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RELATORIO SIC/Ouvidoria — 22 Semestre de 2024

O presente relatério redne informacdes sobre as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Infra S.A.
no periodo de julho a novembro de 2024, detalhando as demandas de Ouvidoria e Servigo de Informagao
ao Cidaddo (SIC), além de apresentar uma visdo abrangente das acles estratégicas e projetos
implementados pela unidade no 2° semestre.

Destaca-se a execugdo do Plano de Comunicagao, dando continuidade ao planejamento iniciado no 12
semestre, onde foi implementado o Plano de Comunicagao da Ouvidoria, com o objetivo de posicionar
institucionalmente a unidade. O plano visa comunicar de forma eficaz as atribuicbes regimentais da
Ouvidoria e as tendéncias relacionadas ao tema para colaboradores, usuarios internos e externos.

Com estratégias voltadas a intensificacdo do engajamento e a ampliacdo do contato social, o Plano de
Comunicacdo busca garantir a entrega eficiente de informagdes necessdrias as partes interessadas,
fortalecendo a integracao da Ouvidoria com todas as areas da Infra S.A.

Também de grande importancia, a implementacao do Projeto Ouvidoria Cidada, que promove a protecao
e a defesa dos usudrios do servico publico de forma proativa, com foco no fomento a inovacdo, na
inclusao e no desenvolvimento sustentavel.

Principais AcOes do Projeto Ouvidoria Cidada no semestre

e Quvidoria Itinerante: Foram realizadas duas visitas presenciais, onde a Ouvidoria foi in loco com
o objetivo de aproximar a Ouvidoria dos cidaddos e facilitar o acesso aos seus servicos, realizadas
no Mutirdo de Conciliacdo e Desapropriacdo em Goiania, entre os dias 4 a 10 de outubro e a Visita
Técnica realizada as obras da Ferrovia Centro-Oeste (FICO), entre os dias 7 e 9 de novembro de
2024.

e Automacdo das Ferramentas Digitais: A Ouvidoria avangou nos testes de novas tecnologias para
otimizar a eficiéncia e qualidade do atendimento. Entre os progressos alcancados, destaca-se a
consolidacdo de um sistema integrado de gestdao de demandas, que esta em fase final de
desenvolvimento.

Com essas iniciativas, a Ouvidoria da Infra S.A. reafirma sua missdo de "garantir o acesso a informacao
de forma ética, com transparéncia, prezando pela qualidade e inclusdo social no atendimento, buscando
a satisfacdo do cidadao".

Um grande destaque no segundo semestre foi a avaliagdo da Ouvidoria da Infra S.A. pela Controladoria
Geral da Unido — CGU, que foi concluida em 15/10/2024, com a emissdo do Relatdrio de Avaliagdo da
Ouvidoria, onde a CGU destacou as Boas Praticas da Ouvidoria:

“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 intermediacdo das rela¢des entre os cidaddos e a Empresa, de forma a melhorar a
gualidade da comunicacdo e a formacao de lacos de confianca e colaboracdao mutua entre as partes.”
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Além disso, foram evidenciadas as praticas adotadas pela Ouvidoria que vao além das obrigacdes
normativas, demonstrando um compromisso continuo com a exceléncia no atendimento e na resolucao
de demandas. Esse diferencial reforca o papel proativo da Ouvidoria, que busca sempre solucdes
eficientes e inovadoras para melhorar a experiéncia dos usuarios.

No que se refere ao tratamento das manifestacdes recebidas, a Ouvidoria destacou-se por resolver todas
as demandas dentro do prazo estipulado pela legislacdo. A classificacdo correta das demandas também
foi outro aspecto positivo destacado no relatdrio.

Por fim, este relatério semestral demonstra o compromisso da Ouvidoria com a melhoria continua de
seus processos e com a implementacdo de acdes alinhadas as melhores praticas de governanca. Além
do avanco no Plano de Comunicacdo e do Projeto Ouvidoria Cidad3, outras atividades relevantes foram
realizadas, conforme descrito a seguir:

Apresentacdo de projeto de sustentabilidade da
Ouvidoria em evento da ABCR

Um destaque relevante no periodo foi a participacdo da
Ouvidoria da Infra S.A. na Bienal de Rodovias, evento
promovido pela Associacdo Brasileira de
Concessionarias de Rodovias (ABCR), em 7 de agosto de
2024. Representando a empresa, a Ouvidora Ladjane
Pereira de Mello atuou como palestrante no painel “O
Papel das Ouvidorias na Promocdo da Sustentabilidade
nas Concessdes”.

sustentabilidade as a¢des da Infra S.A., alinhando as praticas institucionais aos principios ESG (Ambiental,
Social e Governanga). O projeto destaca-se por promover uma comunicagdo mais eficaz entre
colaboradores e partes interessadas, fundamentado em trés pilares estratégicos: Inovagao - Introdugao
de novas praticas e ferramentas para ampliar o impacto das a¢des da Ouvidoria; Inclusdo - Garantia de
acesso equitativo a informacdo e aos servigos prestados pela Ouvidoria; Capacita¢ao - Desenvolvimento
continuo dos colaboradores e usudrios para fortalecer a interagdo com a empresa.

Participacao da equipe em curso de letramento em
diversidade e relagGes étnico-raciais

Durante o semestre, a equipe da Ouvidoria da Infra S.A.
participou de uma capacitagdo estratégica que
abordou temas cruciais como direitos humanos,
etarismo, diversidade, racismo e politicas publicas de
equidade racial. O curso, realizado de forma presencial
e com uma carga hordria de 42 horas, teve como
principal objetivo a aplicagdo pratica desses conceitos
na rotina corporativa, alinhando as atividades da
empresa as melhores praticas de inclusdo e
responsabilidade social.
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A capacitacdo ndo apenas promoveu a conscientizacdo sobre a importancia desses temas no ambiente
organizacional, mas também preparou a equipe para lidar de maneira mais efetiva com demandas e
guestdes relacionadas a diversidade e equidade, fortalecendo a postura ética e inclusiva na atuacdo da
Ouvidoria da Infra S.A.

Adesdo a Rede Nacional de Ouvidoria — Renouv

No segundo semestre de 2024, a Ouvidoria da Infra S.A.
formalizou sua ades3ao a Rede Nacional de Ouvidorias
(Renouv), por meio do processo ne
"‘ 50050.004851/2024-90. A Renouv, coordenada pela
Ouvidoria-Geral da Unidao, tem como principal objetivo
integrar e alinhar as ac¢les de simplificacdo e
modernizagao promovidas pelas ouvidorias dos
Renouv Poderes da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios.Com essa adesdo, a Ouvidoria da Infra S.A.
passa a ter acesso a uma série de beneficios
estratégicos, incluindo a capacitacdo de agentes publicos em temas relacionados a ouvidoria, acesso a
informacdo e simplificacdo de servicos; Participacdo em eventos e grupos de trabalho voltados para o
fortalecimento da atuacdo das ouvidorias; Compartilhamento de boas praticas e experiéncias exitosas;
Acesso a concursos e iniciativas que promovem inovac¢ao e exceléncia no atendimento ao cidadao.

Rede
Nacional de
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Participacdo da Ouvidoria no XXVII Congresso
brasileiro de ouvidores

Entre os dias 1 e 3 de setembro de 2024, a Ouvidoria da
Infra S.A. marcou presenga no 272 Congresso Brasileiro
de Ouvidores, promovido pela Associa¢ao Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (ABO). O evento teve como
tema central: "A Ouvidoria e o Compromisso Etico:
Metas e Resolutividade", destacando a importancia de
";33:;%:‘2583233555: p— praticas éticas e resolutivas no &mbito das Ouvidorias.
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O congresso proporcionou um ambiente estratégico
para o intercambio de experiéncias com profissionais
de diversas instituicdes e regides do pais. Durante o
evento, foram debatidas as melhores praticas em

>t Ouvidorias, abordando a ética e transparéncia na
conducdo das atividades de Ouvidoria, estratégias para alcancar maior resolutividade nas demandas dos
cidadaos e desafios e tendéncias para as Ouvidorias no contexto atual.
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Comparecimento da Ouvidoria no 9° encontro da
RedeSIC

Nos dias 18 e 19 de setembro, a Ouvidoria,
representada pelos colaboradores Barbara Tomaz
Bonfim, Giselle Araujo de Jesus e Walney Bezerra
Madrio, participou do 92 Encontro da RedeSIC. O evento
teve como objetivo promover a cooperagdo e o
intercdmbio de conhecimentos e experiéncias dos
Servicos de Informacgdes ao Cidadao (SICs) de diversos
orgaos, incluindo o Poder Executivo Federal, Estados,
Municipios e Servigos Sociais Autdnomos.

Foram abordados temas como transparéncia,
informacdes classificadas e o uso de linguagem simples
na comunicac¢do. Diversas oficinas foram oferecidas,

permitindo aos participantes a escolha de temas especificos relacionados ao servico de acesso a
informacdo, proporcionando uma oportunidade de aprendizado e troca de experiéncias entre os
presentes.

PARTICIPACAO SOCIAL

oUVIDORIAS PUBLICAZ Presenga no debate sobre Ouvidorias Publicas e

Participagao Social

A Ouvidoria da Infra S.A. participou de um debate
promovido pela Agéncia Nacional de Transportes

,’ Terrestres (ANTT), que abordou o papel das ouvidorias

publicas federais na promogdo da participagdo social
nas politicas publicas. O evento teve como objetivo
fomentar o didlogo sobre os desafios enfrentados pelas
ouvidorias no fortalecimento da agenda de participagao
social, além de explorar novas perspectivas para
ampliar a interag¢ao entre governo e sociedade.
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Participa¢ao no 2° Workshop de Ouvidoria do DNIT

A Ouvidoria da Infra S.A. participou ativamente do
segundo workshop promovido pelo Departamento
Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT),
realizado nos dias 10 e 11 de outubro de 2024. O evento
foi uma plataforma  estratégica para o
compartilhamento de boas praticas e experiéncias, com
o objetivo de aprimorar a eficiéncia, a transparéncia no
atendimento ao cidaddo e a gestdo publica.
A presenga da Ouvidoria nesse encontro reforga o
compromisso da Infra S.A. em alinhar suas praticas aos
mais altos padrées de governanca e qualidade no
servico publico, além de estreitar lacos institucionais e
buscar solugGes inovadoras para a melhoria continua
de seus processos.

Participagdo na reunido da Camara Técnica de
Transparéncia, Acesso a Informacgdo, Participacao
Social e Diversidade — CTTAPD

A Ouvidoria da Infra S.A., representada pela Ouvidora,
Ladjane Pereira de Mello, e pela Gerente de
Relacionamento, Barbara Tomaz Bonfim, participou da
reunido da Camara Técnica realizada na sede do
Departamento Nacional de Infraestrutura de
Transportes (DNIT) no dia 5 de novembro de 2024.

Durante o encontro, foram discutidos temas de alta
relevancia institucional, como o Acordo de Cooperagdo
Técnica CGU/MT n2 06/2024, que aborda a prevencado
a | ao nepotismo, e o Decreto n2 12.122, de 30 de julho de
2024, que institui o Programa Federal de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao.
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Fortalecimento da Comunicagdao entre a Infra S.A. e
Comunidades Impactadas

A Ouvidoria da Infra S.A. (OUVIR) realizou uma
importante acdo de aproximag¢do com os responsaveis
pelos canteiros de obra da Ferrovia Centro-Oeste —
FICO nos dias 7, 8 e 9 de novembro. Essa interacao teve
como objetivo principal divulgar o trabalho da
Ouvidoria como um canal estratégico de comunicacao
entre a sociedade e a empresa, promovendo maior
transparéncia, eficiéncia e agilidade nos processos
internos e nos servigos prestados.

Durante a visita, foi entregue material informativo
contendo os contatos da Quvidoria, com orientacGes
para que esses materiais fossem afixados em locais
visiveis nos escritérios dos canteiros de obras. Adicionalmente, folhetos com o mesmo teor informativo
foram distribuidos para serem compartilhados com as comunidades locais, reforcando o compromisso
com ainclusdo e acessibilidade a informacao.

Outra agdo importante de interacdo direta com os usudrios foi a participacdo da Ouvidoria no Mutirdo
de Conciliagdo de Desapropriacdo, em Goiania, no periodo de 1 a 4 de outubro, com o objetivo de
estimular acordos de desapropriacdo das areas que se encontram localizadas dentro da faixa de dominio
da construcao da Ferrovia de Integracao Centro Oeste — FICO.

O intuito foi de divulgar o trabalho da ouvidoria da Infra S.A., como facilitadora na comunicac¢do entre a
sociedade e a empresa, estabelecendo aproximagdao entre as partes e possivel acolhida de
manifesta¢des, de forma a contribuir para a reduzir as consequéncias das desapropria¢des, fornecer
transparéncia, eficiéncia e agilidade dos processos internos e dos servigos prestados pela INFRA.

Café da Manha para Compartilhamento de Resultados
e Fortalecimento Institucional

No dia 29 de outubro de 2024, a Ouvidoria da Infra S.A.
promoveu um café da manha com o objetivo de
compartilhar com os colaboradores da empresa os
resultados da avaliacdo realizada pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU) sobre sua atuagao.

Durante o evento, foram destacados os pontos
positivos identificados pela CGU, bem como as areas de
melhoria, reforcando o reconhecimento pelo
desempenho e pelas ag¢bes implementadas pela
Ouvidoria ao longo do periodo.

F="\| Além de proporcionar um momento de alinhamento
institucional, o evento foi realizado na prépria sala da Ouvidoria, com o intuito de aproximar os
colaboradores desse espaco, promovendo acolhimento e fortalecendo a percepcao de seguranca e
acessibilidade no ambiente destinado a escuta e interagdao com a sociedade.
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Extrato/sintese das demandas SIC/Ouvidoria - 2° semestre /2024

Pedidos de Servico de Informacgao ao Cidadao - SIC

Grafico 1 — Quantidade e status dos pedidos

Pedidos recebidos  Ranking de SIC recebidos no 2° semestre/2024****
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Esse ranking leva em consideracdo as 320 instituicGes federais cadastradas na Plataforma Fala.BR. O
tempo médio de resposta do semestre do Governo Federal ficou em 12,91 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:

53 pedidos com acesso concedido;

4 pedidos com acesso negado;

2 pedidos com acesso parcialmente concedido;

8 pedidos com informacgado inexistente;

3 pedidos onde o érgdo ndo tinha competéncia para responder; e
8 pedidos ainda estdao em tramitagao.
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Dentre os 78 pedidos recebidos no segundo semestre, 2 recursos foram registrados, sendo 1 recurso
de 12 instancia e 1 recurso de 22 instancia, indicando uma solicitacdo de revisdo da decisdo inicial.

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

Quanto aos assuntos, no segundo semestre de 2024, os pedidos recebidos pelo SIC foram classificados
conforme abaixo:

Acesso a informacao Ouvidoria Planejamento e Gestdo
Recursos Humanos Servigos e Sistemas Transporte Ferroviario
Transparéncia Ativa Outros em Administracao Outros em Transporte
Licitacbes e Contratos Transporte Rodovidrio

Destaca-se que Transporte Ferrovidrio foi o assunto mais demandado.
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Demandas Ouvidoria

Grafico 5 - AQuantidade e status das
Manifestacdoes recebidas
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manifestacées de OUV recebidos no segundo
semestre/2024

Quanto aos tipos de manifestacdes recebidas via Fala.BR, houve uma variacdo, sendo registrados 3
reclamacoes, 31 solicitagOes, 8 denuncias e 1 sugestdo, além das 2 manifestacdes arquivadas por falta
de complementacao.

Quanto as manifestacOes recebidas do tipo solicitagcGes, os assuntos foram diversos e classificados

em:
Transporte Certidoes e Acesso a Agente Assédio Moral
Ferroviario DeclaragGes Informagdo Publico
Recursos Outros Infraestrutura Emprego Outros em
Humanos Administragao e Fomento Transporte
Informagoes Corrupgao Biodiversidade Assentamento
processuais
Ouvidoria Transporte Normas e Infraestrutura
Rodovidrio fiscalizacao Urbana

Aa manifestagdes tiveram como o assunto mais recorrente o Transporte Ferrovidrio.
Quanto as Reclamagdes, os assuntos foram “Ouvidoria” e “Informacgdes processuais”.

Observa-se que no periodo foram recebidas 8 Denuncias, sobre os assuntos: “Outros em
administracdao”, “Normas e fiscalizagdo”, “Biodiversidade”, “Assédio Moral”, “Agente publico” e
“corrup¢ao”, as quais a Ouvidoria fez a devida andlise prévia e encaminhamento a area apuratéria
devida.
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Conclusdo

Este relatério apresenta, assim, um panorama das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Infra
S.A. no segundo semestre de 2024, evidenciando o compromisso com a transparéncia, a eficiéncia e
ainclusdo social em suas operacoes.

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, comunicacdo clara e
cercando-se de melhores praticas, possa atuar como um canal estratégico para tomada de decisoes.
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