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1. Apresentacao

O presente relatdrio tem por objetivo apresentar os resultados da atuacdo da Ouvidoria-
Geral do MInfra no desempenho de suas atribuicdes, no ano de 2021, na forma do artigo 14,
II da Lei n° 13.460/17.

Destacamos, inicialmente, que a visao de que o papel das ouvidorias seria de mero
recebimento de manifestacdes de usuarios ficou no passado. A sociedade exige cada vez mais
espaco para o exercicio da cidadania e para a defesa dos seus direitos e para as ouvidorias

publicas.

Além disso, com os recursos publicos cada vez mais escassos e as necessidades sociais
e de mercado cada vez mais urgentes, a atuacao estatal precisa ser criativa, objetiva e

assertiva.

Por isso, & preciso ouvir os diversos destinatarios de politicas e servigos publicos,
conhecer seus problemas, suas expectativas, suas angustias, suas necessidades e receber suas
sugestOes, orientagles, criticas, mediante a utilizacdo de instrumentos de participacao social

que alcancem os diversos publicos e possibilitem analises qualificadas.

Ao longo do documento, entdo, mostraremos a importancia dispensada a participagao
social e a Ouvidoria-Geral pelos gestores e dirigentes do MInfra, a diversidade e a qualificacdo
alcangcada nos meios de obtengdo, estruturagdo e disponibilizagdo das informagdes, além dos

resultados obtidos.
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2. Introducao

O ano de 2021 foi marcante para o processo de fortalecimento da participagao social
do Ministério da Infraestrutura. Pelo Decreto n° 10.788, de 6 de setembro de 2021, a Ouvidoria
do Minfra recebeu o status de Ouvidoria-Geral e teve elevado seu nivel hierarquico na estrutura

do 6rgao.

Além disso, o Decreto incorporou em seu art.10, IV, a competéncia da Ouvidoria-Geral
de coordenar e realizar as atividades de encarregado pelo tratamento de dados pessoais,
atribuindo maior transparéncia e estabilidade ao processo de protecao dos direitos de liberdade,

privacidade e livre desenvolvimento da pessoa natural no Ministério.

Outro grande resultado alcancado em 2021 foi a publicacdao do Manual de Participacao

Social, no ambito do Programa Infra Competitividade, coordenado pela Secretaria-Executiva.

O Manual foi aprovado pelo Comité Estratégico de Governanca — CEG, composto pelo
Ministro de Estado da Infraestrutura, pelo Secretario-Executivo, pelos titulares das
Subsecretarias vinculadas a Secretaria-Executiva e pelos titulares das demais Secretarias, e

centralizou os procedimentos de participagao social da pasta na Ouvidoria-Geral.

Essa concentragdo dos meios de participacao social na Ouvidoria-Geral atribuiu maior
transparéncia e seguranga aos processos e, consequentemente, maior credibilidade para as

acoes e eficiéncia para os resultados.

Destacamos que os dados da participacao social sdo organizados e disponibilizados ao
publico com transparéncia, por intermédio de painéis estruturados com ferramentas de

Business Intelligence - BI, publicados na pagina do MiInfra na Internet.

A seguir, entao, descrevemos as diversas agoes e resultados alcangados pela Ouvidoria-

Geral ao longo de 2021.
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3. Institucionalidade

3.1. Papel Institucional

A Ouvidoria-Geral do Minfra encontra-se vinculada a Secretaria-Executiva, a qual se
reporta diretamente, em conformidade com o art. 99 do Decreto n® 9492, de 5 de setembro
de 2018, que recomenda que as ouvidorias estejam, de preferéncia, diretamente subordinadas

a autoridade maxima do érgao.

MINISTERIO
DA

INFRAESTRUTURA

SECRETARIA
EXECUTIVA

SE

SECRETARIA
EXECUTIVA ADIUNTA
Gabinete da
Secretania Executiva

GABIN
Ouvidoria-Geral
ouv
| | | 1

Subsecretaria Subsecretaria de Subsecrataria de Subsecretaria de
de Planejamento, . Gastdo Estratégica, Sustentabilidade

Orgamento e Integridade Tecnologia e

Administragio

SPOA sci GE SusT

Além disso, destacamos que, pelo Decreto n°® 10.788, de 6 de setembro de 2021, o
cargo de Ouvidor-Geral ganhou equivaléncia com a posi¢ao das demais unidades de vinculagao

direta a Secretaria-Executiva.

O Decreto também fortaleceu o papel da Ouvidoria-Geral, atribuindo-lhe, com clareza,

a responsabilidade por todas as acdes de participacao social do érgao, o papel de canal Unico
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de recebimento de denuncia, as atividades de encarregado pelo tratamento de dados pessoais,

a avaliacao dos servigos, dentre outros.

Art. 10. A Ouvidoria-Geral compete:

I - planejar, coordenar e monitorar:

a) o atendimento as manifestagbes recebidas dos cidadaos;

b) as atividades de acesso a informacao; e

¢) as atividades decorrentes do controle social e de integridade;

II - exercer a fungdo de canal de recebimento de dendncias no Ministério;

III - planejar, coordenar, realizar e monitorar as avaliacdes de satisfacdo com os servigos do
Ministério;

III - planejar, coordenar, realizar e monitorar a realizacao de consultas publicas no ambito do
Ministério;

IV - coordenar e realizar as atividades de encarregado pelo tratamento de dados pessoais do

Ministério, nos termos do disposto no art. 41 da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018;

V - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos érgaos e das entidades vinculados
ao Ministério e supervisionar as atividades e os resultados decorrentes da participagao social

nas ouvidorias;

VI - representar o Ministério e seus 6rgaos em grupos, comités e féruns relacionados as

atividades de ouvidoria, participagao social, controle social ou protecao de dados pessoais;

VII - planejar, coordenar e supervisionar a execugao das atividades do Ministério relacionadas

ao Sistema de Ouvidorias Federais e das atividades junto a Ouvidoria-Geral da Unido; e

VIII - planejar, promover e coordenar as agoes de participagao social no ambito do Ministério,

especialmente quanto a:

a) conselhos de usuarios;
b) carta de servicos;

¢) audiéncias publicas; e

d) pesquisas de opinido.
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3.2. Participacdo da Ouvidoria-Geral nas Politicas do Orgdo

A Ouvidoria-Geral do MInfra atua junto as diversas unidades do (')rgéo no sentido de
obter da sociedade as informagOes necessarias a elaboracado de politicas publicas e, para tanto,
€ chamada a participar de diversos foruns, tanto formalmente instituidos, como informais,

sendo membro titular em alguns e convidada em outros.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral acompanhou as 15 (quinze) Reunides de Avaliacao da
Estratégicas (RAE) realizadas em 2021, de monitoramento da execucao dos programas do
Ministério.

A seguir, entdo, descrevemos a atuagao da Ouvidoria-Geral em alguns dos féruns de

destaque do Ministério da Infraestrutura.

3.2.1. Comité Técnico de Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao MInfra —
CTO

O Comité Técnico de Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao MInfra — CTO foi instituido
pela Portaria n® 2871/2019 do Ministério da Infraestrutura, para funcionar como um férum
permanente de promocao do intercambio de técnicas, de boas praticas e de discussdes sobre

temas de interesses comum das ouvidorias do setor de infraestrutura.

Integram o CTO, a Ouvidora-Geral do MiInfra, que o preside, e os titulares das
Ouvidorias e dos servigos de informagao ao cidadao, ou unidades correlatadas, das entidades

vinculadas ao Ministério.

Com a atribuicdo de presidir o Comité, a Ouvidoria-Geral do MiInfra consolida as
estatisticas gerais do Atendimento registrado via Plataforma Fala.Br junto as respectivas
entidades vinculadas, que podem ser consultadas no Painel publicado na internet, e promove
encontros periddicos para alinhamento de entendimentos e para capacitagao das equipes das

ouvidorias.
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Em 2021, foram realizados dois eventos de alinhamento e capacitacao!, com
apresentacdes promovidas pela Secretaria de Transparéncia e Prevencao da Corrupgao e pela
Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, pela Secretaria de Governo da
Presidéncia da Republica, pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia, por

membros do Comité Técnico de Integridade do MInfra, por ouvidores do préprio CTO.

3.2.2. Comité Técnico de Integridade — CTI

Integridade € um tema de suma importancia para o Minfra, que sabe que sem
credibilidade e governanca nao é possivel avancar, especialmente em um setor como o de
infraestrutura, que envolve investimentos de grande escala e impactam a vida de muitas

pessoas.

Em 2021, a politica de governanga do 6rgao foi consolidada pela Portaria n° 55, de 25
de marco de 20212, incluindo o Comité Técnico de Integridade — CTI, instituido em 2019 pela
Portaria n° 2.873.

Formado pelos titulares da Assessoria Especial de Controle Interno, que o preside, da
Corregedoria, da Ouvidoria-Geral, da Subsecretaria de Conformidade e Integridade e da
Comiss3o de Etica, o CTI tem como atribuicdes a elaboracdo de politicas voltadas & promocdo
e 3 gestdo da cultura da integridade no Orgdo, & prevencdo, a deteccdo e ao combate de
ocorréncias de atos lesivos, entre outros, visando a construcdo de ambiente institucional de

ética, transparéncia, probidade, corregdo e confiabilidade.

A principal realizagdo do Comité em 2021 foi a primeira premiagao do Selo Infra +
Integridade. Sob a lideranga da Subsecretaria de Conformidade e Integridade, empresas do
setor de infraestrutura de transportes foram reconhecidas pelo desenvolvimento de boas
praticas de governanca e integridade institucional, por iniciativas ligadas a ética, transparéncia,

conformidade, responsabilidade social, sustentabilidade, prevencdo a fraude e a corrupgao.

! https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/CTO
2 https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/assuntos/planejamento-e-gestao/governanca-de-tic/arquivos-
cgd-1/portaria n__ 55 2021 gm.pdf
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A Ouvidoria-Geral do Minfra integrou a Comissao avaliadora, verificando a garantia de
participagao social, a disponibilidade de canal de recebimento de dendncias e o funcionamento

do fluxo de apuracao das empresas.

Outro projeto estratégico desenvolvido no ambito do CTI, também sob a coordenacao

da Subsecretaria de Conformidade e Integridade, é a Supervisao Ministerial.

A Supervisao é uma das agdes do Programa Radar Anticorrupgao, promovido na forma
de cooperagao entre o Ministério da Infraestrutura, Ministério da Justica e Seguranca Publica,
Controladoria-Geral da Unido (CGU), Advocacia-Geral da Uniao (AGU) e Policia Federal (PF), e
prevista no art. 19 do Decreto-lei n© 200/1967.

A acdao objetiva avaliar o comportamento administrativo das entidades vinculadas,
proteger as suas administracdes de eventuais interferéncias e pressoes ilegitimas, fortalecer o
sistema de meérito, fiscalizar a aplicacdo e utilizacdo dos recursos publicos, e acompanhar os
custos globais dos programas setoriais do governo; a atuacao estd amparada pelo art. 25,

incisos V, VI e VIII, do citado Decreto.

Cada atividade de Supervisao gera um relatdrio contendo as observacdes da equipe do
Minfra, bem como a indicacao de diversas oportunidades de melhorias relacionadas aos temas
auditoria interna, ouvidoria, tecnologia da informacdao, administrativo, governanca,

“compliance” e juridico.

O relatdrio é enviado aos Conselhos de Administragdo e aos Diretores Presidentes das
entidades vinculadas supervisionadas e, também, ao Gabinete do Ministro e a Secretaria-

Executiva do MInfra.

O ano de 2021 foi de fechamento do primeiro ciclo, iniciado em 2019, e de consolidacao

da acao, especialmente por meio da publicacao da Portaria n°® 91, de 21 de julho de 2021.

3.2.3 Comité de Governanca de dados e informagao - CGDI

Na forma do artigo 28, VI da Portaria n°® 55, de 25 de marco de 2021, a Ouvidoria-
Geral participa do CGDI que, sob a lideranca da Subsecretaria de Gestdo Estratégica,
Tecnologia e Inovagdo - SGETI, atua na implementacdo de politicas voltadas a gestdo de

informagdes e dados.
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Conforme estabelecido pelo art. 10, IV do Decreto 10.788, de 6 de setembro de 2021,
compete a Ouvidoria-Geral coordenar e realizar as atividades de encarregado pelo tratamento

de dados pessoais no 6rgao.

Por isso, por meio da Resolucao SGEI/MINFRA n° 1, de 14 de dezembro de 2021, o
CGDI designou a Ouvidoria-Geral para coordenar o Grupo de Trabalho de adequacao do érgao

a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais.

Destacamos que os trabalhos do GT LGPD contam com o apoio da Secretaria de
Governo Digital — SGD, do Ministério da Economia, tendo em 2021 sido iniciada a adequacao
do Registro Nacional de Carteira de Habilitagdo - RENACH, como piloto, com a utilizacdo dos

guias operacionais desenvolvidos por aquela Secretaria.

3.2.4. Comité de Qualidade Normativa

Em 2020, um marco importante no processo de aprimoramento da atuacao estatal
voltada para os interesses sociais, foi a regulamentagao da Andlise do Impacto Regulatorio-
AIR, pelo Decreto n° 10.411, de 30 de junho de 2020, prevista na Lei n°® 13.874, de 20 de
setembro de 2019.

A AIR consiste em uma ferramenta de melhoria da qualidade dos atos normativos, a
ser utilizada a partir da identificagdo de um problema regulatério, para avaliagao prévia de
possiveis efeitos e impactos da edigdo, da alteracdo ou da revogagdo de um ato normativo, a

fim de subsidiar a tomada de decisao.

Para tanto, o Decreto esclarece, em seus artigos 8° e 99, que o relatdrio de AIR pode
“... ser objeto de participagdo social especifica realizada antes da decisao sobre a melhor
alternativa para enfrentar o problema regulatério identificado e antes da elaboragdo de
eventual minuta de ato normativo a ser editado” e que apos a realizagdo da AIR, ao se optar
pela edicdo, alteracao ou revogacao do ato, o texto preliminar do normativo também pode ser

objeto de consulta publica.

No ambito do Programa Infra Competitividade, coordenado pela Secretaria Executiva,
entdo, foi publicada a Portaria n® 1.061, de 12 de maio de 2020, que instituiu o Comité de

A\}

Qualidade Normativa, para “... implementar mecanismos e ferramentas para promover a
melhoria da qualidade e do desempenho regulatdrio....” no érgdo, e que estabeleceu que tais

mecanismos e ferramentas também devem compreender a participagdo social.
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Assim, a Ouvidoria-Geral, responsavel pelas politicas e agdes de promogao social no
érgéo, embora ndo seja membro do Comité de Qualidade Normativa, foi chamada a colaborar
em muitas de suas acoes, ao longo de 2021, com destaque para a participacao na elaboracao
do Manual de Governanca da Andlise de Impacto Regulatdrio e para a elaboracdo do Manual

de Participacao Social.

O Manual de Participacao Social foi desenvolvido com a intencdo de apoiar as unidades
integrantes do Ministério da Infraestrutura na promocao da participacdo social em seus
processos regulatorios e de auxiliar os destinatarios das politicas publicas a participarem de

todas as etapas do processo.

Alinhado com o artigo 10 do Decreto n© 10.411, de 30 de junho de 2020, que esclarece
que o 6rgao pode “...utilizar os meios e os canais que considerar adequados para realizar os
procedimentos de participagao social e de consulta publica...”, o Manual reline os diversos
mecanismos de participacao social disponiveis, possibilitando a escolha da melhor forma e

alcance para cada publico e objetivo pretendido.

Destacamos que a utilidade do Manual superou o objetivo inicialmente buscado, uma
vez que os diversos meios de participacdo social nele descritos servem a comunicacdo da

sociedade com o 6rgdo para quaisquer necessidades, anseios ou fase de politica publica.

Aprovado pelo Comité Estratégico de Governanca — CEG do Ministério, composto pelo
Ministro de Estado, pelo Secretario-Executivo e pelos titulares das demais Secretarias do érgao,
pela Resolugao CEG n° 9/2021, o Manual tem forga normativa, de modo que toda participagao
social no 6rgdo passa a dever seguir os procedimentos nele descritos, garantindo maior

profissionalismo, credibilidade e transparéncia aos processos.
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3.3. Estrutura de Pessoal

A importancia atribuida pelo Ministério da Infraestrutura a participacao social foi
evidenciada com a elevagao do status da Ouvidoria a Ouvidoria-Geral e a melhoria da sua

estrutura de cargos, com o Decreto n© 10.788, de 6 de setembro de 2021.

O cargo de Ouvidor-Geral passou de DAS 101.4 para 101.5. Além disso, ganhou uma
Coordenacao-Geral e mais uma coordenacao além da ja existente e das duas chefias de servico
que ja dispunha.

Denominacao do cargo/funcao Quantidade NE/DAS/FCPE/FG
Ouvidor-Geral 01 DAS 101.5
Coordenador-Geral 01 FCPE 101.4
Coordenador 02 FCPE 101.3
Chefe de Servico 01 FCPE 101.1
Chefe de Servico 01 DAS 101.1

Tabela 1- Nova estrutura de cargos e funcdes da Ouvidoria-Geral

Até a publicacdo do Decreto, os cargos de Ouvidor, coordenador e uma chefia de servigo
eram ocupados por servidores de carreira, com apenas uma chefia de servico ocupada por

servidor comissionado.

Logo apds a publicacdo do Decreto, porém, o entdo Ouvidor do Minfra foi convidado a
assumir a Subsecretaria de Gestdo Estratégica, Tecnologia e Inovagdo — SGETI e a servidora

que ocupava chefia de servigo o acompanhou.

Em alinhamento com o Programa Radar Anticorrupcao e o Decreto n® 9.727/2019, que
define critérios e procedimentos para selecdo, nomeacao e designacdo de ocupantes de cargos
em comissao e fungdes comissionadas no ambito do Poder Executivo Federal, foram realizados

processos seletivos para as duas coordenacdes e para a chefia de servigo que ficou vaga.

Até o final de 2021, porém, ndo foram concluidos os processos seletivos, nem foi

nomeado novo Ouvidor-Geral.
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Além dos servidores comissionados, a equipe da Ouvidoria do MInfra também conta
com mais duas servidoras do quadro efetivo do Ministério da Infraestrutura, um servidor da
carreira de Analista de Infraestrutura do Ministério da Economia, 5 (cinco) colaboradores
terceirizados e 2 (dois) estagiarios de nivel superior.

Um dos profissionais terceirizados e um estagiario também acompanharam o antigo
Ouvidor para a Subsecretaria de Gestdo Estratégica e Tecnologia da Informagdo e o outro
estagiario deixou a Ouvidoria para uma posicdo no mercado privado. A substituicdo dos
estagiarios foi concluida ainda em 2021, por meio de processo seletivo promovido com o apoio

da Coordenag&o-Geral de Pessoas do Orgo.

Dos membros da equipe, 5 trabalham na Ouvidoria-Geral do MInfra ha mais de 3 anos.
A excecdo dos novos estagiarios, que entraram no final de 2021, os demais ja estdo na

ouvidoria ha pelo menos 1 ano.

Ao final de 2021, entdo, a Ouvidoria-Geral contava com 11 membros na equipe, sendo
que, importante salientar, a unidade dispde do apoio de empresa de Contact Center, contratada

para a realizacdao do servico de atendimento ao publico.

Os profissionais que compdem a forga de trabalho da Ouvidoria-Geral tém caracteristica
multidisciplinar, a fim de alcancar a diversidade de suas competéncias, como gestdo do
atendimento, realizacdo de pesquisas, interface com a alta gestdo e com os diversos setores
do Ministério, participagdo em comités, comissoes, grupos de trabalho, elaboragao e gestdo de
documentos e contratos, recepcao e atendimento as demandas externas, interface com outras
Ouvidorias, entre outros. Cada profissional tem pelo menos uma atribuicao principal, pela qual

responde, e uma para situacoes de substituicao.

Acrescentamos ainda que a Ouvidoria-Geral aderiu ao Programa de Gestao do Ministério
da Infraestrutura, instituido pela Portaria n® 1.584, de 24 de julho de 2020, com a abertura de
3 vagas para trabalho remoto, sendo que um dos servidores que aderiu deixou a Ouvidoria no

meio do ano e a vaga nao foi preenchida novamente.

Quando a capacitacao, os servidores e colaboradores da unidade sdo incentivados a
participar de seminarios e cursos rotineiramente, principalmente dos promovidos pela OGU,
pelo Minfra, pela ENAP, entre outros, relacionados as competéncias da Ouvidoria. Destacamos
0s seguintes cursos realizados por membros da equipe da Ouvidoria em 2021:

e Especializacdo em Ouvidoria Publica pelo Verbo Juridico;

e Capacitacdo em Ouvidoria-Publica do Profoco;
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e Especializacdao em Gestdo Publica da Enap;

e Desenvolvimento de Lideranca para o Ministério da Infraestrutura - BMS

Treinamentos Empresariais;

e Introducdo a Inteligéncia Analitica na Gestao Publica com Power BI -

Govintelligence LTDA;
e ComprasNet Contratos;
o Gestdo e Apuragdo da Etica Publica;
e Curso de Gestao de Projetos no MS Project -ESAF;
e Curso Desenvolvimento de Lideranca - Dale Carnegie Training.

Os servidores efetivos e os estagiarios sao avaliados por meio dos planos periddicos de
avaliacdo estabelecidos para suas carreiras, mas o desempenho de cada profissional da equipe
também é monitorado pelo atingimento das metas e pela qualidade de suas entregas no ambito

de suas responsabilidades.

Por fim, esclarecemos que a Ouvidoria-Geral do MiInfra procura manter o ambiente de
trabalho estimulante e harmonico, tendo como diretrizes basicas a promocdo da colaboragdo,

do respeito, da valorizagdo e da troca de experiéncias.
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4. Servico de Atendimento

Ainda em 2019, a Ouvidoria-Geral do Ministério da Infraestrutura deu inicio ao "Projeto

Atendimento Inteligente", no 4mbito do Plano de Transformacao Digital do Org3o.

O Projeto foi desenvolvido visando unificar, sistematizar com inteligéncia e transformar
digitalmente o atendimento aos usuarios para, assim, simplificar e agilizar o servico aos
usuarios e gerar informagOes estratégicas para apoiar a alta gestao na formulacdo de politicas

publicas.

Algumas agbes do Projeto foram feitas com recursos disponiveis no Ministério da
Infraestrutura, mas como o Orgéo nao dispunha de tecnologia, expertise e mao de obra
especializadas em servigos de atendimento, e o setor privado dispor de solugdes econdmicas e
modernas que trariam maior eficiéncia e qualidade a prestagao do servico, no final de 2020 foi

celebrado contrato com empresa de Contact Center.

Assim, ao longo de 2021, foram obtidos grandes avangos técnicos e procedimentais no
servico, que passou a ser gerido de forma integrada e centralizada, mediante a utilizacao de
solugdo “omnichannel”, e a contar com a intensificagcao da utilizacao de banco de perguntas e

repostas frequentes, construido e mantido em parceria com as diversas unidades do érgao.

Os ganhos em eficiéncia decorrentes podem ser observados pela reducdo do tempo de

resposta ao usuario abaixo a seguir.

2020

de Manifestacoes Respondidas em até 5 dias.

7% 27%

Prazo Meédio de Resposta em dias.

30 dias. ] 7 dias.

% de Manifestacoes Finalizadas dentro do prazo

97.6% 87.4% 100%
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4.1. Canais de Atendimento

Os usuarios podem apresentar suas manifestacdes para a Ouvidoria-Geral do MiInfra
por multiplos canais: telefone, e-mail, WhatsApp, Telegram, pelo ChatBot Maua, pela
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.Br, WebChat, correspondéncia

e presencialmente.

4.1.1. ChatBot Maua - Atendimento Virtual do MInfra

O ChatBot-Maua € um produto de destaque do Projeto Atendimento Inteligente da
Ouvidoria-Geral, realizado no ambito do Programa de Transformacgdo Digital do MiInfra. A
solucao consiste na utilizacdo de inteligéncia artificial para interagir com os cidadaos e lhes
proporcionar o servico de atendimento com cada vez mais simplicidade, qualidade e rapidez de

resposta.

A primeira versdo do ChatBot Maua foi implantada e mantida em um esforco conjunto
entre a Ouvidoria-Geral e a Subsecretaria de Gestado Estratégica, Tecnologia e Inovacdo - SGETI
do Ministério. Assim, em 2020, os usuarios passaram a poder registrar suas manifestacdes no
Fala.Br, sem sair do atendimento do ChatBot Maug, e ser direcionados para o portal de servigos
do Gov.Br.

Ao longo de 2021, a empresa de Contact Center contratada aprimorou a ferramenta,
gue passou a contar com opcao de perguntas e respostas frequentes e acesso a atendimento
humano (WebChat).

Além disso, o ChatBot Maua, antes disponivel apenas no website do MInfra, foi incluido

no WhatsApp e no aplicativo InfraBr do drgao.

4.1.2. E-mail

Em 2021, foram registradas no Fala.Br 4.975 demandas recebidas pelo e-mail da

Ouvidoria-Geral.
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4.1.3. Telefone

O MlInfra realizou 18,4 mil atendimentos por telefone em 2021, sendo que apenas 1.041
das manifestacdes precisaram ser registradas no Fala.BR para tratamento pelas unidades
internas do C')rgéo. Ou seja, quase 95% das demandas foram resolvidas pela central de
atendimento, com a base de perguntas e respostas frequentes construida e mantida com o

apoio das diversas unidades do 6rgao.

4.1.4. WhatsApp e WebChat

Em 2021, o atendimento pelo WhatsApp passou a ser realizado pelo mesmo nimero
do telefone fixo da central de atendimento e a contar com o autoatendimento prévio do ChatBot

Maua.

Assim como no atendimento telefonico, quase 95% das 5 mil demandas tratadas por
mensagem em tempo real, em 2021, foram resolvidas pela central de atendimento, com a base
de perguntas e respostas frequentes construida e mantida com o apoio das diversas unidades

do Orgdo.

4.1.5. Atendimento Presencial

A Ouvidoria-Geral do Minfra dispde de espaco amplo e de facil acesso para o
atendimento presencial, no térreo do Edificio Sede do 6rgdo. Apesar da reduzida demanda, o

servigo nao foi interrompido com a pandemia do Coronavirus.

Foram 165 atendimentos presenciais realizados nas instalacdes da Ouvidoria-Geral do
MInfra, em 2021, sendo que apenas 34 demandaram registro no Fala.Br para tratamento,
tendo, portanto, cerca de 80% sido resolvida mediante o uso da base de perguntas e respostas

frequentes construida e mantida com o apoio das diversas unidades do drgao.
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4.1.6. Atendimento por correspondéncias

Em 2021, foram recebidas e tratadas, com registro no Fala.BR, 32 manifestacdes

apresentadas por correspondéncias.

4.1.7. Atendimento pelo Fala.Br

Na forma do art. 16 do Decreto 9.492/2018, a Ouvidoria-Geral do Minfra realiza o
servico de atendimento com a utilizacdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informacao — Fala.BR.

Com a implantacdo do mddulo de tratamento de manifestacoes da plataforma Fala.Br
e a publicacao da Portaria n® 581/2021, que no artigo 19, § 1° recomendou sua utilizacao, em

2021 a Ouvidoria-Geral iniciou o a retirada plataforma SEI do processo de atendimento.

A implementagao foi iniciada com as demandas respondidas mediante utilizagdo do
banco de perguntas e respostas frequentes, que eram registradas na plataforma SEI com a
finalidade de extracdao de dados para a estruturagdo dos painéis gerenciais, uma vez que a

nova versao do Fala.Br passou a disponibilizar tais informagoes.

Em seguida, o modulo de tratamento foi implementado junto a Subsecretaria de
Planejamento, Orcamento e Gestdao — SPOA. O processo de implantagdo na unidade serviu de
teste e aprendizado, tendo a Ouvidoria-Geral do MInfra contado com o apoio e a orientagao da

Ouvidoria-Geral da Unidao — OGU em diversos momentos.

Ao final do exercicio foi iniciada a conscientizagdao das demais unidades do érgdo e

preparado cronograma para conclusdo da implantacao até final do primeiro semestre de 2022.
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4.2. Resultados por tipo de manifestacao

4.2.1. Solicitacao de Providéncia

Ao longo de 2021, a Ouvidoria Geral do MInfra atendeu em torno de 13 mil Solicitagdes
de Providéncia, correspondendo a aproximadamente 70% do total tratado pelo Fala.BR no
Orgao.

Observamos que o nimero de Solicitacdoes de Providéncia recebidas dobrou em relacdo

a 2020. No entanto, considerando o total de demandas recebidas, em termos percentuais, a

escolha da tipologia foi equivalente ao ano anterior.

Total de Manifestacoes por ano

(2019 2020 (2021 2022

Transito foi o assunto de quase 90% das Solicitacoes de Providéncia registradas no
Fala.Br para o MInfra em 2021. No entanto, o percentual elevado era esperado, tendo em vista
o tema corresponder a quase totalidade dos servigos prestados pelo 6rgao de forma direta para

0S usuarios.
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@ 89% 1% 0 0% go.om . 0.09% 0,05%
Tranuto Admanntratvo Rodovsno = / Aquaviirio Fervovidrio Adveo

Por outro lado, como nos modais Rodoviario, Aquaviario, Aeroviario e Ferroviario as
competéncias do MInfra envolvem pouca prestacao de servicos de forma direta para os

usuarios, receberam menos de 2% das Solicitacdes de Providéncia registradas em 2021.

Os principais canais de entrada das Solicitagdes de Providéncia foram o Fala.Br,

especialmente com o apoio do ChatBot Maua (56% dos registros), seguido do e-mail (35%).

Registros no FalaBR (2° Nivel de Atendimento)

7359

4465
929
=
—_—

Sistemas « E-mail Telefone WhatsApp Carta
Maua
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4.2.2. Reclamacao

As Reclamacdes sao manifestacoes que expressam insatisfacdo dos cidadaos com
determinado servico, atuacao ou resultado. Em 2021, essa tipologia figurou em segundo lugar

no numero total de registros, perfazendo em torno de 21% do total tratado pelo Fala.Br.

Como nas Solicitagbes de Providéncias, o nimero de Reclamacdes quase dobrou em
relacao ao ano anterior, mas considerando o total de demandas recebidas, em termos

percentuais, a escolha da tipologia foi equivalente ao ano anterior.

O, 7 Ml 3.9 Mil

2020 2021

Da mesma forma que nas Solicitacdes de Providéncia, como os servicos de Transito
correspondem a grande parte dos servicos prestados diretamente aos usuarios no MInfra, este

foi 0 assunto de quase 80% das Reclamacdes recebidas em 2021.
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Solicitag3o de Providéncia Acesso 3 Informac3o Redamacio

N /8 A\ /a
| 79% @ 20% , ( )0.02% (2D
4 Transito Aammstum / Rodovidrio / Aquavidrio ‘\ o=

Destacamos a preferéncia pelo registro direto de Reclamagdes no Fala.BR, pelo site da
plataforma ou com o apoio do ChatBot Maua: cerca de 87% dos registros na tipologia foram

realizados pelo canal.

Registros no FalaBR (2° Nivel de Atendimento)

= 2

Sistemas « -mai Telefone Presendal
Maua
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4.2.3. Acesso a Informacao

Em 2021 o registro de manifestacdes do tipo Acesso a Informagdo seguiu a tendéncia
de queda e apresentou um total 30% menor em relagdo ao ano anterior, com 910 demandas

atendidas.

2020

Destacamos que o total de demandas tratadas pelo Fala.Br em relacao a 2020 dobrou.
Por isso, em 2020, os Pedidos de Acesso a Informagao representaram cerca de 13% do total
recebido, enquanto em 2021 apenas 5%. Podemos atribuir a reducao relevante de Pedidos de
Acesso a Informagdo aos esforcos constantes do MInfra no aprimoramento da transparéncia

ativa de suas informagoes.

Os Pedidos relacionados a Transito corresponderam a 50% do total, em 2021, seguidos

dos relacionados a assuntos Administrativos (19%) e ao transporte Aquaviario (12%).
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° vit (D) : ] S

Solicitagdo de Providéncia Acesso a Informagdo Redamacdo Simplifique

ACESSO A INFORMAGAO
AQUAVIARIO 12%

ADMINISTRATIVO 19% CONTRATOS ADMINISTRA... FERROVL..

50% @ 19% 0 3% g‘@‘ 030% |
Tinsto WP/ Administrativo WP/ Rodovidrio MY/ Aquavidrio

Conforme observa-se pelo Painel Lei de Acesso a Informagdo, todos os Pedidos foram
respondidos dentro do prazo legal, tendo 9,33% das demandas respondidas com uso de

prorrogacao. Dos Pedidos recebidos, 68,90% foram concedidos.

Aczsso Concedida £5,90%
Orglo ndo tem compet... . £,6800
Acesso Negado 8,24%
Pergunta Duplicada/Rep... 7.14%

Em 2021 foi registrada uma Reclamagao por atraso no fornecimento da informagao, 60
Recursos em 12 Instancia, 11 Recursos em 22 Instancia, 4 em 32 Instancia e um em 432
Instancia, sendo que as decisdes em 3@ e 42 Instancias acompanharam o parecer da 22

Instancia.
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Quase todos os Pedidos de Acesso a Informacao recebidos em 2021 foram registrados
diretamente pelos usuarios no Fala.BR, pelo site da plataforma ou com o apoio do ChatBot

Maua.

3

Telefone

4.2.4. Sugestao

®

O numero de manifestacdes do tipo Sugestdo em 2021 (489) foi semelhante ao
recebido em 2020 (482). Porém, percentualmente, a tipologia representou cerca de 2,6% do

total de manifestacoes de 2021, ao passo que em 2020 foi de 4,8%.

Total de Manifestacoes por ano

0.5 Mil

(2019 2020 (2021 )
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A reducdo percentual pode ser atribuida a intensificacdo da promocao da participacao
social ativa em Consultas Publicas e Pesquisas de Opinido, principalmente pela plataforma

Participa + Brasil, por meio da qual foram recebidas 7.778 contribuicdes em 2021.

Durante 2021, a maior parte das manifestacdes do tipo Sugestdo também foram
relacionadas a Transito (76%).

& ooovi @J M ‘[‘89 w

Solicitacdo de Providéncia Acesso 3 Informagao Redamacio Sugestdo Dendncia

@ 76% 19% 2% @001% '\184% @ 0.61%
K_ Transito A&mmstﬂmo Rodoviério Ferrovidrio Aéreo

Das Sugestdes recebidas, cerca de 80% foram registradas diretamente pelos usuarios

no Fala.BR, pelo site da plataforma ou com o apoio do ChatBot Maua.
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4.2.5. Denuncia

Foram apresentadas 100 dentincias em 2021, contra 196 em 2020. Em relagdo ao total
de demandas recebidas pelo Orgdo, houve reducdo de 1,90% para 0,50%. Tal reducdo pode
indicar a necessidade de promogao de acOes de esclarecimento sobre a segurangca ao

denunciante e da efetividade da apuragao no ambito do 6rgao.

0,2 Mil

2020

Cerca de 98% das denuncias recebidas tiveram como assunto Transito, principalmente

relacionadas a possiveis irregularidades na atuacdo de empresas homologadas ou autorizadas.
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Soficitag3o de Providéncia Acesso a Informagdo Redamacdo

Simplifique

DENUNCIA

TRANSITO 98%

P — —
0-0.-0"-0:-0:
‘\\ 2 " Yransito \ /Aammstumo \ ¥/ Rodovidrio '\ / Aquavidrio - _7/ F

Das Denuncias recebidas, 62% foram registradas diretamente pelos usuarios no

Fala.BR, no site da Plataforma ou com o apoio do ChatBot Maua, e 27% por e-mail.

Telefone WhatsApp Presencal

4.2.6. Elogio

O Elogio é a tipologia que registra a satisfagdo do cidadao com os servigos prestados

pelo MInfra ou mesmo o reconhecimento do servico prestado pelos servidores publicos.
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Em 2021, foram recebidos 121 elogios, que representaram 0,70% do total de

demandas.

Total de Manifestacoes por ano

0,1 Mil

2020

Dos Elogios recebidos em 2021, 69% foram novamente direcionados ao Ministro

Tarcisio Gomes de Freitas e a sua equipe e 27% a Transito.

)
)
Solicitag3o de Providéncia Acesso a Informagao Redamacio Simplifique

ELOGIO

ADMINISTRATIVO 69% TRANSITO 27% FE..

S N N N N N
27% ’Q\ 69% 0 2% .'@ 0.00% 65% (@) 0,00%
/" Transito \ /,/ Administrativo \ »,/ " Rodovisrio "\, -/ ‘ Aquavidrio "\ "/ Ferroviario \V 7 Aéreo

—
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4.2.7. Simplifique

)

A tipologia ‘Simplifique’ destina-se a apresentacao de pedidos de revisdo de processos,

normas, visando a supressao de exigéncias em servigcos publicos.

O numero de registros na tipologia Minfra tem sido baixo ao longo dos anos, tendo
sido recebidos 9 pedidos em 2019, 27 em 2020 e 21 em 2021.

Total de Manifestacoes por ano

0.0 Mil

2020

Como em 2020, cerca de 90% dos pedidos de simplificagdo foram relacionados a

transito, em especial quanto as licencas e as normas e legislagao.



PATRIA AMADA
OUVIDORIA-GERAL - RELATORIO DE GESTAO 2021 hNSTERI0 DA _f_BRASIL

4.3. Resultado por Assunto

4.3.1. Transito

Transito € o principal assunto demandado no Servico de Atendimento da Ouvidoria-

Geral do MInfra, em funcao do grande nimero de servicos prestados diretamente aos usuarios.

Em 2021, o nimero de demandas tratadas pelo Fala.Br foi 2,3 vezes maior que em
2020. Considerando o total tratado pelo Fala.BR no MInfra, Transito representou 84% em 2021,
sendo que em 2020 foram 66%.

2020

Das manifestacOes sobre Transito, em 2021, 74% foram Solicitacdes de Providéncias e
20% Reclamacoes (17%).

RECLAMAGCAO

TRANSITO 20%

As principais Solicitagdes de Providéncias e Reclamac0es apresentadas versaram sobre:
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e Carteira Digital de Transito - CDT: identificacdo do cddigo de seguranca,
inclusao de exames toxicoldgicos e seus prazos, Prontuario Geral Unico - “PGU”
(carteira antiga sem foto) - renovacao de CNH;

e Conversdo de carteira brasileira para internacional — convalidacao (quase todas

as demandas para a Itdlia, Portugal e Espanha, nessa ordem);

e Regularizagao veicular: baixa de Recall, Certificado de Registro e Licenciamento
Veiculo - CRLV, Certificado de Seguranca Veicular — CSV, questionamentos

quanto a utilizacdo de lampadas de LED em veiculos de passeio;

e Multas: principalmente quanto a possibilidade de utilizagdo do desconto de 40%
(SNE).

Foram recebidos 18 pedidos de “Simplificacao” e 372 “Sugestdes”, versando sobre
regularizacdo de veiculos modificados, procedimentos de inclusdo e baixa de gravames,

expedicao do CRLV, obtencao da CNH Digital, placas de veiculos, App Fiscalizagao.
0 assunto Transito foi tema em 452 Pedidos de Acesso a Informagao.

Foram recebidas 56 denuncias relacionadas ao assunto Transito, sendo que 85%
relatavam possiveis irregularidades na prestacdao de servicos por empresas homologadas,

credenciadas ou autorizadas pela Senatran.

Transito

Empresas Terceirizadas 85%

Destacamos, abaixo, as 5 principais perguntas registradas no Servico de Atendimento
em 2021:
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1. Apenas quem tem uma CNH com QR Code pode ter a CNH digital?

Resposta disponivel na base de conhecimento:

O QR Code é um elemento que compde a CNH Digital. Se a CNH ja possui
um QR Code, é possivel obter a sua versdo digital na CDT. Porém, se a
CNH nédo possui o QR Code, no momento da renovacado, o usuario recebera
um codigo de seguranca no seu e-mail cadastrado junto ao DETRAN e com

éle podera obter a CNH digital na CDT, antes mesmo do documento fisico.

2. Como dar baixa a Recall realizado?

Resposta disponivel na base de conhecimento:

A area responsavel pelo assunto, a Secretaria Nacional de Transito —
SENATRAN, informa que a responsabilidade pela realizacéo e avaliacdo
dos eventos de RECALL é da montadora/fabricante e estas registram as
inclusdes e baixas no RENAVAM. Isto posto, salientamos que ndo compete
a este DENATRAN a inclusdo/baixa de Recall e ndo temos como interferir

nas relagoes entre o consumidor e a montadora.

Sugerimos que o requerente encaminhe sua  solicitacdo @

concessiondria/montadora de seu veiculo.

3. Como convalidar CNH brasileira em pais estrangeiro que possua convénio
(Italia, Portugal e Espanha)?

Respostas emitidas pela unidade técnica, apos andlise dos casos concretos.

4. Quando renovar o exame toxicolégico?

Resposta disponivel na base de conhecimento:

Informamos que em decorréncia do enfrentamento dos efeitos da

pandemia causada pelo Covid-19, foi editada a Deliberacdo CONTRAN n®
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222/2021, publicada no Didrio Oficial da Unido em 28/04/2021, também
disponivel no sitio eletronico do Ministério da Infraestrutura, com o
objetivo de dilatar o prazo para os laboratorios credenciados, bem como,
assegurar ao condutor prazos limites para a realizagdo do exame
toxicologico periddico baseado na data de validade do dltimo exame
toxicologico periodico e na data de validade da CNH, cuja norma fixa data
inicial para fiscalizacdo da regularidade do condutor, conforme pode ser
verificado pelo interessado na Tabela de Escalonamento inserida na

mencionada Deliberacéo.

Ainda, o exame toxicologico periodico para fins da CNH, deverad constar
Jjunto ao sistema Registro Nacional de Condutores Habilitados (RENACH)
e para o prosseguimento do feito, o condutor deverda autorizar

previamente ao resultado a respectiva inclusdo no RENACH.

De outro lado, informamos que junto ao aplicativo Carteira Digital de
Trénsito (CDT) estido disponibilizadas as informacoes do exame

toxicologico.

5. Como obter o desconto de 40% sobre o valor de multa?

Resposta disponivel na base de conhecimento:

Em atencdo a sua solicitacdo, para ter direito ao desconto de até 40% em
novas multas de transito, os motoristas devem acessar a penalidade por
melo do aplicativo da CDT (no Android ou iOS). E necessario reconhecer a
infracdo e desistir de interpor recurso administrativo. Além disso, o

pagamento deve ser feito de forma antecipada.

Apds sua solicitagéo, haverd andlise do Orgdo Autuador que decidird em
concedé-lo ou ndo o desconto. Fatores como prazo, adesdo ativa e
recursos seréo verificadas. E importante que o Orgdo Autuador

responsavel pela "multa” esteja com adeséo ativa no SNE.

4.3.2. Transporte Rodoviario

As manifestagdes registradas no modal Rodovidrio tiveram sensivel diminuigdo no ano

de 2021: foram 121 demandas recebidas em relacao a rodovias, enquanto em 2020 foram 375.
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Em relacdo ao total recebido em 2021, o assunto “Transporte Rodoviario” representou

menos de 1%.

2020

Das 121 manifestacdes recebidas sobre o assunto, 42% foram Solicitagdes de

Providéncias, 24% Pedidos de Acesso a Informacdo e 21% Reclamacoes.

Cerca de 42% das demandas estavam relacionadas as condicoes das estradas
(melhorias na pavimentacao das rodovias, sinalizagao, duplicacao, entre outras) e 13% foram

pedidos de acesso a processos.

ACESSO A INFORMAGAQ RECLAMAGAO

RODOVIARIO 24% RODOVIARIO 21%

1%

Rodovidrio

Também houve manifestagdes solicitando melhoria da fiscalizagdo do transporte

rodoviario (10%) e assuntos referentes ao Documento Transporte Eletronico - DT-e (9%).
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Em relacdao ao DT-e, as demandas foram, principalmente, de solicitagdes de orientagao
sobre como participar do desenvolvimento do projeto e sobre os procedimentos para a sua

utilizagao.

As manifestacbes de caminhoneiros recebidas tiveram como assuntos principais o
exame toxicoldgico (realizacdo do exame em cidade diferente de onde foi emitida a CNH, prazo
de validade do exame), validacdo de habilitacao para trabalhar no exterior (Italia, Portugal e
Espanha), pavimentagao de rodovia (Altamira-Miritituba), valor do frete e custos operacionais
(combustivel, pedagio, pneu), facilidades para tratamento de saude, disponibilidade de pontos

de parada e descanso.
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4.3.3. Transporte Ferroviario

No ano de 2021, foram tratadas 53 manifestacOes relacionadas ao modal Ferroviario
pelo Fala.Br, no Ministério da Infraestrutura, tendo a maior parte sido Pedidos de Acesso a

Informacao, para acompanhamento de processos.

ACESSO A INFORMAGAO SOLICITAGAO | RECLAM...

| FERROVIA...
ELOGIO

FERROVIARIO 51% FERROVIARIO 23% FERROVIARIO 17% FERROVIA...

0.29%

Administrativo vi Ferrovidrio

Concessdes 11% NormasE ...

Acompanhamento De Processos 28%  CondicGes Das Ferrovias 26% . Fiscalizagdo 6%

A maioria das manifestacoes foram direcionadas a copia de processos e contratos de

construcao e operagao de trechos ferroviarios no ambito do projeto PRO TRILHOS.

As tipologias Solicitagbes e Sugestdoes também foram utilizadas pelo cidaddo: 23% e
17%, respectivamente, em que 0s cidadaos expressaram seu interesse em ver novos tragados
de ferrovias, ampliagdo da malha ferroviaria, bem como a manutencdo e a modernizacdo das

ja existentes.

4.3.4. Portos e Transporte Aquaviario
As manifestacOes registradas em relagdo a portos e transportes aquaviarios tiveram

diminuicdao no ano de 2021 (133), em comparacao com 2020 (201), e representaram cerca de
0,70% do total acolhido pelo MInfra em 2021.
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2020 (2021

Importante destacar que, como em 2020 (74%), os Pedidos de Acesso a informacao,
especialmente para acompanhamento de processos de arrendamento e de desestatizacao,

representaram a quase totalidade das demandas sobre o tema (82%).

As Solicitagdes de Providéncia (12%) e as Reclamacoes (4,51%) também tiveram como

demanda principal o acesso a informagdes em processos (32%) e em Dados Abertos (23%).

Solicitagio de Providéncia Acesso 3 Informagdo Reclamagio

ACESSO A INFORMAGAO

AQUAVIARIO 82%

A\ // : 1/ @ K\\\ I/ )
) ( ( )0.35% |
Y/ Administrative \Wl##/ Rodovisrio WP/ Aquaviirio |
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4.3.5. Transporte Aéreo

O modal Aeroviario foi assunto de 45 manifestacdes em 2021, representando menos
da metade do observado em 2020 (103).

Cerca de 71% das manifestagOes registradas foram Pedidos de Acesso a Informacao,

principalmente a estudos, projetos e investimentos em aeroportos.

Também foram registradas manifestacdes pedindo a ampliagdo e/ou melhoria da
infraestrutura aeroportudrias (Ji-Parana-RO, Riachao-MA, Fronteira-MG, Blumenau-SC, Mogi
Mirim-SP, Porto Nacional-TO, Caruaru-PE, Angra dos Reis-RJ, Santo Antdnio do Amparo-MG),

a desburocratizagdo para criacdo de aerédromos particulares.

) @ T

Solicitagdo de Providéncia Acesso 3 Informagdo Reclamagao

ACESSO A INFORMAGAO

AEROVIARIO 71% VAEROVIARIO 16% | AERO.. |AERO..

Transito Administrativo Ferroviario
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5. Servico de Avaliacao

Servir a sociedade € esséncia de existéncia da Administracdo Publica. Considerando a
escassez dos recursos publicos e as necessidades urgentes por infraestrutura e
desenvolvimento econdmico, a elaboracao e a implementagdo de politicas publicas precisam

ser assertivas.

Para tanto, os agentes publicos devem conhecer os anseios e as necessidades das

pessoas e monitorar os resultados de suas agoes.

As ouvidorias publicas, responsaveis pela promocdao do didlogo com a sociedade,
apoiam o processo decisério mediante a disponibilizacao de informacOes estratégicas dessa

comunicagao.

Pelo servico de atendimento, em geral, identifica-se problemas e oportunidades de
melhoria pontuais em servicos prestados e obtém-se sugestdes de pessoas mais participativas.
Para obter informagbes mais abrangentes e amostras mais representativas da opiniao social,
porém, & preciso perguntar, buscar ativamente a opinido das pessoas, em pesquisas

estruturadas.

Por isso, a Ouvidoria-Geral do MiInfra promove pesquisas de avaliagao, tanto
proativamente como a pedido e em parceria com as diversas areas finalisticas do 6rgdo, para
amparar a atuacao da instituicdo na promocdao de melhorias e aprimoramentos na
infraestrutura de transportes do Brasil e na simplificacdo e modernizacdao dos servicos

prestados.

As informag0es obtidas sdo estruturadas e disponibilizadas na pagina da Ouvidoria-
Geral, no website do drgao, em painéis interativos de BI (“Business Intelligence”), alimentados

de forma automatica, proporcionando transparéncia e simplicidade de analise.

Os resultados das pesquisas também sdo apresentados pela Ouvidoria-Geral em
relatdrios de andlise qualitativa e quantitativa, que também ficam disponiveis na pagina da
Ouvidoria-Geral, no website do 6rgao, além de serem entregues em meio fisico aos

demandantes e a alta gestao do Ministério.

Destacamos as seguintes pesquisas realizadas em 2021:
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5.1. Pesquisa de Satisfacao com os Servicos do MiInfra (2° e 39 ciclos)

Na forma do artigo 10, V do Decreto n® 9492/2018, compete as ouvidorias publicas

processar as informagdes das pesquisas de satisfagao dos servigos publicos.

Além disso, destacamos, o Ministério da Infraestrutura estabeleceu como objetivo, em
seu Mapa Estratégico, a melhoria do nivel de satisfacao dos usuarios sobre os servicos de
transporte, para alcancar sua missdao de “proporcionar infraestrutura vidria integrada e
confidvel para mobilidade segura e eficiente de pessoas e bens, com vistas ao aumento da

competitividade nacional”.

Assim, no ambito do Programa de Transformacao Digital do 6rgao, a Ouvidoria-Geral
desenvolveu o projeto Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos do MInfra, em que o questionario
foi construido, com base em modelos tedricos validos e confidveis, a exemplo do SERVQUAL,
modelo proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) sobre os fatores Confiabilidade,

Disponibilidade, Tempestividade e Simplicidade Processual:

Confiabilidade

Garantia de prestar um servigo eficaz nas diferentes
etapas, sendo elas de solicitagdo, tratamento ou
resposta aos usuarios dos servigos prestados.

Disponibilidade

E— Disponibilidade e facilidade de acesso aos meios de
D solicitagdo,  acompanhamento, respostas e
informagGes sobre os servicos prestados pela
instituicao.
Tempestividade

Conclusédo tempestiva do servigo solicitado face as
etapas necessarias para completar o processo dentro
do prazo estabelecido ou qualquer demanda
intercorrente.

Simplicidade Processual

Burocracia de pré-reguisios e o grau de
complexidade dos procedimentos necessarios e
guantidade de interagdes para obter um servicgo.
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Os quatro fatores sao avaliados através de questionario online, composto por doze
perguntas, para resposta escala de 5 pontos, sendo 0 (zero) - totalmente insatisfeito e 5 (cinco)

— totalmente satisfeito, e a opgao “nao se aplica”).

Em 2021 foram realizados o 2° e o 3° Ciclos da Pesquisa. O publico-alvo foi de usuarios

que concluiram o ciclo da prestacao de servico no 1° e no 2° semestre do ano, respectivamente.

No 2° ciclo foram recebidas contribuicdes de 1.083 pessoas, sendo 59 usuarios de
servicos de Transito, 10 de Fomento, 14 Portudrios e 1.000 do Passe Livre, tendo o Indice Geral
de Satisfagao — ISS calculado sido de 3,83 pontos.

A média da avaliacdo dos usuarios dos servicos de transito foi de 2,97, sendo que o
fator de menor indice de satisfacao foi a Tempestividade, com média de 2,76, e de maior

satisfacao a Confiabilidade, com 3,11 pontos.

Os usuarios de Fomento avaliaram a prestacao dos servicos com média 4,63, tendo o
menor indice de satisfacdo observado sido com o fator Tempestividade, especialmente em
relagdo a “Facilidade de Acompanhamento de Solicitacao do Servico” (4,20) e o maior indice

de satisfacao com fator Confiabilidade (5,00).

Os servigos portuarios foram avaliados com média de 3,29 pontos pelos usuarios, tendo
o menor indice de satisfagao observado sido com o “Tempo de Espera Para Receber o Resultado
da Solicitacdo dos Servigos” (2,86) e o maior indice de satisfacdo com a “Resolucao de

Problemas na Obtengao do Servigo” (3,64).

As avaliagdes dos usuarios do Passe Livre resultaram em média 4,43 pontos, tendo o
menor indice de satisfagdo sido como fator Tempestividade, especialmente em relagao ao
“Tempo de espera para receber o resultado da solicitagdo dos servicos” (4,29) e o maior com

a Confiabilidade, principalmente com a “Confiabilidade e certeza das respostas recebidas’
(4,56).
No 3° Ciclo ndo foi possivel obter a avaliagdo dos usuarios de Transito. Os servigos de

Fomento foram avaliados por 8 usuarios, os Portuarios por 15 e o Passe Livre por 1.565.

Os servicos de Fomento foram avaliados com média 4,67, tendo o menor indice de
satisfacdo observado sido com o fator Tempestividade (4,38) e o maior indice de satisfacdo
com fator Confiabilidade (5,00).

Os servicos portuarios foram avaliados com média de 3,24, tendo o menor indice de

satisfacdo observado sido com o fator Simplicidade Processual, especialmente em relagdo a
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“Quantidade de etapas necessarias para obter o servico” (2,86) e o maior indice de satisfacao
com o fator Confiabilidade (3,61).

As avaliacOes dos usuarios do Passe Livre resultaram no indice médio de 3,78 no 3°
Ciclo. Observamos um equilibrio em relacdo aos fatores avaliados. Destacamos dentre os itens,
que o menor indice de satisfacdo obtido foi relativo a “Quantidade de interagdes com os meios

de solicitagdo do servico” (3,58) e o maior a “Confiabilidade na resolucao de problemas” (3,81).

5.2. Pesquisa de Expectativas sobre Infraestrutura de Transportes (3° ciclo)

O projeto Pesquisa de Expectativas sobre Infraestrutura de Transportes faz parte do
Programa de Gestdo Estratégica do MiInfra e visa contribuir com o alcance da Visao Estratégica
do Minfra de tornar a infraestrutura de transportes do Brasil a mais competitiva da América

Latina.

Como parametro de alcance da sua visdo, o Minfra adotou as avaliagdes anuais
realizadas pelo Forum Economico Mundial — FEM, mediante indicadores técnicos ou Estatisticos
(E) — informacdes objetivas ou operacionais — e indicadores de Percepcao (P) - resultado de

avaliacdo subjetiva em pesquisa junto a lideres de mercado de cada pais.

Destacamos que, em anadlise as avaliagdes obtidas pelo Brasil, verificou-se que a
pontuagdo obtida com base nos indices estatisticos era muito maior que as resultantes das

pesquisas de percepgao.

Entdo, a Ouvidoria-Geral do Minfra analisou a pesquisa do FEM para entdo tentar
entender o que os respondentes esperam que seja feito para alcancar a maior eficiéncia e

qualidade da infraestrutura e dos servigos de transportes.

As 4 (quatro) perguntas do questiondrio do FEM que medem indicadores de

infraestrutura ou servicos de transporte sao:

i. No seu pais, qual é a qualidade (extensdo e condigles) da infraestrutura
rodoviaria?
ii. No seu pais, quao eficiente (frequéncia, pontualidade, velocidade, preco, etc.)

sao os servicos de transporte ferroviarios?

ii.  No seu pais, quao eficiente (frequéncia, pontualidade, velocidade, preco, etc.)

sa0 0s servigos de transporte aéreos?
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iv.  No seu pais, qudo eficiente (frequéncia, pontualidade, velocidade, prego, etc.)

sao os servicos de transporte portuario (balsas, barcos)?

A fim de obter informacOes mais precisas e especificas sobre os anseios dos
respondentes, entao, a Ouvidoria-Geral do Minfra elaborou a Pesquisa de Expectativas,

segregando as perguntas do questionario do FEM por fatores, para avaliacao individualizada.

No mesmo sentido, o transporte hidroviario foi destacado do portuario para melhor
analise. Além disso, foi incluido no questionario item para conhecer a opinido dos respondentes
sobre a necessidade de desburocratizacdo em cada modal.

A Pesquisa, langada no I Seminario de Competitividade, em 2019, teve seu 3° Ciclo de
aplicagdo em 2021. O 3° Ciclo foi aplicado junto a lideres de mercado entre setembro e

dezembro de 2021 e contou com 123 respondentes.

Sobre a qualidade da Infraestrutura Rodovidria nacional, observou-se que, como em
2020, a principal expectativa demonstrada foi com a melhoria das condigbes das rodovias
nacionais. Por outro lado, os esforcos do Ministério em simplificar a burocracia de servicos

rodoviarios foram percebidos e valorizados pelos cidadaos desde o inicio da pesquisa.

A principal demanda apontada sobre os servigos de Transporte Aéreo foi a reducao dos
custos de contratacdo/operacdo. A simplificacdo, por sua vez, como no modal Rodoviario, foi o
item que mais diminuiu em relevancia, no ponto de vista dos respondentes desde o 19 ciclo,

para aumentar a eficiéncia dos servigos aéreos.

A Pesquisa demonstrou que as principais expectativas dos respondentes sobre os
servicos de Transporte Ferroviario sao relativas a ampliagdo de rotas e de horarios de
funcionamento. Concomitantemente, a expectativa pela reducao do tempo total gasto na

operacao vem sendo menos demandada, desde 2019.

Na avaliagdo do setor de Transporte Hidrovidrio, todos os pontos investigados
apresentaram a necessidade de melhoria dos servigos, principalmente na ampliagao de rotas e
horarios de funcionamento. E vélido destacar que a necessidade de maior sinalizacdao e

seguranca obteve a menor relevancia entre todos os itens nos 5 modais, nos 3 ciclos finalizados.

Sobre o Transporte Portuario, o principal interesse apresentado pelos respondentes foi
na redugao do tempo total gasto nas operagoes, ao passo que as expectativas pelo aumento
da capacidade de fluxo vém diminuindo.
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5.3. Pesquisa “Fala, Caminhoneiro!” (3° ciclo)

A “Pesquisa Fala, Caminhoneiro!” foi desenvolvida pela Ouvidoria-Geral em parceria
com a Secretaria Nacional de Transportes Terrestres — SNTT, no ambito do “Programa
Estratégico Caminhoneiros” do MInfra, com o objetivo de avaliar a percepcao e as expectativas

dos atores envolvidos no Transporte Rodoviario de Cargas — TRC, quais sejam:
e Embarcadores - aqueles que contratam os servicos de transporte de cargas);

e Transportadores - empresas transportadoras que prestam servicos e tém

caminhoneiros contratados; e

e Caminhoneiros — motoristas profissionais de caminhdes, sejam eles empregados
de empresas transportadoras ou autbnomos, que prestam servico diretamente aos

Embarcadores

A fim de compreender peculiaridades afetas a cada um, foram elaborados 3 (trés)

questionarios diferentes.

Em 2021 foi aplicado o 3° Ciclo da Pesquisa, que contou com a participacao de 229

respondentes. Desses, 221 foram Caminhoneiros, 7 Transportadores e apenas 1 Embarcador.

Destacamos que dos caminhoneiros que participaram da Pesquisa, 78,3% eram
auténomos. Além disso, 87,2% das respostas de caminhoneiros foram enviadas pelo aplicativo
Infra.BR.

A maior insatisfagao observada na pesquisa realizada com os Caminhoneiros foi com a
quantidade de Pontos de Parada e Descanso — PPDs e a segurancga contra criminalidade nas
rodovias. Os Transportadores, por sua vez, demonstraram maior insatisfagdo com custos dos
requisitos burocraticos, com o tempo de espera nos terminais e com os servicos de manutencao
nas rodovias. O Embarcador apontou maior descontentamento com os requisitos burocraticos

e 0s custos com o transporte.

5.4. Participacao Social pela Plataforma Participa + Brasil

O Participa + Brasil € uma plataforma Digital criada pela Secretaria de Governo da
Presidéncia da Republica para promover e qualificar o processo de participacdao social na

elaboracao de politicas publicas.
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Destacamos a plataforma potencializa a transparéncia da atuacao estatal, uma vez que
centraliza os assuntos dos diversos 6rgaos e entidades publicas e que informa aos usuarios
cadastrados quando assunto de seu interesse esta disponivel para participacdo e a facilidade

de acesso para 0s usuarios.

Além disso, como a plataforma adota o login Unico do Gov.Br, os dados pessoais dos

usuarios ficam protegidos.

Em 2021, o Minfra realizou 37 Consultas Publicas e 7 pesquisas de opiniao pelo médulo
Opine Aqui da plataforma, que resultaram na participagao de mais de 4 mil pessoas, com quase
8 mil contribuicdes, sendo que a Senatran foi a responsavel por 32 das Consultas Publicas e 5

das pesquisas de opiniao.

A Secretaria de Aviagao Civil - SAC, a Secretaria de Fomento, Planejamento e Parcerias
— SFPP e a Secretaria Nacional de Transportes Terrestres — SNTT realizaram, cada qual, 1
Consulta Publica e a Secretaria de Gestao Estratégica, Tecnologia e Inovacao - SGETI realizou

1 Opine Aqui no ano, com a utilizacao da Plataforma.

- P . e . s “ PARTICIPA' )
® Clique aqui para contribuir com as consultas Resultados Partlclpa+BraS|| +BRASIL

- P P LIMPAR FILTROS
Participantes Contribuicses @ Consultas Piblicas

4008 7758 37 °"7 C] »", Y

Item Area Contribuigoes

SENATRAN

combinagdes de velculos, inscrigbes de capacidades em veiculos de de transporte coletivo de passageiros SENATRAN

SENATRAN
SFPP
inalizacio Cicloviaria SENATRAN
Linha do tempo de contribuicdes

Ano ©2020 @ 2021 #2022

3022

1478
256 240 . 29

fevereiro e abril junho julho agosto outubro novembro dezembro

Profissio Faixa Etaria Status Item Qtd e % de consultas/drea

@Quantidade %

soumas [N

B4

1
Relere-seatod. | poo
Status Contribuicao |l ;m
Recusata 7% -

4 1
Pendente - SFPP
ente 270%

1N
SGET 270%

[}
Sy 270%
Aprovata 72%

5.6. Conselho de Usuarios

Conforme estabelece o Capitulo V da Lei n® 13.460/17, a Ouvidoria-Geral langou os
Conselhos de Usuarios de seus servigos durante evento realizado com os responsaveis pela sua

prestacdo, na Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos.
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No evento os usuarios dos servigos do érgao foram convidados a se cadastrarem como
Conselheiros na plataforma disponibilizada pela CGU e a participarem das primeiras enquetes

realizadas, para avaliacao da Transformacao Digital dos servicos prestados pelo MiInfra.

Avaliacao da Transformacao Digital do Servicos outorga de exploracao
de aerodromo civil publico, prestado pelo Minfra

Avaliacao da Transformacao Digital dos Servicos de Fomento Prestados
pelo Minfra

Avaliacao da Transformacao Digital dos Servicos de Transito -
Educacao, prestados pelo Minfra

Avaliacao da Transformacao Digital dos Servicos de Transito -
Habilitagao, prestados pelo Minfra

Avaliacao da Transformacao Digital dos Servicos de Transito -
Infragoes, prestados pelo Minfra

Avaliacao da Transformacao Digital dos Servicos de Transito - Veiculos,
prestados pelo Minfra

7/

Avaliacdo da Transformacao Digital dos Servicos Portuarios Prestados
pelo Minfra

\_
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6. Maratona de Defesa dos
Direitos dos Usuarios de Servicos
Publicos

A Rede Nacional de Ouvidorias promoveu a Maratona de Defesa dos Direitos dos
Usuarios de Servigos publicos, no més de junho de 2021, em comemoracao aos quatro anos
da Lei n® 13.460/17, que estabeleceu normas para a participacao, protecao e defesa dos

direitos do usudario dos servigos publicos da administragdo publica.

Entdo, ao longo do més, as ouvidorias foram convidadas a intensificarem a divulgagdo
dos direitos dos usuarios de servigos publicos e do papel das ouvidorias na salvaguarda desses
direitos.

Ministério da Infraestrutu... @ @Minfraestrutu... - 13 de jun de 2021
Sabe aquela duvida que vocé quer tirar com o Minfra? Chegou a horal
Durante a maratona, a Ouvidoria vai responder as perguntas sobre servico
publico e direito do cidad3o que forem feitas. #EsseDireitoEDeTodos.

Saiba como participar:
bit.ly/OuvidoriaMinfra

S

PARTICIPE




PATRIA AMADA

7= BRASIL

GOVERNO FEDERAL

OUVIDORIA-GERAL - RELATORIO DE GESTAO 2021 MINISTERIO D

A
INFRAESTRUTURA

A Ouvidoria-Geral, entdo, aderiu a iniciativa e realizou divulgacdes, com o apoio da
Assessoria Especial de Comunicacdo — Aescom do 6rgao, e promoveu o webinar “MInfra na
Maratona de Defesa dos Direitos de Usuarios de Servigos Publicos”?, em que os responsaveis
pela prestacao de servicos no MInfra apresentaram acoes de aprimoramento dos servicos em

Curso e mostraram o seu compromisso com a satisfacdo dos usuarios.

O evento também contou com a participagao do Ouvidor-Geral da Unido e do chefe de
gabinete da Ouvidoria-Geral da Uniao — OGU, falando da importancia da Lei n® 13.460/17 e da
Maratona.

FREDERICO DE MOURA CARNEIRO
DENATRAN Dreor Garn o DENATRAN
FERNANDO ANDRE COELHO

RAFAEL MAGALHAES FURTADO
MITKIEWICZ Dvetor do Degartarmento do Fomanto e Deservohmento
e s

A
SILVEIRA FILHO JOHN WEBER ROCHA
‘SNETA Dirwhor cl Gesiio s Modderruzscia Porburin Dietor do Degartaments de Outorgas & Patrimdnio

uvidor Garal do Uniso

MARCOS GERHARDT LINDEMAYER VALMIR GOMES DIAS
GO e s et o Chsvedori - Gera da U o

28 DE JUNHO @ AS 16H

#essedireitoédetodos

imzss = BRASIL

3 https://www.youtube.com/watch?v=vim7fIFTVKO
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7. Manual de Participacao Social

A fim de potencializar a realizacao de acOes de participacao social com a mediacao e o
apoio da Ouvidoria-Geral, com a adocdao de procedimentos padronizados e com o uso de
ferramentas de governo, como o Participa + Brasil e o Conselho de Usuarios, e assim atribuir
maior profissionalismo, credibilidade e transparéncia aos processos, no final de 2021, o Comité
Estratégico de Governanca — CEG do MInfra, composto pelo Ministro de Estado, pelo Secretario-
Executivo e pelos titulares das demais Secretarias do 6rgao, pela Resolucao CEG n° 9/2021,

aprovou o Manual de Participacao Social, com forca normativa.

Pelo Manual, as unidades internas do 6rgao sao orientadas sobre os diversos meios de
solicitacao e realizacao de participacao social, com o apoio e a colaboragdo da Ouvidoria-Geral,

e 0S usuarios sobre onde e como podem participar.

Tomada de Subsidios

Consultas Publicas

Audiéncias Publicas

Atendimento as Manifestacdes

Pesquisas de Opinido

Conselho de Usudrios dos Servigos

Conselhos e Orgdos Colegiados




PATRIA AMADA

OUVIDORIA-GERAL - RELATORIO DE GESTAO 2021 mnisteriona 2= BRASIL

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL

8. Encarregado pelo Tratamento
de Dados Pessoais

Os procedimentos de adequacao a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD,

Lei n° 13.709/2018%, no Minfra, iniciaram antes da sua entrada em vigor, em 2020.

Assim, em 2021, o Ouvidor-Geral do 6rgao ja havia sido designado como Encarregado
pelo Tratamento de Dados Pessoais/DPO do Minfra, o fluxo de acolhimento, classificacao e

atendimento de demandas de titulares de dados estabelecido, dentre outros.

Entdo, em margo de 2021, foi realizado um 1° Workshop para capacitar os servidores
e colaboradores do Minfra, responsaveis pela gestdo de sistemas ou bases de dados, na

Elaboracdo do Relatdrio de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais — RIPD®,

Marcelo Sampaio

WORKSHOP PARA RS
ELABORAGAO DE
RIPD DO MINFRA -

Luis Felipe Salim Monteiro

quinta-feira

@ 25/03/21

Julierme Rodrigues da Silva

15H AS 19H

PATRIA AMADA

4 http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/I13709.htm
5 https://www.youtube.com/watch?v=uQQwxy9Tj7s
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A competéncia da Ouvidoria-Geral pela realizacdo das atividades de Encarregado foi
reforcada ao longo de 2021, especialmente com o Decreto n°® 10.788/21, que atualizou a
estrutura regimental do Minfra, em seu artigo 10, 1V.

Também, na forma do artigo 59, XI da Portaria n® 55/2021%, que consolidou as
instancias de governanca do 6rgao, o Encarregado compde o Comité de Governanca Digital —
CGD, instituido para atuar na priorizacao de investimentos e na promocao da qualidade e
eficiéncia em Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes — TIC, e o Ouvidor compde o Comité
de Governanca de Dados e Informagao — CGDI, de assessoramento ao CGD. Entdo, tendo em
vista as atividades de Encarregado serem competéncia do Ouvidor, no MInfra, o CGDI publicou
a Resolugao n® 1/2021, atribuindo-lhe a responsabilidade pela coordenacao do Grupo de

Trabalho de adequacao a LGPD.

Um destaque ao processo de adequacao do MInfra aos preceitos da LGPD foi o apoio
recebido da Secretaria de Governo Digital - SGD do Ministério da Economia, com seu projeto

de seguranca e privacidade.

Com o apoio da SGD, foi realizado projeto piloto com a base de dados do Registro
Nacional de Carteiras de Habilitacao — RENACH. A equipe da SGD acompanhou e auxiliou todo
o processo de implementacao das orientacdbes e utilizagdo das ferramentas dos guias

operacionais disponibilizados em seu sitio na internet.

5 https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/assuntos/planejamento-e-gestao/governanca-de-tic/arquivos-
cgd-1/portaria_n__55 2021_gm.pdf
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9. Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica

A Controladoria-Geral da Unido desenvolveu o Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica — MMOUP para apoiar as ouvidorias publicas a melhorarem a sua gestdo e promoverem
o fortalecimento da integridade publica, mediante autoavaliacdao por parametros comuns de

atuacao.

O primeiro ciclo avaliativo aconteceu em 2021, em que foram mapeadas competéncias

e capacidades, agrupadas nas dimensoes:
e Estruturante (infraestrutura, planejamento, gestao de pessoas, garantia do titular);
e Essencial (tratamento de manifestacOes, governanca dos servigos);
e Prospectiva (busca junto aos usuarios de informagcoes Uteis a gestdo).

A Ouvidoria-Geral do MInfra, ao realizar a autoavaliagao, identificou os seguintes pontos

como principais de aprimorados:
e Mobilizacao de Conselheiros;
e Elaboragao do Plano de Capacitagao para a equipe;
e Regulamentacdo de procedimentos para resolucdo pacifica de conflitos;

e Producao de dados acerca do perfil dos manifestantes.
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10. Conclusao

O ano de 2021 foi de muito fortalecimento do papel da Ouvidoria-Geral na atuacao do

Ministério da Infraestrutura.

A importancia da participacdao social para o Minfra foi demonstrada em normativos
como a Resolucdao CEG n° 9/2021 e o Decreto n® 10.788/21, que colocaram a Ouvidoria-Geral
como canal Unico de comunicacao com a sociedade e em grau de hierarquia de efetivo vinculo

com a Secretaria-Executiva.

Foi um ano de ampliagdao, aperfeicoamento e padronizacao de meios e procedimentos
de participacdo social, de compartilhamento e nivelamento de conhecimentos com as
ouvidorias das entidades vinculadas ao MiInfra, de estreitamento de distancias entre usuarios

e prestadores de servicos.

Pelos aprendizados e com o apoio da autoavaliagao com o Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas — MMOuP, destacamos como principais desafios a serem levados para
2022:

e Conclusdo da implantacao do moédulo de tratamento do Fala.BR;

e Conclusdo da implantacdo dos procedimentos de adequacao a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais, desenvolvidos pela Secretaria de Governo Digital do

Ministério da Economia;
e Mobilizagao dos Conselheiros de Servigos do MInfra;

e Aprimoramento da classificacdo das manifestacbes recebidas no servico de

atendimento para melhoria das informagdes apresentadas nos painéis gerenciais;

e Elaboracao de instrumentos formais de capacitacao da equipe e de mediagao de

conflitos.
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