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O presente Relatério Semestral Sic/Ouvidoria, referente ao 12 semestre de 2024, reune informacg&es
acerca das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Infra S.A. no periodo de janeiro a julho de 2024.

Este relatdrio ndo apenas detalha as demandas de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC)
do semestre, como apresenta uma visdo abrangente das acdes estratégicas e projetos implementados
pela unidade.

Dentre os destaques deste periodo foi a elaboracdo do Plano de Comunica¢dao da Ouvidoria, com o
objetivo de posicionar institucionalmente a Ouvidoria, comunicando suas atribuicdes regimentais e as
tendéncias do tema aos colaboradores, usuarios internos e externos.

O Plano de Comunicacdo pretende garantir a entrega eficiente de informacdes necessdrias as partes
interessadas, intensificando a participacdo e o contato social por meio de estratégias que ampliem o
engajamento da Ouvidoria em todas as areas da Infra S.A.

Outro fator de destaque é o Portifélio Estratégico da Infra S.A, que introduziu a Quvidoria como area
estratégica com o objetivo de aperfeicoar o papel social e institucional da Quvidoria.

Dentro dessa perspectiva, a Ouvidoria prop6s o Projeto Ouvidoria Cidada, que promove a protecdo e a
defesa dos usuarios do servico publico de forma proativa, com énfase na inclusdo social, acessibilidade
e responsabilidade ambiental.

Nessa direcdo, vislumbrou-se a importancia do envolvimento da Ouvidoria com os principios ESG
(Environmental, Social e Governance) e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), que
envolvem a construgao de um universo inclusivo, ético e ambientalmente sustentavel, trabalhando dessa
forma com as praticas responsdveis previstas pelo Governo Federal, o Ministério dos Transportes e a
Infra S.A.

Entre as principais a¢gdes do projeto Ouvidoria Cidada destacam-se:

e Ouvidoria Itinerante: Levar os servicos da Ouvidoria a diferentes localidades para facilitar o
acesso dos cidadaos.

e Automacao das Ferramentas Digitais: Implementacdao de tecnologias que visam melhorar a
eficiéncia e a qualidade do atendimento.

¢ Inclusao Social: Promocgao de iniciativas que garantam a acessibilidade e a inclusdao de todos os
usudrios nos servicos oferecidos.

Com essas a¢les, a Ouvidoria da Infra S.A. busca cumprir sua missao de "garantir o acesso a informacao
de forma ética, com transparéncia, prezando pela qualidade e inclusao social no atendimento, buscando
a satisfacdo do usuario".

O Plano de Comunicagao e do Projeto Ouvidoria Cidada, seguem anexo, como parte integrante deste
relatério.
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Além da elaboracdo do Plano de Comunicacdo e do Projeto Ouvidoria Cidada a unidade de ouvidoria
também realizou as seguintes atividades:

INFRA s~ Entrega do Relatério Anual 2023

Em janeiro, a Ouvidoria entregou o Relatério de Gestdao Anual,
contendo uma andlise quantitativa e qualitativa do atendimento das
manifestagdes. O documento detalhou e examinou as informagdes
pertinentes as atividades da Ouvidoria da Infra S.A. durante o ano de
2023.

RELATORIO
ANUAL DA

OUVIDORIA
-2023 -

Celebragdo do Dia do Ouvidor

Embora oficialmente comemorado em 16 de marco, a Ouvidoria da
Infra S.A comemorou o evento no dia 14 de marco com um café da
manha na Sala da Ouvidoria, contando com uma introducdo ao
projeto Ouvidoria Cidada. Este encontro permitiu aos convidados
conhecerem o espaco fisico da Ouvidoria e a sala de acolhimento
para atendimento aos usuarios.

12 Reuniao Ordindria da Rede de Integridade e
Transparéncia (RIT)

A RIT foi instituida pela Portaria do Ministério
dos Transportes n? 1.168, de 05 de dezembro
de 2024, com o objetivo de criar um ambiente
mais integrado e melhorar a gestao de risco nas
politicas do setor.

A Ouvidoria da Infra S.A., representada pela
Ouvidora Ladjane Pereira De Mello e pela
Gerente de Relacionamento Barbara Tomaz
Bomfim, participou da 12 Reunido Ordinaria da
Rede de Integridade e Transparéncia do
Ministério dos Transportes (RIT). O evento ocorreu no Ministério dos Transportes no dia 28 de
fevereiro e contou com a presenca de representantes do Departamento Nacional de Infraestrutura de
Transportes (DNIT), da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) e da Infra S.A.
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A Infra S.A, também sediou a 12 Reunido Extraordinaria da Camara Técnica de Transparéncia, Acesso a
Informacao, Participacdo Social e Diversidade — CTTAPD, no dia 28 de margo, que pautou o Plano de
Trabalho Anual da CTTAPD, definindo a metodologia, temas a serem abordados, elaboracdo do
cronograma das proximas reunides extraordindrias, além da definicdo da proxima reunido e local.

Ainda nessa mesma reunido houve também a apresentacdo do segundo ciclo do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), com a participacdo de representantes da CGU, que
cuidam do MMOUP. A reunido contou com todos os colaboradores da Ouvidoria da Infra S.A,
juntamente com representantes da Ouvidoria do Departamento Nacional de Infraestrutura de
Transportes - DNIT, Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT, Ministério dos Transportes e
CGU.

A participacdo na Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes (RIT), bem como
na Camara Técnica de Transparéncia, Acesso a Informacao, Participacdo Social e Diversidade — CTTAPD,
possibilita que a Ouvidoria da Infra S.A. tenha a oportunidade de conhecer as melhores praticas em
assuntos comuns as unidades da pasta ministerial, proporcionando o acesso a estudo de casos e
exemplos de sucesso na solugdo de problemas.

Reunido na Controladoria Geral da Unido (CGU)

Em 11 de marco, a Ouvidoria da Infra S.A., novamente representada
por Ladjane Pereira De Mello e Barbara Tomaz Bomfim, encontrou-se
com a Ouvidora-Geral da Unido, Ariana Frances de Carvalho, e com a
Diretora de Articulagcdo, Monitoramento e Supervisdo do Sistema de
Ouvidorias, Simone Gama Andrade, na sede da Controladoria Geral da
Uniao.

Durante a reunido, foram discutidos varios temas importantes para o
desenvolvimento da Ouvidoria, incluindo a interacao entre as areas
de Ouvidoria, Comissdo de Etica, Auditoria e Corregedoria, as nuances
das denuncias, o Modelo de Maturidade de Ouvidorias (MMOUP), e a
implementac¢do da Ouvidoria Cidada na Infra S.A.

Evento do Dia do Ouvidor da ABO-RJ

A Ouvidoria da Infra S.A., representada pela Ouvidora, Ladjane Pereira
De Mello e pela Gerente de Relacionamento, Barbara Tomaz Bomfim,
participou do evento da ABO-RJ em comemoragao ao “Dia do Ouvidor”.
O evento, realizado no dia 18 de margo no Auditério do Conselho
Regional de Contabilidade do Estado do Rio de Janeiro (CRC-RJ), incluiu
uma roda de conversa que explorou a relagcdo entre a Ouvidoria e os
principios de ESG (Environmental, Social, and Governance).
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Evento em comemoracao ao Dia do Ouvidor da
Controladoria-Geral da Unido (CGU)

Em 19 de marco, a Controladoria-Geral da Unido
(CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU), realizou um evento especial em
comemoragao ao Dia do Ouvidor. Durante a
ocasido, o Ministro da CGU assinou uma nova
portaria de procedimentos do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
substituindo a Portaria CGU n2 581, de 9 de
marco de 2021. O evento destacou o papel dos
servidores do SisOuv na promocdo da

transparéncia e da participacdo cidada, além de

proporcionar a difusdo de conhecimentos e a troca de experiéncias entre os participantes, entre eles,

representantes da Infra S.A.

Portaria n® 942024

JORNADA
ESG INFRA:-

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO
MONITORAMENTO E AVALIACAO DE OUVIDORIA
Questiondrio de Avaliagdo

UNIDADE AVALIADA: OUVIDORIA DA INFRA S.A. (OUVIR/INFRA S.A.)
PerioDO AVALIADO: 1¢/01/2023 A 31/12/2023

UNIDADE EXECUTORA: CGOUV

PERIODO DE EXECUAO: Margo a Maio/2024

Grupo de Trabalho para Estruturacdo da Jornada ESG

Um marco significativo foi a participacdo ativa da
Ouvidoria no Grupo de Trabalho para a estruturacdo da
Jornada ESG (Ambiental, Social e Governancga) no ambito
da Infra S.A. e suas unidades organizacionais. Este grupo,
com duracdo de 180 dias, esta alinhado ao projeto de
Ouvidoria Cidad3, fortalecendo a integracdo das praticas
ESG dentro da empresa e, em especial, na Ouvidoria.

Avaliagao da Ouvidoria pela OGU

Outro marco importante no semestre foi a resposta ao
questionario da fase de execugdo da sistematica de
Avaliacdo de Ouvidoria, aplicado pela Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), com o objetivo de conhecer, analisar e
discutir os seguintes itens: i) estrutura e servigos
prestados; ii) canais de atendimento; iii) comunicacdo e
interacdo com o gestor; iv) fluxos e normativos aplicados;
v) relatérios da unidade; e vi) desafios e boas praticas.

Este processo visa obter uma compreensdo abrangente da estrutura, funcionamento, processos de
trabalho e desempenho da Ouvidoria da Infra S.A., de forma a agregar valor a Ouvidoria e contribuir
para a gestdo na prestacdo de servicos publicos e para facilitar o acesso do usudrio aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, além de identificar pontos de melhoria para a unidade.

Em decorréncia dos trabalhos realizados, e apds discussao das analises preliminares, sera elaborado
um Relatério Final contendo a opinido da equipe da OGU acerca dos dados analisados com as
consequentes recomendagoes para construgao de plano de agdo, caso necessario.
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Seminario Nacional de Ouvidoria 2024

A Ouvidoria da Infra S.A. participou da 12 edicdo do Semindrio
Nacional de Ouvidoria de 2024, realizado em Jodo Pessoa -PB, nos
dias 4 e 5 de junho. A participacdo da Ouvidoria foi importante, pois
o evento incluiu atividades focadas na avaliacdo de servicos publicos
e na construcdo de cartas de servicos, a relacdo entre ouvidoria e
corregedoria no tratamento de denuncias de assédio, o papel da
ouvidoria no engajamento social e as competéncias necessarias para
um atendimento de exceléncia em ouvidoria.

| SEMINARIONA
| Cl
‘ ouwoo lom

Curso de Capacitacao e Certificagdo em Ouvidoria qp
Todos os colaboradores da Ouvidoria participaram e foram < Certificado =
aprovados no Curso Online de Capacitacdo e de Certificacdo em A Associago Brasieit de Ouvidores/ Obudsman cerica que
Ouvidoria/Ombudsman, promovido pela Associacdo Brasileira parficioou do 1562 Curso Oniine de Capacitagdo e 145° de

. « e . . . Certificag@o em Ouvidoria, realizado nos dias 6, 7 e 8 de maio de
de Ouvidores/Ombudsman. Tal iniciativa proporcionou a toda 2024, com carga hordria de 18h30 horos na cidade de §30

Paulo/SP, tendo obtido o certificado de ouvidora.

equipe capacitacdo na area de ouvidoria.

S0 Paulo, 14 de maio de 2024.

Adriana Eugénia Alvim
Presidente da ABO Nacional

Parceria junto ao DNIT, que realizou a LIVE — Dia do Orgulho
LGBTQIA+

Participacdo em colaboracdo com o DNIT, participante da Camara
Técnica de Transparéncia, Acesso a Informacao, Participacao Social e
Diversidade, na Live organizada pelo Comité Permanente de Raga,

/CEI.EBRE A DIVERSIDADE!

Para celebrar o Dia do Orgulho LGBTQIA+, convidamos vocé para

Género e Diversidade do DNIT, em comemoracgao ao Dia do Orgulho uma que vai além das cores do arco-iis Junte-se a
L. . - ndspamobuh—pnpoon—limConstmndomvosdesunos
LGBTQIA+. O evento abordou temas cruciais como inclusdo, B s bt Lomiara
diversidade e os desafios enfrentados tanto dentro quanto fora do i
ambiente institucional. Este tipo de iniciativa é fundamental para MARQUE NA AGENDA
. . . . . © Horario: 14h
promover um ambiente mais inclusivo e respeitoso, reforcando [ i e

nosso compromisso com a diversidade, igualdade e inclusdo social. | S Eeivatoslians iAo cntos
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Assinatura do termo de confidencialidade pelos colaboradores da
Ouvidoria

Foi institucionalizada a assinatura do termo de confidencialidade e
sigilo por todos os colaboradores da Ouvidoria da Infra S.A. Esta agdo
reforca nosso compromisso com a integridade e a seguranca das
informacdes tratadas pela Ouvidoria. A medida é fundamental para INFRA 5.4,
assegurar que todas as manifestacdes, denuncias e informacoes
sensiveis sejam manejadas de forma ética e responsavel, garantindo a
confianca dos usudrios na transparéncia e na seriedade do trabalho
realizado. Além disso, contribui para a conformidade com as politicas  xoweisovicor ersirabossanos
de governanca e protecdo de dados da Infra S.A., fortalecendo a =

credibilidade e a eficiéncia da Ouvidoria. A eI 10

CARGO OCUPADO: usifiar admnisiratvo

QUVIDORIA

Termo de Confidencialidade e Sigila

LOTAGAO: 0

Extrato/sintese das demandas SIC/Ouvidoria — 1° semestre /2024

Pedidos de Servigo de Informacgdo ao Cidadao - SIC

Grafico 1 — Quantidade e status dos pedidos de SIC
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Esse ranking leva em consideragao as 321 instituicdes federais cadastradas na Plataforma Fala.BR. O
tempo médio de resposta do semestre do Governo Federal ficou em 13,21 dias, mais que o dobro do
tempo médio de resposta da Ouvidoria da Infra S.A.

Os resultados dos pedidos de Acesso a Informagao foram os seguintes:

K/
L X4

58 pedidos com acesso concedido;

4 pedidos com acesso negado;

7 pedidos com acesso parcialmente concedido;

1 pedido com informacao inexistente;

11 pedidos onde o érgao ndo tinha competéncia para responder; e
1 pedido duplicado/repetido;

K/ K/ K/
L X X X4

K/
°e

K/
°e

www.infrasa.gov.br


http://www.infrasa.gov.br/

Dentre os 82 pedidos recebidos no primeiro semestre, 8 recursos foram registrados, sendo 6 recursos
de 12 instancia e 2 recursos de 22 instancia, indicando uma solicitacdo de revisdo da decisdo inicial.

Quanto as areas demandadas da Empresa, observa-se que a Superintendéncia de Gestdo de Pessoas
(SUGEP) é a drea mais demandada.

Quanto aos assuntos, nos seis primeiros meses de 2024, os pedidos recebidos pelo SIC foram
classificados conforme abaixo:

Acesso a informacao

Compras Governamentais

Certiddes e Declaragbes

Normas e Fiscalizagdo

Recursos Humanos

Outros em Habitagdo

Planejamento e Gestdo

Outros Meio Ambiente

Transparéncia Ativa

Outros em Administracado

Transporte Ferroviario

Outros Transporte

LicitagOes e Contratos

Transporte Rodovidrio

Telecomunicages

Assédio Moral

Destaca-se que Recursos Humanos foi o assunto mais demandado.

Demandas Ouvidoria

Manifestacoes recebidas

97 Fala.BR

Tempo médio de resposta

7,51 dias

Tempo médio do Gov.

Federal
12,09 dias

Grafico 5 — Quantidade e status das manifestagdes de
OUV recebidos no primeiro semestre/2024
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Quanto aos tipos de manifesta¢des recebidas via Fala.BR, houve uma variagao, sendo registrados 13
reclamacodes, 66 solicitagdes, 5 denuncias e 1 elogio, além das 5 manifesta¢des arquivadas por falta

de complementagao.

Quanto as manifestagdes recebidas do tipo solicitacdes, os assuntos foram diversos e classificados

em:
Transporte Certiddes e Acesso a Agente Assédio Moral
Ferrovidrio Declaragbes Informacdo Publico
Recursos Outros Site do 6rgdo Emprego Outros em
Humanos Administragao Transporte
Outros em Meio Outros Irregularidade Atendimento Aposentadoria
Ambiente Trabalho de Servidor
Servicos e Transporte Relagbes de LicitacOes
Sistemas Rodovidrio Trabalho
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As manifestacdes mais recorrentes foram em Transporte Ferroviario, Transporte Rodoviario e Outros
em Administragao.

Quanto as Reclamacdes, os assuntos foram “Outros em Meio Ambiente”, “Transporte Ferroviario”,
“Outros em Trabalho”, “Acesso a Informacdo”, “Outros em Administracdo”, “Atendimento” e
“Aposentadoria”.

Observa-se que no periodo foram recebidas 5 Denuncias, sobre “Transporte Ferroviario”,
“Irregularidade de Servidor”, “Agente Publico”, “Assédio Moral” e “Outros em Trabalho”, as quais a
Ouvidoria fez a devida analise prévia e encaminhamento a 4rea apuratdria devida.

Nos seis primeiros meses a Ouvidoria da Infra S.A. totalizou 184 demandas, sendo o canal de
Ouvidoria foi o mais utilizado pelos usuarios.

O indice de Resolutividade do setor para dados de Ouvidoria no semestre foi de aproximadamente
97,4%, indice bem elevado.

Quanto a Satisfacdo ao usudrio, foi de 97.5% com o atendimento prestado.

Conclusao

Este relatdrio apresenta, assim, um panorama das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Infra
S.A. no primeiro semestre de 2024, evidenciando o compromisso com a transparéncia, a eficiéncia e
a inclusdo social em suas operacgoes.

E importante destacar o papel de ouvidoria como importante instrumento de gestao, que alinhado
com o planejamento estratégico da Empresa e, através de uma escuta ativa, comunicagao clara e
cercando-se de melhores praticas, possa atuar como um canal estratégico para tomada de decisdes.
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