e endereco (andar) no prédio da
Empresa.

- -

\ Fale Conosco
\ n Inicial / Fale Conosco

S J B =

Atendimento Eletrénico Atendimento Atendimento Presencial Atendimento
Telefénico e Carta por e-mail

Fala.BR Sede SEDE

Horirio de Atendimento
Ininterrupto (24hs) Horério de Atendimento “
= s 2 - andar, Brasilia - DF, C 0.0 0 " §
Em dias Uzeis, de 2" 8 6, das Ohs 35 17hs Horério de Atendimento

@infrasa.gov.br

Horério de Atendimento ninterrupto (24hs|

Em dias Gteis, de 2° 2 6, das Shs as 17hs

Fonte: Consulta realizada no Sitio Eletrénico da INFRA S.A. em 02/04/2024.

Servigo de Acesso ao Cidadao

O Servico de Acesso ao Cidadao (SIC) da Infra S.A. é vinculado a Ouvidoria e tem
um colaborador designado para tratar dos pedidos, que nas suas auséncias conta com
um colaborador substituto capacitado em tratamento de SIC.

A pagina do Servico de Acesso ao Cidaddo da Infra S.A. é bem estruturada
(https://www.infrasa.gov.br/servico-deinformacao-ao-cidadao-sic/). Traz texto
informativo sobre a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e orienta o cidaddo quanto a
possibilidade de obtencdo, mediante requerimento, de informacgées (suas ou que lhes
dizem respeito) produzidas ou custodiadas pela Administracdo Publica.

Cita a Resolugdo Normativa n2 09/2022, que regula os servigos de atendimento
ao usudrio feitos pela Ouvidoria e pelo Servico de Informacgdo ao Cidadao — SIC no
ambito da Infra S.A., e informa que os pedidos podem ser realizados pessoalmente, de
forma eletrénica, por meio do Fala.BR, por e-mail ou por carta, por meio dos quais é
gerado um numero de protocolo ao interessado, a fim de que possa acompanhar a
tramitacdo do pedido.
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Informa ainda dos prazos de atendimento e da possibilidade de interposicdo de
recursos para os casos de negativa de acesso, fazendo menc¢do a possibilidade de
consulta ao Manual do Cidadao e-SIC para dirimir duvidas ou consultar rotinas e prazos.

A pagina também traz informacdes sobre a Equipe de Ouvidoria e do SIC e
disponibiliza link de acesso ao painel de acompanhamento da LAl
(https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai):

e QOuvidora: Ladjane Pereira de Mello
e Gerente de Relacionamento e Ouvidora Substituta: Barbara Tomaz Bonfim
e Equipe técnica: W.B. M.; G. A. J.

e Autoridade de monitoramento da LAl: Barbara Tomaz Bonfim (Gerente de
Relacionamento da Ouvidoria) e G. A. J. (Secretaria)

A.7 Sistemas Informatizados

Quanto aos sistemas utilizados, a Ouvidoria utiliza a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo Fala.BR, para o recebimento de suas demandas. As
demandas recepcionadas pela Ouvidoria pelos canais disponibilizados (telefone,
presencial, carta e e-mail), sdo cadastrados na Plataforma Fala.BR, apdés o
consentimento do usuario.

A esse respeito, a Unidade informou na resposta ao Questiondrio de Avaliacdo,
que utiliza os recursos de ocultacdo de identificacdo disponiveis na Plataforma Fala.BR
antes de enviar a manifestacdo por meio do SEl para as areas técnicas ou de apuracgao.

Para tramitar as demandas internamente a Unidade utiliza o sistema SEl, por
meio da criacdo de processos para cada demanda, onde sdo salvos os conteddos das
manifestagGes para encaminhamento as unidades técnicas e/ ou de apuragdo.

Para reduzir riscos de vazamento de dados a Unidade utiliza, como medida de
mitigacdo, a classificacdo dos Processos SEl em restrita ou sigilosa (denuncias e
comunicagdes), dependendo do caso, a fim de restringir a possibilidade de visualiza¢do
dos documentos aos usudrios das unidades pelas quais o processo tramitara por
necessidade.

Nos casos em que as dareas técnicas e/ ou de apuracgdo solicitem informagdes
adicionais (identificacdo de denunciantes ou contetdo tarjado que possam identifica-
los) necessdrias para o bom andamento dos processos, a Ouvidoria examina, em
particular, a motivacdo em cada caso, e examina a possibilidade de conceder os dados
requeridos.

Nos casos em que haja a atualizacdo de uma demanda a area técnica competente
reabre o Processo SEl e complementa e/ ou atualizada a informacdo e reenvia o
processo a Ouvidoria, que, por sua vez, reabre o processo no Fala.BR e complementa ou
atualiza a resposta anteriormente cadastrada.

Quanto ao perfil de acesso dos colaboradores da ouvidoria a Plataforma Fala.BR,
a Unidade explicou que os perfis sao definidos pela gestao, de acordo com as atividades
desempenhadas, sendo que do total de 6 colaboradores:
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e Trés possuem o perfil de Gestor: a Ouvidora, a Gerente de
Relacionamentos da drea e um empregado efetivo, que é o colaborador
gue permanece na Ouvidoria desde sua implantagao na Empresa, qual
seja 2016; e

e Dois dos colaboradores possuem o perfil de Respondente, sendo que a
estagidria ndo possui perfil para tratamento de manifestacdes.

Por fim a Unidade ressaltou que realiza extracdes periddicas nos Painéis
"Resolveu?" e "Acesso a Informacdo", a fim de elaborar informes gerenciais que sao
direcionados a alta gestao por meio do Relatério de Gestao Trimestral e do Relatério de
Gestdo Anual.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

O Fluxo de Recebimento e Tratamento das demandas de ouvidoria da Infra S.A.
segue rito especifico registrado em Processo no ambito da empresa (SEl n2
50050.008378/2023-39), divulgado as areas por meio de pontos focais.

Ndo ha distingdo entre o tratamento dos usuarios internos e externos da Infra
S.A,, sendo o fluxo de tratamento consignado no Guia de Atendimento ao Publico,
disponivel no sitio eletrénico da empresa no endereco https://www.infrasa.gov.br/wp-
content/uploads/2023/06/Guia_De Atendimento Ao Publico INFRA SA.pdf que tem
como objetivo orientar gestores, servidores, empregados em comissao e colaboradores
sobre padrdes para atendimento ao publico de forma padronizada e humanizada, tanto
para o publico interno quanto para o publico externo.

Foi disponibilizada documentacdo referente ao mapeamento dos fluxos da
Unidade por tipologia: tratamento de manifestacbes em geral; tratamento de
denuncias; e tratamento de Pedidos de Acesso, fluxos esses, referentes ao trecho em
azul do diagrama abaixo, e que compreendem as etapas 1, 2 e 3, das a¢Ges da Unidade,
dispostas no Quadro em sequéncia:

— —

—  \ — —
/ \ P ~.
f \
Ti i | Entregada / \
> M’:::rlregx:‘;:s ’ 'l informacdo | —» L Usudrio )
\ solicitada | ~
\ / ~— -

— Manifestaciiowa \ —
cara, presencial "—/‘
FalaBRouda
arealdrgdo
apuratdno

Com o objetivo de otimizar a interlocucdo e seguranca das informacoes, o fluxo de
trabalho segue a seguinte forma:

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

Ouvidoria

Area Técnica Correspondente

Diretoria Respectiva

A unidade recebe a
manifestacdo por meio dos
canais de entrada (e-mail,
telefone, carta, presencial e
plataforma Fala.BR).

A unidade faz a instrugdo da
resposta no processo SEl e
envia a sua diretoria para
validacdo e posterior envio a
Ouvidoria.

Caso a unidade respondente
nao obtiver as informacgdes

A diretoria valida via despacho
SEl e retorna os autos a
Ouvidoria a fim de que
providencie a resposta ao
usuario.
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Avalia previamente a demanda
para insergdo na plataforma
caso chegue por outros canais.
Entra em contato com o ponto
focal designado pelas diretorias
para alinhamento da demanda
a area respondente.

solicitadas, deverd enviar a
diretoria respectiva para envio
a unidade correta.

Caso a unidade respondente
necessite de dilagdo de prazo,
devera solicitar a Ouvidoria via
diretoria respectiva.

Instrui processo SEI com as
informag¢des da Demanda e
prazo legal.

Encaminha a unidade
respondente com cdpia a
diretoria respectiva.

Observagoes:

o tratamento dispensado aos usudrios internos e externos da Infra S.A. é o mesmo, conforme
as orientagbes constantes do Guia de Atendimento ao Publico, disponivel no sitio eletrénico
da empresa no enderego https://www.infrasa.gov.br/wp-
content/uploads/2023/06/Guia_De_Atendimento_Ao_Publico INFRA SA.pdf;

a Diretoria respectiva deve validar a resposta da area técnica antes do envio a Ouvidoria; e
nos casos em que haja alguma atualizagdo na demanda, a drea técnica reabre o Processo SEl,
complementa e/ ou atualizada a informagéo, e o processo € novamente encaminhado para a
Ouvidoria, que reabre o processo no Fala.BR e complementa ou atualiza a resposta
anteriormente enviada ao manifestante.

seguir:

Os principais fluxos de atividades mapeados estdo dispostos nos manuais a

e Manual do processo “Tratar demais Manifestagées”, disponibilizado no site
da Infra S.A. por meio do endereco eletrénico:

02.01.01.02-Manual-de-Procedimentos.pdf (infrasa.gov.br)

e Quanto as demandas referentes as Denulncias e Comunica¢les de
irregularidades a Infra S.A. segue o fluxo disposto no Manual do processo Tratar
Dentincia e Comunicagdo de irregularidades, disponibilizado no site da Infra S.A.
por meio do endereco eletronico:

02.01.01.01-Tratar-Denuncia-e-Comunicacoes-de-Irregularidades.pdf

(infrasa.gov.br)

e Além do procedimento para o tratamento das demandas, a Infra S.A. dispde
ainda fluxos internos para analisar o pronunciamento do usuario, para responder
pedido de acesso a informacao e atender recurso do usuario, disponibilizados
respectivamente nos seguintes enderecos:

02.01.02.01-Analisar-pronunciamento-do-usuario.pdf (infrasa.gov.br)

02.01.02.02-Responder-pedido-de-acesso-a-informacao.pdf (infrasa.gov.br)

02.01.02.03-Atender-recurso-do-usuario.pdf (infrasa.gov.br)

Quanto ao questionamento sobre as medidas tomadas para seguranca dos

dados e informacdes quando do encaminhamento das denuncias ou comunica¢ées para
as unidades de apuracdo, a Unidade informou da adocdo de protocolo registrado em
processo no sistema SEI (50050.008789/2023-24), em que toda equipe assumiu
compromisso publico, mediante assinatura de um Termo de Confidencialidade e Sigilo,
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de manter a confidencialidade e o sigilo sobre as informagdes e documentos
confidenciais a que tiver acesso/ ciéncia no desempenho de suas fungdes.

Ainda, quanto a analise prévia das denuncias e comunicacdes, a Unidade
informou que a orientacdo da gestdo é a andlise de pertinéncia dos requisitos minimos
(competéncia; indicios de autoria e de materialidade) e o encaminhamento para a area
de apuracdo competente, ndo cabendo a realizacdo de diligéncias. Na sequéncia
registra-se texto de resposta ao Questiondrio de Avaliacdo no tocante a esse quesito,
gue cita inclusive orientacdo desta CGOUV:

“A Ouvidoria entende que ndo cabe submissdo pretérita da matéria a
nenhuma autoridade ou unidade diretiva ou técnica, que possa influenciar
na decisao de encaminhar ou nio a manifestagdo para a unidade de
apuracao competente, acatando nesse sentido, orientagdes sobre o
tratamento de denduncias, recebidas por meio do normativos pertinentes a
matéria, bem como no Oficio Circular n2 177/2023/CGOUV/DOUV/OGU-CGU,
de 30/11/2023.

Por outro lado, a Ouvidoria faz consulta a sua base de dados, no que tange
informagbes publicas disponiveis que possam fornecer subsidios para
analise prévia.” [Grifei]

A.9 Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servigos é um instrumento de gestdo publica e contém informagdes
sobre os servicos publicos prestados de forma direta ou indireta pelos 6rgaos ou
entidades. Assim sendo, deve estar facilmente acessivel no sitio eletronico do érgao ou
entidade e deve contemplar as formas de acesso aos servicos, os prazos de atendimento
e outras informacdes necessdrias para dar suporte aos usuarios dos servicos. Assim
prescreve o art. 62 da Lei n2 13.460/2017:

“Art. 62 Sao direitos basicos do usuario: (...)

VI - obten¢do de informagbes precisas e de facil acesso nos locais de
prestagdo do servico, assim como sua disponibilizagio na internet,
especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber
manifestacdes;

d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo
informacgdes para a compreensdo exata da extensao do servico prestado. (...)."

N3o obstante, por ocasido as consultas no sitio eletrénico da Infra S.A., em
maio/2024, verificou-se que o acesso a Carta de Servicos da Infra S.A. encontrava-se
bastante dificultado (a pesquisa na Lupa e as consultas a Plataforma de Servicos do
GOV.BR ndo trouxeram como resultados informacdes que possibilitassem ao cidaddo o
acesso a Carta.
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Depois de algumas tentativas, o acesso a versao/ 2022 da Carta se deu por meio
da aba “Mapa do Site” no link https://www.infrasa.gov.br/mapa-do-site/, menu “Canais
de Atendimento”>Carta de Servicos ao Usudrio, que também pode ser acessada
diretamente pelo link abaixo: https://www.infrasa.gov.br/wp-
content/uploads/2023/06/CartaDeServicosAoUsuario.pdf

Verificou-se que a Carta disponivel nesse endereco é a versdo atualizada até
2022. No entanto, em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a Unidade informou outro
link de acesso a uma versao 2023 da Carta, conforme abaixo transcrito:

https://www.infrasa.gov.br/wp-
content/uploads/2024/04/Carta de Servicos ao Usuario Infra SA 2024.pdf

A Unidade ressaltou ainda que a Carta de Servicos da Infra S.A. vem sendo
atualizada anualmente em decorréncia da velocidade de mudanca nas diretrizes da alta
gestdo, a exemplo da incorporacdo da Empresa de Planejamento e Logistica - EPL pela
VALEC Construces e Ferrovias S.A. em setembro de 2022; da mudanca de titularidade
da Empresa, bem assim da estruturacdo da atual equipe de em agosto de 2023.
Complementou informando que a atual atualizacdo para 2024 ja se encontra em curso.

Verificou-se, quanto a analise dos conteldos das versdes 2022 e 2023 das Cartas
de Servico, que em ambas as versdes, as informa¢des ndo estdo organizadas
(conteuidos e forma de apresentac¢io) de acordo com padrdo/ modelo estabelecido aos
orgdos e entidades do Poder Executivo federal (art. 11 do Decreto n? 9.094/2017, de
17/07/2017), e atualizacOes, disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm, ndo
obstante, verificamos que os Documentos apresentam conteldo bastante significativo
sobre a Infra S. A,, suas formas de atuagao, o retorno de suas a¢des para os parceiros de
negdcios e para a sociedade etc.

Vale ressaltar que também foi consultado o Portal de Servigos no portal Gov.BR
com o intuito de acessar o contetdo a Carta de Servigos da Infra S.A., no entanto,
utilizando-se como filtro de pesquisa a denominagao: Infra S.A., nao trouxe resultado.

Realizando-se a mesma pesquisa para a VALEC Engenharia, Construgdes e
Ferrovias S.A. (https://www.gov.br/pt-br/orgaos/valec-engenharia-construcoes-e-
ferrovias-s-a) trouxe como resultado o que deveria ser o texto da carta, atualizada até
12/07/2021, no entanto o campo que deveria apresentar o texto da Carta de Servigos
esta vazio, ndo apresenta o conteudo da Carta, conforme demonstra a imagem da
pesquisa realizada em maio/2024.
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Fonte: Consulta ao Portal de Servigos Gov.BR, realizada em maio/2024.

Assim, ainda que considerando as peculiaridades do portfélio/ dos usuarios de
servicos da Infra S.A., verificou-se, diante das andlises, a necessidade de a Empresa
adequar o contetido da Carta de Servigos nos termos e nos moldes do estabelecido no
art. 11, do Decreto n2 9.094/2017, bem assim no tocante a necessidade de publicizacdo
da Carta na Plataforma de Servigos GOV.BR, como em outras plataformas de acesso
considerando os perfis e as necessidades de seus usuarios (§ 32 do art. 65 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024).

Posto isso, e diante da necessidade de tentar delimitar os liames de competéncia
e responsabilidade da Unidade de Ouvidoria quanto a adequacgdo da Cartas de Servicos
da INFRA S.A,, relata-se, na sequéncia, trechos dos normativos que regem a matéria.

De acordo com o estabelecido na Lei n2 13.460/2017, art. 72, §§42, 52 e 69:

“Art. 72 Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardao Carta de
Servigos ao Usuario. (...)

§ 49 A Carta de Servigos ao Usuadrio sera objeto de atualizagao periddica e
de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletronico do
6rgdo ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora
sobre a operacionalizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as informagées dos
servigos prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servigos ao
Usuario, na Base Nacional de Servigos Publicos, mantida pelo Poder
Executivo federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do
regulamento do Poder Executivo federal.”

O Decreto n2 9.492/2018, que regulamenta a Lei n? 13.460/2017, institui, no
art. 52, os objetivos do SisOuv, entre os quais 0 acompanhamento da implementag¢ao
da Carta de Servigos ao Usuario. Vejamos:

“Art. 52 Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

(..)

IV - acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Usuario, de que
trata o art. 72 da Lei n2 13.460, de 2017, de acordo com os procedimentos
adotados pelo Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017 .”
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Por sua vez, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, estabelece no art. 65, §19,
inciso VII; e §§ 22 e 32, que as unidades do SisOuv deverao atuar em coordena¢ao com
as demais unidades dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragao e
atualiza¢do da Carta de Servigos ao Usudrio. Vejamos:

Art. 65. As unidades do SisOuv atuardao em coordenagdao com as demais

unidades dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragao e
atualizacao da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 12 As atividades de elaboracao e atualizacdo da Carta de Servigos ao
Usudrio compreendem, dentre outros processos: (...)

VIl - a atualizagdo continua das informagGes que compdem a Carta de
Servicos ao Usuario, sempre que necessario.

§ 22 A despeito de sua atualizag¢do continua, as informagbes que compdem a
Carta de Servigos ao Usudrio deverao ser objeto de revisao anual, mediante
consulta pelas unidades do SisOuv as unidades gestoras de servigos dos
orgaos e entidades a que estejam vinculadas.

§ 32 Além da publicagao dos servigos publicos no portal Unico "gov.br", as
unidades do SisOuv poderdo adotar outras formas de publicidade,
divulgacdo ou disseminagdo da Carta de Servigos ao Usudrio, considerando
os perfis e as necessidades de seus usuarios.”

Ademais, o art. 79, inciso VII, da citada Portaria, estipula entra as atividades das
Unidades Setoriais de Ouvidoria:

Art. 72 Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica: (...)

VIl - zelar pela adequagao, atualidade e qualidade das informagoes
constantes nas Cartas de Servigos dos 6rgaos e entidades a que estejam
vinculadas;

Ainda, conforme ja registrado no Apéndice A deste Relatério, em A.2 (pag. 17),
onde constam elencadas as competéncias da Ouvidoria da INFRA S.A. — verificou-se que
o artigo 10 do Regimento Interno da INFRA S.A., ao se referir as competéncias da
Unidade, remete as competéncias da Ouvidoria exaradas no Estatuto Social vigente da
Empresa (arts. 91 e 92) — em cujo teor, verificou-se, ndo consta dispositivo
estabelecendo explicitamente como sendo atribuicao da Ouvidoria, a reponsabilidade
pela elaboragdo, atualizagao e divulga¢ao da Carta de Servigos da Empresa.

Assim, considerando-se a anadlise conjunta dos normativos legais e infralegais, o
que prevalece é que a responsabilidade por manter a Carta de Servicos da INFRA S.A.
atualizada e de facil acesso ao cidaddo ndo é exclusiva da Ouvidoria, e sim, coordenada
com as demais unidades da Empresa.

Cabe ainda ressaltar, no tocante a esse respeito e ao teor do estabelecido no §59,
do art. 79, da Lei n? 13.460/2017, a auséncia de regulamentacdo especifica sobre a
operacionalizacao da Carta de Servicos pelo poder Executivo Federal, que deixe claro
os papeis e as responsabilidades de cada unidade (Setoriais de Ouvidoria, Unidades
finalisticas e Unidades responsaveis pela publicizagdo/ comunicagdo com o usuario dos
servicos) do 6rgdo ou entidade no processo de elaboracao, atualizacdo e publicacdo da
Carta de Servicos.

Assim sendo, embora essa fragilidade tenha sido detectada como um dos
achados da Avaliacdo durante a fase preliminar da relatoria, concluiu-se que seu
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conteudo ndo constard do Relatério Final, segundo o entendimento assentado no
disposto no art. 79, inciso VII, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, combinado com
o disposto no art. 65 Caput, do mesmo normativo.

[grifos nossos]

A.10 Promogao da Participagao Social e Resolucao Pacifica de Conflitos

Em resposta ao Questiondrio da Avaliacdo, no tocante a questionamento sobre
se a Ouvidoria da Infra S.A. realiza a mediagao de conflitos e a conciliagdo entre o usuario
e a Empresa, a Unidade pontuou que:

“Faz parte das atribui¢des da Ouvidoria da Infra S.A. promover mediacdo e a
conciliagdo entre o usudrio e a Empresa.”

De acordo com pesquisa a legislacdo, verificou-se que essa atribuicdo advém dos
arts. 91 (Inciso lll) e 92, do Estatuto Social da Empresa (ja transcritos no item A.2
Competéncias); com reforco no art. 23 (que estabelece as competéncias desejaveis para
o titular da Ouvidoria), Inciso VII, da Resolu¢do Normativa VALEC n2 9/2022/CONSAD-
VALEC, a saber:

“Art. 23. Sdo competéncias desejaveis para o titular de ouvidoria:

()

VII - ter conhecimento sobre técnicas de mediagdo de conflitos, a fim de atuar
na prevencdo de potenciais controvérsias e na mediagdo em caso de
situagBes conflituosas; (...)".

A esse respeito a Unidade informou que todos os colaboradores da Ouvidoria
obtiveram a Certificagdo em Ouvidoria concedida pela OGU em parceria com a Enap,
cujo conteldo inclui médulo de Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias (https://www.escolavirtual.gov.br/trilha/154/curso/120).

A Unidade informou ainda que para promover a¢des de mediagao, a Equipe da
Ouvidoria utiliza ferramentas de qualificacdo do didlogo como as técnicas de Rapport
(buscar conexdo; demonstrar interesse de forma rapida e honesta; demonstrar empatia
etc.), de forma a estabelecer um vinculo de confianca com o usuario por meio de um
acolhimento qualificado.

Sdo aplicadas também as técnicas como a Escuta Ativa (manter o foco e atencdo
totalmente voltados para o usudrio quando ele estiver falando); o Parafraseamento
(reformular a frase dita de forma agressiva, por exemplo, para que a outra parte possa
entender a esséncia do que foi dito, apenas modificando a maneira de expressao),
guando ha necessidade de aconselhamento ao usuario (exasperado) no sentido de que
ele mantenha a calma e a urbanidade.

Ainda, a técnica Caucus (realizacdo de reunides privadas com as partes; estimular
a confianca entre as partes; estabelecer relacdo de proximidade), aplicada quando o
usudrio estd emocionalmente exaltado e ha dificuldade de manter uma conversa
tranquila, ou esta envergonhado ou acanhado por alguma situagdo constrangedora.

Como registro, a Unidade informou um numero de protocolo NUP em que foi
possivel checar o registro/ histérico das tratativas realizadas pela Unidade junto as
partes. Na sequéncia transcreve-se trecho da resposta da Unidade:
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No NUP em questao

“consta um termo de atendimento no qual o usuario enviou 13 manifestacdes
dentre elas Reclamagdes, Solicitagdes e um Elogio. Ele veio a Brasilia para o
atendimento presencial porque entedia que precisava ser convincente em
sua causa. Em alguns momentos ele se exaltou e em outros foi cortés, porém
sempre enérgico e insistente. Nesse caso utilizamos muitos recursos e toda
atengdo e escuta ativa. Por fim, ele fez um elogio a Ouvidoria por meio da
plataforma Fala.BR. Todas as tratativas foram registradas no processo com os
devidos cuidados de seguranca da informacgdo.”

Cabe registrar que a Portaria Normativa CGU n? 116/2024, dispde de titulo
especifico contendo orientagdes para a resolucdo pacifica de conflitos, dos quais
ressaltamos trechos mais sensiveis. Leia-se:

“Secdo IX
Da resolugdo pacifica de conflitos

Art. 52. As unidades setoriais do SisOuv poderdo utilizar meios de resolugdo
pacifica de conflitos, em especial para a solugdo de controvérsias, sendo
necessaria a direta e voluntaria participa¢do dos envolvidos.

§ 12 O disposto no caput deste artigo ndo afasta os direitos basicos e deveres
dos usuarios, constantes do Capitulo Il da Lei n2 13.460, de 2017.

§ 22 Os meios de resolugdo pacifica de conflitos ndo serao elegiveis quando:

| - qualquer das partes no conflito ndo tenha consentido com o uso da
metodologia de resolugdo pacifica de conflitos;

Il - o objeto do conflito seja um direito indisponivel;

Il - a resolugdo implicar a transigéncia sobre aplicagdao de ato normativo ou
sobre conduta passivel de responsabilizacdo de agente publico; ou

IV - quando decorrente de dentincia.

Art. 53. Cabera ao responsavel pelo processo de resolugdo pacifica de
conflitos:

| - assegurar as partes igualdade de tratamento;

Il - assegurar as partes o acesso as informag6es necessarias a tomada de
decisdo livre e informada;

Il - zelar pela rapida solucdo do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucao
desejada de sua divergéncia;

V - manter registros de todo o processo de resolugao pacifica do conflito,
colhendo os compromissos das partes, quando cabivel, resguardando o sigilo
dos dados; e

VI - adotar as medidas necessarias a formalizagdo do acordo entre as partes.

Art. 54. As unidades setoriais do SisOuv poderdo propor o uso de meios de
resolucdo pacifica de conflitos de oficio ou a pedido do usuario ou gestor.

Art. 55. As acOes relacionadas a resolugdo pacifica de conflitos deverdo ser
executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua
realizagdo, por meio de procedimento regulamentado no ambito do érgao
ou entidade a que a unidade setorial do SisOuv esteja vinculada.”
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A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestag¢des - 12/01/2023 a 31/12/2023
Infra S.A.

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

33

*Ji contabiizadas nas outras situagSes.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta realizada em 27/03/2024,
quantitativo de manifesta¢des da Infra S.A. no periodo avaliado.

b) Tipologia das manifestacoes:
Imagem 02: Quantitativo de Manifestagées por Tipo — 12/01/2023 a 31/12/2023
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 4 (7,8%)
SOLICITACAO 40 (78,4%)
98] DENUNCIA 1(2,0%)
SUGESTAO 0 (0,0%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
S sivPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGCAO 6 (11,8%)

*Considera apenas as manifestagoes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta realizada em 27/03/2024,
quantitativo de manifestagdes por tipo no periodo avaliado.
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c) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Quantitativo de Manifestagcées — 12/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

100% 0% 0%

TOTAL DE RESPOSTAS 1

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta realizada em 27/03/2024,
percentuais de resolutividade da demanda no periodo avaliado.

d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 04: Quantitativo de Manifestacées — 12/01/2023 a 31/12/2023

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F7 41 22% SERIE HISTORICA

Respostas
® @ Muito Satisfeito

100.00%

100,00% L
? Satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 1

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 27/03/2024, satisfa¢gdo dos usuarios com as
respostas emitidas pela ouvidoria no periodo analisado.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

Cabe ressalvar que nao 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 Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 12/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 51 manifestacdes.®

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

O método de amostragem utilizado nas avaliagdes do SisOuv consiste em
selecionar um quantitativo de 100 (cem) manifestacdes escolhidas aletoriamente e sem

reposicdo, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo (denudncia, elogio,
reclamacado, solicitacdo e sugestao).

N3o obstante, durante o periodo analisado, a Infra S.A. recebeu apenas 51
manifestacdes por meio da Plataforma Fala.BR. Assim sendo, foi analisado o total de
manifestacbes (universo) da Unidade no periodo.

O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo de manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 6
Denuncia 1
Elogio 0
Reclamacgado 4
Solicitagdo 40
Sugestdo 0
Total 51

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

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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A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas, com o objetivo
de mapear a atuag¢dao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagées
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas

a)

b)

d)

Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 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, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdio sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos 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, exceto
no caso de Comunicag¢ado de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
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 pelas
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 1

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

N3o se aplica
Nado
sim |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico, a ouvidoria respondeu todas as manifestacdes no
prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista
na legislacao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2
Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente

N3o se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que em sua totalidade
foram classificadas corretamente.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?
N3do se aplica
Nio |
sim - |

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

N3do se aplica
Nao
Sim |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

By

Em relacdo a objetividade e clareza das respostas a Unidade teve éxito na
totalidade das manifestacdes analisadas.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgao externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

S |

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 4 manifestacdes a ouvidoria respondeu
corretamente que a demanda n3do era de sua competéncia, informando o
orgdo/entidade responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois
tratava-se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestag¢oes - Pergunta 6

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

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.
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Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7
Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias

adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

sm

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.
Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8
Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias

adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragao prépria.

Houve apenas uma denuncia no periodo analisado sendo que o teor da resposta
conclusiva da ouvidoria informou ao usudrio sobre o encaminhamento a unidade de

apuragao.
Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Dentncia / Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

Nzo se apics [
veo

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

Fonte: elaboragdo prépria.
Das sete manifestacGes do tipo denuncia/ comunicacdo apenas uma ndo foi
pseudonimizada, totalizando 14%.

43



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Infra S.A.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

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

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.
Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

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

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Fonte: elaboragdo prépria.

Das 4 reclamagdes constantes da amostra, em 3 a ouvidoria prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado, constituindo 75%.

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?

N3do se Aplica
N3o
sim |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdao as manifesta¢gdes enquadradas na tipologia de Solicitacdao, observa-
se que em sua totalidade foi emitida resposta conclusiva contendo informacgdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade.

Os graficos referentes as Perguntas 13 e 14 ndo serdo apresentados pois ndo
houve manifestacdes das tipologias Sugestdo e Elogio, respectivamente.

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 51 manifestacdes analisadas, verifica-se
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gue: 50 foram consideradas adequadas e apenas uma foi considerada parcialmente
adequada.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Inadequado

Parcialmente I
Adequado

Adequaco |

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢Oes cujo tratamento foi considerado parcialmente sdo assim
consideradas quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em
anadlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando
a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz
todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado.

Na amostra analisada houve apenas uma manifestagao, do tipo Solicitacao, em
que o tratamento foi considerado parcialmente adequado, pois apesar de a resposta
conclusiva ter sido clara, tempestiva e alinhada com o objeto da demanda, a
manifestacdo ndo foi encaminhada diretamente (no Fala.BR) ao Ministério da Economia
por competéncia, uma vez que na resposta conclusiva foi informado ao cidadao que ele
deveria registrar a solicitacdo junto aquele Ministério. O tratamento da ouvidoria teria
sido adequado se o encaminhamento tivesse sido feito diretamente, evitando idas e
vindas do usuario e, por decorréncia, melhorando a percepc¢do do cidaddo sobre a
efetividade do servico prestado.

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. Nao houve nenhum tratamento
considerado inadequado na amostra analisada.

Finalmente, a lista das 51 manifestacdes da amostra (universo/ totalidade das
manifestacGes da ouvidoria no periodo analisado), especificadas por tipo, bem como a
avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise Individual
das ManifestacBes ©. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

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

A versdo preliminar do Relatério de Avaliagdo foi encaminhada a Unidade, por
meio do Oficio n2 11840/2024/CGOUV/0OGU/CGU, de 09/08/2024, a fim de que ela
pudesse se manifestar formalmente quanto aos Achados/ Recomendacgées.

ll ” \ " II

Na sequéncia apresentamos os Achados do Relatdrio (alineas de , todos
acatados pela Unidade), com suas respectivas recomendagdes e as mamfestagoes da
Unidade, as quais foram formalizadas no Oficio n? 96/2024/0OUVIR-INFRASA/CONSAD-
INFRASA/AG-INFRASA, de 22/08/2024.

Achado a): Desconformidade no cumprimento das obrigacGes de transparéncia
guanto as informacdes da secdo de Ouvidoria do sitio eletronico da entidade.

aFt—7—1—da429FtaHa—Nemqat|¥a—GGU—n——1—Lé7L292-4 Nao constara da versao flnal

do Relatdrio, uma vez que a Unidade se comprometeu, a curto prazo, a sanear
as causas do Achado, conforme registrado na sequéncia:

Resposta Ouvidoria/Infra S.A.: A Ouvidoria setorial da Infra S.A. se compromete
a atualizar o item | por completo e o item Il, letras “d” e “e”, até o dia
20/09/2024. Entendemos ndo ser necessario constar como achado no relatério
final, uma vez que se trata de uma acdo rapida e simples, e ainda que essa
Ouvidoria reconhece a necessidade de avaliacdo e atualizacdo mensal das
informacgdes contidas no portal.

d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria;

Esta unidade enviard e-mail para a senhora Silvia Escovar, confirmando a
finalizacdao da acdo com o link das alteragdes no portal.

Analise da Equipe de Avaliagdo: Conforme acordado na reunidao de busca
conjunta, confirmada por meio dessa manifestacao formal em analise, houve o
comprometimento da Unidade para saneamento dos apontamentos registrados
no Achado até 20/09/2024, motivo pelo qual a recomendacgdo (l) para
saneamento do Achado sera suprimida da versao Final de Relatério.

Peele#éeee&twe—fede#al—-Achado removido da versao Flnal do Relatdrio, segundo
o entendimento assentado no disposto no art. 72, inciso VI, da Portaria CGU n?@
116/2024, combinado com o disposto no art. 65, Caput, do mesmo normativo
(det. No Apéndice A, em A.9).

46



RELATORIO DE AVALIAGCAO
Ouvidoria da Infra S.A.

Resposta Ouvidoria/Infra S.A. (desconsiderar, conforme consignado no teor da
Analise da Equipe de Avaliacdo): Ouvideria-setorial-datnfra-S-A—se-compromete
) I I ~ lucSod . Sos:

Anilise da Equipe de Avaliagdo: O Achado/Recomendacdo referente ao “Acesso
dificultado a Carta de Servigos da Infra S.A. no sitio eletronico da Empresa, bem
como a Carta ndo apresenta os conteudos e forma de apresentacdo de acordo
com padrdao/ modelo estabelecido as entidades do Poder Executivo federal”,
serdo removidos do Relatdério Final, segundo o entendimento assentado no
disposto no art. 79, inciso VII, da Portaria CGU n2 116/2024, combinado com o
disposto no art. 65, Caput, do mesmo normativo (os apontamentos referentes
ao Achado serdao mantidos no Apéndice A deste Relatdrio, em A.9, como registro
do histdrico e fundamentacao).

Achado b): Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das denuncias
as unidades internas e de apura¢ao, em razao da nao utilizacdo do mdédulo de
triagem e tratamento do Fala.BR.

Recomendagao I: Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifesta¢cdes, nos termos da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicacio de
informacgdes sensiveis em outros sistemas.

Resposta Ouvidoria/Infra S.A.: Ouvidoria setorial da Infra S.A. se compromete a
criar plano de a¢do para a resolucdo das seguintes questdes:

Implantar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria Normativa CGU n?
116/2024; e

Suspender a utilizacdo do sistema SEl para tramitacdo de manifestacbes de
Ouvidoria.
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Analise da Equipe de Avaliacdo: os apontamentos decorrentes do Achado/
Recomendag¢ado serdo mantidos e acompanhados durante o monitoramento do
Plano de Acdo da Unidade.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

Por meio do Oficio n? 119/2024/0OUVIR-INFRASA/CONSAD-INFRASA/AG-
INFRASA, de 26/11/2024, a Unidade encaminhou o Plano de Acdo referente as
recomendagdes do Relatério (ambos arquivados no SEI CGU 00190.102386/2024-89),
cujo e quadro e comentdrio dessa analise encontram-se dispostos na sequéncia:

Plano de agao da INFRA SA para os achados e recomendagdes da CGU

ACHADO/RECOMENDACAO Utilizar o modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
paraotramite interno das manifestagées de ouvidoria.

PROVIDENCIAS PARA e Apresentagdodo plano de agdo para CGU
CUMPRIMENTO e Notificacdo ao CONSAD e demais diretorias

e ReunidocomaTlparatratativasdaimplantagdo

domddulo no ambiente digital da Infra S.A.

® Fasede testes

e Homologagdo

e Aprovagao

e Comunicagao

e Treinamentodasareasenvolvidas

e Usar oficialmente a solugdo

e Comunicara OGU/ CGU

ETAPAS E DATAS DE Pesquisar o assunto
IMPLEMENTACAO Definicdo de
metas
Benchmark
Mapeamento
dos riscos
Definicdo dos
papéis Testes
e avalia¢des
Plano de
comunicagdo
Treinamento para

0s usuarios

Validagao da

Diretoria

Cronograma de implementag¢do nas areas técnicas
BENEFiCIO ESPERADO Possibilitar rastreabilidade e mensuragdo de resolutividade,
COMA ACAO minimizando a replicagdo de informagGes sensiveis em outros

sistemas.

PARTES E SETORES CGU, CONSAD INFRA, DIREX INFRA, Superintendéncias e
ENVOLVIDOS assessorias.

Objetivo: Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
o Tramite interno das manifestacées de ouvidoria.
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Etapas Entregas/acoes Descrigdo Data
1 Plano de agdo Entrega do plano de agdo a CGU 26/11/2024
2 Notificagdo ao | Apresentacdo da avaliagdo e plano de agdo | 28/11/2024
CONSAD e DIREX | para o Conselho de Administragdo da Infra
S.A.
3 Reunido coma Tl - Reunido com a Tl para tratativas | 28/02/2025
da implantagdo do moddulo no
ambiente digital da Infra S.A.
28/04/2025
- Estabelecer as metas para o
projeto em conjunto com a
Diretoria Executiva e a
Superintendéncia de Tecnologia
da Informacdo
30/06/2025
- Identificar e mapear os riscos
potenciais que podem impactar a
implantagdo do médulo.
4 Testes e | Conduzir testes e avaliagbes para garantir | 30/09/2025
avaliagdes que todas as partes do projeto funcionem
conforme esperado.
Projeto piloto com diretoria da presidéncia
5 Aprovagao da | Obter a validagdo e aprovagdo da Diretoria | 30/11/2025
autoridade  do | Executiva e Conselho de Administracdo para
orgdo implementacdo e utilizacdo do mddulo de
tratamento pelas dreas técnicas da Infra S.A.
6 Plano de | Manter todas as partes interessadas | 30/01/2026
comunicagdo informadas sobre o progresso do projeto e
sua implementagao.
7 Treinamento Organizar sessdes de treinamento junto a | 27/02/2026
para os usuarios | Superintendéncia de Gestdo de Pessoas para
garantir que os usuarios estejam preparados
para utilizar as novas ferramentas e
processos.
8 Comunicar a 30/06/2026
0OGU/ CGU

Verifica-se que o Plano de Ac¢do apresenta oito etapas, com as devidas datas de
implementacao, havendo previsdo de iniciar treinamento o dos usuarios do sistema para
garantir que estejam preparados para utilizar as novas ferramentas e processos. Na
ultima etapa estad prevista a comunicacdo a esta OGU/CGU sobre a implementacgdo
efetiva do médulo de tramita¢do do Fala.BR.

Por ocasido de futuros monitoramentos realizados na Unidade, serdo checados
os resultados das etapas/ etapa final de implementacdo.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



