Y/ ///,
%0
Ouvidoria

INFRA S.A.

PLANO DE TRABALHO
OUVIDORIA INFRA S.A.
Exercicio 2024

Brasilia,
janeiro de 2024




/“43
%0
Ouvidoria

CONTEUDO

PLANO DE TRABALHO OUVIDORIA INFRA S.A. 2024 ..ottt e et s e et s e e et s e eee s e e eenn e eeeens
SR o o Yo 11 o o J
2. Metaestratégica- Ouvidoria Cidada ...,
2.1 Acdes previstas para o projeto OuvidoriaCidada em 2024 .........cccooiiiiiiiiiii,
2.2 ReSUIAdOS ESPEIATOS ...ccceiiieieieiccee e
T |V 1= = T -1 o P PP PRSP PPPPPRO
Y/ [ = L O] o T=T - Lol o] o - [ F 3 U PPPPPRPPPUPRPPPPR:
5. Metade Integridade ...
6. CRONOGRAMA EAGOES .....oviuieviietiiteiietest ettt ettt et ste e se s st ebesaese st e s esesseseese s esestassesesseseesessenessanee
Y= T Y = <Y ot
Y I] 7 I I L - TSP PP P PSP OPPPPPPPPPRIN
Y=t T 01T =T o - |

MEta A& INTEEIIAAUE ..uuueeiiiiiiiiiiiiiit e naaan



Y/ ////
%
Ouvidoria

PLANO DE TRABALHO OUVIDORIA INFRA S.A. 2024

1. Introducao

Este Plano de Trabalho estabelece as diretrizes e aces a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da
Infra S.A. no ano de 2024, alinhadas aos objetivos estratégicos da Empresa, conforme o
Planejamento Estratégico 2023-2027.

Dessa forma, anualmente, a Ouvidoria da Infra S.A. publica em seu site institucional um conjunto
de acoes e atividades integradas para fortalecer a participacdo social e aprimorar as politicas e
servicos prestados. O plano contempla medidas detalhadas para a melhoria continua dos
resultados e o cumprimento de suas competéncias legais, em conformidade com a Lei n?
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo), a Lei n2 13.460/2017 (Cédigo de Defesa dos Usuarios
de Servicos Publicos), o Decreto n? 9.094/2017, o Decreto n? 9.492/2018 e a Portaria n2 581, de
9 de marco de 2021, da Controladoria Geral da Unido - CGU.

Com essa abordagem estruturada, a Ouvidoria garante ampla publicidade e reafirma seu
compromisso com a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade no atendimento as demandas da
sociedade.

2. Meta estratégica - Ouvidoria Cidada

A Ouvidoria da Infra S.A. em consonancia com o Mapa estratégico da Empresa prop6s como meta
estratégica para o Portifélio de Negdcios em 2024, o projeto OUVIDORIA CIDADA.

Com o objetivo de fomentar o exercicio da cidadania a Ouvidoria da Infra S.A. assume uma
postura de atuacdo proativa na busca pelo desenvolvimento sustentdvel econémico, social e
ambiental, norteada pela otimizagdao dos recursos em projetos que tragam resultados numa
perspectiva de qualidade de vida e do bem-estar dos cidaddos e usuarios dos servigos publicos
prestados pela empresa.

Nessa direcao, vislumbrou-se a atuacdo da Ouvidoria observando o conceito ESG (Environmental,
Social e Governance) bem como os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) criados pela
ONU, apelo global para acabar com a pobreza, proteger o meio ambiente e o clima, a serem
atingidos até 2030, em suas atividades.

Por sua vez, oportuno destacar que as praticas ESG tém se tornado cada vez mais importantes
para as Ouvidorias, onde destacam-se:

I. Apoio na busca pelo desenvolvimento sustentavel por meio do trabalho da Ouvidoria
na Governancga Corporativa, Responsabilidade Social e Ambiental;

Il. A busca do usuario e suas necessidades, promovendo novas formas de atendimento;
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lll. Atuacdo de forma inclusiva, transparente e responsavel;

IV. Recebimento de Denuncias;

V. Agregacado de dados para subsidiar a tomada de decisOes estratégicas da alta gestao;
VI. Melhora a reputacdo da empresa frente a sociedade.

O objetivo da Ouvidoria Cidada é conectar os usudrios a organizacdo de forma proativa, gerando
dados estratégicos para a empresa e atendendo o usuario com exceléncia, com uma visdo de
futuro verde, digital e inclusiva.

2.1 AcOes previstas para o projeto OuvidoriaCidada em
2024

* Irinloco nas obras e empreendimentos da Infra S.A. prestando servico proativo de
Ouvidoria por meio da acao Ouvidoria ltinerante;

*  Buscar solucdes de automacao e IA para as ferramentas digitais da Ouvidoria;

*  Fazer benchmark para para a melhoria e aceleracdo nos processos de trabalho;
*  Criar e publicar o Plano de Comunicac¢do da Ouvidoria;

*  Participagao na RIT — Rede de Integridade dos transportes; e

*  Participa¢ao na Rede Nacional de Ouvidorias.

2.2 Resultados esperados

* 2 (duas) acdes de Ouvidoria Itinerante;

* Busca e definicdo de sistema de gerenciamento de manifestagdes de SIC e teste de
ferramentas;

*  Busca e definicdo de sistema de Chatbot para captacao de manifestagdes;

* Capacitacao da equipe de Ouvidoria em letramento para diversidade e relagdes étnico-
raciais, Experiéncia do usuario no servigo publico, Certificagdo em Ouvidoria e Conhecimentos
em ESG;

* 5(cinco) matérias publicadas no site da Infra S.A. e Intranet com as a¢des e conteldos da
Ouvidoria;

* 2 (dois) eventos de pequeno porte no ambito da Ouvidoria;

*  Participacdo nas reunides ordindrias na Camara CTTADP RIT; e
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* Renovacdo da inscricdo na Rede Nacional de Ouvidorias — RENOUV.

3. Meta Tatica

* Atualizacdo e alinhamento com os pontos focais da Diretorias para tratativas das demandas
de Ouvidoria e SIC; e

* Atualizacdo das Perguntas frequentes no sitio eletrénico da Infra S.A.

4. Metas Operacionais

*  Relatdrio trimestral CONSAD, Relatério anual;
* Relatdrio AMLAI;
*  Monitoramento de respostas e controle de prazos; e

* Gestdo dainformacdo e elaboracdo de relatérios gerenciais.

5. Meta de Integridade
*  MMouP; e

*  Transparéncia ativa em 100%.

6. CRONOGRAMA E ACOES

Meta Estratégica

Acles 1°tri | 2°tri | 3°tri | 4°tri | Continua | Sob demanda
Ouvidoria Cidada: 2 (duas) ac¢Ges de Ouvidoria X

Itinerante

Ouvidoria Cidada: Busca e definicdo de sistema de X X

gerenciamento de manifestacGes de SIC e teste de

ferramentas

Ouvidoria Cidada: Busca e defini¢cdo de sistema de

Chatbot para captacdo de manifestacGes X X
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Ouvidoria Cidada: Capacitagdo da equipe de
Ouvidoria em letramento para diversidade e
relagdes étnico-raciais, Experiéncia do usuario no
servigo publico, Certificagdo em Ouvidoria e
Conhecimentos em ESG

Ouvidoria Cidada: 5 (cinco) matérias publicadas no
site da Infra S.A. e Intranet com as agdes e
conteudos da Ouvidoria

Ouvidoria Cidada: 2 (dois) eventos de pequeno
porte no ambito da Ouvidoria

Ouvidoria Cidada: Participagao nas reunides
ordinarias na Camara CTTADP RIT

Ouvidoria Cidada: Renovagao da inscricao na Rede
Nacional de Ouvidorias — RENOUV

Meta Tatica

Acdes

1°tri

2°tri

3°tri

4°tri | Continua

Sob demanda

Atualizagdo e alinhamento com os pontos focais da
Diretorias para tratativas das demandas de
Ouvidoria e SIC

Atualizacdo das Perguntas frequentes no sitio
eletronico da Infra S.A.

Meta Operacional

Ac¢des

1°tri

2°tri | 3°tri

4°tri | Continua

Sob demanda

Gestdo da informacdo e elaboragdo de
relatérios gerenciais

X

Relatorio AMLAI

Meta de Integridade

Ac¢des

1° tri

2°tri

3°tri

4°tri | Contin
ua

Sob demanda

Aplicacdo no MMouP

Transparéncia ativa 100%
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