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1. APRESENTACAO

O presente Relatorio de Gestao consolida informacoes sobre as manifesta-
coes tipicas de Ouvidoria (sugestoes, denuncias, comunicacoes, reclamacoes, elogios,
pedidos de acesso a Informacao, solicitacoes de providéncias e demandas de sim-
plificacao de servicos publicos), registradas por usuarios (as) de servicos publicos no
ano de 2023 em nossos canais de atendimento. Ademais, este documento tem como
objetivo dar visibilidade aos resultados do ano de trabalho e garantir transparéncia as
acoes realizadas, alem de disseminar o campo de atuacao da Ouvidoria com objetivo
de potencializar e aprimorar o atendimento do Departamento Nacional de Infraestrutu-
ra de Transportes (DNIT).

A Lein®13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecao, e defesa dos
direitos do(as) usuario(as) dos servicos publicos da administracao publica, estabelece
em seu artigo 14, inciso Il, que as Ouvidorias publicas deverao elaborar, anualmente, re-
latorio de gestao. Dessa forma, a construcao desse relatorio, alem de atender a exigén-
cia legal, demonstra a importancia de estabelecer e fortalecer a atuacao institucional
da Ouvidoria como fomentadora estrategica de melhorias de processos, motivada pela
participacao de cidadaos(as), gestores(as) e beneficiarios(as)/usuarios(as) das politicas
e programas do DNIT.

Outrossim, a disponibilizacao de informacoes por meio deste relatorio visa
atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resul-
tados alcancados a partir da prestacao de servicos publicos a sociedade. Do mesmo
modo, o documento oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de de-
cisbes no que tange a possiveis alteracdes, correcoes ou mesmo implementacao de
novas acoes, visando sempre a oferta de servicos publicos com qualidade.

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e imparciali-
dade no atendimento das demandas recebidas, de forma a contribuir na efetividade da
participacao popular para o aprimoramento dos servicos publicos prestados.

2. INTRODUGAO

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e ca-
nal de comunicagao entre o cidadao e a Administracao Publica, de modo que as mani-
festacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos

servicos publicos prestados.




O objetivo fundamental € promover, em colaboragao com os demais orgaos
de defesa dos direitos do(a) usuario(a), a participacao do cidadao(a) na administracao
publica, recebendo, analisando e encaminhando as autoridades competentes as ma-
nifestacoes, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao dos
servicos publicos ofertados (Lei n° 13.460/2017).

A seguir, serao descritas as diversas acoes e resultados alcancados pela
Ouvidoria do DNIT ao longo de 2023.

3. AOUVIDORIA DO DNIT E SEU PAPEL INSTITUCIONAL

A Ouvidoria do DNIT € um oérgao de assisténcia direta e imediata ao Diretor-
-Geral, conforme estabelecido no regimento interno da autarquia, e de acordo com o
art. 9° do Decreto n°® 9492, de 5 de setembro de 2018, que recomenda que as ouvido-
rias estejam, de preferéncia, diretamente subordinadas a autoridade maxima do orgao.
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Figura 1: Organograma do DNIT

Suas competéncias sao estabelecidas pelo Art. 27 do Regimento Interno/
DNIT, aprovado pela RESOLUCAO N° 39, de 17 de dezembro de 2020 (SEI n° 11573932)
e ainda pela Instrucao Normativa n° 35/2020/GAB-DG/DNIT, que define a responsa-
bilidade das agoes de participacao social, 0s objetivos e 0s principios, 0s instrumentos
e as formas de comunicacao com o usuario, o tratamento para denuncias, a estrutura e
o funcionamento nas Superintendéncias Regionais, dentre outros.
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Art. 2° A Ouvidoria do DNIT, érgdo de assisténcia direta e imediata ao Diretor-Ge-
ral e sujeita a orientagdo normativa e a supervisdo técnica da Ouvidoria-Geral da
Unido - OGU, nos termos do art. 7° do Decreto n° 9492, de 5 de setembro de 2018,
compete:

- receber manifestacdes sociais afetas ao DNIT e responder diretamente aos inte-
ressados,cientificando a Coordenagdo-Geral de Integridade das denuncias rece-
bidas;

- oficiar as areas competentes, cientificando-as das questées apresentadas e re-
quisitando informagcdes e documentos necessarios ao atendimento das deman-
das,

- propor adog¢do de providéncias ou de medidas para solugdo dos problemas
identificados através das demandas, encaminhando-as aos setores competentes,
quando necessdario, para os devidos esclarecimentos,

- produzir, semestralmente, ou quando julgar oportuno, relatorio circunstanciado
de suas atividades e o encaminhar ao Diretor-Geral, ao Conselho de Administracdo
e ao Ministério da Infraestrutura;

- solicitar a abertura de processos administrativos aos setores competentes para
a devida apuracdo de irreqgularidades, observada a existéncia de indicios minimos
de relevancia, autoria e materialidade, nos termos do § 2° do art. 23 do Decreto n°
9492, de 2018;

- representar contra ilegalidade, omissGo ou abuso de poder; e

- executar as demais atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n° 13460,
de 26 de junho de 2017,

3.1 Participacao da Ouvidoria nas Politicas Publicas do DNIT

A Ouvidoria do DNIT atua junto as diversas areas da autarquia, no sentido de
coletar dados e informacdes para esclarecimentos a sociedade. Bem como, atua junto
a sociedade, no sentido de obter informacoes que possam ajudar na elaboracao das
politicas publicas e na possivel definicao da destinacao de recursos.

Ainda, esta Setorial, a titulo de assessoramento e sem direito a voto, partici-
pa semanalmente e extraordinariamente das Reunides da Diretoria Colegiada do DNIT,
onde sao tomadas decisdes sobre 0s principais assuntos do orgao, conforme estabele-
cido no Art. 12° do Regimento Interno.



3.1.1Instancias de Integridade

A integridade tem como significado a qualidade ou estado de alguem que é
integro, possuindo conduta reta, etica, justa, honesta e proba. O tema tornou-se muito
importante nos orgaos publicos. Por isso, o DNIT tem atuado constantemente com re-
lacao ao tema, onde vem implementando uma série de acdes para fortalecer a cultura
da integridade, particularmente no campo da ética e da prevencao.

A Ouvidoria juntamente com a Coordenacao-Geral de Integridade, a Corre-
gedoria, a Auditoria Interna e a Comissao de Etica, compde as Instancias de Integridade
do DNIT. As Instancias se reunem quinzenalmente para discutir assuntos relacionados
a gestao da integridade do 6rgao, contribuindo com a elaboracao de politicas voltadas
a promogao e a gestao da cultura de integridade.

3.2 Estrutura de Pessoal

A Ouvidoria do DNIT, apesar das atribuicoes e competéncias que tem, conta
com uma estrutura de cargos aquem do desejavel.

A Setorial conta com um quadro de funcdes/cargos, conforme definido pelo De-
creto 11.225/2022, composto por uma FCE 110 (Ouvidor), uma FCE 106 (Chefe do Servico
Especializado da Ouvidoria) e uma FCE 1.02 (Chefe do Setor de Atendimento ao Cidadao).

Além dos servidores ocupantes de funcdes, a equipe da Ouvidoria conta
com mais 12 membros, entre eles 02 (dois) servidores de carreira do DNIT e 09 (nove)
colaboradores de nivel médio e superior ao final do ano 2023.

Dos membros da equipe, a maioria ja trabalha na Ouvidoria ha mais de O3 (trés) anos.

A fim de alcancar a diversidade na realizacao das atividades, a equipe multi-
disciplinar realiza a revisao das respostas para o cidadao, elabora relatorios gerenciais,
faz o atendimento ao publico (e-mail, presencial e telefone), entre outras.

Quanto a capacitacao, os membros da equipe sao frequentemente incenti-
vados a participar de eventos, seminarios e cursos rotineiramente, entre eles os promo-
vidos pela CGU, pela ENAP, entre outros.

Os servidores sao avaliados anualmente por meio da avaliagao de desem-
penho e os colaboradores mensalmente por relatorio de avaliacao das contratadas.
Porem, o desempenho da equipe também € avaliado pelas metas e pela qualidade da
entrega no ambito da responsabilidade de cada um.



3.3 Acoes Exitosas e Dificuldades Enfrentadas

Ao longo de 2023, a Ouvidoria do DNIT empreendeu varias agoes exitosas no
desempenho de seu papel perante a sociedade. Dentre elas € possivel destacar o atendi-
mento ao cidadao com empatia e responsabilidade, no cumprimento da legislacao vigente.

Destaca-se tambem o envolvimento da Ouvidoria com as varias areas da au-

tarquia, prezando pela garantia de uma prestacao de servicos com exceléncia a sociedade.

Dentre as dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria do DNIT atualmente,
como ja mencionado no item 3.2 deste relatorio, € o quadro reduzido de pessoal, que
dificulta um engajamento maior do setor em suas diversas atribuicdes e competéncias.

4. ATENDIMENTOS REALIZADOS EM 2023

As demandas da Ouvidoria do DNIT oriundas de usuarios internos e exter-
nos podem ser recebidas por meio do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias
(e-Ouv), como plataforma unica de registro vigente (Fala.BR), ou ainda por meio de
correspondéncia fisica, ou pela central de atendimento, ou ainda por comparecimen-
to presencial do interessado as dependéncias da Ouvidoria do DNIT, em Brasilia, ou
as Superintendéncias Regionais, cujas manifestacdes sao posteriormente inseridas no
Fala.BR pela equipe da Ouvidoria.

Quando registrada no Fala.BR, € realizada a conferéncia da classificacao
da manifestacao do cidadao, com possivel reclassificacao pela equipe da Ouvidoria, e
posterior distribuicao entre os tecnicos operacionais da Ouvidoria.

Apos distribuicao entre os tecnicos do setor, € gerado processo no Sistema Ele-
tronico de Informacgdes (SEI), para tratamento da manifestacao junto as areas técnicas do DNIT,

O DNIT conta com 26 (vinte e seis) Superintendéncias Regionais - SR, cada
uma conta com uma estrutura composta por unidades locais, nucleos, servicos e coor-
denacgoes. Considerando que as unidades do DNIT estao distribuidas em todo o pais, a
utilizacao do SEI para o tratamento das manifestacoes, se tornou mais viavel. Uma vez
que todas elas ja utilizam o sistema, que possibilita acompanhar e registrar a tramitagao
na busca das informagdes necessarias e no atendimento da manifestacao.

No SEI € inserido o arquivo em "PDF" da manifestacao, onde constam as infor-
macoes basicas, como tipo de manifestacao, o assunto, a data do cadastro, a data limite
para resposta, bem como com o teor da manifestacao. Nesse arquivo “PDF", exportado
do proprio Fala.BR, sao ocultadas as informacdes do usuario, salvaguardando o direito do
manifestante quanto a sua identidade, principalmente nos casos de denuncias.




Para garantia do direito do usuario quanto ao prazo para atendimento das
demandas, € sempre informado as areas responsaveis pela tomada de providéncias
o prazo de 20 (vinte dias) contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma unica vez por igual periodo. O prazo € sempre
monitorado pela Ouvidoria, que mantem controle das manifestacoes no Fala.BR. Para
as manifestacoes de pedido de acesso a informacao, € informado o prazo previsto na
Lei de Acesso a Informacao (LAD.

Cumpre informar ainda, que o DNIT conta com representantes da Ouvidoria
nas 26 (vinte e seis) Superintendéncias Regionais, aos quais compete, sob geréncia do
superintendente regional, acompanhar, coordenar e avaliar o atendimento a demanda,
em consonancia com as diretrizes tracadas pela Ouvidoria e de acordo com o previsto
na Instrucao Normativa n® 35/2020/GAB-DG/DNIT.

Quanto aos numeros, observou-se que no ano de 2023 houve uma queda
de 5,93% na quantidade de manifestacdes recebidas em relacao ao ano de 2022, con-
forme demonstra o Grafico 1 a segulir.
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Grafico 1: Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do DNIT nos anos de 2020, 2021, 2022 e 2023. Fonte: Sistema Fala.BR

Considerando todos os tipos de manifestacoes registradas, do total de 4.837 (qua-
tro mil, oitocentos e trinta e sete) recebidas pela Ouvidoria do DNIT, em media, foram 404 (qua-
trocentos e quatro) demandas por més, ao longo de 2023, como pode ser visto no Grafico 2.
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Grafiea 1 - Demandas FalaBR por guantitative mensal
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Grafico 2: Quantidade mensal de manifestacdes recebidas no ano de 2023. Fonte: Sistema Fala.BR

4.1 Atendimentos da Ouvidoria Interna

Ao longo de 2023, foram recepcionadas na Ouvidoria 154 (cento e cinquen-
ta e quatro) manifestacdes provenientes do publico interno do DNIT (servidores e cola-
boradores), perfazendo 66,00% do total de denuncias.

4.2 Canais de Atendimento ao Usuario Externo

Os usuarios que procuraram a Ouvidoria do DNIT para registrar alguma ma-
nifestacao, utilizaram, principalmente, o canal digital, Fala.BR. No entanto, as demandas
tambem foram recepcionadas pela Ouvidoria por telefone, e-mail, correspondéncias,
presencialmente e outros canais de comunicacao do DNIT.

4.2.1 E-mail

A Ouvidoria tem rotina diaria para inclusao dos e-mails recebidos na caixa
corporativa ouvidoria@dnit.gov.br, no Fala.BR. No ano de 2023, chegaram 342 (trezentas e
quarenta e duas) demandas por e-mail, as quais foram analisadas, classificadas e cadas-
tradas no portal.

4.2.2 Telefone

Em 2023, a Ouvidoria atendeu cerca de 1.500 (mil e quinhentas) ligacoes, das
quais 103 (cento e trés) geraram registro no Fala.BR, pela propria Ouvidoria. Apesar da Ou-
vidoria recomendar ao cidadao que entre no portal Fala.BR para efetuar o registro de sua
manifestacao, na maioria das ligacdes recebidas em 2023 a demanda foi esclarecida de
imediato pela propria equipe, sem a nhecessidade de gerar uma manifestacao no Fala.BR.
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4.2.3 Presencial

O DNIT conta com um espaco proprio para atendimento ao cidadao, o Servigco
de Atendimento ao Cidadao (SIC), localizado no térreo do predio, em area externa, de facil
acesso ao publico, em cumprimento ao disposto no Art. 10 do Decreto n° 7724, de 16 de
maio de 2012.

No ano de 2023, foram realizados 12 (doze) atendimentos presenciais e na
sequencia as manifestacoes dos cidadaos foram inseridas no Sistema Fala.BR para trata-
mento junto as areas envolvidas.

4.2.4 Correspondéncia

A Ouvidoria recepcionou 10 (dez) correspondéncias, que foram recebidas,
registradas no Fala.BR e encaminhadas para tratamento junto as areas.

4.2.5 Outros

Por meio de outros canais de comunicacao, entre eles o aplicativo de men-
sagens (WhatsApp) e as Redes Sociais, monitoradas pela Coordenacao-Geral de Co-
municacao Social do DNIT, em 2023, foram registradas manifestacoes da sociedade,
das quais, 10 (dez) foram inseridas para tratamento no Fala.BR.

4.2.6 Fala.BR

Conforme estabelecido no Decreto 9.492/2018, a Ouvidoria do DNIT realiza
o atendimento das demandas dos cidadaos por meio da Plataforma Integrada de Ouvi-
doria e Acesso a Informacao.

Por meio da Portaria n° 581/2021, a CGU orientou que sempre que possivel,
deveria ser utilizado o modulo de tratamento e triagem do Fala.BR para envio das manifes-
tacoes as areas responsaveis, a fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade.

Porém, a Ouvidoria do DNIT optou por utilizar o Sistema SEI, e conforme
procedimentos descritos no item 4 deste relatorio, tem realizado processos e medidas
de forma a mitigar os riscos, e garantir a salvaguarda dos direitos dos manifestantes
usuarios dos servicos do DNIT.

4.3 Atendimentos por Tipo de Manifestacoes

As demandas sao classificadas de acordo com o Art. 6° da INSTRUCAO NOR-



MATIVA N° 35/GAB - DG/DNIT SEDE, de 26 de dezembro de 2020 (SEI n° 11573878):

Art. 6° As demandas para a Ouvidoria do DNIT sdo as seguintes:

I - reclamacdo, conforme art. 3° inciso I, do Decreto n° 9.492, de 2018;
Il - elogio, conforme art. 3°, inciso Ill, do Decreto n°® 9.492, de 2018;

Il - sugestao, conforme art. 3°, inciso 1V, do Decreto n° 9.492, de 2018;

1V - solicitagcdo de providéncias, conforme art. 3°, inciso V, do Decreto n°® 9.492, de
2018;

V - solicitagdo de simplificagcdo (Simplifique!), conforme art. 13 do Decreto n° 9.094,
de 17 de julho de 2017;

VI - denuncia, conforme art. 3°, inciso Il, do Decreto n°® 9.492, de 2018, e segbes | e

Il desta Instru¢do Normativa; e

VIl - acesso a informagdo, conforme art. 11 do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de
2012,

A Ouvidoria do DNIT faz uma subclassificacao de acordo com o seu tema,
como por exemplo “‘acompanhamento de processo’, “recursos de multa” e “manuten-
cao nas rodovias federais”. Essa subclassificacao € importante para direcionar as diver-
sas areas de atuacao do DNIT.

A seguir, serao descritos os principais tipos de manifestacdes registradas no
Fala.BR e que tiveram tratamento pela Ouvidoria do DNIT ao longo de 2023.

4.3.1 Solicitagcoes de Providéncias

Em 2023, a Ouvidoria do DNIT atendeu 2.194 (duas mil, cento e noventa e
quatro) Solicitacdes de Providéncias, correspondendo a cerca de 45,36% do total de
demandas tratadas no Fala.BR pelo oérgao.

Segundo a subclassifcacao da Ouvidoria, os temas que mais se destacaram
no periodo, relativo as Solicitacdes de Providéncias, foram em 1° lugar os “pedidos de
acompanhamento de processo’, seguidos de “solicitagcao de servicos de manutengao
nas rodovias federais" e “solicitacao de ressarcimento de danos”.
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4.3.2 Reclamacgoes

As reclamacoes sao manifestagcdes que expressam a insatisfacao do cida-
dao com os servicos prestados pelo orgao. Em 2023, o DNIT recebeu pelo Fala.BR
2.032 (duas mil e trinta e duas) reclamacoes, correspondendo a 42,01% do total.

De acordo com a subclassificacao da Ouvidoria os temas que mais se des-
tacaram nas Reclamacoes foram, em 1° lugar “manutencao nas rodovias federais”, se-
guida de "acompanhamento de processo” e “recursos de multa”

4.3.3 Sugestoes

As sugestoes recebidas pela Ouvidoria em 2023 representam 2,34% das ma-
nifestagcoes registradas ao longo do ano. Com um total de 113 (cento e treze) sugestoes, o
DNIT deu tratamento as mesmas junto as areas responsaveis pelos assuntos apontados.

Os temas que se destacaram nas Sugestdes foram, em 1° lugar “acompanhamen-
to de processo’, seguida de “manutencao nas rodovias federais’, e “auséncia de sinalizacao”

4.3.4 Elogios

A quantidade de manifestacoes classificadas como elogio em 2023 foi de 31
(trinta e uma), representando 0,64% do total.

4.3.5 Denuncias/Comunicagoes

Nas denuncias de irregularidades/comunicacdes recebidas, a Ouvidoria
do DNIT realiza uma analise preliminar, atraves do formulario (Anexo 1), que observa a
competéncia do 6rgao, verifica a existéncia de requisitos minimos de autoria, materiali-
dade e relevancia que amparem a apuracao da denuncia.

Em 2023, a Ouvidoria do DNIT recepcionou 461 (quatrocentos e sessenta
e uma) manifestacoes classificadas como denuncia ou comunicagao, representando
9,563% das manifestacoes registradas no Fala.BR.

Os temas em destaque nas Denuncias foram, em 1° lugar "acompanhamen-
to de processo’, seguida de “assuntos administrativos”, e “gestao de pessoas”

Os temas em destaque nas Comunicacoes foram, em 1° lugar “faixa de do-
minio", sequida de “manutencdes nas rodovias federais”, e “assuntos administrativos”.
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Como resposta ao cidadao, a Ouvidoria sempre informa sobre o encami-
nhamento da manifestacao as unidades apuratorias competentes, ou sobre seu arqui-
vamento ou classificacao como inapta. Alem disso, informa a Coordenacao-Geral de
Integridade para atuacao nas suas competéncias regimentais.

4.3.6 Simplifique

Foram recepcionadas pelo Sistema FalaBR em 2023 6 (seis) manifestacdes clas-
sificadas pelo usuario como Simplifique, 0 que corresponde a 0,12% do total de manifestacoes.

5. AVALIAGAO DOS ATENDIMENTOS AS MANIFESTAGOES

O DNIT tem atuado constantemente e diariamente para manter a malha terrestre (ro-
dovias e ferrovias) e aquaviaria, sob sua responsabilidade, em boas condicdes de trafegabilidade.

Sao implementadas rotineiramente a operacao, a manutencao, a restaura-
cao, a adequacao de capacidade e a ampliacao das vias, com contratos em todas as
Superintendéncias Regionais de acordo com os recursos disponiveis.

Com a prestacao de servicos a sociedade, a avaliagao destes servicos € de
grande importancia para o orgao, pois atender ao que o cidadao precisa € a esséncia da
existéncia da administracao publica.

A Ouvidoria, em contato com a sociedade, tem um papel importante junto ao
DNIT na decisao assertiva da implementacao da politica publica, apoiando o processo deci-
sorio com a disponibilizacao de informagodes estrategicas da comunicacao com o cidadao.

Por meio do contato com o cidadao, a Ouvidoria pode identificar problemas,
solucoes e melhorias nos servicos prestados, seja por meio das demandas recebidas
ou por meio de pesquisas estruturadas.

Nesse sentido, a avaliacao dos atendimentos da Ouvidoria, para o ano de
2023, foi extraida do Painel ‘Resolveu?” do Governo Federal, ferramenta utilizada no
auxilio da gestao da Ouvidoria.

O painel traz informacdes sobre os prazos de atendimento de deman-
das respondidas, em tratamento, arquivadas e em resolutividade. Outras informacdes
apontam a satisfacao do usuario, tipos de manifestacao, série historica, ranking dos as-
suntos, quantidade e tempo, além de uma descricao do perfil do cidadao.

Conforme pode ser observado na Figura 2 a seguir, o indice de satisfacao
dos usuarios atendidos em 2023 soma 51,93%, sendo 31,01% para “Muito Satisfeito” e
20,92% para “Satisfeito”.
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6. RELATORIOS TEMATICOS E INFORMAGOES ESTRATEGICAS

A partir dos dados das manifestacdes e considerando os tipos e os princi-
pais assuntos, a Ouvidoria elabora relatorios mensais, que sao encaminhados a algu-
mas areas do DNIT, para conhecimento, analise e busca de solucoes.

Para a Diretoria de Infraestrutura Rodoviaria (DIR) € encaminhado relatorio
com dados das demandas por Superintendéncia Regional, com identificacao das prin-
cipais rodovias que os cidadaos apresentam algum tipo de manifestacao.

Os dados identificados pela Ouvidoria possibilitam a Diretoria realizar avalia-
cao das rodovias que necessitem de um aporte maior de recurso, quando da existéncia
de um grande numero de reclamacgoes sobre a condicao da via. Tais dados tambem
auxiliam na fiscalizacao das empresas prestadoras de servicos de manutencao, bem
como possibilitam a identificacao de pontos em que sejam necessarias intervencoes
para implantacao de dispositivos de reducao de velocidade, entre outras acoes para a
melhoria do servico prestado.

Da mesma forma, relatorio com dados das denuncias € encaminhado as
Instancias de Integridade.

7. TRANSPARENCIA PUBLICA PASSIVA

7.1 Pedidos de Acesso a Informacgao

Os pedidos de acesso a informacao registrados no Fala.BR sao atendidos
conforme previsto na LAl Lei 12.527 de 2011

No ano de 2023, a Ouvidoria do DNIT recebeu 2.478 (dois mil, quatrocentos
e setenta e oito) pedidos de acesso a informagao, representando uma queda de 5,28%
em relacao ao ano de 2022,

A maioria dos pedidos de acesso a informacao estao relacionados a consulta
de processos e multas aplicadas pelo orgao, como por exemplo, auto de infragao recebido,
resultado de recurso apresentado, pedido do relatorio do auto de infracao, entre outros.
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Transpacéneis | (),63%
toncurso | (0,54%

tepstacio | 0,46%
Grafico 3: Nuvem de palavras dos principais temas dos pedidos de acesso a informagao.

Na Ouvidoria, € feita uma classificagcao mais detalhada dos temas e assim, com

o uso de planilhas auxiliares, foi possivel obter o ranking apresentado na Tabela 1 a seguir.

Informacoes_Gerais Percentual
Acesso a Processo 79%
Consulta Técnica 3%
Rodovia Federal 2%
Contratos/Convénios 2%
Projeto de Engenharia 2%
Rodovia Concessionada 2%
Cépia de processo administrativo 2%
Dados de Obras 2%
Rede Ferroviaria Federal S/A - RFFSA 1%
Ponte 1%
Rodovia Estadual 1%
Licitacdo 1%

Multas "Percentual
Processo Administrativo/Divida Ativa 39%
Copia de Processo Administrativo 23%
Copia de Auto de Infracéo 16%
Consulta 13%
Recurso 8%

Faixa_de Dominio "Percentual
Consulta 73%
Dimensao 27%
Confrontante 13%
Ferrovia 10%,

Tabela 1: Ranking dos temas detalhados das manifestacoes.
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7.2 Painel Lei de Acesso a Informacao

Conforme o Painel da Lei de Acesso a Informacao, da CGU, o DNIT configu-
rou como o 12° (decimo segundo) 6rgao, de 321 (trezentos e vinte e um), na quantidade
de pedidos recebidos; e como 161° (centésimo sexagesimo primeiro) no tempo medio
de resposta, com uma media de 12,54 dias.

Ainda conforme o Painel, a satisfacao média do atendimento dos pedidos
de acesso a informacao, foi de 3,95 de um total de 05 (cinco) pontos para Atendimento
do Pedido, e 3,92 para Facilidade de Compreensdo da Informagcdo Apresentada, como
ilustra a Grafico 4 a seguir.

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedidao? facil compreens&o?

3.95 3.92

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

1,0... 5,0... 1,0... 5,0...

Grafico 4: Satisfagao media dos pedidos de acesso a informagao da Ouvidoria do DNIT em 2023. Fonte: Painel da Lei de Acesso a
Informacao, da CGU.

Dos pedidos de acesso a informacao recebidos, 79,82% foram concedidos;
e 203 (duzentos e trés) pedidos tiveram recurso interposto, sendo 148 (cento e quarenta
e oito) em 12 instancia (Chefe Hierarquico), 38 (trinta e oito) em 22 instancia (Autoridade
Maxima do Orgao), 15 (quinze) em 32 instancia (CGU) e em 42 instancia (CMRI) 2 (dois).
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Grafico 5 Percentual do tipo de decisao para os pedidos da LAl de 2023. Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informagao, da CGU.

Comrelacao ao cumprimento dos prazos, em 2023 a Ouvidoriado DNIT aten-
deu 100% dos pedidos dentro do prazo. Cumprindo a meta estabelecida para o ano.

S
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16,07%
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Grafico 6: Percentual das demandas classificadas pela Ouvidoria para o ano de 2023. Fonte: Fala.BR

7.3 Recursos - LAI

A Ouvidoria do DNIT, no ano de 2023, recebeu 2.478 (duas mil, quatrocentos
e setenta e oito) demandas, com base na LAI, onde dessas, 203 (duzentas e trés) gera-
ram recursos, representando 8,19% dos processos recebidos.

De acordo com a, as instancias de recursos sao: Primeira Instancia (Chefe do Setor
- Superintendente/Diretor Setorial), Segunda Instancia (Diretor-Geral), Terceira Instancia (Contro-
ladoria-Geral da Uniao) e Quarta Instancia (Comissao Mista de Reavaliagao de Informagoes).
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Os principais motivos relacionados pelos usuarios para interposicao de recursos sao:
Informacao Incompleta;
Informacgao recebida nao corresponde a solicitada;

Justificativa para o sigilo insatisfatoria/ nao informada.

8. TRANSPARENCIA PUBLICA ATIVA

8.1 Da Ouvidoria/DNIT

No site do DNIT pode ser encontrada uma pagina especifica para a Ouvido-
ria, onde estao disponiveis informacdes relativas as formas de atendimento, endereco
e horario para atendimento presencial, e-mail, telefone, acesso ao Fala.BR, bem como
orientacoes para uso do sistema, acesso ao Painel Resolveu?, legislacao aplicada, a
identificacao e a qualificacao do Ouvidor, relatorios de gestao, além de outras informa-
coes importantes ao usuario.

Consta ainda, na pagina inicial do site do DNIT um link de acesso ao Sistema Fala.BR.

8.2 Do DNIT

As informagodes publicadas em transparéncia ativa sao aquelas disponibili-
zadas pelos orgaos e entidades. O objetivo € auxiliar no correto cumprimento das obri-
gacgoes de transparéncia ativa previstas na Lei n° 12527, de 18 de novembro de 2011
- Lei de Acesso a Informacao (LA, no Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012, e em

demais normas que regem o assunto.

No sistema de Transparéncia Ativa, cada Orgao deve cumprir 49 itens, con-
forme demonstrados na Tabela 2 a seguir:
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Cumprimento Itens Avaliados QTD DNIT (Cumpre) DNIT (Parcialmente) DNIT (Ndo Cumpre)

ACOES E PROGRAMAS 8

AUDITORIAS

CONVENIOS E TRANSPARENCIAS

DADOS ABERTOS

50,00% 50,00%

FERRAMENTAS E ASPECTOS TECNOLOGICOS

INFORMAGOES CLASSIFICADAS

INSTITUCIONAL

LICITAGOES E CONTRATOS

OUTROS

PARTICIPAGAO SOCIAL

PERGUNTAS FREQUENTES

RECEITAS E DESPESAS

SERVIDORES

plw pr|r ||, N |lO|R|F|P | >l

S W AR R RN O RN RS

SIC

Tabela 2 - 49 itens da Transparéncia Ativa com o Percentual atual do DNIT. Fonte: Painel de Acesso a Informagao -
Transparéncia Ativa DNIT

A meta estabelecida para o ano de 2023 foi de 60% (sessenta por cento). Até
novembro de 2023, tinhamos o percentual de 40,82% (quarenta virgula oitenta e dois
por cento) para CUMPRE; 20,41% (vinte virgula quarenta e um por cento) para CUMPRE
PARCIALMENTE e 38,78% para NAO CUMPRE.

No més de dezembro, a meta foi ultrapassada ficando com 48 (quarenta e
oito) CUMPRE e 1 (um) CUMPRE PARCIALMENTE, conforme comprova Painel de Lei de
Acesso a Informacgao (https./www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis).

O DNIT saltou do 265° (ducentesimo sexagesimo quinto) lugar do ranking
de cumprimento para 15° (décimo quinto) dos 323 (trezentos e vinte e trés) Orgaos Ca-
dastrados. A previsao de atingir 100% da Transparéncia Ativa € em fevereiro de 2024.

8.2.1 Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servicos ao Usuario encontra-se disponivel no site do DNIT e conta
com informacgdes atinentes a varios servicos prestados pela Autarquia. No tocante a sua
atualizacao e manutencao, a Ouvidoria mantéem contato direto com as diversas areas tec-
nicas do DNIT em busca de novas informacdes que possam otimizar a busca dos usuarios.

9. CONSELHO DE USUARIOS

A participacao dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avalia-
cao dos servicos publicos tambem é feita por meio de conselhos de usuarios.

Os conselhos sao 6rgaos consultivos dotados de algumas atribuicoes, como
acompanhar a prestacao do servico, participar na avaliacao do servico e propor melhorias.

A Ouvidoria do DNIT conta com 299 (duzentos e noventa e nove) conselhei-
ros, distribuidos por alguns dos servicos do 6érgao, como expde a Tabela 3 a seguiir.
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Servicos Contagem de Nome do Conselheiro

Todos os Servigos do Orgao 173
Apresentar Recurso contra Penalidade de Multa de Transito - DNIT 51
Solicitar uso de faixa de dominio adjacentes as rodovias federais - DNIT 31
Apresentar Formulario de Identificagdo do Condutor Infrator (Transferéncia de Pontuagdo) - DNIT 22
Consultar multas aplicadas pelo Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes - DNIT 10
Apresentar Defesa da Autuacdo (Defesa Prévia) - DNIT 3

Aderir ao Programa Nacional de Educacéo para o Transito 8
DNIT - Apresentar Solicitagdo para Substituir Multa por Adverténcia 2
Emitir e Validar Nada Consta - DNIT 1
Emitir Autorizagdo Especial de Transito - DNIT 1
Protocolar documentos junto ao DNIT 1
Solicitar Restituigdo de Multa de Transito - DNIT 1
Total Geral 299

Tabela 3: Quantidade de Conselheiros distribuida por tema. Fonte: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/home

10. PLANO DE DADOS ABERTOS

A elaboracao de Plano de Dados Abertos (PDA) compete aos 6rgaos e enti-
dades da administragao publica federal direta, autarquica e fundacional. O 6rgao deve
publicar o PDA a cada 2 (dois) anos, conforme as orientagcdes contidas no Decreto n°
8.777/2016 e na Resolucao n°® 3/2017 do CGINDA.

O Plano de Dados Abertos (PDA) € o documento orientador para as acoes de
implementacao e promogao de abertura de dados na Controladoria-Geral da Uniao, obe-
decendo a padrées minimos de qualidade, de forma a facilitar o entendimento e a reuti-
lizacdo das informacdes. E ele quem organiza o planejamento referente a implantagao e

racionalizagcao dos processos de publicacao de dados abertos nas organizagdes publicas.

Compete a Autoridade de Monitoramento da LAl monitorar a implementa-
cao do PDA, supervisionar a sua execugcao em nivel estratégico, bem como elaborar o
relatorio anual sobre o cumprimento do Plano, cuja vigéncia € bienal.

No ambito do DNIT, foi publicado por meio da portaria n° 7159, de 20 de
dezembro de 2023, o PDA para o biénio 2023-2025. A minuta do PDA do DNIT foi ana-
lisada pelo o Nucleo de Dados Abertos e foram identificadas pendéncias de conteudo.
Em sequéncia, a Ouvidoria reanalisou o conteudo e formato do PDA, enviando em
29/12/2023 a versao corrigida ao referido Nucleo de Dados Abertos da CGU, que na-

quele momento foi validado.
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11. ACOES DA OUVIDORIA ATIVA

11.1 1° Workshop de Ouvidoria do DNIT

O primeiro Workshop de Ouvidoria do DNIT foi realizado na Superintendéncia
Regional do DNIT em Minas Gerais, na capital Belo Horizonte, nos dias 9 e 10 de novem-
bro, Coordenado pelo Ouvidor Ebert Gustavo Ribeiro, na época como Ouvidor-substituto.

O Workshop contou com a participagcao dos setores da Corregedoria e da
Coordenacao-Geral de Integridade, do DNIT. Tambem houve a participacao da Chefe
de Nucleo de Acdes de Ouvidoria e Prevencao a Corrupcao do estado de Minas Gerais,
Andresa Coelho Penido de Morais, e o gerente de Projetos e Assessor da Presidéncia da
Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD), Jeferson Dias Barbosa, que contri-
buiram para enriquecer a compreensao e as praticas relacionadas a Ouvidoria.

Figura 3: Fotos do evento 1° Workshop de Ouvidoria do DNIT.

12. CONCLUSAO

A Ouvidoria do DNIT deu continuidade, em 2023, ao seu compromisso em
aprimorar constantemente o atendimento prestado aos cidadaos, bem como o tratamen-
to das manifestacdes recebidas, capacitando sua equipe e articulando-se internamente
no esforco de pensar em estratégias de adaptacdes ao novo contexto institucional.

Pode-se afirmar que em 2023, a Ouvidoria do DNIT teve éxito, nos processos e
trabalhos sob sua competéncia, lembrando que o aprimoramento da qualidade do atendi-
mento das politicas publicas prestadas pelo DNIT deve ser compromisso constante.

.."\-._
.
g
.\.\",
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Portanto, em virtude de os assuntos tratados nas manifestacoes terem rela-
cao direta com os servicos prestados pelo poder publico, o presente relatorio € instru-
mento importante na tomada de decisao sobre as politicas publicas. As manifestacoes
dos usuarios de servicos publicos sao um termdmetro para os gestores.

Em 2024 permanecera a busca da melhoria continua no atendimento aos
cidadaos, de forma tempestiva, transparente e efetiva, objetivando posicionar a Ouvi-
doria como um dos pilares da integridade publica, apoiando e atuando como facilitador
no alcance da melhoria da governanca, como:

- No Plano de Dados Abertos serao acrescentadas novas bases e uma nova
minuta sera encaminhada ao Nucleo de Dados Abertos, da CGU, para que surta efeitos
no Painel da CGU sobre Transparéncia Ativa, que no momento, o PDA € o unico CUM-
PRIMENTO pendente para chegar aos 100%;

- Serao criados paineis Digitais em Power Bl, onde as analises dos dados terao uma
visualidade mais agil. Paineis encontram-se em fase de Testes para divulgacao ao Publico;

- Relatorios trimestrais encaminhados para os setores com indicadores de
resultados e sugestoes;

- Diminuicdes do prazo medio de resposta em algumas Superintendéncias
poderao auxiliar a Ouvidoria no crescimento da Satisfacao do Usuario.

Para a Ouvidoria do DNIT, 2023 foi um ano de muito trabalho, varias mu-
dancas de Gestao e muitas conquistas. Que 2024 traga novos desafios que possam
proporcionar o aprimoramento das entregas realizadas a sociedade.
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ANEXO |

27 de mar. de 2024

Voce esta convidado!

Local do evento

* Este formulaio registrara seu nome. Freencha-o.

1. Andlise Relativa
Existéncia de elementos minimos de relevincia, autonia e materialidade:

1. Descrigdo da irregularidade ou indicios?
() sim
) Nio

2. Observagtes 1.

3, Data da ocorréncia do fato?
() sim
() Nso

4. Observaches 2.
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-

Local da ocorréncia do fato?

(:' Sim

C- Nao

6. Observacao 3

=~

. Indicagdo do valor estimado envolvido (se houver)?
() sim

() Na&o

8. Observacao 4

9. ldentificacdo do denunciado?

10. Observacao 5

11. Informacgdes que possibilitem a identificagdo do denunciado?

N

() Sim

C) Nao

12. Observacao

13. Provas, testemunhas, fatos ou indicios da irregularidade?

() sim

() Nio
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14, Dbservagio

Elementos minimos necessarios:

Obs.: Caso sejam necessarias novas informacgées e as mesmas nao sejam apresentadas pelo denunciante no prazo previsto no
Decreto n® 9.492, de 2018, acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a producdo de resposta conclusiva.

15. A denuncia contém elementos minimos?
(O sim
(O Nao

16. Observacoes 1.

17. Necessario solicitar complementacdo de informagdes ao usuario?
() sim
O Nio

18. Observacgoes 2.
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3. Condigoes de encerramento da denfincia:

19. Os fatos relatados sdo de competéncia de 6rgao ou entidade ndo pertencente ao Poder
Executivo federal?

Q Sim

() nNao

20. Observacoes 1.

21. Os fatos foram expostos conforme a verdade?
() sim
C- Nio

22. Observagdes 2.

23. O denunciante age com lealdade, urbanidade e boa-fé?
(__\,' Sim

O Nao

24. Observacgoes 2.

25. O denunciante age de modo temerario/injusto?
C‘ Sim
O nao

26. Observagdes 2.
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27. Com base na analise da denlncia, em relagdo ao Juizo de Admissibilidade, conclui-se que a
denuncia é passivel de admissao?

O sim
() nNao

28. Observacdes 2.

4. Com relagdo a apuragao dos fatos:

29, Encaminhar 4 Corregedoria quando: apuragic de questdes disciplinares praticadas por
servidores ou atos lesivos praticados por pessoa juridica contra o DNIT, nos termos da Lei n®
12846, de 19 de agosto de 2013,

() Sam
O o

3D, Observagdes 1,

31, Encaminhar & Comissdo de Etica quando: apuragdo de assuntos de desvios éticos;
() sam
() wao

32, Observagdes 2,

33. Encaminhar a Auditona quanda: apuragao de fatos relacionados a eventuais aghes de
controle,

() sm
) Maa

24, Observaghes 2,
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35. O fato foi incluido na plataferma Eala BR?
'_:_-,' Surm

) Nk

36, Observagies 2

37. Foi dado o devido tratamento de restricao ou sigilo ao processo, de acordo com o caso
concreto?

N

() Sim

38. Observacoes 2.

5. Protecdo a identidade do denunciante ou pseudonimizagao

Foram adotados os procedimentos para protecao a identidade do denunciante ou pseudonimizagao, com a restricdo de suas
informacdes pessoais?

39. I - em registros fotogrdficos ou fonogrdficos, verificar a existéncia de dados biométricos tais
como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam identificd-lo; e

O Sim

(O Nao

40. Observagoes 1.

41. Il - na descricdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a existéncia de narrativas
em primeira pessoa que associem o denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos
especificos.

) sim

O Nao

42. Observagoes 2
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43. Enviar o fato a area técnica pode causar embaraco a sua apuracgao?
O sim
O Nao

44, Observacoes 2.

Ohservacbes adicionais:
Opcional

45, Observagdes 2,

Este conteudo ndo @ criado nem endossado pela Microsoft. Os dados que vock enviar serde enviados a0 proprietéss do formulano.
@@ Microsoh Fomms
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