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Ouvidoria-Geral da Uniao

Coordenagao-Geral de Orientagao e Acompanhamento de Ouvidorias
RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério da Infraestrutura

Municipio: Brasilia-DF

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria do Ministério da Infraestrutura - Minfra, conforme
disposto no art. 40, V do Regimento Interno da CGU (Portaria CGU n° 3.553/2019)

Periodo avaliado: janeiro de 2019 a setembro de 2020

Data de execugao: maio a setembro de 2020



Qual trabalho foi realizado pela CGU2

Avaliacao da Ouvidoria do Ministério da Infraestru-
tura - Minfra, unidade de ouvidoria setorial inte-
grante do SisOuv responsavel por receber e ana-
lisar as manifestagoes referentes a servigos publicos
prestados por aquele orgao.

Foram realizadas analises quanto a capacidade do
atual modelo adotado subsidiar a gestao da ouvi-
doria na proposi¢ao de melhorias na prestagao do
servi¢o e quanto a adequagao do fluxo de trata-
mento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017
e Decretos n°® 9.492/2018 e n® 10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho2

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica
exercida pela Ouvidoria-Geral da Uniazo — OGU
sobre as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o objetivo
de verificar se as fungdes de ouvidoria estao sendo
plenamente exercidas e de identificar questoes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de
suas atribuigoes legais, boas praticas e oportunidades
de aprimoramento.

Quais as conclusdoes alcancadas pela
CGU2 Quais as recomendagdoes que
deverao ser adotadas2

A unidade apresentou uma boa gestao de processos
e pessoas para o tratamento das demandas de ouvi-
doria, além de proatividade de agoes, conquanto sua
recente criagao. Todavia, foram constatadas as se-
guintes fragilidades:

a) auséncia de sistemas e fluxos eficazes para me-
lhora do controle das respostas de atendimento
ao publico externo, no que tange a qualidade
das respostas e a tempestividade readequagao
do meio de encaminhamento para as unidades
internas; e

b) auséncia de atualizagao dos normativos rela-
tivos as atividades da Ouvidoria do Minfra.

A partir da avaliagao, foram recomendadas a Ou-
vidoria do Ministério da Infraestrutura as seguintes
providéncias:

| - apresentar relatorio de agoes implementadas
ou em curso que visem a adequar o fluxo e o
prazo de tratamento das manifestagoes e a me-
Ihoria na qualidade das respostas as demandas
dos usuarios de servigos publicos; e

Il - proceder a atualizagao dos normativos rela-
tivos a Ouvidoria do Ministério da Infraestrutura,
de modo a adequa-los a sua atual estrutura e as
suas atividades desenvolvidas.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

Minfra: Ministério da Infraestrutura

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informagao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (CGU) estao elencadas no art.
51 da Lei n° 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagao de atividades relacionadas a defesa
do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de agoes de auditoria
publica, correigao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgio Central, a supervisio técnica e orientacio normativa
dos orgaos que compoem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigao e, nos termos
do Decreto n°® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participagao na Administragao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispoe sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Uniao, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcao de orgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. [1. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacoes recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a corregdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢do entre os cidaddos e a Administragdo
Pablica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamagoes, elogios,
sugestoes, solicitagoes de informagao e pedidos de simplificagao referentes a procedimentos e
agoes de agentes publicos, orgaos e entidades do Poder Executivo Federal.
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OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuigao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacoes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagnostico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagnostico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagao
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatorio engloba a identificagao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informagao, Lei n°
12.527/201 1.

O objetivo é aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA ¢é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

[I. Trabalhos exploratorios na forma de um Relatério Situacional;

lll. Elaboragao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV.Elaboracao do Relatorio Preliminar de Avaliagao;

V. Apresentacao do Relatorio Preliminar de Avaliagao ao gestor;

VI. Reuniao de busca conjunta de solugoes; e

VII. Elaboragao de Plano de Agao por parte da unidade avaliada.

| Sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 para a andlise da amostra de manifestagées da UA.
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Na etapa do Relatorio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestagoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagoes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as
manifestacoes cadastradas e concluidas no ano de 2019 constantes da Plataforma Fala.BR, ou
seja, do periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019. Foram selecionadas somente manifestagoes com
resposta conclusiva, isto ¢, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
No total foram extraidas 100 manifestagoes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagoes iniciais, os temas objeto da avaliagao foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensoes: Forga de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocugoes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliagao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢ao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espeque é a Ouvidoria do Minfra. Nesse contexto, o Ministério
da Infraestrutura é um orgao da Administragao Publica Federal Direta, responsavel pelas politicas
nacionais de transito e de transportes, criado pela Medida Proviséria n° 870, de 1° de janeiro de
2019 (convertida na Lei n° 13.844, de 18 de junho de 2019) e regulamentado pelo Decreto n°
10.368, de 22 de maio de 2020, o qual, apresenta, em especial, as seguintes Unidades Vinculadas:

Autarquias
|. Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes — DNIT
2. Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT;
3. Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios - ANTAQ; e
4. Agéncia Nacional de Aviagao Civil - ANAC;
Empresas publicas
|. VALEC - Engenharia, Construgoes e Ferrovias S.A;;
2. Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - Infraero; e

3. Empresa de Planejamento e Logistica — EPL.
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Sociedades de economia mista
I. Companhia Docas do Ceara - CDC;
. Companhia das Docas do Estado da Bahia - CODEBA,;
. Companhia Docas do Espirito Santo - CODESA;
. Companhia Docas do Estado de Sao Paulo - CODESP;
. Companhia Docas do Para - CDP;
. Companhia Docas do Rio Grande do Norte - CODERN;
. Companhia Docas do Rio de Janeiro - CDRJ; e
. Companhia Docas do Maranhao - CODOMAR.

0O N O 1 A W DN

O Decreto n°® 9.676, de 2 de janeiro de 2019, vincula a Ouvidoria do Minfra a Secretaria
Executiva do Ministério, nos termos do seu Artigo 9°, X.

Considerado o elevado nimero de entidades supervisionadas e vinculadas ao Ministério, foi
instituido pela Portaria GM n°® 2871, de 28/06/2019, publicada em 01/07/2019 o Comité Técnico
de Ouvidorias no ambito do Ministério da Infraestrutura. O comité tem por objetivo promover o
intercambio de técnicas, boas praticas e discussoes sobre temas de interesses comum das ouvidorias
do setor de infraestrutura, além de consistir em um férum de deliberagao das agoes pertinentes ao
comité e sua atuagao estratégica.

De acordo com informagoes apresentadas pelo Minfra, para dar tratamento as diversas
manifesta¢coes dos cidadaos, que no ano de 2019 correspondem a aproximadamente 2000
manifestagoes respondidas, segundo o Painel “Resolveu?”, a Ouvidoria conta em sua estrutura
com um cargo de Ouvidor — FCPE 101.4 , um Coordenador — DASI01.3, e duas chefias de
divisao - DAS 101.1, além de duas servidoras do quadro efetivo do Ministério da Infraestrutura,
um empregado publico cedido do quadro da Infraero, um estagiario e quatro colaboradores
terceirizados, totalizando || colaboradores, fora o Ouvidor.

Segundo consta em seu relatorio de gestao de 2019, a Ouvidoria do Minfra realizou processos
seletivos, com o apoio e a condugao da Subsecretaria de Planejamento, Or¢amento e Administragao
(SPOA), para composicao de trés cargos gerenciais, tendo sido os primeiros processos seletivos por
ela promovidos.

Ainda vale ressaltar que o Projeto “Pesquisa de Expectativas sobre Infraestrutura de Transportes”
foi premiado em segundo lugar na categoria “Promocao da Simplificagao e Desborucratizagao”
no lll Concurso de Boas Praticas promovido em 2019 pela CGU, por meio da Rede Nacional
de Ouvidorias, com o objetivo de estimular, reconhecer e premiar iniciativas desenvolvidas pelas
ouvidorias publicas em todo o pais, de todos os niveis da federagao, que promovam o aprimoramento
do controle social, a ampliagao dos espagos e canais de participagao social na gestao e a melhoria
na prestagao de servigos publicos.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria do Ministério da Infraestrutura.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria do Ministério da Infraestrutura

Na avaliagao realizada, foi possivel identificar a existéncia de praticas empregadas na unidade
que merecem destaque, pois, além de focarem na entrega de servigos de qualidade ao usuario, tém
como objetivo a otimizagao na utilizagao tanto dos recursos pessoais como dos recursos fisicos a
disposi¢cao do Ministério, em face da grande diversidade de temas atualmente sob responsabilidade
da pasta, as quais sao destacadas a seguir.

1.1. Desenvolvimento de ferramentas gerenciais para apoiar a analise de dados

A Ouvidoria do Minfra implementou um maior detalhamento na classificagao dos assuntos das
manifestagoes, em comparagao com as opgoes até entao disponibilizadas pelo FalaBR, contribuindo
para ampliar a capacidade de analise dos dados dos atendimentos realizados. Por exemplo, a
criagao de Subassuntos para o assunto “rodoviario”: condigoes das estradas, valor do combustivel,
foruns e reunioes, violéncia/ seguranga nas estradas, fiscalizagao, servigos prestados por 6rgaos
estaduais, piso minimo de frete, concessoes, acompanhamento de processos, escoamento da nova
safra, caminhoneiro, Dados Abertos e ambiental.

Em relagio aos sistemas, a Ouvidoria desenvolveu Painéis de Gerenciamento com a utilizacao
do software Microsoft Power BI®, disponibilizados em sua pagina no website, que proporcionam o
monitoramento dos resultados a fim de, conforme destacado em seu relatorio de gestao de 2019,
proporcionar maior transparéncia e subsidiar a alta administragao com informagoes estratégicas.

1.2. Participa¢ao da Ouvidoria em Comités Técnicos

A Ouvidoria do Minfra preside o Comité Técnico de Ouvidorias — CTO, instituido no ambito
do Ministério da Infraestrutura pela Portaria n® 2.871/2019, que tem por objetivo promover o
intercambio de técnicas, boas praticas e discussoes sobre temas de interesses comum da Ouvidoria
do Minfra e das ouvidorias das entidades vinculadas do ministério; A ouvidoria também participa
do Comité Técnico de Integridade — CTI, que é uma das instancias de governang¢a do Ministério
da Infraestrutura, e que tem dentre suas atribui¢oes o auxilio na elaboragao de proposta do Plano
de Integridade e na implementagao do Programa de Integridade, bem como na identificagao de
eventuais vulnerabilidades a integridade nos trabalhos desenvolvidos pela organizagao.

1.3. Disponibilizagao de canal especifico

Intitulado “Fala, Caminhoneiro! “- foi disponibilizado pela ouvidoria um canal de atendimento
a categoria de caminhoneiros por intermédio do WhatsApp, que possibilitou maior interagao com
os trabalhadores, ampliando a percepgao das condigoes de trabalho nas estradas.
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1.4. Normativo especifico para tratamento das dentncias

A Portaria N° 4.296, de 2/10/2019, publicada em 04/10/2019, estabeleceu orientagoes e
procedimentos a serem observados na tramitagao e no tratamento de denuncias no ambito do
Ministério da Infraestrutura, incluindo as agoes a serem desenvolvidas pela ouvidoria, a utilizagao
do Sistema informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal, a forma de envio aos 6rgaos
apuratorios competentes, e a responsabilidade pela protecao da identidade e dos elementos que
permitam a identificagdo do denunciante, dentre outros.

2. Auséncia de sistemas e fluxos eficazes para melhora do controle das respostas
de atendimento ao publico externo, no que tange a qualidade das respostas e a
tempestividade

A ouvidoria do Minfra informou que o controle dos fluxos, da qualidade de respostas aos
cidadaos e da tempestividade das manifestagoes sao gerenciados pelos sistemas informatizados de
planilhas do Excel, de graficos e de Painéis do Power BI. Ainda, informa que o prazo de tratamento
das manifestacoes em 2019 variou de 18,33 a 46,34 dias, conforme tabela abaixo.

TABELA |: TEMPO DE ATENDIMENTO POR TIPO DE MANIFESTAGCAO

TEMPO DE ATENDIMENTO

1) (EM DIAS)
Comunicagao 46,34
Dendncia 37,64
Elogio 38,78
Pedido de Informagao 18,33
Reclamagio 35,67
Simplifique 37,11
Solicitagao 29,63
Sugestao 42,49

Chamam a atengao os prazos de 42,49 dias para o tratamento das Sugestoes e 38,78 para
os Elogios, tipos de menor complexidade. Adicionalmente, observa-se o prazo de 37,1 | dias para
tratamento de manifestagoes do tipo Simplifique, que totalizaram apenas 3 registros no periodo em
analise.

Acrescenta-se ainda que, mesmo no caso das Comunicagoes, que consistem em registro
realizado de modo anénimo e sem possibilidade de solicitagoes de complementagao pela ouvidoria
no caso de precariedade da qualidade da informacgao apresentada, o que pode ocasionar seu
arquivamento sem a necessidade das interlocugoes proprias das manifestagcoes de ouvidoria, o
prazo foi de 46,34 dias.

Em complemento, foi feita consulta ao Painel Resolveu?, em abril de 2020, referente ao ano
avaliado de 2019, e verificou-se o seguinte:

- Total de manifestagoes: 3.18l
- Tempo médio de tratamento: 33,63 dias

- Manifesta¢oes concluidas dentro do prazo: 83%
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- Nivel de satisfacao do cidadao/usuario com o tratamento:
Nao: 36%; Parcialmente: 22%; Sim: 42%

Conforme ja mencionado neste relatério, a Ouvidoria do Ministério da Infraestrutura contou
em sua estrutura, no exercicio de 2019, com um total de 12 colaboradores, incluindo o Ouvidor.
Em resposta ao questionario aplicado, foi informado que:

“todas as Denuncias recebidas na Ouvidoria do Minfra sdo cadastradas junto ao Fala.BR.
Essas manifestacées sdo classificadas de acordo com as respectivas temdticas e encaminhadas
sempre e exclusivamente para unidades de apuragdo definidas na Portaria, com fluxo definido,
monitora-se as respostas conclusivas e também o resultado final apés a apuragdo final por
essas dreas”.

Da informagao, constata-se que o trabalho dessa equipe, dentre outras rotinas administrativas,
é a classificagao e o encaminhamento para as areas técnicas responsaveis pela elaboragao das
respostas, que no caso de denuncias se da exclusivamente para as unidades de apuragao. Sendo
assim, buscou-se identificar onde ocorre um eventual “gargalo” no fluxo dessas manifestagoes, se na
analise prévia, onde sao verificadas a competéncia de apuragao, a suficiéncia de informagoes, bem
como as medidas de preservagao dos dados do usuario; se na elaboragao da resposta por outras
unidades internas ou se na rotina de recebimento dessas respostas e posterior envio ao cidadao.

Destarte, embora o gestor da unidade tenha afirmado que a agilidade e o processo de controle
das manifestagoes tém sido cada vez mais efetivos, por meio das ferramentas de analise de dados,
juntamente com apoio de Base de Conhecimentos (2020), o que foi verificado é uma dificuldade de
atendimento tempestivo em prazo inferior a 30 dias e respostas com grau de satisfacao superior a
50%, ainda que o gestor nao tenha acusado que a dificuldade poderia estar também na dimensao
da equipe de trabalho nessa ouvidoria.

Sabe-se que, de acordo com a legislagao, o prazo para resposta é de 30 (trinta) dias,
prorrogavel por mais 30 (trinta) dias, mediante justificativa. Assim, considerando o prazo médio de
resposta no ano de 2019, que foi de 33,63 dias, e o nivel de satisfagdo do cidadao e atendimento
de apenas 42%, observa-se que as ferramentas de analise de dados utilizadas pela unidade, de
controle quanto a qualidade de respostas e quanto ao controle de prazos (tempestividade), nao
se mostram suficientes, uma vez que, em comparagao as estatisticas observadas nas unidades do
SisOuv, que tem como tempo médio de resposta o prazo de 20,62 dias e satisfagao de 55%, o
prazo de atendimento observado é 40% inferior a média das demais unidades do Poder Executivo
federal.

3. Auséncia de atualizacao dos normativos relativos as atividades da Ouvidoria do Minfra

O Ministério da Infraestrutura foi criado pela Medida Proviséria n° 870, de |° de janeiro de
2019 (convertida na Lei n° 13.844, de 18 de junho de 2019) e regulamentado pelo Decreto n°
10.368, de 22 de maio de 2020. Todavia, considerando o tempo decorrido desde a edicao dos
normativos citados, verifica-se que a Unidade de Ouvidoria do Ministério ainda atua com base em
normativos desatualizados.

Um exemplo é a Portaria GM (MTPA) n° 469, de 03/08/2018, que disciplina o funcionamento
da Ouvidoria e do Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) no ambito do Ministério dos Transportes,
Portos e Aviagao Civil.
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Mesmo sendo tal Portaria referente ao extinto “Ministério dos Transportes, Portos e Aviagao
Civil”, ela ainda continua sendo utilizada para regulamentar o funcionamento da Ouvidoria e do
Servico de Informagao ao Cidadao do Ministério da Infraestrutura.

Assim, a atualizagao normativa que define as atividades de Ouvidoria se faz necessaria para
que reflitam fidedignamente a realidade da Unidade na prestagao do servigo publico.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatorio, tomando como base os achados elencados na
Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendag¢oes a Ouvidoria do Ministério da
Infraestrutura, em ordem de prioridade:

| - apresentar relatorio de agoes implementadas ou em curso que visem a adequar o fluxo
e o prazo de tratamento das manifestagoes e a melhoria na qualidade das respostas as
demandas dos usuarios de servigos publicos; e

Il - proceder a atualizagao dos normativos relativos a Ouvidoria do Ministério da
Infraestrutura, de modo a adequa-los a sua atual estrutura e as suas atividades desenvolvidas.

APENDICES

Apéndice A - Manifestacao da Unidade Avaliada e Andlise da Equipe de Avaliagao

A seguir em que apresentadas de forma resumida a seguir sao apresentadas de forma resumida
as consideragoes e ponderagoes pela UA em face do teor dos achados apontados no Relatorio
Preliminar.

C.1 Achado 2 - “Auséncia de sistemas e fluxos eficazes para melhora do controle das respostas
de atendimento ao publico externo, no que tange a qualidade das respostas e a tempestividade.

A Unidade reconheceu que a média de prazo de respostas em 2019 foi impactada
negativamente em decorréncia de desafios, como a incorporagao do Departamento Nacional de
Transito - DENATRAN, que antes pertencia ao Ministério das Cidades; e ainda, que o DENATRAN
solicitou a prorrogagao de prazo de todas as manifestagoes, em razao da excepcionalidade da
transi¢ao que perdurou quase todo primeiro semestre de 2019. Assim, a prorrogacao dos prazos
foi atendida pela Ouvidoria do Minfra com base no Decreto n°. 9492/2018, o que impactou
consideravelmente nos prazos de atendimento. Frisou ainda que, esta OGU nao considerou tal
possibilidade de prorrogagao.

Argumentou, também, que, por uma falha no Fala.BR, as manifestagoes ficam registradas
com a data na qual o cidadao faz o registro no Sistema e nao com a data de encaminhamento, e
com isso, muitas manifestagoes nao eram identificadas de imediato nas buscas diarias/semanais e
mensais, pois estavam com data de entrada inferiores, e o sistema nao emitia nenhum tipo de aviso
sobre esse encaminhamento. Assim, na oportunidade, a Unidade sugeriu que fosse incluido no
Sistema opgoes de busca avangada relativas a data de encaminhamento para o 6rgao, e que Fala.BR
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arquive automaticamente as manifestagoes nao respondidas pelo cidadao apods 30 dias do pedido
de complementagao, de forma a nao prejudicar as estatisticas da Unidade.

Sobre o prazo de tratamento dos Elogios e Comunicagoes, a explicagao foi de que:

“No caso dos Elogios que, por definicdo, ndo tém reposta a ser encaminhada pela drea, apenas
encaminhamento para conhecimento da mesma, ndo era solicitado prazo aos mesmos para
tanto. Sobre as Comunicagées, apesar de serem anbénimas, estavam em condicoes de serem
levadas ao conhecimento da drea técnica e a resposta é registrada no FalaBR.”

Em relagao ao Painel Resolveu? o gestou informou que a pesquisa de satisfagao nao tem a
representatividade estatistica do universo de atendimentos pelo minimo de pessoas que deveriam
responder e nao respondem. E ainda, que o modelo de avaliagao apresentado confunde a avaliagao
do atendimento feito com o posicionamento da drea técnica, ou seja, muitas vezes o cidadao avalia
mal por ter recebido uma resposta negativa da drea técnica, ainda que tenha sido atendido de
maneira adequada.

No que tange a eventual “gargalo”, a Unidade argumenta que, caso o prazo para resposta da
unidade de apuragao esteja se exaurindo, a Ouvidoria entra em contato com a area solicitando a
resposta com a maior brevidade possivel e, apds o recebimento da resposta inicial, a Ouvidoria do
Minfra responde ao usuario se a manifestagao sera apurada ou nao. Acrescentou, também, que as
denuncias anonimas, classificadas como comunicagao sofreram atrasos nas conclusoes tendo em
vista que as mesmas nao tém prazo de resposta, entretanto, todas foram levadas a analise pelas
unidades de apuragao também.

Sobre o tempo de atendimento, a Unidade registra que a agilidade e o processo de controle
das manifestagoes tém sido cada vez mais eficientes, trazendo dados de 2020 (exercicio nao objeto
de avaliagao).

Analise da Equipe de Avaliagao

Inicialmente, observa-se que a Unidade argumentou que um dos motivos para a elevada média
foi a incorporacao do DENATRAN ao Minfra. De fato, tal mudanga pode impactar na elevagao das
médias do prazo de atendimento. Entretanto, quando a Unidade foi questionada sobre a realizagao
de algum tipo de trabalho participativo direto com a sociedade, ou seja, algum projeto voltado ao
engajamento com o cidadao usuario de seus servigos prestados, registrou-se que “Em 2019, a
campanha foi fundamental para que o nimero de manifestagoes recebidas na Ouvidoria triplicasse
em relagao a 2018”, ou seja, diferente do informado anteriormente, onde o aumento do nimero
de manifestagoes foi atribuido a incorporagao do DENATRAN a pasta, e nao ao trabalho realizado
com a sociedade.

A respeito dessa incorporagao, o Relatorio de Gestao de 2019 da Unidade menciona que
52% das manifestagoes recebidas do DENATRAN foram da tipologia “Solicitagao” e 25% referentes
ao “Acesso a Informagao”.

Ocorre que, como registrado na Tabela 3 deste relatério, essas tipologias com maior
recorréncia no DENATRAN, tiveram um prazo médio de 29,63 e 18,33 dias, respectivamente, o
que significa que o tratamento ocorreu no prazo inicial previsto na norma.

O destaque ocorreu para as Sugestoes que tiveram um prazo de 42,49 dias e para os
Elogios, com um prazo de 38,78. Adicionalmente, se enfatizou também o prazo de 37,1 | dias
para tratamento de manifestagoes do tipo Simplifique, ou seja, as tipologias de maior recorréncia
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no DENATRAN apresentaram prazos médios regulares, o que nao aconteceu com as tipologias
citadas.

Sobre a nao consideracao do prazo de prorrogacgao por esta OGU, cabe ressaltar que tal
dilagao de prazo é uma possibilidade realizada mediante justificativa, e na situagao em analise foi
utilizada de modo recorrente. Ressalta-se que o proprio Painel Power Bl da Unidade traz o prazo
de 30 dias como prazo maximo, configurando-se que a prorrogacao deve ser utilizada em casos
excepcionais, e nao recorrentemente.

Ainda sobre os prazos, a Unidade informou que as manifestagoes do tipo Elogio nao tém
resposta a ser encaminhada pela area, apenas encaminhamento para conhecimento. Ou seja,
inexiste uma dependéncia de resposta das areas técnicas para tipologia Elogio, sendo a gestao
do prazo para o envio da resposta ao usuario, e o respectivo encerramento da manifestagao,
atribui¢oes, unicamente, desempenhadas pela Ouvidoria.

No que tange as Comunicagoes, que, segundo informado, “as que estavam em condigoes
eram levadas ao conhecimento da area técnica e a resposta é registrada no Fala.BR”, em que pese
o gestor afirmar que mantém o mesmo tratamento dispensado as denuncias, tal fato nao se verifica
em relagao ao registro de resposta, um vez que ele afirma que o atraso se justifica por nao haver
prazo de resposta estabelecido.

Acrescenta-se que, quando a Unidade foi questionada se os servidores e unidades da estrutura
organizacional do Ministério prestavam apoio e forneciam, em carater prioritario, as informagoes
e documentos que a Ouvidoria solicitava no desempenho de suas atribuigoes, a resposta foi “sim”,
nao sendo relatadas dificuldades especificas nesse sentido. Cabe destacar que, no processo de
interlocugao na etapa de busca de solugdes conjuntas para o achado, foi esclarecido que o apoio
de profissionais de cada setor do Ministério, denominados Pontos Focais de Atendimento, foi
intensificado a partir de 2020.

Sobre os dados do Painel Resolveu?, a avaliagao por parte do cidadao se apresenta como
um subsidio para o aprimoramento da prestagao do servigo , uma vez que a pesquisa de satisfacao
pode trazer indicativos ao gestor. Tal beneficio, inclusive, foi reconhecido pela Unidade, que, ao ser
questionada sobre a utilizagdo dos dados para aprimoragao do tratamento/fluxos das manifestagoes,
respondeu “Sim, a Ouvidoria do Minfra acompanha os dados do Painel Resolveu e os utiliza
como diretrizes de agao e de planejamento estratégico”. Certamente, nao ¢ possivel realizar uma
inferéncia estatistica para todo o universo, mas ¢ um indicativo util para a adogao de medidas de
aperfeicoamento.

No que tange a eventual “gargalo” no tratamento das Denuncias, a Unidade foi questionada
sobre a existéncia de definicao de equipe especifica para tratar de manifestagoes do tipo dentncia,
bem como se somente servidores que acessavam e realizavam o tratamento dessa tipologia. A
resposta da Unidade foi: “Na Ouvidoria do Minfra, as manifestacdes do tipo dentincia sdo tratadas
diretamente pelo Ouvidor, com o suporte de profissional com formagdo em Direito”, por esse motivo,
fora cogitado um eventual “gargalo” ja que a informagao levou a entender que, em especial, era o
Ouvidor que tratava as denuncias.

De todo o exposto, observa-se que o prazo de tratamento das manifestagoes do exercicio
2019 teve impactos oriundos tanto do incremento da demanda, que deveria estar acompanhado de
estratégia para gerenciar o previsivel aumento de manifestagoes, quanto de encaminhamentos, por
parte das Ouvidorias, as unidades apuratorios ou aquelas responsaveis pela prestagao do servigo
publico para providéncias.
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Por fim, cabe mencionar que, no processo de interlocucao na etapa de busca de solugoes
conjuntas para o achado, a Ouvidoria do MInfra destacou que houve avangos nos prazos de
atendimento em 2020, periodo que nao foi objeto de analise na presente avaliagao, mas que,
a partir de consulta ao Painel “Resolveu?”, compreendendo o periodo de janeiro a setembro de
2020, pode-se observar uma queda no prazo médio de atendimento para aproximadamente |8
dias, em um total de mais de 6000 manifestagoes respondidas.

C.2 Achado 3 - “Auséncia de atualizacao dos normativos relativos as atividades da Ouvidoria
do Minfra”.

Sobre a desatualizagao dos normativos, a Unidade reconhece o normativo que trata do
funcionamento desta Ouvidora esta desatualizado e justificamos que isto ocorre porque o Minfra
ainda nao teve o seu Regimento Interno aprovado e, consequentemente, publicado.

Analise da Equipe de Avaliagao

Em relagao a informagao de que o normativo que regulamenta o funcionamento da Ouvidoria
do Ministério da Infraestrutura esta desatualizado por causa de pendéncia relacionada a aprovagao
do novo Regimento Interno do Ministério, entende-se necessaria atuagao junto a alta gestao do
Ministério da Infraestrutura para que, concluso o projeto (aprovagao do novo Regimento Interno),
seja promovida a revisao dos normativos relacionados a atuagao da Ouvidoria (a Portaria GM (MTPA)
n° 469, de 03/08/2018, e os demais atos normativos que tenham correlagao com a Ouvidoria do
Ministério da Infraestrutura e que ainda nao foram atualizados).

Quanto a alegagao de que outros “normativos transversais foram adotados ou atualizados em
2019, porém nao foram considerados no referido Relatério da OGU”, informamos que nao foi
afirmado no Relatoério Preliminar que todos os normativos relacionados a Ouvidoria do Ministério
da Infraestrutura estavam desatualizados, mas apenas que alguns se encontravam nessa situagao.
Tanto que, em campo especifico do presente relatério, foi consignada como boa pratica a publicagao
de normativo sobre o tratamento de denulncias no ambito do Ministério.
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