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Relatorio do SIC/Ouvidoria - maio/2022

1. Servico de Informagao ao Cidadao - SIC

Gréfico 1 — Quantidade e status dos
Pedidosrecebidos Ranking* pedidos de SIC da Valec recebidos em
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*Posi¢do dos orgdos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com a quantidade de pedidos recebidos.

**Posicdo dos Orgaos/entidades, em ordem decrescente, de acordo com o tempo médio de resposta aos pedidos.
**+Quantidade de pedidos SIC, nas seguintes situagdes: em tramitacdo, omissdo (ainda nao respondido e com prazo de
resposta expirado) ou respondidos.

Estas  informagdes foram coletadas do Painel de  Acesso a  Informagéo
(http://www.p aineis.cqu.gov.br/laiindex.htm).

O SIC da Valec recebeu 12 pedidos de informagdo (LA) em mao, sendo que 5 destes pedidos néo foram
protocolados, néo tiveram processos associados no SEI, por teremsido resolvidos no @mbito da prépria
Ouvidoria/SIC.

Outro aspecto a mencionar € que o painel LAI/SIC da CGU indica 12 pedidos SIC recebidos pela VALEC.
Significa que estes foram os pedidos recepcionados e tratados internamente pelaempresa. Destes, todos 0s
12 pedidos de acesso ainformagdo do SIC foram respondidos (100%) até o final de maio de 2022, conforme
o grafico 2.

Gréfico 2 — Resumo dos pedidos recebidos pelo SIC no Fala.BR

“Recebidos” (no FalaBR) = Respondidos + ]_
Ou seja: Tratados internamente pelos setores da VALEC. 1 2

Encaminhados a outros drgaos/entidades ]_ )
Ou seja: Que, atualmente, estéo sob os cuidados de outras ouvidorias.
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Pedidos de Acesso aInformagao respondidos diretamente no Fala.Br

Desde a fixagdo dos pontos focais em dezembro de 2021, a Ouvidoria tem respondido pedidos de acesso a
informagdo diretamente no Fala.Br, sem a necessidade de abrir novos processos no SEI, reduzindo assim o
tempo e aumentando a qualidade da resposta ao usuario, 0 que impacta positivamente a performance da
empresa. No més de maio, 5 dos 12 pedidos de acesso a informagao foram respondidos diretamente
no Fala.Br, com tempo médio de resposta de 1,6 dias consoante tabela abaixo:

Tabela 1 — Pedidos de Acesso a Informagdo Respondidos Diretamente pela Ouvidoria no Fala.Br

Assuntos Subassunto Quan Tempo Médio de Tempo
tidad Respostaem Economizado em
e Dias Minutos*
Acesso a Construcéao Civil / 4 1,75 80
Informacgéo Exportacdo/ FNS
Transporte 1 1 20
Ferroviério

*Foi cronometrado o tempo necessario apenas para, em sequéncia, copiar o pedido de acesso a informacao no Fala.Br, abrirum processo
no SEl, criarum oficio para a &rea competente e envia-lo & Ouvidora paraassinatura e encaminhamento ao ponto focal da &rea competente
para fornecera informacéo desejada. A média deste temporesultou emumintervalo de vinte minutos

1.1 Tipos de respostas SIC em maio/2022

Em maio de 2022, 9 dos 12 pedidos de acesso a Informagdo tramitados internamente pela VALEC tiveram
acessos concedidos, 2 nao tiveram acesso concedido por falta de competéncia da Valec e 1 teve acesso

parcialmente concedido. Vide gréfico abaixo:
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e respectivas quantidades, em maio/2022.

N&o houve registro de acessos negados emmaio/2022.
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Gréfico 3 - Tipos de respostas oferecidas aos usuérios pelo SIC/VALEC



http://www.valec.gov.br/

Abaixo, no gréfico 4, constaa propor¢do de Tipos de Respostas SIC ao longo de 2022, indicando avariacdo de
respostas dos setores da VALEC.

Gréfico 4 - Comportamento més a més dos Tipos de Respostas
oferecidas pelo SIC/VALEC no ano de 2022.
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1.2 Tempo de resposta, SIC e setores respondentes

O indicador da unidade setorial OUVIR/IVALEC é o “Tempo médio de atendimento ao cidadao”

(em dias), definido pela alta administragdo da empresa.

No més de maio de 2022, o SIC/VALEC teve aumento no nimero de pedidos e o tempo de resposta ficou em
45 dias, abaixo da média do Governo Federal (7.18 dias), conforme o gréfico 5:

Grafico 5 - Comportamento més a més, ao longo de 2022, do indicador de desempenho
“Tempo Médio de Atendimento SIC/VALEC”, sua relacdo com a quantidade de pedidos SIC/VALEC
e com o0 Tempo Médio de Atendimento do Governo federal.
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Pedidos X Setores demandados X Tempo médio de resposta do setor

Apds consulta prévia aos pontos focais para conferir a competéncia e reduzir tramitacbes desnecessérias
foram distribuidos 7 pedidos as unidades da VALEC via SEI e 5 pedidos foram respondidos internamente
diretamente no Fala.Br.

O gréfico 6, a seguir, demonstra a quantidade de pedidos por setor demandado no SEI e o tempo médio de
retorno ao usuario. Alguns pedidos de acesso podem possuir respostas finais oriundas de diversos setores
distintos, devido as competéncias relacionadas ao caso concreto.

Gréfico 6 - Tempo médio de resposta por Setor e SIC da VALEC (em dias)
e relagdo com o nimero de pedidos, em maio/2022.
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1.3 Recursos SIC

Em maio do ano em curso, ndo foi registrado nenhumrecurso a VALEC.

Total de Recursos 12Instancia 22Instancia 32Instancia 42Instancia
em maio/2022
0 OCh f 0 0 0
o ere Autoridade CGU CMRI
lerarquico

maxima do 6rgdo
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1.4 Assuntos e Subassuntos SIC

Os Assuntos no Fala.BR séo indexadores fixos dessa plataforma da CGU, que sdo categorizados quando o
usudrio efetua o seu pedido de acesso a informagdo. As ouvidorias podem modificar essa categoria para
otimizar a gestdo interna e para produzir relatérios sobre os tépicos mais frequentes.

A OUVIRNVALEC criou subassuntos para cada assunto mais utilizado. Assim, revisitou todos os pedidos de
acesso de 2022 para classifica-los corretamente por assuntos e subassuntos que melhor definem a realidade
da empresa e dos pedidos recebidos. Em maio/2022, os assuntos dos pedidos de SIC foram “Acesso a
informacao” e classificados nos seguintes subassuntos abaixo:

Gréafico 8 — Assuntos e subassuntos dos pedidos SIC/VALEC
e respectivas quantidades, em maio de 2022.
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2. Ouvidoria VALEC

Grafico 9 - Quantidadee status das

Man iffesta(;()es Encaminhadas ) manifestac¢ées de Ouvidoria/VALEC em maio/2022.
recebidas* (aoutro 6rgéo/entidade)
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Estas informagdes foram coletadas do Painel Resolveu?
(http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm), outra ferramenta de Power Bl do sistema Fala.BR/CGU.

A Valec recebeu 2 manifestagdes em maio. O painel indica 1 manifestacdo de ouvidoria da VALEC. Significa
que esta manifestacdo foi recepcionada no Fala.Br e tratada pela empresa e que 1 manifestacao foi
recebida e respondida por e-mail. Todas as manifestacGes recebidas foram respondidas (100%), conforme o
gréfico 9.

“Recebidas” (no FalaBR) = Respondidas + } 1

Ou seja: Tratadas internamente pelos setores da VALEC.

Encaminhadas a outros o6rgaos/entidades } 0
Ou seja: Que, atualmente, estdo sob os cuidados de outras ouvidorias.

Demandas recebidas no e-mail daouvidoria } 1
Ou seja: Respondidas diretamente e nao inseridas no FALA.BR

www.valec.gov.br


http://www.valec.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Manifestagdes respondidas diretamente no Fala.Brou por e-mail

Quando as manifestagdes de ouvidoria que chegam pelo sistema Fala.Br podem ser respondidas sem a
necessidade de abrir processo no SEI, a Ouvidoria assim o faz, mesmo procedimento adotado quando a
manifestacdo chega por e-mail e a resposta ja estd em transparéncia ativa.

No més de maio, uma das duas manifestacbes de ouvidoria pode ser respondida sem a consulta as outras
unidades organizacionais da Valec. Neste més, a solicitacdo de ouvidoria sobre aposentadoria foirespondida,
no mesmo dia, diretamente no Fala.Br, conforme a tabela abaixo:

Assunto Subassunto Quantidade Tempo Médio de Tempo
Respostaem Economizado em
Dias Minutos*
Aposentadoria PPP 1 1 20

*Foi cronometrado o tempo necessario apenas para, em sequéncia, copiara manifestagcao de ouvidoria no Fala.Br, abrirum proce sso
no SEI, criar um oficio para a rea competente e envia-lo & Ouvidora para assinatura e encaminhamento ao ponto focal da area
competente para fornecer a informacgao desejada. A média deste tempo resultou em umintervalo de vinte minutos.

2.1 Tipos de manifestagdes de Ouvidoria em maio/2022

Em maio de 2022, a Ouvidoria/VALEC s6 recebeu solicitagdes.

Gréfico 10 - Distribuicdo das manifestacdes de ouvidoriapor‘Tipos”, em
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Gréafico 11 - Comparativo percentual dos Tipos de manifestacdes de ouvidoriarecebidas pelo

Governo Federal (média) e pela VALEC, em maio/2022.
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2.2 Tempo de resposta, Ouvidoria e setores respondentes

O indicador da unidade setorial OUVIRIVALEC é o “Tempo médio de atendimento ao cidadao”

(em dias), definido pela alta administragdo da empresa.

O tempo médio total de atendimento da Ouvidoria VALEC emmaio/2022 foi de 2 dias.

Abaixo no grafico 12, esta categorizado o tempo médio por tipo de manifestagdo respondida.

Grafico 12 - Relacdo do Tempo médio de atendimento ao cidadéo
para cada “Tipo” de manifestacdo de ouvidoria recebida pela VALEC, em maio/2022.
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O gréfico abaixo demonstra a quantidade de manifestacdes por setor demandado no SEI e o tempo médio
de retorno ao usuério. Algumas manifestagdes podem possuir respostas finais oriundas de diversos setores
distintos, devido as competéncias relacionadas ao caso concreto.

Gréafico 13 - Tempo médio de resposta por Setor/OUV da VALEC (em dias) e
relacdo com o nimero de manifestacdes, em maio/2022.
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2.3 Assuntos e Subassuntos da Ouvidoria em maio/2022

Em maio/2022, os principais assuntos das manifestacdes de Ouvidoria foram “Transporte ferroviario” e
“Aposentadoria”.

Grafico 14 - Assuntos das manifestagdes da OUV/VALEC e respectivas
quantidades, em maio de 2022.
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3. Avaliagao

3.1 Canais de Entrada - SIC e Ouvidoria da VALEC

O canal mais utilizado na VALEC, dentre SIC e Quvidoria, em maio de 2022, foi o SIC.

O principal canal de entrada dos pedidos de acesso do SIC ou de manifestagdes da Ouvidoria na VALEC é,
majoritariamente, pela plataforma Fala.BR. Isso se deve a politca de boas praticas, veiculada
constantemente pela CGU em capacitagdes as ouvidorias do Executivo federal e adotada pelaOUVIR/VALEC,
para que 0s usuarios sejam instruidos sobre o uso desta ferramenta nainternet.

No més de maio, a Ouvidoria e 0 SIC da Valec sé receberam manifestacdes e pedidosde acesso via internet,
sendo um por e-mail.

Quando o usuério procura a OUVIR/VALEC por telefone, e-mail ou presencial, verificamos se ele possui
condicOes de acessar o formulério eletrénico disponibilizado no sistema Fala.BR, com o intuito de capacita-lo
aregistrar asua manifestacdo através desse canal.

a. Se ele possuir os meios de acesso, instruimos detalhadamente sobre cadastro, registro e
acompanhamento de sua manifestacdo no FalaBR, seja por e-mail ou acompanhando 0 usuério
fazendo um “passo apasso” por telefone.

b. Se ele NAO possuir acesso a computador ou a celular, a OUVIRIVALEC efetua o registro da
manifestacdo no Fala.BR e informa o NUP e o codigo de acesso do Fala.BR para o usuério.

Porém, a prioridade é que o usuario seja capacitado a utilizar o Fala.BR pelas ouvidorias, devido aos
exemplos de vantagens abaixo:

1) Geragdo de Namero Unico de Protocolo (NUP):;
2) Cadastro unico para manifestacdo a qualquer 6rgédo ou entidade integrantes do SisOUV, do Executivo
federal;

3) Garantia de contagem de prazo dentro da lei;

4) Garantia da qualidade da resposta dentro da lei;

5) Rastreabilidade pela CGU em caso de Recursos ou irregularidades no tratamento da manifestacao;
6) Acompanhamento do andamento do pedido em tempo real;

7) Notificacdes por e-mail (exceto ao cidaddo anonimizado);

8) Registro histdrico de todas as manifestacdes abertas para o Executivo federal, dentre outras.

www.valec.gov.br
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3.2 indice de Resolutividade e Pesquisa de Satisfagdo do Usuario
Servigo de Informagdo ao Cidadao — SIC/VALEC

O indice de Resolutividade do setor para dados do SIC, no periodo de 01/05/22 a 31/05/2022 foi de
100%, pois 12 dos 12 pedidos de acesso a informagéo foram completamente atendidos até o fim de maio.

Grafico 15 — Resolutividade do setor, emdados SIC/VALEC entre 01/05/22 a
31/05/2022.
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A Pesquisade Satisfagdo ao usuario,de preenchimento facultativo, é preenchida pelo solicitante ap6s receber
a resposta da VALEC. Possui duas perguntas e o solicitante responde marcando em uma escala de la 5. Ndo
houve nenhuma resposta a pesquisa de satisfagdo do SIC em maio

Ouvidoria/VALEC

O indice de Resolutividade do setor para dados de Ouvidoria em maio foi de 100%, visto que todas as
manifestacbes foram respondidas dentro do prazo.

Grafico 16 —Resolutividade do setor,em dados de Ouvidoria/VALEC em maio de 2022.
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A Pesquisa de Satisfagdo do usuério, de preenchimento facultativo, € preenchida pelo solicitante apds
receber a resposta da VALEC. Ndo houve preenchimento de nenhuma avaliagdo de Ouvidoria em maio de
2022.

3.3 Origem das manifesta¢des da OUVIR

Destacamos ainda as informagdes apresentando a origem das manifestagdes da OUVIR no periodo de
01/05/2022 a31/05/2022, quanto ao tipo de publico classificado como publico “externo”, “Interno” e “ndo
identificado” constam no grafico 17:

Grafico 17 — Origem das manifestaces da OUVIR/VALEC entre 01/05/2022 a 31/05/2022
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4. Conclusao

Com relagdo aos indicadores tipicos das atividades de Ouvidoria,a OUIR/NALEC tem buscado ficar dentro da média
nacional, como demonstrado nas informagdes apresentadas acima, isso € um ponto sempre variavel e depende da
quantidade e da complexidade das respostas as manifestacfes e pedidos de acesso a informagao recebidos
no periodo, como também, da disponibilidade das areas respondentes e dapropriacapacidade da equipe,
cujodesempenho laboral pode variar ante a periodos de férias dos colaboradores e outros afastamentos.
No més de maio, em particular, mesmo com o aumento dos pedidos de acesso ainformacao, a Ouvidoria
obteve seu melhor desempenho do ano em relagéo ao indicador “Tempo de Resposta ao Usuario”, tanto
nas respostas as manifestacdes tipicas de Ouvidoria (2 dias), quanto as do SIC/LAI (4,5 dias), avanco
gue reflete que o trabalho em parceria com as demais unidades da empresae seus respectivos pontos
focais, temalcancado seu proposito.

Importante destacar algumas atividades em que a Ouvidora ou sua equipe estiveram envolvidas no més
de maio do corrente ano.

v" A Ouvidoriarecebeu visitas em agendas de benchmark da Superintendente de Integridade da
Federacg&o da Industrias do Espirito Santo -FINDES, Mariana Covre e da Gerente de Compliance
e Ouvidoria da entidade, Karla Munaldi (02/05) e da Ouvidora-Geral do Ministério Publico do
Estado de Pernambuco e Presidente do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministérios Publicos
dos Estados e da Unido — CNOMP, Selma Magda Barreto (24/05).

v" No dia 03/05 a Ouvidora participou da reuniao do Comité Consultivo Regional da América Latina
e Caribe (RAC LAC) da International Ombudsman Association - IOA.

v" No dia 12/05: a Ouvidora participou como convidada do evento em comemoragéo aos 05 anos
da Ouvidoria da Presidéncia da Republica.

v" Nodia 17/05, a Ouvidora ministrou palestra para os servidores na Escolade Contas do Tribuna
de Contas do Espirito Santo, comotema: A Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais no Servigo
Publico".

Por fim, cabe registrar que a equipe da Ouvidoria atualizou a Carta de Servigos ao Usuario da Valec, a
qual foi diagramada e publicada pela ASCOM no site da empresa
(https://www.valec.gov.br/documentos/CartaDeServicosAoUsuario.pdf), com o objetivo de dar
visibilidade e transparéncia as suas acdes, bem como de fornecer informacdes que facilitem a
compreensao e 0 acesso dos cidadaos aos servicos aquiprestados. O documento € baseado no Decreto
n® 9.094/2017, que trata de questdes relativas ao atendimento prestado aos usuérios dos servigos
publicos. A Carta traz um breve historico sobre aempresa, a descri¢cao de suas atividades institucionais
e orientacdes sobre os canais disponiveis para atendimento ao usuério, além de uma orientagdo so bre
como acessar dados sobre governanga, gestao e controles internos.
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