VA L Ec Engenharia,Construgoes

e Ferrovias S.A.

Documento: Manual do processo “Analisar pronunciamento do usuario.”

Versao 1.0

Data de

X ~ Verséao
publicacado

Descricao

Elaborado por

Versao inicialdo
- 1.0 Manual de
Procedimentos

Ouvidoria: Rose Meire Cyrillo;
GEDIN/SUINT: Ivania Bezerra e
Vanessa Resende (estagiaria)

Servigo de
Informacao ao
Cidad&o (SIC)

< Cédigo do
Arvore do processo processo Nome do processo
e 02 Gerir Comunicacao
o 02.01 Tratar Manifestagdo da
Ouvidoria
= 02.01.02 Tratar 02.01.02.03 Atender recurso do

usuario




Versao 1.0

VA L E Engenharia,Construgoes

e Ferrovias S.A.

Sumério
1 Y ] === ] = Lo = o 3
2 ODJELIVO O PrOCESSO ... itiitie ittt ettt et e e e e e et r e et reta e e e e et e et aeanaes 3
3 Indicadores de desempenho dO PrOCESSO......iuuiiiiiiiei e e e s 3
4 Areas/agentes partiCipantes d0 PrOCESSO .......c..vuvrieeeiiuereeeeeieeiiie e e e e eeeee e e e e e e e e 3
5  LegiSlaga0o @ NOIMMALIVOS. .. .cuuiiii ittt 3
6 Fornecedores, entradas, processo, saidas e Cliente ..........ccovoveiiiiiiici i, 4
7 L EST o0 LS 30 (o o 0 Yo === 4
8 Fluxograma - 02.01.02.03 Atender recurso d0 USUANIO ........ccuueerniiniiineiieiieieeeeeaeeieeanenn 5
9 DeSCriGa0 das AliVIAAUES. .. .. cee ittt ettt e e et e e e 6
Atividade 1 Recorrerpelo FalaBR............iiiii e 6
Atividade 2 Atualizar informagdes do CONrole INEIMO ............viuiiiiii e 7
Atividade 3 RegiIStrar reCUrSO NO SEL....... oo e 8
Atividade 4 Encaminharpara CGUVIaFalaBR.........cciiiiiii e 9
Atividade 5 Decidir sobre intemOSICE0 0 MECUISO ......cuu.ive e eit et eei e e e e e et ee et e e e e et e ataaaaeanaes 10
Atividade 6 Encaminharpara area competente atender pedido de acesso eprazo daCGU ............... 11
Atividade 7 Atribuirpara autoridade superor & resposta original.............c.vvuieiiieiiieiiei e 12
Atividade 8 Atribuirpara autoridade do Artigo 40da LAL........couviiniiiiiiie e e 13




e Ferrovias S.A.

VA LE Engenharia,Construgoes Verséo 1.0

1 Apresentacao

Este manual apresenta o fluxo, as atividades e 0s componentes para execucdo do processo
Atender recurso do usuario executado pela Ouvidoria.

Os trabalhos para elaboracéo deste documento foram feitos em reuniées com empregados da
Ouvidoriae da Gerénciade Desenvolvimento Institucional (GEDIN).

Objetivo do processo

‘

Este processo tem por objetivo formalizar o recurso do usuario.

Este processo esta alinhado com os seguintes objetivos estratégicos: 1.2 Buscar reconhecimento
como empresa publica e 3.4 Fortalecer a integridade, confiabilidade, transparéncia e promover agdes
de melhoria de gestado de riscos e controles internos.

Indicadores de desempenho do processo

‘

Manter indice de recursos de 12 e 22 Indicador NUmero de recursos de 12 e 22

Meta |. = .~ . . S ;
instdnciaem 0 (formula) instancia recebidos

Areas/agentes participantes do processo

‘

e Ouvidoria (OQUVIR);
Participam também os seguintes agentes externos:

e Usudrio;

e Instancias recursais.

5 Legislacdo e normativos

e Lei12.527/2011;

e Lei13.709/2018 (LGPD);

e Lei13.460/2017;

e Portaria CGU n° 581/2021;

o Resolucao Normativa Valec-CONSAD n° 9/2022.
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6 Fornecedores, entradas, processo, saidas e cliente
Fornecedores Entradas Processo Saida Cliente
Decisdo da @
Recurso e A .
- instancia
l recursal -
—

Ly |
Fala BR

Requisito de qualidade da entrada:
e Atender o prazo para interposicao;

e Conter aidentificacdo do requerente e a especificacdo da informacao requerida.

Requisito de qualidade da saida:

e Garantir que ainformacéo seja disponibilizada ao usuério.

7 Riscos do processo

Nao foram identificados riscos neste processo.

—
N
| —
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Fluxograma - 02.01.02.03 Atender recurso do usuério

02.01.02.03 Atender recurso do usuario

Autor:  Rose Meire Cyrillo (QUVIR), Ivaniz Dolores (GEDIN) & Vanessa Resande (GEDIN)
Versdo: 4.3 (09/06/2022)

Descrigio;  Pocessa referente 20 atendiments e recurso do usuirio

Pedido de acesso a
informacao
encerrado

cGu

5. Decidir sabre.
A interposicac de
recurso

Concede
acesso?

6. Encaminhar para area

4. Encaminhar competente atender
par:;,ﬁbé‘;m == "7 pedido de acesso #
s prazo da CGU

Recurso 1*
instancia

Recursa de 1°
ou 2° instancia

7. Atribuir para
autoridade
superior &

resposta original

2 Atualizar
= informagoes do
controle interns

VALEC
OUVIDORIA

3. Registrar
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Descricéo das atividades

Atividade 1 Recorrer pelo Fala BR

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

NUumero da Nome da
atividade atividade

Recorrer pelo Fala BR

Descricédo da
atividade

REQ OS DA A DAD
Identificagdo do Fornecedor da Atividade
Entrada(s)
Fornecedor
Identificagdo do Cliente da AtiY \
Saida(s) Clie ) \
Descricao da \
Saida
dentin da Ope@jao
v ghtidade
Cargo de
N Funcionarios
Documenig Local de
entrad entrada
Document Local de

Usuario recorre & autoridade de monitoramento no prazo de 10 dias corridos

saida

Sistemas de
informacao da Mdédulo
operacao

Riscos (-)

Competéncias

Conhecimento
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Atividade 2 Atualizar informacdes do controle interno

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Numero da Nome da
atividade atividade

Atualizar informac@es do controle interno

Descrica i i
escricéo da Transcrever para a planilha o recurso interposto

atividade
REQ OS DA A DAD
Identificacdo do Fornecedor da Atividade

1. Recorrer pelo Fala Recurso cadastrado no Fala BR pelo

Fornecedor BR Entrada(s) USUAIO
Identificacdo do Cliente da Atividade

Oficio para autoridade 3. Registrar recurso no SEI

competente
Saida(s) Cliente

Encaminhamento pelo 4. Encaminhar para CGU via Fala BR

FalaBR

. Ouvidoriaenvia recurso para autoridade imediatamente superior a quem
Descricédo da P P q

Saida respondeu o pedido de acesso a informacéo
Identificagdo da Operacao

Quantidade
Cargo Ouvidor e equipe de 2

Funcionarios
Documentos de - Local de
entrada Recurso do usuario entrada FalaBR
Documentos de Oficio para autoridade Local de SE|
saida competente saida
Sistemas de
informacao da FalaBR e SEI Mdédulo N/C
operacao

Riscos (-)

Competéncias
Lei 12.527/2011, Lei 13.709/2018 (LGPD), Lei 13.460/2017, Portaria n°
Conhecimento 581/2021 CGU, atribui¢des dos setores da Valec, no¢des de competéncias e
atribuices dos 6rgaos que compdem o poder executivo Federal
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Atividade 3 Registrar recurso no SEI

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Numero da
atividade

Nome da

e Registrar recurso no SEI

Descricédo da

Exportar o recurso do Fala BR e cadastrar no SEI

atividade
REQ OS DA A DAD
Identificacdo do Fornecedor da Atividade
_2' Atuallz? ' Oficio para autoridade que respondera
Fornecedor informacdes do Entrada(s)
: 0 recurso
controleinterno
Identificacéo do Cliente da Atividade
Encaminhamento pelo 7. Atribuir para autoridade superior a
SElvia Oficio resposta original
’ Encaminhamento pelo .
Saida(s) SEl via Oficio para Cliente

8. Atribuir para autoridade do Artigo 40

Chefe de Gabinete da LAl

(Autoridade de
Monitoramento)

Descricao da
Saida

Encaminhamento do Oficio para autoridade competente respondé-lo

Identificagdo da Operacao

Quantidade
Cargo Ouvidor e equipe de 2

Funcionarios
Documentos de - Local de
entrada Recurso do usuario entrada FalaBR
Do,cumentos de Oficio Locgl de SE|
saida saida
Sistemas de
informacao da Fala BR e SEI Modulo N/C
operacéo

Riscos (-)

Competéncias

Conhecimento

Lei 12.527/2011, Lei 13.709/2018 (LGPD), Lei 13.460/2017, Portaria n°
581/2021 CGU, atribui¢cBes dos setores da Valec, no¢des de competéncias e
atribuic6es dos 6rgaos que compdem o poder executivo Federal
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Atividade 4 Encaminhar para CGU via Fala BR

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Numero da Nome da
atividade atividade

Encaminhar para CGU via Fala BR

D rica . . s LN
escricao da Enviar via Fala BR o recurso do usuario a CGU para apreciagao

atividade
REQ OS DA A DAD
Identificacéo do Fornecedor da Atividade
2. Atualizar
Fornecedor informagdes do Entrada(s) [ Recurso do usuario no Fala BR
controleinterno
Identificacéo do Cliente da Atividade
Saida(s) IEQI(; aénénhamento no Cliente 5. Decidir sobre interposi¢éo de recurso
Degcrlcéo da Apreciacao do recurso do usuario pelo CGU
Saida
Identificagdo da Operacao
Quantidade
Cargo Ouvidor e equipe de 2
Funcionarios
Documentos de Recurso interposto pelo Local de Fala BR
entrada usuario entrada
Documentos de Local de
saida N/C saida N/C
Sistemas de
informacao da FalaBR Médulo N/C
operacéo
Riscos (-)

Competéncias
Lei 12.527/2011, Lei 13.709/2018 (LGPD), Lei 13.460/2017, Portaria n°
Conhecimento 581/2021 CGU, atribuicdes dos setores da Valec, nocdes de competéncias e
atribuic6es dos 6rgaos que compdem o poder executivo Federal
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Atividade 5 Decidir sobre interposicéo de recurso

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Numero da Nome da
atividade atividade

Decidir sobre interposi¢cao de recurso

Descricédo da
atividade

REQ OS DA A DAD
Identificacdo do Fornecedor da Atividade
Entrada(s)
Fornecedor
Identificacé@o do Cliente da Ati¥ \
Saida(s) Clie )
Descricao da \
Saida
entit da Ope®hao
v CeP)tidade
Cargo de
S uncionarios
Documenig Local de
entrad entrada
Documeny Local de

saida saida
Sistemas de /)

informacao da Modulo
operacao

Apreciagao do recurso do usuario pela CGU

Riscos (-)

Competéncias

Conhecimento

10

—
| —
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Atividade 6 Encaminhar para area competente atender pedido de acesso e prazo da CGU

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Numero da
atividade

Encaminhar para area competente atender
pedido de acesso e prazo da CGU

Nome da

6 | atividade

Descricédo da

Recurso do usuario provido com necessidade de concessao a acesso a

atividade informacéo solicitada
REQ OS DA A DAD
Identificagdo do Fornecedor da Atividade
5. Decidir sobre .
Fornecedor interposicio de recurso Entrada(s) | Decisdo da CGU
Identificacéo do Cliente da Atividade
Saida(s) Oficio para area Cliente 02.01.02.02 Responder pedido de

competente acesso ainformagao

Descricao da
Saida

Envio da decisdo da CGU para area competente para fins de fornecimento da
informacéo requerida

Identificagdo da Operacao

Quantidade
Cargo Ouvidor e equipe de 2

Funcionarios
Documentos de .. Local de
— Decisdo da CGU entrada FalaBR
Documentos de Oficio para area Local de SE|
saida competente saida
Sistemas de
informacao da FalaBR e SEI Médulo N/C
operacao

Riscos (-)

Competéncias

Conhecimento

Lei 12.527/2011, Lei 13.709/2018 (LGPD), Lei 13.460/2017, Portaria n°
581/2021 CGU, atribuicdes dos setores da Valec, nocdes de competéncias e
atribuic6es dos 6rgaos que compdem o poder executivo Federal

11

—
| —
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Atividade 7 Atribuir para autoridade superior a resposta original

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

NUmero da 7 Nome da Atribuir para autoridade superior a resposta
atividade atividade original
Dgs_cngéo da Encaminhar o recurso do usuario a autoridade superior aquela que respondeu
atividade
REQ OS DA A DAD
Identificagdo do Fornecedor da Atividade
3. Registrar recurso no -
Fornecedor SE| d Entrada(s) | Recurso do usuario
Identificacdo do Cliente da Atividade
. Oficio para autoridade . 02.01.02.02 Responder pedido de
Saida(s) P Cliente L P ~ P
competente acesso ainformagao
gzis(;:érligéo da Ouvidoriaencaminha recurso para autoridade de 12 instancia
Identificagcdo da Operacao
Quantidade
Cargo Ouvidor e equipe de 2
Funcionarios
DEEURENES 6 Recurso do usuario Loesl gl FalaBR
entrada entrada
Documentos de Oficio para autoridade Local de SE|
saida competente saida
Sistemas de
informacao da FalaBR e SEI Maédulo N/C
operacao
Riscos (-)

Competéncias
Lei 12.527/2011, Lei 13.709/2018 (LGPD), Lei 13.460/2017, Portaria n°
Conhecimento 581/2021 CGU, atribuicdes dos setores da Valec, nocdes de competéncias e
atribuic6es dos 6rgaos que compdem o poder executivo Federal

12

—
| —
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Atividade 8 Atribuir para autoridade do Artigo 40 da LAI

IDENTIFICACAO DA ATIVIDADE

Numero da Nome da - . .
G 6 8 Stiishaole Atribuir para autoridade do Artigo 40 da LAl
Descri¢éo da Encaminhar o recurso do usuario a autoridade de monitoramento da LAl dentro
atividade da Valec (chefe de Gabinete)
REQ OS DA A DAD
Identificagdo do Fornecedor da Atividade
3. Registrar recurso no L.
Fornecedor SEI Entrada(s) | Recurso do usuario
Identificacéo do Cliente da Atividade
. Oficio para autoridade . 02.01.02.02 Responder pedido de
Safdas) de monitoramento Clierie acesso ainformacao
Descricdo da Ouvidoriaencaminha Oficio a autoridade de monitoramento da LAl com o
Saida recurso do usuario em anexo
Identificagdo da Operacao
Quantidade
Cargo Ouvidor e equipe de 2
Funcionarios
Documentos de - Local de
entrada Recurso do usuario entrada FalaBR
Documentos de Oficio para autoridade de Local de SE|
saida monitoramento saida
Sistemas de
informacao da FalaBR e SEI Médulo N/C
operacéo
Riscos (-)
Competéncias
Lei 12.527/2011, Lei 13.709/2018 (LGPD), Lei 13.460/2017, Portaria n°
Conhecimento 581/2021 CGU, atribuicdes dos setores da Valec, nocdes de competéncias e
atribuic6es dos 6rgaos que compdem o poder executivo Federal
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