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INTRODUCAO

O presente Plano de Trabalho reline as ac¢des a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da

INFRA S.A., no ano de 2023, as quais foram definidas considerando os objetivos estratégicos da

Companhia, conforme planejamento estratégico 2023-2027; o plano de negdcios 2023; bem

como o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP proposto pela Controladoria-

Geral da Unido?; as novas orientacGes estabelecidas na Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de

2021; e as diretrizes governamentais estabelecidas nos Decretos n° 10.889 e 10.890, ambos

publicados em dezembro de 2021.

O planejamento estratégico de 2023 a 2027 da Infra S.A. fixa como metas, cuja unidade

responsavel pelas a¢des € a Ouvidoria, as seguintes:

Realizar 1 interag&o a cada trimestre com os publicos que s&o diretamente

impactados com os servicos prestados pela Infra S.A.

Manter anualmente nota superior a 4 na pesquisa de satisfacdo do usuario
da Plataforma fala.br, em relacdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria.

Realizar 4 campanhas anualmente para mobilizacdo ativa junto aos

usuarios (Elemento do MMOup 3.1.2)

Prestar atendimento as manifestacdes e pedidos de acesso a informagéo

encaminhados a Ouvidoria em 2 dias abaixo do prazo legal.

Implementar a metodologia e realizar a contabilizagdo dos beneficios

financeiros e ndo financeiros, decorrentes da atuacdo da Ouvidoria

Alcangar o nivel 4 no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP).

1 Disponivel no
ouvidoria-publica).

endereco: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica

e Firmar termo de parceria com InstituicAo para desenvolvimento da
metodologia de contabilizagdo dos beneficios financeiros e né&o

financeiros, decorrentes da atuacdo da Ouvidoria.

Em complemento, o Plano de Negdécios de 2023 fixa as seguintes metas para o ano,

sob atribuicdo da Ouvidoria:

Quanto ao Objetivo 1.2 - Consolidar a imagem institucional, visando a
evolucdo do negécio da INFRA S.A. -, a Ouvidoria possui as seguintes

metas:

META 1. Realizar 1 interacdo a cada trimestre com o0s publicos que sé&o
diretamente impactados com os servigos prestados pela Infra S.A.

META 2: Manter nota superior a 4 na pesquisa de satisfacdo do usuério da
Plataforma fala.br, em relacdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria.

META 3: Realizar 4 campanhas anualmente para mobilizacdo ativa junto aos

usuarios (Elemento do MMOup 3.1.2)

META 4: Prestar atendimento as manifestacdes e pedidos de acesso a informacgéo

encaminhados a Ouvidoria em 2 dias abaixo do prazo legal.

Quanto ao Objetivo 3.3 - Aprimorar a governanca e a integridade

institucional, a Ouvidoria possui as seguintes metas:

META 1: Implementar a metodologia e realizar a contabilizacdo dos beneficios

financeiros e néo financeiros, decorrentes da atuacéo da Ouvidoria.



META 2: Firmar termo de parceria com InstituicAo para desenvolvimento da
metodologia de contabilizagdo dos beneficios financeiros e néo financeiros,
decorrentes da atuacdo da Ouvidoria.

META 3: Avancar em 1 nivel em cada perspectiva do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOuUP)

Sendo assim, o presente plano de trabalho foi estruturado em 4 (quatro) eixos de atuacao,
a fim de viabilizar o cumprimento dessas metas e avan¢co no cumprimento dos objetivos
estratégicos. Os eixos de atuacgdo estdo definidos de acordo com a caracteristica principal de
cada acgdo, a saber: Eixo Interno Politico, Eixo Interno Normativo, Eixo Interno Administrativo e

Eixo Externo.



1.EIXO INTERNO POLITICO

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Promover o posicionamento estratégico da Ouvidoria, atuando junto as instancias da Alta
Administracdo para aperfeicoamento dos servicos da Infra S.A.;

Auxiliar no alinhamento da Empresa as diretrizes da pauta ESG, com a do¢do de métricas
ESG, com énfase no fator “S”, com foco no atendimento ao publico interno e externo;
Fortalecer a cultura organizacional nos aspectos de acolhimento, escuta e seguranca
psiquica dos colaboradores;

Estabelecer a Ouvidoria como espago confidvel de desinterdi¢cdo da fala;

Auxiliar a Alta Administracdo na elaboracdo e implementagdo de uma Politica de
Prevencgéo e Enfrentamento do Assédio Moral, sexual e da discriminagdo no ambito da
Valec e compor a comissao para implementacdo e monitoramento das medidas e acdes

gue serdo adotadas para enfrentamento dessas situacdes na Empresa.

ENVOLVIDOS:

Ouvidoria e todas as Unidades da Infra.

RECURSOS NECESSARIOS:

Agentes publicos e colaboradores da Empresa, além dos recursos tecnol6gicos

disponiveis na Infra.

RESULTADOS ESPERADOS:

Ouvidoria como parceira da alta administragdo na construcdo de uma vida profissional
digna, segura e saudavel para os seus colaboradores;

Repositério de soluc¢des positivas em ambiente de Ouvidoria oriundas das manifestacdes
apresentadas;

Empresa com ambiente laboral livre dos assédios e da violéncia.



2.EIXO INTERNO NORMATIVO

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Conformidade com as Leis n° 12.527/2011 e n° 13.709/2018.
e Harmonizar os principios constitucionais da Transparéncia, da Privacidade e da Protecéo

de dados pessoais.

ENVOLVIDOS:
e OQuvidoria, a Procuradoria Juridica, a Superintendéncia de Integridade e Riscos e a

Superintendéncia de Governanca

RECURSOS NECESSARIOS:
e Agentes publicos e colaboradores da Empresa, além dos recursos tecnolégicos

disponiveis na Infra.

RESULTADOS ESPERADOS:
e Repositorio de solu¢des positivas em ambiente de Ouvidoria oriundas dos normativos
apresentados.

e Conformidade da Infra com os temas normatizados.

3.EIXO INTERNO ADMINISTRATIVO

OBJETIVO ESPECIFICO:
o Elevacdo da maturidade da Ouvidoria dentro do MMOUP;
e Promover o alinhamento da Ouvidoria da Infra S.A. com as melhores praticas de

governanga.

ENVOLVIDOS:



e Equipe da Ouvidoria

RESULTADOS ESPERADOS:
e Aperfeicoamento das atividades e rotinas da area;
e Conformidade da Infra com a Lei n°® 13.709/2018.

4.EIXO EXTERNO

OBJETIVOS:

e Promover o alinhamento da Ouvidoria da Infra S.A. com as melhores praticas adotadas
no mercado, além de prospectar a Infra S.A.;

e Facilitar o acesso do usuario aos instrumentos de participagdo na gestao e na defesa de
seus direitos;

e Promover a troca de experiéncias e boas préticas;

e Integrar a Ouvidoria da INFRA SA as redes, foruns, comités e entidades do género;

e Consolidacédo de acdes de fortalecimento da participagdo social e dos direitos dos

usuarios de servigos publicos.

ENVOLVIDOS:

e Ouvidoria da Infra S. A. e redes, foruns, comités e entidades congéneres.

RECURSOS NECESSARIOS:
e Para essa acdo ndo havera uso de recursos adicionais tecnoldgicos, orcamentarios ou

materiais daqueles ja disponibilizados pela Infra S.A.

RESULTADOS ESPERADOS
e Integracdo dos trabalhos da Ouvidoria com os demais membros das redes, féruns,
comités e entidades do género;
e Maior visibilidade e influéncia da Ouvidoria da INFRA SA; e
o Participar das decisdes nacionais que envolvam os interesses da Ouvidoria da Infra
S.A.






OUVIDORIA

PLANO DE TRABALHO ANUAL - EXERCICIO 2023

CRONOGRAMA E ACOES

1. EIXO INTERNO POLITICO

=2 1° 2° 3 4° ] Sob
AQOES Tri. Tri. Tri. Tri. CoLiE Demanda
Apoiar na implementagdo da Politica de enfrentamento e prevencdo aos
11 assédios a violéncia laboral, com projeto de agdo com as demais unidades X
' da Empresa
Desenvolver guia e cartilhas orientativas com principios basicos e medidas
12 para prevenir, abordar e eliminar a violéncia e os assédios no ambiente de X
' trabalho
Desenvolvimento da Ouvidoria como espago confiavel de desinterdicdo da
13 fala, com elaboracdo de manual de atendimento ao usuario da INFRA e X
' evento de conscientizagdo
Realizar oficinas para capacitacdes de gestores sobre os principais temas
objeto de manifestacdes de ouvidoria e a importancia do atendimento ao
1.4 L . ~ SR . . X
usuario, alinhando as a¢fes da Ouvidoria com as demais unidades
Elaborar e propor a instituicdo de um procedimento formal de reviséo de
15 resposta dos gestores (Elemento do MMOup 2.3.7) X
16 Elaborar do Relatorio de Atividades Mensal X X X X X
17 Elaborar o Relatério de Gestéo (Elemento do MMOQOup 1.4.3) X
Integrar e participar de grupos de estudo, comissdes e comités internos que
1.8 envolvam temas afetos a governanca e integridade. X
Participacdo mensal nas reunides da DIREX e do CONSAD (Elemento do
1.9 MMOup 1.3.4) X X X X X
2. EIXO NORMATIVO
21 Propor a normatizacdo da LGPD no ambito da INFRA S.A. X
- Propor a normatizagao da LAl no ambito da INFRA S.A. X
Propor normativo que viabilize a integracdo do procedimento de
levantamento de perfil dos usuérios com os processos de governanca de
23 servicos de tal forma que as alteracdes nos perfis dos usuarios de servigos X

levem a ajustes periddicos em tais procedimentos, roteiros ou canais de
atendimento (Elemento do MMOup 1.5.5)

10




2.4

Avaliar a aderéncia da INFRA a Lei de defesa dos usuarios de servigcos
publicos - Lei n® 13.460/17 - e aos parametros definidos na Carta de Servigos
(Elemento do MMOup 2.1.1 e 2.1.2)

25

Realizar estudo para definicdo de diretrizes, critérios e meios de quantificar
os beneficios decorrentes das atividades do setor, visando a possibilidade de
mensuracao das a¢6es da Ouvidoria (Elemento do MMOup 2.2.3)

2.6

Avaliar as diretrizes e/ou normativos que definam os processos de resolu¢do
pacifica de conflitos a ser adotado pela Ouvidoria (Elemento do MMOup
2.3.5)

3. EIXO INTERNO ADMINISTRATIVO

3.1

Qualificar as manifestacdes e pedidos de acesso a informagéo encaminhados
a Ouvidoria

3.2

Integrar os grupos e comissfes das redes, féruns, comités e entidades do
género

3.3

Aprovacao do Plano de Trabalho Anual

3.4

Avaliar o indice de rotatividade da equipe; a propor¢do, na ouvidoria, de
servidores publicos efetivos e agentes publicos comissionados ou
terceirizados; o nivel de escolaridade preponderante dos agentes publicos
lotados na ouvidoria; e quantas formagBes académicas distintas s&o
encontradas na equipe lotada na ouvidoria (Elementos 1.2.1; 1.2.2; 1.2.3; e
1.2.4)

35

Avaliar a viabilidade de obtencdo de sistema especifico para gestdo de
processos e de informacao, com webservices ou barramento necessario ao
compartilhamento de informa¢des com outros sistemas, se necessério (1.5.1
e1.5.2)

3.6

Avaliar como se d4 a acessibilidade fisica e tecnoldgica & ouvidoria (Elemento
do MMOup 1.5.4)

3.7

Avaliar a necessidade de atualizagdo da Carta de Servigos (Elemento do
MMOup 2.1.3) X

3.8

Realizar ao menos um mapeamento dos processos da Ouvidoria, com
diagnostico de riscos, inclusive de seguranca de informacdes, e plano de
acédo para a gestdo de riscos (Elementos do MMOup (1.4.4 e 2.3.2)

3.9

Elaborar manual de atendimento em que conste os roteiros e orientagcfes
sobre interagdo com a sociedade, especialmente os telefénicos e presenciais
(Elemento do MMOup 2.3.3)

Aquisicdo de infraestrutura tecnolégica adequada para a realizagdo de
processos de pseudonimizacdo e os controles fisicos e digitais para a
mitigacdo de riscos ao denunciante e demais pessoas envolvidas no relato
(Elemento do MMOup 2.3.4)

3.11

Avaliar os meios que possibilitam a rastreabilidade das medidas adotadas em
decorréncia da manifestacdo recebida, mantendo rotinas formalmente
instituidas de acompanhamento e como a ouvidoria armazena as
informacdes coletadas (Elemento do MMOup 2.3.9 e 2.4.1)

11




Avaliar a criagdo de painéis gerenciais para que dados quantitativos
relacionados as avaliagbes de servicos e manifestacdes sejam
disponibilizadas automaticamente aos gestores (Elemento do MMOQup 2.4.4)

Cumprimento de 100 horas/anual, por colaborador, de capacita¢éo, conforme
Plano de Capacitagdo Anual da Ouvidoria

Integrar os féruns de governanca estratégica da entidade e participar do
processo de tomada de decisdes sobre a gestdo de servicos do 6rgao
(Elemento do MMOup 1.1.1)

4. EIXO EXTERNO

4.1

Avaliar a formaliza¢&@o de instrumentos formais de cooperacéo/integracéo da
Ouvidoria com unidades congéneres de outros 6rgaos (Elemento do MMOup
3.3.1 e 3.3.2), para o compartiihamento de expertise e ferramentas
tecnologicas.

4.2

Integrar os grupos e comissdes das redes, féruns, comités e entidades que
atuam com a tematica de Ouvidoria, participacéo social, acesso a informagéo
e protecdo de dados pessoais.

4.3

Participar congressos, semindrios e eventos analogos, cuja tematica envolva

assuntos afeto a Ouvidoria, participagdo social, acesso a informacéo e
protecdo de dados pessoais.

4.4

Avaliar a viabilidade de realizar pesquisas periddicas junto aos usuarios de
servigos publicos (Elemento do MMOup 3.1.1)

4.5

Realizar campanhas anualmente para mobilizag&o ativa junto aos usuérios e
sociedade (Elemento do MMOQOup 3.1.2 e 3.1.2)

4.6

Avaliar sobre a viabilidade da criagcdo do Conselho de Usuérios (Elemento do
MMOup 3.2.1)

12
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