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APRESENTACAO

Criada em 2016, a Ouvidoria da Infra S.A., atuando como instancia de
Participacao Social, busca qualificar suas conexdes, esforcando-se para
atender as demandas e anseios de publicos diversos.

Esse compromisso com a escuta ativa e a resposta eficaz as necessidades
dos usuarios reflete o empenho da Infra S.A. em se posicionar como uma
entidade moderna, democratica e orientada para a melhoria continua.

A Ouvidoria da Estatal tem a missao de garantir o acesso a informacao de
forma ética, com transparéncia, prezando pela qualidade e inclusdo social no
atendimento, buscando a satisfacdo do usuéario.

O Relatorio de Gestao da Ouvidoria da Infra S.A. visa fornecer uma analise
quantitativa e qualitativa do atendimento, apresentando e analisando as
informacdes das atividades de ouvidoria da Infra S.A.
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EQUIPE DA
OUVIDORIA

A unidade de ouvidoria conta com uma equipe diversificada e qualificada,
composta por 4 cargos do quadro da empresa, um apoio terceirizado e 2 vagas
para estagiarios.

A Ouvidora, Ladjane Pereira De Mello é Advogada e ja atuou nas rotinas de
Compliance, Integridade, LGPD, atuou também junto a 6rgdos de Controle
Interno e Externo, trabalhou na Assessoria especial do Ministro de Estado de
Integracédo Nacional, na Assessoria Juridica da Empresa de Planejamento e
Logisitica — EPL e na Assessoria do Ministro Vital do Régo Filho, no Tribunal
de Contas da Unido — TCU. E certificada em Ouvidoria, pela Ouvidoria-Geral
da Unido e Escola Nacional de Administracao Publica — Enap.

A Gerente de Relacionamento da Ouvidoria, Barbara Tomaz Bonfim é
graduada em Educacao e certificada em Ouvidoria pela Enap. Desde 2002
atua no servico publico federal, passando pelo Ministério da Justica, Ministério
da Integracdo Nacional, aléem de 10 anos na Empresa de Planejamento e
Logistica S.A. Atualmente é Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informac&o no ambito da Infra S.A.

Walney Bezerra Mario € Assistente Administrativo do quadro permanente da
Infra S.A.desde 2013 e atua como respondente de Ouvidoria desde sua
implantacdo em 2016. Graduado em Gestdo Publica, Letras Espanhol e
Ciéncias da Religiao, graduando em Administracdo de Empresas pela UNB.

Giselle Araujo de Jesus é Assistente Administrativo do quadro permanente da
Infra S.A., desde 2013, Pedagoga e especialista em Psicopedagogia Clinica e
Institucional, atualmente exercendo o cargo de Secretaria na Ouvidoria e
membro suplente da Comisséo de Etica.

Jodao Victor Pereira Dos Santos atuou dois anos como estagiario na Ouvidoria
da Infra S.A., e foi recentemente incorporado ao contrato terceirizado de apoio
administrativo. E bacharel em Administracdo de Empresas e certificado em
ouvidoria pela Enap.

Em funcdo de novas diretrizes da alta gestdo, ocorreu a reestruturacao da
equipe, que até meados de agosto foi composta pela Ouvidora Rose Meire
Cyrillo, os Gerentes de Relacionamento, Natalia Alves Carvalho e Eduardo
Rodrigues da Costa e contou ainda com a colaboracédo da estagiaria Luciana
Linhares Andrade Dos Santos.
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ATENDIMENTO

Em 2023, a Ouvidoria da Infra S.A. registrou um total de 204 demandas,
abrangendo tanto o Servico de Informacédo ao Cidadao (SIC) quanto as
manifestacdes de ouvidoria, recepcionados pela Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacao do poder Executivo Federal, Fala.BR,
gerenciada pela Controladoria-Geral da Unido - CGU.

Dessas demandas, 35 foram encaminhadas para outros érgaos e entidades,
por nao se tratar de temas sobre os quais a Infra S.A. tinha controle direto das
informacdes e portanto, em tais circunstancias nao obtiveram uma tramitagéo
interna.

Assim, o total de demandas tratadas pela Infra S.A. ao longo do ano foi de 169,

resultante da soma dos 118 pedidos de acesso a informagcao e 51
manifestacOes de ouvidoria.

Além de receber manifestactes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR,
a Infra S.A. mantem receptividade a cartas e e-mails. Nesse contexto, foram
recepcionados 63 pedidos de acesso a informacao e 73 manifestacdes de
ouvidoria por e-mail. A partir do més de outubro/23, as demandas recebidas
por e-mail passaram a ser devidamente integradas a Plataforma Fala.BR pela
equipe da area.

Ressalta-se que as demandas recepcionadas por e-mail, anteriores ao més de
outubro/23, nédo incluidas no Fala.BR, ndo constam nas métricas informadas
pela plataforma.

Ao longo de 2023, a unidade de ouvidoria processou 305 demandas no total.
E importante destacar que o numero de demandas recebidas em 2023,
apresentou um aumento significativo de 16% em comparacdo com o total de
atendimentos registrados em 2022, e também seu crescimento ano a ano.

305

262

174

2023

2022
2021

Fonte: Painel Resolveu: https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu
Fonte: Painel Lei De acesso a informacao: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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ATENDIMENTO

Esse aumento pode ser justificado pela incorporacdo da Empresa de
Planejamento e Logistica pela Valec Construcdes S.A., desde entdo a Infra
S.A. ampliou seu escopo de entregas. Percebeu-se efetividade das acdes
realizadas durante o ano na relacdo mais proxima ao usuario, além de
sedimentar a base de dados para o auxilio das tomadas de decisfes pela alta
gestéao.

Com o compromisso de garantir acessibilidade no atendimento aos cidadaos
e apesar das inovacgles tecnoldgicas, a Infra S.A. mantém o atendimento
presencial. Essa abordagem também é registrada na plataforma Fala.BR,
visando consolidar o repositério unificado de manifestacdes.

Quanto ao Servico de Acesso a Informacao (SIC), um aspecto relevante a
ser destacado € a consisténcia observada no atendimento ao cidadao. Em
2023 todas as demandas recebidas foram devidamente respondidas dentro do

prazo legalmente estipulado.

Importante enfatizar que, conforme dados extraidos da plataforma FALA.BR,
a Ouvidoria da Infra S.A., mantém o padrédo de respostas as demandas dentro
do prazo. Esse dado exerce uma influéncia positiva na confianca do usuario,
demonstrando seguranca e a garantia do fornecimento das respostas dentro
dos prazos estabelecidos pela lei, além de fortalecer a imagem institucional da
empresa.

Quanto ao publico demandante, destaca-se que a maioria sdo pessoas fisicas.

96% X 04%

PESSOAS FISICAS PESSOAS JURIDICA

Fonte: Painel Lei De acesso a informacao: https://centralpaineis.cqu.qgov.br/visualizar/lai
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ATENDIMENTO

Dentro das manifestacoes de ouvidoria existem tipologias que séao
classificadas como Reclamacao, Denuncia, Solicitacdo, Sugestao e Elogio,
todas recebidas e tratadas seguindo o Cdédigo de Defesa do Usuario do
Servico Publico (Lei n° 13.460 de 2017), além da tipologia Simplifique contida
no Decreto N° 9.094, de julho de 2017.

No caso de denuncia andnima, o Fala.BR trata como Comunicacao.

Analise do total de manifestacbes de ouvidoria registradas no Fala.BR em
porcentagem em relacdo as tipologias:

Tipologia Quantidade Percentual

Sugestao 0 0%
Denuncia 1 2%
Comunicacao 6 12%
Solicitacao 40 78%
Reclamacéao 4 8%
Elogio 0 0%
Simplifique 0 0%

Fonte: Painel Resolveu: https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/resolveu

Em andlise, foi verificado a expressiva quantidade de manifestacdes
classificadas como solicitacbes de providéncias, que representaram 78% do
total de demandas direcionadas a Ouvidoria.

Percebe-se uma baixa adesao as tipologias agregadoras (Elogio, Simplifique
e Sugestao), que tém um potencial para acrescentar valor a Infra S.A. Os
elogios desempenham um papel crucial no reconhecimento dos envolvidos.
Em relacdo as tipologias "Simplifique" e "Sugestao"”, elas tém um impacto
direto nos processos de aprimoramento dos servicos e agentes publicos.

Com o intuito de aumentar essas demandas, a Ouvidoria prioriza a qualidade
do atendimento, buscando incentivar a participacdo do usuario e influenciar
positivamente a gestao da Empresa.

Relatorio Anual 2023
Ouvidoria da Infra S.A.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

PRAZO DE
ATENDIMENTO

Segundo o painel de acesso a informacao da Controladoria Geral da Unido
— CGU, o prazo médio de atendimento das demandas em 2023 foi de 6,81
dias.

Constatou-se que a Infra S.A. permaneceu dentro do prazo legal em
comparativo com todos os outros 6rgaos avaliados dentro do painel.

A INFRA ficou muito bem posicionada.

INFRA -
37°/324°
Ranking

Fonte: Painel Lei De acesso a informagéo: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

A média do tempo de resposta as manifestacoes de ouvidoria ficou em 6,06
dias, apresentando uma reducao de 10% em relacdo ao ano de 2022.

Melhor média ja praticada desde a implantacdo da ouvidoria dentro da Infra
S.A.

Os prazos médios das demandas dos anos anteriores ilustram a evolucao de
SIC e Ouvidoria, conforme abaixo:

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DE SIC E

OUVIDORIA DESDE 2020
W SIC m Quvidoria
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Fonte: Painel Resolveu: https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/resolveu
Fonte: Painel Lei De acesso a informacao: https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/lai
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ANALISE DAS
TEMATICAS

Destaca-se a evolugcédo ao longo dos anos, evidenciando uma tendéncia de
diminuicdo do tempo médio de resposta, tanto do SIC, quanto da Ouvidoria.
Dados que contribuem para a seguridade e celeridade no processo de
resposta, impactando a satisfacao e, repisa-se, a confianca do usuéario.

A Ouvidoria vem revisando seus processos, atualizando os pontos focais junto
a cada Diretoria e instituindo novas rotinas a fim de aperfeicoar seu
atendimento e posicionar a Infra S.A. cada vez mais numa posi¢cado melhor no
Ranking Nacional.

No total, 15 assuntos foram registrados nos pedidos de acesso a
informacao, Porém em 90% dos casos foram classificados em apenas 4
macrotemas:

PRINCIPAIS ASSUNTOS SIC REGISTRADOS NO ANO
Transporte DE 2023 Recursos Humanos

Ferroviario 4%
7%

Licitagoes
8%

Acesso a Informagdo
81%

B Acesso a Informacao M LicitacGes M Transporte Ferroviario Recursos Humanos

Fonte: Painel Lei De acesso a informacdao: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Dentro do grafico analisado, destaca-se o macrotema Acesso a Informacao
que representa 81% dos principais assuntos registrados no SIC.

z

Observa-se que esse € um macrotema genérico e esta sendo utilizado de
forma recorrente pelo usuario.

Para o melhor agrupamento dos pedidos de acesso a informacéao, a ouvidoria
implementou novas rotinas de classificacdo dos assuntos para que no
momento do tratamento possam ser reclassificados de forma mais adequada
a necessidade do usuario.
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ANALISE DAS
TEMATICAS

Em andlise aos temas de manifestacOes de ouvidoria observou-se a
presenca de 15 assuntos distintos, dentre eles destacam-se 0s mais

recorrentes:

PRINCIPAIS ASSUNTOS OUV REGISTRADOS NO ANO
DE 2023 f
Acesso a Informagdo

Recursos Humanos 12%
14%

Irregulariedade de
servidor
11%

Transporte
Ferrovidrio
63%

B Acesso a Informagdo M Irregulariedade de servidor M Transporte Ferrovidrio & Recursos Humanos

Fonte: Painel Resolveu: https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/resolveu

Nas manifestacdes de ouvidoria, percebeu-se um foco maior em assuntos
especificos, o que possibilita maior facilidade no atendimento e a identificacao
rapida da area a ser demandada, o que possibilita uma maior celeridade na
resposta por parte da Empresa.
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AVALIAGCAO DOS
USUARIOS

A avaliacdo quanto ao atendimento das demandas é feito por intermédio de
uma pesquisa de satisfacdo automatica da plataforma Fala.BR, que pode ser
preenchida pelo usuéario apés o atendimento.

Constatou-se uma adesao consideravel dos usuarios a pesquisa de satisfacao
de acesso a informacao, o que contribuiu para a analise da percepcao dos
cidadaos em relacao aos servicos prestados pela Infra S.A.

Foram contabilizadas 21 respostas entre os 118 pedidos de acesso a
informacéao registrados no ano, contando assim com uma adeséo de 18%. A
pesquisa teve um feedback positivo, no qual a Infra S.A. obteve as seguintes
pontuacdes quanto ao atendimento e a compreensao:

A resposta fornecida A resposta foi de
atendeu plenamente ao seu facil compreensao?
1,00 5.03 ‘1,00 /OA
Né&o atendeu Atendeu plenamente Dificil compreenséo Facil compreenséo

4,48 4,10

Fonte: Painel Lei De acesso a informacao: https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/lai

A perspectiva é sustentar uma trajetoria de crescimento continuo, com o
objetivo de ampliar a participacdo dos usuarios, para que a Infra S.A. possa
fortalecer seu atendimento e buscar melhorias.

Quanto as respostas a pesquisa de satisfacdo das manifestacdes de
ouvidoria, houve apenas uma resposta entre as 51 manifestaces registradas
no ano, contando assim com uma adesao de apenas 2%, o que demonstra
baixa adesédo no preenchimento das pesquisas e dificulta a analise do servico
prestado.

Da mesma forma, no momento da resposta, a Ouvidoria buscou incentivar o
usuario, alertando quanto a importancia do preenchimento da pesquisa para a
melhoria do atendimento.

Apesar da baixa participacdo na pesquisa de satisfacdo, destaca-se que a
avaliacao referente a satisfacdo dos usuarios foi completamente positiva.
Quanto a resolutividade, os usuarios avaliaram que 100% de suas demandas
foram atendidas.
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APRIMORAMENTO E
ANALISE DA OUVIDORIA

No dltimo ano, a Ouvidoria percebeu oportunidades de melhorias em
diferentes frentes interna e externamete a Empresa. Toma-se como exemplo
a possibilidade de estabelecer o atendimento integrado ao cidadéo em regides
diretamente envolvidas com as frentes de obras e suas questbes
socioambientais, como a desapropriacdo e assuntos de meio-ambiente e de
obras.

Nesse sentido, percebe-se, para todas as atividades desenvolvidas pela Infra
S.A., ja vislumbrando suas pontencialidades de atuacao, a integracado ativa da
Ouvidoria fazendo frente as diferentes demandas sociais necessarias.

Ainda, nesse mesmo sentido, tendo em vista o trabalho realizado em 2023,
foram identificadas as seguintes oportunidades de aprimoramento, bem como
possibilidades para atuacédo desta Ouvidoria:

e Figurar no Environmental, Social and Governance (ESG) da Infra S.A.
promovendo a Ouvidoria Cidad§;

e Incentivar a participacdo da unidade em eventos, capacitacdoes e
iniciativas de benchmark sobre Ouvidoria;

e Fomentar e promover a adesdo do usuario as pesquisas de satisfacao;

e Promover maior interacdo da Ouvidoria em relacdo as outras areas da
Empresa;

e Reforcar a imagem da Ouvidoria perante a empresa e aos cidadaos;
e Otimizar os mecanismos de gestdo da unidade;

e [novar o monitoramento das demandas por meio da ferramenta Business
Intelligence (BI);

e Fornecer informagfes competitivas a alta gestdo que contribuam na
mitigacao de riscos e tomada de decisdes.

As sugestdes acima visam fortalecer o trabalho da Ouvidoria, garantindo uma
abordagem abrangente e alinhada as expectativas da alta gestdo bem como
as necessidades dos usuarios.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo de 2023, a Ouvidoria demonstrou seu compromisso em aprimorar
continuamente o atendimento oferecido aos cidad&dos, prezando pela
qualidade no tratamento das manifestacdes recebidas.

Com o objetivo de fomentar a transparéncia, orientar os colaboradores sobre
0s normativos e assegurar o direito do cidadao e a publicidade das atividades
governamentais, a Ouvidoria desenvolveu e deu publicidade ao Guia de
Atendimento ao Publico e promoveu a veiculacéo das cartilhas da LAl e LGPD.

A atuacdo ativa da Ouvidoria proporcionou a aquisicdo de novos
conhecimentos e boas praticas que vem sendo praticadas por outros 6rgaos,
com destaque na participacdo da equipe da Infra S.A. no XXVI Congresso
Brasileiro de Ouvidores — “A Ouvidoria Estratégica e a Inclusao Cidada: agdes
e inovacgdes”, com ouvidorias de diferentes estados e esferas diversas.

A Ouvidoria também participou do Il Mutirdo de Desapropriacdo da Ferrovia
de Integracao Centro-Oeste - FICO, nos dias 20 a 24 de novembro em Goias,
nas Cidades de Uruacu, Crixas e Goiania, que acompanhou, juntamente com
a Procuradoria Juridica (PROJUR) e a Superintendéncia de Gestdao Ambietal
e Territorial (SUGAT), as audiéncias de Conciliacao, levando a Ouvidoria para
perto do cidadao.

A equipe teve oportunidade de se capacitar de forma constante, destacando-
se pela busca de estratégias para se adaptar ao novo contexto institucional.

As manifestacdes dos usuarios sao um importante instrumento de trabalho
para os gestores, auxiliando na avaliacdo e aprimoramento dos servicos
prestados, e para a imagem institucional da Empresa. Assim, o Relatério de
Gestao Anual tem a funcao de subsidiar a alta gestdo na tomada de decisdes
sobre o futuro da Estatal.

Importante ressaltar que o presente trabalho destacou a importancia da
Ouvidoria nas entregas da Infra S.A., enfatizando o0os processos de escuta
técnica, qualidade no atendimento, efetividade nas respostas e boa relacao
com as demais areas da empresa construindo diariamente um servico publico
de exceléncia.

Por fim, ressaltar a importancia do papel da Ouvidoria como instancia de
Participacao e Controle Social e que permite a Infra S.A. dar transparéncia de
suas acoes e potencializar seus resultados, promover uma gestao mais aberta,
responsiva e alinhada as expectativas da comunidade e demais partes
interessadas.
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