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APRESENTACAO

Em 2018, a populacdo brasileira escolheu resgatar e reconstruir o Pais. O amor
pela patria e o compromisso com os resultados engajaram esse novo periodo da

gestdo publica. Neste sentido, o setor de infraestrutura e a qualidade percebida dos

servicos sdo essenciais para toda nacdo. Quanto mais infraestrutura houver,

mais Brasil teremos.

Imbuidos dessa missdo € que o Governo Federal, por intermédio da Presidéncia
da Republica’ e do Ministério da Infraestrutura?, estabeleceu ousado e acertado
planejamento setorial, com visdo estratégica clara de levar o Pais a lideranca em
competitividade de infraestrutura de transportes na América Latina em 04 anos

(éramos o 9° colocado em 2018).

Nesse sentido, a Ouvidoria® do Minfra foi comissionada a cooperar com a
concretizacdo dessa missdo e visdo. Portanto, o presente documento formaliza a

reestruturagdo promovida, as realizacdes e os avancos alcancados pela Ouvidoria do

! https://www.gov.br/planalto/pt-br
2 https://infraestrutura.gov.br/
3 https://infraestrutura.gov.br/ouvidoria.html|
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Minfra ao longo de 2019, assim como os projetos em curso a fim de estabelecer-se

como canal estratégico de participacdo da sociedade junto ao Ministério e ao setor.

De acordo com diferentes modelos tedricos de planejamento estratégico, a
exemplo do “Balanced Scorecard - BSC"4, a missdo e a estratégia sdo definidas em
objetivos e medidas, organizados de acordo com quatro perspectivas diferentes:
Processos Internos, Aprendizado e Desenvolvimento, Financeira e “Cliente”, que
representam as principais varidveis da organizacdo que, em equilibrio, vao

proporcionar aos gestores condicdes de planejar e controlar as agdes estratégicas.

Na iniciativa publica, consideramos a sociedade como nosso

“Cliente”. A Ouvidoria se situa e atua especificamente nesta dimens&o estratégica em

razdo da interface com os clientes do Ministério, usuarios do setor de infraestrutura e
cidaddos em geral. Dimensédo esta que deve ser sistematicamente monitorada e
acompanhada, mediante processos de atendimento e avaliagdo, sob o aspecto de

experiéncia do usuério.

Importa ressaltar que o instituto ouvidoria tem sido promovido por intermédio

da Ouvidoria Geral da Unido - OGU/CGU?®, coordenadora do Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal®, com vistas a fortalecer a governanca e a integridade
da administracdao publica. Para tanto, novas atribuicées e responsabilidades tém
sido conferidas e que nos impulsionam a ir para além do mero atendimento ao
publico.

A atuacdo estratégica de uma ouvidoria deve acompanhar e estimular o aumento
do didlogo com a sociedade e a administracdo publica, com inovacdes,
transformacdo digital e desburocratizacdo. Uma ouvidoria efetiva deve

promover, também, a avaliagdo continuada dos servicos prestados e subsidiar a
gestdo publica com os resultados analiticos desse monitoramento e recomendacdes

de aperfeicoamento.

4KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. The balanced scorecard: translating strategy into action. Boston: HBS, 1996.
5 https://ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-uniao
Shttps://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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Tendo em vista a amplitude do espectro de atuacdo setorial (rodoviario,
ferroviario, aquaviario, aéreo, transito, fomento e planejamento) a Ouvidoria do
Ministério da Infraestrutura estd imbuida, também, da responsabilidade de presidir o
Comité Técnico das Ouvidorias’ das entidades e érgaos setoriais (quinze ao todo)
vinculados ao Ministério. Essa integracdo permite a adocdo de acdes estratégicas em

beneficio a eficiéncia setorial e satisfacdo dos cidadaos.

Esperamos que a leitura deste Relatério, bem como as evidéncias e experiéncias
aqui registradas sejam Uteis para a gestdo publica e para os nossos clientes, os
cidad&os usuérios dos servicos prestados pelo Minfra. Afinal, estamos aqui para

servi-los, e queremos cumprir esta missdo de modo estratégico e efetivo em nossa

dedicacao. Lembrem-se: A QOuvidoria do MInfra é o Nosso Canal!

Carlos Vinicius Brito Reis
Quvidor do Ministério da Infraestrutura

7 https://infraestrutura.gov.br/comit%C3%AA-t%C3%A9cnico-de-ouvidorias-cto.html




MINISTERIO DA ,
INFRAESTRUTURA

o7 — . .. . .,
-,,//)(‘u’(//’ e lermas /)(/(//’('(/u nermalivcs e nslilucionads,

///’(«(f(‘(//'///()///(u)’ interncs e volumes de ///(///%3)’///(/(7(‘»’, 0 devemad, acima de
lude, ler sensibilidade e dar alenedac ac nesso ////MW/ cdlente, que ca

dociedade brasiteira”

78 ~ . D . . 2, . .
// aliacdc ﬁj//'(//éyl(f(/ e wma ()///’/(/('/’/(/ ////é//(/(/ //()/'/////()
cmow%mzﬁaw e promaover o aumente o (é’[i/{;‘/{]ﬁ entre a Sociedade ¢ a

//r/////'/z/h’//’(/(«?(' /)//'é//'(f(/.

(7////,(/ cuvidoria (’/(/’///’(/ /)/'(r///('/'(‘. tambem, « al/aé'ﬂfdfa/
conlinuada dos servicas ///'(‘»J/r/r/('»’ e subsidia a gestac ////4//‘('(/ com s

. . s . ~ .
/’(’r)////(/ (/(0) (/(")r)(‘ meoniloramenle e l’(’(’ﬁ?/l{f/?(/((fﬁ(’f) (/6 ﬂ/ﬁ/ﬁ/{’l/(l’?/[ﬁﬂ/ﬁ.

& asim que @ awal  COhuvidoria do  WMinisterie  da

) 14
ﬂ/f’aﬁjﬁw/mw lem traballhade .

Carlos Vinicius Reis

Ouvidor do Minfra

-

OUVIDORIA a
-
-

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

10



" PATRIA AMADA
musterooa | 2> BRASIL

INFRAESTRUTURA _GOVERND FEDERAL

INTRODUCAO

O instituto de ouvidoria publica atual consolida ao, mesmo tempo, uma funcéo
histérica, quanto o aperfeicoamento democratico. Os cidadaos estdo cada vez mais
conscientes e participativos. Ndo se satisfazem apenas em exercer o direito ao voto;
querem sugerir, solicitar, reclamar etc., diretamente e a qualquer tempo, aos gestores

publicos.

A Lei n® 13.460, de 26 de junho de 20178 marcou fortemente essa evolucéo.
Conhecida como Cddigo de Defesa do Usuério dos Servigos Publicos, estabeleceu
normas para a participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigcos
publicos, atribuindo, as Ouvidorias, competéncias e exigéncias que vao muito além do
mero recebimento de manifestacdes. Passaram a abranger agbes de promocgdo do
didlogo, de avaliacdo de percepcdes e expectativas da sociedade, de tratamento e
interpretacao de dados, de apoio na evolugao da qualidade da prestacao dos servicos

publicos. A Lei fixou, também, o seguinte:

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servicos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar,
ao menos:

| - o nUmero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
[l - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas.

8 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm

11
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Parédgrafo unico. O relatdrio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade méaxima do érgéo a que pertence a unidade de ouvidoria;
e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Em 2018, entdo, o Decreto n° 9.492° regulamentou os procedimentos para o
atendimento ao cidadao e instituiu o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo

Federal, coordenado pela Ouvidoria Geral da Unido - OGU.

Para todos que, porventura, se interessarem, ha um vasto conjunto normativo
pertinente as ouvidorias publicas e acessivel no site da OGU'™, e a partir dessa

legislagdo vigente, ouvidorias devem atender as seguintes atribuig¢des:

e “Promover a participagdo do usuéario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usudrio;

e Acompanhar a prestagdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

e Propor aperfeicoamentos na prestagao dos servicos;

e Auxiliar na prevengdo e corre¢cdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

e Propor a adogcdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em observéncia as
determinacées desta Lei;

e Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacbes de usuario
perante érgdo ou entidade a que se vincula; e

e Promover a adocdo de mediagcdo e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgédo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

e Produzir relatérios de gestdo anuais para propor aperfeicoamentos a gestao”.

Vale destacar que, no ambito ainda do antigo Ministério dos Transportes, em
marc¢o de 2017, houve a criacdo do cargo de Ouvidor, vinculado a Secretaria-Executiva;
sendo que em agosto de 2018, a Ouvidoria foi formalmente instituida mediante a

Portaria n°® 469/2018"" e, em Setembro de 20182, foi inaugurado o Comité Técnico de

? http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
10 https://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao

" http://www2 transportes.gov.br/BaseJuridica/Detalhe.asp?Codigo=21764

12 http://www2.transportes.gov.br/BaseJuridica/Detalhe.asp?Codigo=23347
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Ouvidorias setorial. Trata-se de uma unidade ainda muito recente no dmbito ministerial,
mas que, desde janeiro de 2019, estd engajada em toda renovadora transformacao e

inovacdo ministerial.

Assim, ao longo de 2019, a Ouvidoria do Minfra perseguiu o objetivo de atender
aos preceitos normativos, firmar-se como canal de participagdo social eficiente e apoiar
a alta gestdo no desenvolvimento de politicas publicas, com o provimento de

informacdes estratégicas e estruturadas dos anseios sociais.

Além disso, a fim de alcancar os objetivos tracados, destacamos que a Ouvidoria
do Minfra buscou atuar de forma alinhada com a histéria Moderna do Governo Federal,
em que a competéncia e a meritocracia determinaram a nomeacao para os cargos da

alta gestao.

No mesmo sentido, também, buscou seguir as orientagdes do Decreto n°
9.727/2019, que definiu critérios e procedimentos para selecdo, nomeagdo e
designacdo de ocupantes de cargos em comissdo e fungdes comissionadas no ambito
do Poder Executivo Federal, e do Programa Radar Anticorrup¢do do Minfra, de

prevencgao, supervisdo e enfrentamento de riscos de fraude e corrupgao na pasta.

Por isso, para a composicdo do seu quadro de comissionados, a Ouvidoria do
Minfra realizou processos seletivos, com o apoio e a conducdo da Subsecretaria de
Planejamento, Orcamento e Administracdo (SPOA), por meio da Coordenacao-Geral de

Gestado de Pessoas (Cogepe).

Ao todo foram publicados editais de selecdo para trés cargos na Ouvidoria, em
2019: um de Coordenador de Ouvidoria (DAS-03) , um de Chefe de Avaliagdo (DAS-01)
e um de Assessor de Atendimento da Ouvidoria (FGR 000.1). Os participantes deveriam
ser servidores efetivos, e passaram por analise curricular, andlise de integridade e

entrevista.

Destacamos que os processos seletivos promovidos pela Ouvidoria foram os
primeiros realizados no MiInfra, tendo, inclusive, subsidiado a edicdo da Portaria n ° 545,

de 4 de setembro de 2019, que definiu os procedimentos referentes a indicacéao,

13
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selecdo, nomeacdo e designacdo de ocupantes de cargos em comissdo e fungdes

comissionadas no érgao.

Em tempo, ressaltamos o reconhecimento dos resultados obtidos pela Ouvidoria
do Minfra ao longo de 2019, pelo seu desempenho no Ill Concurso de Boas Praticas™

promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) junto a Rede de Ouvidorias.

O concurso avaliou as iniciativas desenvolvidas pelas ouvidorias publicas de todo

o pais, de todos os niveis da federagao, em quatro categorias:

1. Desenvolvimento de capacidade institucional, em que a Ouvidoria do
Minfra concorreu com o seu Projeto de Recebimento, Tratamento e Monitoramento de

Denuncias;

2. Promocdo da simplificacdo e desburocratizacdo, em que concorreu com a

Pesquisa de Expetativas sobre Infraestrutura de Transportes;

3. Fomento a participacdo e ao controle social, em que concorreu com a
Campanha “Ouvidoria do Minfra € o Nosso Canal”; e
4. Tecnologia na Ouvidoria, em que concorreu com o Projeto Atendimento

Inteligente.

A Ouvidoria do Minfra chegou a final do concurso em trés das quatro categorias,
sendo que com a Pesquisa de Expectativas sobre Infraestrutura de Transportes'

alcancou a segunda colocacéo.

Nos capitulos a seguir, entdo, detalhamos os principais resultados e agdes
executados pela Ouvidoria ao longo do ano de 2019, em diversos aspectos das suas

competéncias e atribuigdes.

13 http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iii-concurso-de-boas-praticas
14 http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iii-concurso-de-boas-praticas/ficha-55-ouvidoria-do-
ministerio-da-infraestrutura-inscricao-2.pdf

14
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ATENDIMENTO

O Atendimento ao cidaddo é competéncia essencial da Ouvidoria, estabelecida

pela Lein®13.460/2017:

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacoes perante a
administracdo publica acerca da prestagao de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do érgao ou entidade responsével e
conterd a identificacdo do requerente.

Por isso, ao longo de 2019, quanto a essa funcéo especial, a Ouvidoria do Minfra
deu inicio ao projeto estratégico “Atendimento Inteligente”, voltado a promocgédo da
eficiéncia no atendimento e no tratamento das manifestacbes recebidas.
Apresentamos, aqui, alguns aspectos da constituicdo deste projeto e de entregas ja

realizadas no quanto ao escopo do mesmo e de outras acdes correlatas.

3.1 - Atendimento Inteligente

A dimensdo estratégica do “cliente”’ (cidadados/usudrios dos servicos) e seu
monitoramento sdo essenciais nos principais modelos de gestdo e planejamento das
organizacdes (especialmente as instituicdes publicas), bem como o acompanhamento

de sua correlacdo com as demais perspectivas estratégicas.

No passado, o Ministério possuia diversos canais de atendimento ao cidadao que
ndo estavam integrados. As informacdes e o atendimento interno e externo estavam
concentrados nas areas finalisticas, causando prejuizo e falhas no acompanhamento da

alta gestao sobre a dimenséo estratégica de relacionamento com os cidadaos (clientes).

15 KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. The balanced scorecard: translating strategy into action. Boston: HBS, 1996.
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Além disso, o tratamento interno e acompanhamento dessas manifestacdes eram
operacionalizados manualmente, o que redundava em riscos de seguranca da

informacdo e a participacdo social.

O projeto estratégico "Atendimento Inteligente" foi concebido e iniciado pela
Ouvidoria em 2019, integrando o Programa de Transformacao Digital do MInfra e do

Governo Federal.

O Programa é patrocinado pelo Secretério Executivo do Ministério e sua
coordenacgao estd sob a responsabilidade da Subsecretaria de Gestdo, Estratégia e
Inovacdo do Minfra, essenciais para o sucesso das entregas e promoc¢do de um

ambiente inovador e transformador na organizacéo.

O projeto foi decorrente do diagndstico da situacdo anterior da

Ouvidoria quanto ao atendimento ao publico e suas demais atribuicdes, em que

foram verificadas as seguintes condicdes:

e Falta de integracdo entre os canais de atendimento;

e Atendimento interno e externo pulverizados e com alto custo, causando
prejuizo financeiro a terceiros e ao préprio érgéo publico;

e Atendimentos realizados diretamente pelas areas finalisticas e que deveriam
ser recebidos na Ouvidoria;

e Dispersdo e redundancias no atendimento aos cidadados e usuarios dos
servigos;

e Auséncia de um monitoramento inteligente de dados estatisticos,
sistematizados da participacdo social junto ao Minfra (érgédo central) e junto
ao setor (15 unidades vinculadas ao Ministério);

e Falta de dados estratégicos para o acompanhamento da situagcdo como
estava o relacionamento com os cidadaos.

e Impropriedades no recebimento e tratamento de denuncias no ambito

ministerial.

Entdo, o Projeto Atendimento Inteligente foi proposto pela Ouvidoria para

melhorar o acolhimento do cidaddo, em todos os seus aspectos, desde a recepgao de
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demandas, at¢ a construgdo de informagdes quantitativas e qualitativas

capazes de subsidiar a tomada de decisdes pela alta gestdo do Minfra.

Tendo por escopo reunir todo o atendimento sob uma mesma gestao, para
proporcionar eficiéncia e encaminhamento para o tratamento adequado das demandas

apresentadas ao Ministério.

Apds a unificagdo do atendimento do Minfra sob uma mesma gestao, iniciou-se
sua Transformacdo Digital, modelando solugdes e inovagdes tecnoldgicas que
proporcionam interacao e capacidade de resposta imediata ao cidadao. A utilizagdo de
"ChatBot" com inteligéncia artificial aumenta a eficiéncia do atendimento, melhora a
qualidade do servico, une forcas entre os diversos oérgados e gera informagdes

estratégicas que possibilitam a alta gestao formular e ajustar as politicas publicas.

O modelo conceitual proposto compreende, portanto, a unificacdo de todo
atendimento do Ministério da Infraestrutura, sob uma mesma gestdo, implementagao
de servico de “contact center”, integracdo e interoperabilidade com os sistemas,

plataformas e solucdes do Governo Federal (Fala.BR', Gov.Br').

E, da mesma forma, interface com sistemas e solugbes internas, para trazer
eficiéncia permitindo-se trabalhar com perguntas e respostas frequentes, base de
conhecimento acumuladas pela instituicdo, “scripts”, além de encaminhamento e
tratamento adequado, quando necessério, das demandas aos “Pontos Focais de

Atendimento - PFA's” das areas responsaveis no Ministério.

Algumas entregas do referido projeto ainda estdo em fase de conclusdo para
este ano de 2020, mas a maioria j& foram realizadas e estdo sendo mantidas pela

equipe da Ouvidoria.

16

https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
7 https://www.gov.br/pt-br
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ATENDIMENTO INTELIGENTE MINFRA

QOuvidoria / Monitoramento o

Pontos Focais de Atendimento - PFA

e ERENET  crommems
-

* = 0

3.2 - Unificacao de Canais de Atendimento

Esta etapa é o eixo operacional principal do Projeto, e para sua implementacao
foi indispensavel o patrocinio estratégico da alta gestdo e apoio das areas técnicas do
Ministério, especialmente pela compreensdo de que a melhoria do fluxo de

atendimento nao seria possivel sem eles.

Para tanto, foi preciso aperfeicoar a integracdo da Ouvidoria aos diversos
setores, de modo que se pudesse promover conjuntamente acdes de melhoria
continua da qualidade e da eficiéncia no tratamento das manifestagdes. Assim, cada

area técnica do Ministério indicou profissionais para atuarem como “Pontos Focais

de Atendimento - PFA's".

Com o apoio dos PFA, a Ouvidoria tem conseguido ajustar entendimentos e
promover acdes e projetos com os setores, melhorar a qualidade e reduzir os prazos

das respostas aos cidadaos, entre outros.

18




PATRIA AMADA

o s BRASIL

GOVERNO FEDERAL

Especialmente, conscientizacdo de que a Ouvidoria é o canal Unico para o
recebimento de denulncias e adequado para o registro das mesmas, a unificacdo do
atendimento foi essencial para os resultados alcancados em 2019 dentro da tematica

de integridade e que analisaremos mais detalhadamente no Capitulo 4 deste Relatério.

Antes mesmo da Ouvidoria do Ministério ser criada em 2017, a Pasta ja dispunha
de um servico de central de atendimento, que foi contratado no passado para prover o
atendimento telefénico as demandas relacionadas ao quadro de aposentados e
pensionistas e, posteriormente, as demandas sobre o servico de “Passe Livre"™
(programa que garante a pessoas com deficiéncia e comprovadamente carentes o

acesso gratuito ao transporte coletivo interestadual por rodovia, ferrovia e barco).

Em 2019, o Ministério recebeu em suas competéncias e estrutura o
Departamento Nacional de Transito', aumentando ainda mais a necessidade
ministerial de uma solucdo de atendimento especializada e centralizada, como exposto

anteriormente.

Por isso, conforme proposta do Projeto Atendimento Inteligente e desenvolvida
ao longo do ano de 2019 com as areas correlatas (finalisticas e de fiscalizacdo do

contrato), a operacdo do servico da central de atendimento foi transferida para a
Ouvidoria, promovendo assim a unificagéo do atendimento do Minfra. Essa

mudanca de funcionamento foi implementada efetivamente no primeiro trimestre de

2020.

Além dos grandes avancos obtidos com as a¢des realizadas diretamente com os
recursos disponiveis, foi constatada, também, a necessidade de modernizar as demais
ferramentas e técnicas de atendimento, de modo a dar maior agilidade e produtividade

ao atendimento e a reduzir a carga de direcionada as areas técnicas do érgao.

Aliado a isto, o contrato atual tem vigéncia até o segundo semestre de 2020 e,
portanto, faz-se necessaria uma nova contratagdo. Tragamos diretrizes e definimos os

responsaveis pela elaboragdo da documentacdo necessaria a contratacdo, prevista a ser

8 http://portal.infraestrutura.gov.br/passelivre/
19 https://infraestrutura.gov.br/denatran.html

19



PATRIA AMADA

-
musrerooa |2 BRASIL

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL

celebrada a tempo do término do contrato anterior, garantindo assim nado interrupgao

do atendimento aos cidaddos.

Portanto, foram iniciados estudos direcionados a contratacdo de empresa
especializada na prestacdo de servicos de “Contact Center”, com a adocdo de

plataforma de integracdo de multicanais e de médulos de gestao de atendimento.

3.3 - Maua - "ChatBot" de Atendimento Virtual

Conheca Maua,
O chatbot do Minfra.

Ol3, eu sou A cada dia, a gestdo

o Maua! T .
publica, em especial no

manifestaca
Jistrar ou informaco

Minfra, € impulsionada
a promover mais
inovacédo e eficiéncia
para melhor servir aos

cidadaos.

PATRIA AMADA
i MBRASIL

Os desafios nesse sentido sdo de constante necessidade de transformacgdes
digitais e de prospeccéo de solugdes que simplifiquem os servicos e mudem a realidade

de percepcdo daqueles que interagem com a administracdo publica.

OUVIDORIA ‘
-
-~

-
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E com o objetivo de aumentar o engajamento dos cidaddos e simplificar o
recebimento de manifestacdes, a Ouvidoria do Minfra iniciou, com o apoio da equipe
de Tecnologia da Informagdo do Ministério, o desenvolvimento de um “ChatBot” -
solucdo tecnoldgica que utiliza inteligéncia artificial na interacdo com os usuérios. O
ChatBot foi planejado e desenvolvido ao longo de 2019 para atender, de maneira facil
e rapida o cidadao e registrar automaticamente “Dendncias, Sugestdes, Solicitacoes,
Reclamagdes, Elogios ou Pedidos de Simplificagdo” junto a Plataforma Integrada

Fala.BR.

Apds eleicdo interna no Minfra, que contou com os votos de servidores e

colaboradores da casa, foi escolhido o nome Maug, para o novo atendente virtual. O

nome é homenagem ao Bardo de Maua - patrono do Ministério da Infraestrutura.

Além de registrar manifestacdes, o Maua auxilia e facilita o acesso aos Servicos
Digitais do Minfra, que estdo disponiveis no portal Gov.Br e permite o cidadao “Acessar
o Peticionamento Eletronico”: “"Consultar Andamento de Processos” ou os “Dados
Abertos do Ministério”. O Maud pode ser acessado 24 horas por dia, usando celular,
tablet ou computador, sem a necessidade de instalar aplicativos. Basta acessar o site?®

do Ministério e ele ja pode te atender.

Essa acdo é uma das entregas do Programa de Transformacao Digital do
Ministério da Infraestrutura, liderado pela Subsecretaria de Gestdo Estratégia e
Inovacdo - SGEI?', e desenvolvida pela equipe de Tecnologia da Informacdo em
parceria com a Ouvidoria, que gerencia o projeto estratégico “Atendimento
Inteligente”. Com o transcorrer do tempo e do desenvolvimento da ferramenta, novas

funcionalidades serdo agregadas.

O Maua foi disponibilizado ao publico no primeiro semestre de 2020 e, no
proximo Relatério, traremos os dados consolidados do atendimento realizado pelo
Maua. Esperamos, assim, continuar cooperando para o fortalecimento da Participacéo

Social e da Inovacgdo no Setor de Infraestrutura.

20 https://infraestrutura.gov.br/
2" https://portaldaestrategia.infraestrutura.gov.br/
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3.4 - Campanha “A Ouvidoria do Minfra é o Nosso Canal”

A campanha de
divulgacéo e
conscientizagao "A
Ouvidoria do MiInfra é o
Nosso Canal" tem como

objetivo estimular a

A Ouvidoria do Minfra participagéo e o controle
é O NOSSO canall social junto ao Ministério,

tanto em relacdo aos
Saiba como apresentar sugestoes, elogios, solicitacoes,

reclamacgdes e dentncias para o Ministério.

www.infraestrutura.gov.briouvido ao pUblICO Interno.
ouvidariadg pestruture.gov.br {

cidadaos externos, como

PATRIA AMADA

- BRASIL

SIMISTERIC
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Executada em parceria com a Assessoria Especial de Comunicagdo e com o

patrocinio da Secretaria Executiva do Ministério, a campanha contou com diversas pegas

de publicidade:
« "cards” nas redes sociais, pelo perfil institucional do MlInfra;

e video em “cartoon” animado divulgado nas redes sociais do Minfra,
explicando o papel da Ouvidoria e os possiveis tipos de manifestacdo
apresentadas pelos cidadaos;

e "“banners” dispostos nos ambientes do Ministério, em dias de eventos;

e distribuicdo de prismas de mesa (colocados, inclusive, no restaurante do
Ministério), com mensagens e QR-Codes de acesso a pagina da Ouvidoria e
ao "Plataforma Fala.BR", para registro das manifestagdes; e

o atualizacdo da pagina de internet da Ouvidoria no portal institucional.

OUVIDORIA a
-
-

-
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A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR e mantida
pela Ouvidoria Geral da Unido - OGU é o meio utilizado pela Ouvidoria do Minfra para

registro das manifestacdes apresentadas pelos cidad&os.

As manifestacbes podem ser relativas a “denuncias, solicitacdes de
providéncia, sugestdes, reclamagdes, elogios, simplifique e pedidos de

acesso a informac&do” referentes aos servicos publicos federais ou de seus agentes.

Uma vez cadastrado no Fala.BR, o cidaddo pode acompanhar as manifestacées

registradas, receber as devidas respostas e avaliar ainda o atendimento recebido pela

unidade de Ouvidoria.

Entretanto, percebendo-se, ainda, a necessidade de auxiliar e esclarecer os
cidad3os sobre o que significa cada tipo de manifestacdo que eles podem apresentar e

quais os resultados possiveis de cada uma delas.

A Ouvidoria do MInfra observou, também, que precisava estreitar o seu canal de
comunicagao com o pL’Jb|iCO interno do Ministério, de modo que os funcionarios

do Ministério entendessem o seu papel como canal de apoio na garantia da qualidade
e integridade do ambiente de trabalho no érgéo, na confianca da preservacdo da sua
identidade em caso de denlncia ou reclamacgdo, no suporte estratégico no

desenvolvimento de politicas publicas, entre outros.

Ao mesmo tempo, a Ouvidoria do MInfra entendeu ser importante sensibilizar as
dreas técnicas quanto a relevancia da andlise das demandas sociais que

eventualmente recebessem em suas respectivas unidades organizacionais.

Assim, foi desenvolvida uma campanha de divulgacdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria, por meio de painéis, banners, prismas etc.,
posicionados estrategicamente nas instalacdes do Ministério: nas éareas de

circulagéo, nas mesas de reunido, restaurante etc.
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A campanha "A Quvidoria do Minfra é o Nosso Canal" passou a divulgar e

esclarecer cada tipologia de manifestacdo possivel por intermédio de “cards” e banners

a exemplo desses a sequir:

O MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA QUER TE QUVYIR

e EEMBRRSIT e OMTRRSI

Ilatlamaqau

Acesso a mfurmagau

Luwnls &

LT

I ETED

Elogio
oty SR P Py s vl

ST O FOHRENCE D (00 O Al
e bl

-

OUVIDORIA a
-
-
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3.5 - Resultados e Monitoramento do Atendimento

OUVIDORIA

Como

PARTIC'PACRO impulsionamento das
SOCIAL agdes da campanha "A

Ouvidoria do Minfra é o
Nosso Canal",

triplicaram a

tério da Infra - - .
‘ articipacdo social
triplicou em 2019 P pag

junto a Ouvidoria

triplicaram em 2019,

p (Fala Caminhoneiro) em I’e|a§éo a 201 8

PATRIA AMADA

#VAIDARCERTO

MNSTE IO DA
NPRALSTRUTURA

Ao modelar uma proposta de estrutura e andlise dos dados dos atendimentos, a
Ouvidoria desenvolveu painéis de monitoramento em “Business Inteligence”
(BI)", com o suporte de ferramenta provida pela Coordenacdo de Tecnologia da

Informagdo do Minfra, que proporcionaram transparéncia para o controle social e

subsidiam a alta gestdo com informacgdes estratégicas.

Primeiramente, a concepcéo desses painéis parte de uma modelagem conceitual

e operacional do que se pretende acessar em termos de informacdes, bem como o que

OUVIDORIA .

..
-

25




PATRIA AMADA

MINISTERIO oA , BRASIL

INFRAESTRUTUI GOVERNO FEDERAL

é estratégico para a instituicdo e para a sociedade poder acompanhar. Esse modelo foi

desenvolvido internamente pela prépria ouvidoria.

Para gerar informacdes qualitativas sobre aqueles dados, foi necessario um
esforco de todos os colaboradores da Ouvidoria do Minfra, para classificacdo detalhada
das manifestacdes com o uso de formulérios eletronicos internos produzidos pela
equipe, informacdes extraidas do Sistema SEl (processos eletrénicos no Ministério),

bem como as informagdes obtidas a partir da Plataforma Fala.BR (da Ouvidoria Geral da

Unido).
> Painel das Manifestacées da Ouvidoria do Minfra PATRIA AMADA
Clique nos botes & esquerda para detalhamento da tipologia ou modal Servigo v Ano INFWS: _‘ ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘
*Dendncias possuem classificacdo a parte. N
s Filtros especificos estdo acessiveis na parte inferior do painel. Todos Y SelegBes.. Fonte dos Dados: Ouvidoria Minfra

Rodovidro  Ferrovirie  Aéreo Tpod Manifestacio

- ...... wrative  Acuavidrio Média em dias para resposta 5%
ye Informag.
S 12%
\',:',_.;‘e ‘ ‘ <> (:' . e o @®3oli o
% @Reclamacio
©2013 2019 "
@ 0 24 30 28% @®5ugestio

5,2 -
Prazo Maximo

5312
Respondido @ Dentro do Prazo @Fora do Prazo
=
\/ s 171.1
Solicitacio ji fev ar abr mai jun jul ago set out nov dez 2018 2019
Assunlos Tipologia x Assunto TEMALA &
. NicAmAGua Mar do Caribe
Acesso a Informagdo A
[ ) ‘venezueia
Reclamagio cow:a "4‘;.;_\51'
EQUADOR O. )
S ° @
ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO 30% @ mBRASILS .,
®
L
g ® ®
Pens3o/Aposentadoria Passe Livre TRANSITO 10%  RO... PARAGUAIL
Areas Responsaveis Status das Manifestagdes %
TRANSPORTES TERRESTRES ADMINISTRAGAO ... i ®

URUGUAL
ARGENTINA

122020 HERE, & 2020 Microsoh Corparation Totns

Da analise dos dados e resultados do atendimento realizado pela Ouvidoria em
2019 e apresentados no Painel de Monitoramento, podemos fazer apreciacdes sob
perspectivas distintas e complementares ao mesmo tempo: sobre os tipos de
manifestacbes apresentadas e sobre os assuntos e modais de infraestrutura a respeito
dos quais os cidadaos buscaram esse atendimento, além da andlise sobre servicos do

Minfra.
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3.5.1 - Resultados por tipo de Manifestacoes

Acesso a informa§5° “direito constitucional de acesso

Escolha essa opgéo para obter informacGes produzidas . ~ ' ~
ou de responsabilidade do Minfra. dos cidadaos as inform acoes

publicas”?2

Primeiramente, quanto aos tipos de manifestagdes, o destaque mais perceptivel
se evidencia no protagonismo dos “Pedidos Acesso a Informacdo”. Com
aproximadamente 50% das manifestacbes apresentadas (2.394 pedidos) a demanda
por informacdes do Minfra foi algo que se pés em relevo ao longo 2019, padréo

ocorrido em 2018, considerando o universo de manifestagdes.

Tipoleaia = Assunlo

Arezo a Informacio Recursos

23%4
1009

TRANSITOD 21%

ADSANESTRATIVD 629%% .A.L'}U.l\'n'i.l.lf-lﬂ 1

A maioria destes pedidos foram direcionados a motivos administrativos, mais
especificamente sobre aposentados e pensionistas do Milfra. Ainda no segundo
semestre de 2019, foi dado inicio ao processo de transferéncia da gestdo desta
reponsabilidade para o Ministério da Economia, o que combinando-se com a
apresentacdo e aprovacdo da Reforma da Previdéncia® feita pelo Governo Federal,

provocaram, aumento significativo no acesso a informacdes desse tema.

22 Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011 - http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-
2014/2011/lei/112527.htm
23 http://www.previdencia.gov.br/

-
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Isso evidencia oportunidades de melhoria continua na transparéncia ativa, bem
como a implementacdo de ferramentas tecnoldgicas a exemplo da consulta publica de
processos administrativos eletrénicos, pois muitos dos pedidos estdo relacionados a ter

acesso a documentos de processos em andamento.

Ao se comparar o ano de 2019 com o ano de 2018, percebe-se, claramente, que
superou o dobro do volume de acesso a informacédo. De qualquer modo, o Minfra
obteve um d&timo resultado no quesito de respostas providas aos pedidos sem que
houvesse a necessidade de recursos por parte do cidaddo em 93,98% das respostas

aos pedidos, que foi recebida como suficiente.

STRUTURA

"apresentacdo de ideia ou formulacéo

Sugestao

Escolha essa opgdo se voce tiver uma ideia ou proposta

de proposta de aprimoramento de

de melhoria na prestagéo dos servigos e deseja
compartilhar com o Minfra.

servicos publicos prestados por

6rgaos e entidades da administracao

publica federal”?*

Por meio da anélise dos resultados gerenciais obtidos no ano de 2019, um
aspecto de grande relevancia que se pode observar foi o aumento exponencial na
participacdo com Sugestdes: foram 297, contra 16 em 2018 (aumento de 1.756%),
revelando a grande credibilidade e confianca que o Minfra tem alcancado, e o interesse

das pessoas em participar e colaborar com a atual gestéo.

Tipologia x Assunto

o
297 ‘

v Al
2018 2019 ARGENTINA & 2020 HERE € 2020 Mioromah Co

24 Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018 - http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-
2018/2018/decreto/D2492 .htm
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Ainda assim, em relacdo ao total de manifestacbes recebida na Ouvidoria, as
“Sugestdes” responderam por apenas 6% do total. Desses, 37% foram relativos a
transito, com 26% ao modal rodoviério, 21% ao modal ferroviério, 8% a administrativo,

7% ao modal aquaviario e 2% ao modal aéreo.

Por essa distribuicido, podemos perceber o interesse dos usuarios no
aprimoramento dos servicos de transito e da infraestrutura e servigcos

rodoviarios e ferroviarios principalmente.

De outro lado, o pouco interesse em contribuir com os modais aquaviario e
aéreo pode representar mais oportunidades de divulgacdo das competéncias do
Minfra sobre esses setores e das politicas relativas aos modais em prol do
desenvolvimento da infraestrutura de transportes do Brasil, bem como as repercussdes

para a sociedade.

Considerando a elevada importdncia que possuem as sugestdes sob a

perspectiva da capacidade contributiva, mesmo quando nem todas sejam passiveis de

serem efetivadas, € fundamental que a administracdo publica ofereca

especial atencdo, andlise e resposta adequada as mesmas. Em especial como esta

descrito no Decreto n°® 9.492/2018:

Art. 21. A sugestdo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servico publico, a qual caberd manifestar-se acerca da possiblidade

de adocéo da providéncia sugerida.

Nesse sentido, a Ouvidoria tem buscado disponibilizar os meios necessarios para
as areas técnicas do Ministério realizarem o acompanhamento das manifestacdes dessa
natureza e, portanto, recomendamos que essas mesmas areas promovam O Necessario
acolhimento e consideracdes sobre as propostas sugeridas em cada modal pelos

nossos cidadaos.
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"proposta de alguma ideia ou

° o ge
Simplifique
Escolha essa opcdo para sugerir alguma ideia ou solicitar a
desburocratizagdo de servico publico prestado pelo Minfra. d ea | g um se rVi(;O sem pre q ue
!

solicitacdo de desburocratizacdo

vislumbrar oportunidade de

simplificacdo ou melhoria do

servigo publico"®

O Simplifique é um tipo especial de oferecimento de sugestdes, vinculando-se,
necessariamente a um determinado servico publico e em de acordo com o Decreto
9.094/2017 e a administracdo publica deve responder, de forma clara, se aquela
burocracia percebida pelo cidaddo podera ser “simplificada” ou nao.

Tipologia x Assunto

i o
'( BRASIL ’
PERU L e
) e L ®
'{nouvu\ 30 °°
(Y e O ®

vt Y
Y baracual ®°

\

il ) URUGUAI
b 8ing { ARGERIZ TR0 2020 Wicromeh\ Corperaion T

Trata-se de mecanismo de fortalecimento das politicas publicas e gestdo com
foco nos usuérios, a partir do ponto de vista dele e ndo da “maquina administrativa”. A
atual gestdo do Minfra tem claro compromisso de promover este necessario paradigma

para aquele a quem devemos servir e prestar contas, o contribuinte.

Os pedidos de simplificacdo, em que pese serem poucos, sdo muito
significativos pois essas manifestacdes expressam uma necessidade do cidaddo quanto
a melhorias especifica dos servicos prestados pelo Minfra, especialmente quando sédo
apresentados face a determinadas burocracias enfrentadas. Foi perceptivel um salto de

7 "simplifiques” em 2018 para 53 em 2019, aumento percentual de 657%.

25 Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017 - http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-
2018/2017/Decreto/D?094.htm
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Boa parte dos “simplifiques” em 2019 sdo relacionados a Transito, mais
especificamente aos servicos de Validacdo e Renovacao de CNH (Carteira Nacional de
Habilitagcdo). Outro servico que recebeu parte das manifestagdes de “simplifique” foi o
Passe Livre, o qual teve sua gestdo migrada para a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres - ANTT?¢ em dezembro de 2019 para que haja uma eficiéncia melhor em seu
provimento aos cidaddos, mas que continua sendo acompanhado pelo Ministério, pela

relevancia social.

PENBRASIL

o o ~ “pedido para adogdo de
Solicitacao
Escolha essa opgdo se deseja pedir um determinado

atendimento ou a prestacdo de um servico. Pode ser a e das entidades administra (;éO
atuagdo de algum orgao do Minfra.

providéncias por parte dos érgéos

publica federal”?’

Comparando o ano de 2018, foram 351 solicitacdes de providéncias. J& em
2019, esse numero chegou a 1.580, crescimento de 350%. As “Solicitacdes de
Providéncia” correspondem a 31% do total recebido na Ouvidoria. A principal temética
demandada foi sobre Transito (64%). Volume esperado, tendo em vista os servigcos

prestados pelo DENATRAN diretamente a sociedade.

Tipologia x Assunto
° BRASIL
°

PER? 1 °
j.,,hzu. Wt
ity

ADMINISTRATIVO 23% T oamcin o @

CHILE / ¢
{ L/ ol

1580

b Bing { ncfﬁmr&?ém Vicromaft Corparatian T

No entanto, esse grande quantitativo chegando por meio da Ouvidoria também

pode indicar uma dificuldade dos usuérios em obter os servicos por meio dos canais

26 http://www.antt.gov.br/
27 Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018 - http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-
2018/2018/decreto/D9492.htm
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em que sao disponibilizados. Evidenciando, assim, outra oportunidade de melhoria na
prestacdo dos servicos do Minfra, bem como a continuidade e ampliacdo da

transformacao digital que ja tem sido promovida no setor.

“demonstragdo de insatisfacédo
Redamagao relativa a prestacdo de servigo

C\ Escolha essa opgdo para registrar sua insatisfagao, R R
fazendo criticas ou relatando a ineficiéncia de algum pu blico e a conduta de a ge ntes

servigo prestado pelo Minfra.

publicos na prestacédo e na

fiscalizacdo desse servico”?®

As "Reclamacdes” foram 12% das manifestacdes recebidas na Ouvidoria. Desses,
57% foram relativos a transito, 26% a assuntos administrativos, 12% ao modal

rodoviario, 3% do ferroviario e 1% do aéreo e menos de 1% do aquaviario.

Tipologia x Assunto

602
ADMINISTRATIVO 26%
242 = :
- FERR... b ’ URUGUAI
2018 2019 RODOVIARIO 125% | AGR.. | [Rkaichd o ARCEMTINRE 0 2020 Micromch Comporstion |

As Reclamacdes, em sua maior parte, tem sido relacionada a demora de
resposta. E evidente que reclamagdes sobre transito possuem tendéncia a demorar

para serem respondidas, face ao quantitativo e analises necessarias.

A existéncia de maior nimero de reclamacgdes relativas a transito e assuntos
administrativos, também, é esperado, em funcdo da caracteristica de prestacdo de
servicos diretos aos usuarios. No entanto, o quantitativo de manifestacdes de

insatisfacdo recebido ao longo de 2019 foi expressivo (596 “Reclamacdes”), de modo

28 Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018 - http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-
2018/2017/Decreto/D?2094.htm
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que devem ser consideradas com atencdo, buscando verificar os aspectos que nao

estdo sendo bem percebidos pelos usuéarios e que pode ser melhorado.

PATRIA AMADA
wliison M BRASIL

"demonstracdo de reconhecimento

L
Eloglo ou de satisfagcdo sobre o servico

Escolha essa op¢éo para registrar sua satisfagdo com
05 Servicos, ou reconhecimento com o atendimento
recebido junto ao Minfra.

publico oferecido ou o

atendimento recebido”??

Constatou-se, também, aumentou 36% e vale ressaltar que boa parte dos elogios
sdo relacionados a parte administrativa do Minfra, e isso mostra que o cidadéo esta

aprovando a atual gestdo do érgao.

Tipologia x Assunto

BRASIL 8

49 TRANSITO 24% ® 9
36 PARAGUAI e ©
(<]
°
URUGUAI
2018 2019 ADMINISTRATIVO 55% = "‘%M&kcmmmw 3

Vale observar que ndo é comum os cidadaos utilizarem os canais tradicionais de
Ouvidoria, para manifestarem sua satisfacdo com servicos ou atuacdo institucional. Nos
dias atuais, marcados por tecnologia, essa expressdo de reconhecimento acontece de
forma mais imediata, principalmente, nas redes sociais. O que demanda as ouvidorias

observarem e estudares essa realidade.

Em monitoramento da Assessoria de Comunicacdo do Minfra e, também, da
Ouvidoria, constata-se que, aproximadamente, 80% das interacdes e comentéarios dos

cidadaos junto as redes sociais do Minfra sdo de elogios.

29 Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018 - http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-
2018/2017/Decreto/D9094.htm
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o
wirners MBRASIL

"ato que indica a pratica de

Denuncia

Escolha essa op¢éo para comunicar pratica de irregularidade ou de
ilicito cometido no @mbito do Minfra ou por algum de seus agentes
publicos. Sua identidade seré preservada e a dentincia sera avaliada
pelos 6rgaos de apuragao competente, por isso indique os fatos e

informac@es que esclarecam a dentincial o) rg aos a pu ratérios com pete ntes

irregularidade ou de ilicito cuja

solugdo dependa da atuagdo dos

130

As denuncias tiveram um grande aumento, e isso se da por conta de diversas
campanhas de divulgacédo e também devido a criacdo da portaria de denuncias, que é
explicada mais a fundo no decorrer do relatério, as denuncias sdo bem distribuidas
entre assuntos de transito e assuntos disciplinares e seu aumento em relacdo ao ano
anterior foi de 163%.Cabe ressaltar que as denuncias serdo tratadas de forma mais

detalhada no capitulo destinado a integridade.

195 Assuntos e Subassuntos das Denuncias
DISCIPLINAR

Assunto @CRIMINAL @DISCIPLIN... @ETICA @LICTACA... @PENSAO ... @SERVICOR...

Ocupagao de ... D

Desvios de Co...

74

Quantidade

. | LICITAGAO E CON.. | accidio ..

Iregularidade Co... | | PENSAQ O... | SERV...
Irregu...
Fraude Receb... | Ac... | Quali... 2018

2018

A seguir, € necessario discorrer sobre as manifestacdes recebidas em 2019,
divididas por Assuntos e Modais de Infraestrutura sob a responsabilidade do Ministério,
sendo eles: Transito, Administrativo, Aquaviario, Rodoviario, Ferroviario e Aéreo, além
de consideragdes sobre os servicos prestados pelo Minfra nos termos do Decreto

9.094/2017 e assim dispostos na Carta de Servicos®' deste Ministério e na Plataforma

GOV.BR.

30 Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018 - http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-
2018/2017/Decreto/D2094.htm
31https://infraestrutura.gov.br/component/content/article/47-servicos/5003-carta-de-servioC3%A7o0s-ao-
usu%C3%ATrio.html
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3.5.2 - Resultados por Assuntos ou Modais de
Infraestrutura

e TRANSITO

Até o ano de 2018, o Departamento Nacional de Transito - DENATRAN
compunha o antigo Ministério das Cidades, mas que em 2019, com o novo Governo
Federal, passou a integrar o Ministério da Infraestrutura. E, no dmbito deste, estd
subordinado a Secretaria Nacional de Transportes Terrestres - SNTT, a qual dirige,

também, os departamentos dos assuntos Rodoviério e Ferroviario.

O Assunto Transito foi responsavel por 1.989 das 5.309 manifestacdes recebidas

na Ouvidoria do Minfra, ou seja, cerca de 37,5% do total de todas as manifestacdes.

Assunlos Tipologia x Assunto uz\u’n},:

ICARAGUA (ol
Ak

Acesso a Infor...  |Reclamag...
{0 ‘venezuela

| Legislagio | Dados e P...

Sistemas Inf... | Multas Orga... fll TRANSITO51%

Areas Responsaveis

Status das Manifestagdes

TRANSPORTES TERRESTRES Concluida

URUGUAI
ARGENTINA

102020 HEE. 02020 Merosoft Coporaton Teme.

Pode-se dizer, no entanto, que esse grande quantitativo, é esperado, em funcao
de o DENATRAN atuar de forma mais direta na prestacdo de servicos a sociedade que

os demais setores do Ministério.

Essa inferéncia pode ser ratificada pela verificacdo de que 52% dessas
manifestacbes foram da tipologia “Solicitacdo”, em que o cidaddo requer alguma
providéncia relacionada, principalmente, a licencas concedidas pelo DENATRAN, que
foram o subitem de 62% das “Solicitacdes” e por 48% do total das manifestacdes

direcionadas ao modal.
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Por outro lado, essa grande quantidade de “Solicitacdes” pelo canal Fala.BR
direcionadas ao subitem licencas também aponta oportunidades de melhoria dos
sistemas proprios de provimento dos servicos de competéncia do DENATRAN,
especialmente no ambito da digitalizacdo e transformacdo dos processos e da entrega

do servico em si.

Além do subitem “Licencas”, também foram apresentadas muitas “Solicitagbes”
direcionadas a tematica de Tréansito sobre legislacdo, correspondentes a 19% desse

total.

A tipologia “Acesso a Informacdo” foi a segunda mais utilizada pelos usuarios,
respondendo por 25% das manifestacdes direcionadas ao modal. Dentre os quais, 31%

se referiram a acesso a dados e processos, 29% a legislacao e 26% a licencas.

As "Reclamacgdes” corresponderam a 17% do total de manifestacdes sobre
Transito, sendo 40% relativas a licencas, 23% a legislacdo e 13% a dados ou processos.
Do total de manifestacdes apresentadas, 6% foram “Sugestdes”. Dessas, 43% foram

relativas a legislagado, 39% a licencas e 13% a multas.

Em relacdo a origem das manifestacdes, destacamos a grande quantidade de
usuarios do Estado do Rio de Janeiro, com aproximadamente 20,1% do total recebido

pelo Fala.BR em 2019, dentre todos os Estados do Pais.

OUVIDORIA a
-
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e RODOVIARIO

Ja o modal Rodoviario recebeu 352 manifestacdes em 2019, ou seja, 6,6% do
total recebido na Ouvidoria no ano. O principal subitem demandado foi sobre. A partir
dos dados disponibilizados, portanto, é possivel verificar que a grande preocupacao
dos usudrios em relagdo ao modal estd em “condigbes das estradas”, pavimentagéo e

na conservacao.

Assunlos Tipologia x Assunto TEMALA & =
mc,:.““A Mar do Caribe

Recdlamacdo Acesso a... ~
. VENEZUELA .
coLomel. - A”AI .
sphinaug

Dados e Processos | Fiscaliz..

Servicos Prest...
Piso.. B
RRODOVIARIO 22%

(e A.. R
Areas Responsaveis Status das Manilestagdes
TRANSPORTES TERRESTRES - [}

URUGUAI
ARGENTINA

“Solicitacdo” foi a principal tipologia utilizada, e referiram-se a majoritariamente a
condicdes das estradas, a dados e processos e a fiscalizacdo. As “Sugestdes” e
“Reclamacdes” corresponderam, cada uma a 21% do total de demandas apresentadas
sobre o modal rodoviario., em sua maioria relacionados a condi¢des das estradas e a

fiscalizagao.

Quanto a uma analise mais especifica, para as rodovias e também para as
ferrovias, sempre que possivel e informado pelo cidaddo que registra sua demanda
junto a Ouvidoria do Minfra, desde o inicio de 2019, passamos extrair uma amostra
minima sobre qual Rodovia Federal (BR's) ele esta se referindo. E com recursos de BI, é
possivel fazermos o cruzamento de dados e anélise pelo quantitativo proporcional de
manifestagbes direcionadas a cada BR individualmente e distribuicdo quanto aos

subitems de rodovias e tipos de manifestacéo:
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Rodovias e Subassuntos

Subassunto @ Extens3o/Duplicacio @Manutencdo / Conservacdo @ Pavimentagio

0

BR-101 BR-116 BR-163 BR-158 BR-367 BR-381 BR-020 BR-230 BR-267 BR-470 BR-259 BR-030 BR-153 BR-324 BR-154 BR-319 BR-422 BR-438 BR-493 BR-135

Rodovias e Tipologias

Tipologia @ Denincia @Elogio @ Pedido de Informacio @ Recamacio @Solicitagio @ Sugestdo

BR-101 BR-116 BR-163 BR-158 BR-367 BR-470 BR-259 BR-381 BR-020 BR-230 BR-267 BR-153 BR-030 BR-324 BR-154 BR-319 BR-422 BR-438 BR-493 BR-135

As BR's 101, 116 e 163 sdo as trés sobre as quais mais se manifestaram

(solicitando, reclamando ou sugerindo) a respeito de manutencédo ou de pavimentacao.

e FERROVIARIO

No ano de 2019, 128 manifestagcdes trataram do modal ferroviario, 2,4% das
demandas da Ouvidoria no ano. O principal subitem em relacdo ao modal foi a

condicdo das ferrovias com 53% desse filtro.

“Sugestao” foi a principal tipologia com 48% do total de manifestagdes sobre
ferrovias. O principal subitem, foram as condigdes das ferrovias, demonstrando o
interesse por parte dos cidaddos no desenvolvimento do transporte ferroviério
nacional. As principais “Solicitagdes” consistiram em demandas referentes a condigdes

das ferrovias. E as reclamacdes versaram principalmente sobre a fiscalizagao.

Assunlos Tipologia x Assunto TEMAL

= ickracua =
Solicitagdo Reclamagado A~ .
Ty J ZUELA ©
e’ 3 , 3
sulm[u(‘:
8= Chs
b BRASIL !
FERROVIARIO 20% | FERROVIAR... O'l
Acesso a Informagdo )
| FERROVIARIO 14% PARAGUAI &
Areas Responsaveis Status das Manifestagdes %
TRANSPORTES TERRESTRES o :

URUGUAI
ARGENTINA

/12020 HERE, £2020 Miroset Corparabon Zoccs
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Semelhantemente as rodovias, o mesmo possivel na anédlise de amostra sobre
ferrovias, com dados sobre as manifestacdes, equipamentos de infraestrutura e os
subitens correspondentes, com destaques claros para a criagdo (construgcdo) das

ferrovias EF-354, EF-151 e EF-334 .

Ferrovias e Subassuntos

Subassunto @Criacio @Manutencio / Conservagio

EF-354 EF-151 EF-334 EF-265 EFMM EFVM Outros

Ferrovias e Tipologias

Tipologia @Elogio @ Pedido de Informag3o @ Reclamacdo @ Solicitagdo @ Sugestdo

EF-354 EF-151 EF-334 EF-265 EFMM EFVM Outros

e AOQUAVIARIO

No ano de 2019 foram recebidas 326 manifestacdes referente ao modal
aquaviario, ou seja, 6,1% do total de manifestacbes recebidas na Ouvidoria em 2019.

Deste total, destacamos, que 87% foram pedidos de “Acesso a Informacgao”.

Das manifestacbes apresentadas na tipologia “Acesso a Informacgdo”, a quase

totalidade foi de pedidos de acesso a dados e a processos.

Assunlos Tipologia x Assunto TEMALA 5

NICARAGUA Mar do Caribe
AQUAVIARIO Acesso a Informagdo ARSI /
Ting ™, ENEZUELA
GUIANA
coLOMBI S| .,m[ T
kinAw
= O
\ BRASIL 4]
o
. . i
AQUAVIARIO 87% PARAGUAI ,ﬂc
Areas Responsaveis Status das Manifestagdes C O
PORTOS E TRANSPORTES AQUAVIARIOS p

URUGUAI
ARGENTINA

> 2020 HERE, & 2020 Mirozah Corporation Tecns
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As "Sugestdes” responderam por 6% do total de manifestacdes direcionadas ao
modal aquaviadrio, referindo-se, principalmente, a condi¢cdes dos portos,

dados/processos e concessoes.

Também as “Solicitagdes” resultaram em 6% do total de manifestacdes recebidas

relacionadas ao setor. Dessas, 58% foram relacionadas a dados e processos.

Ressalta-se o fato de que o subitem “dados e processos” ser objeto de 89% dos
pedidos de “Acesso a Informagdo”, de 58% das “Solicitacdes” e de 33% das
“Sugestdes”, dentro da teméatica do modal e entende-se ser importante a realizagdo de

uma avaliacdo das possibilidades de melhoria da Transparéncia Ativa sobre o setor.

e AEREO

O modal aéreo recebeu apenas 80 manifestagdes em 2019. O baixo nimero de
manifestacdes recebidas sobre o modal pode ser devido ao fato de o Ministério nédo
ter, a principio, servicos diretamente aos cidadaos, ou pelo fato de a Agéncia Nacional

de Aviagao Civil - ANAC?* ser bastante notéria.

Assunlos Tipologia x Assunto TEMALA -
= NICARAGUA
Acesso a Informagdo ~

Mar do Caribe

AEROVIARIO

[  VENEZUELA .

o g
COLOMBIA  ~SURINAME
| i

EQUADOR ™ o
S 2 ®
(

PERU L
)~ ®
} IOI.iVB—\/ G (,
~ o (4))]
WAnmnauu 0@

CNIL{ 2 _7 °

2
™

UI‘UGURI
ARGENTINA

© BRASIL ¢
Condigdes Dos Aer... | Fiscaliza...

Trein..

Dados e Processos

Status das Manifestagdes

S

b 8ing { 122020 HERE, £ 2020 Mirosaf Corparalion Toeas

Os pedidos de “Acesso a Informacdo” foram responsdveis por 51% das
manifestagdes direcionadas ao Modal no Minfra. Desses, 55% foram pedidos de acesso
a dados e processos, 21% sobre condicdes dos aeroportos e 11% referiram-se a

informacdes sobre fiscalizacéo.

32 https://www.anac.gov.br/
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As "Solicitagbes” responderam por 28% das manifestacdes, tendo 41% tratado
de dados e processos, 23% sobre condi¢cdes dos aeroportos e 23% sobre concessoes.
Ja as "Reclamacdes” foram 10% do total recebido. Desses, 50% queixaram-se sobre
condicdes dos aeroportos, 25% sobre dados e processos, 13% sobre concessdes e 13%
sobre fiscalizacdo. Das manifestacdes, 9% foram “Sugestdes”. Dessas, 57% foram
relacionadas a condi¢cbes dos aeroportos, 29% a fiscalizacdo, 14% a concessdes e 14% a

dados e processos.

e ADMINISTRATIVO

Foram classificadas como assunto “Administrativo” as manifestacbes apresentadas
sobre questdes internas do Ministério ou sobre o Servico beneficio social Passe Livre.
Este, no entanto, respondeu por apenas 121 demandas, ou seja, 6% do total sobre o
tema. Essas questdes administrativas foram objeto 2.060 manifestagcdes em 2019, ou

seja, 38,8% do total recebido na Ouvidoria.

Assunlos Tipologia x Assunto TEMALA %

ADMINISTRATIVO Acesso a Informagdo Solicitagdo

AcAbAGuA Mar do Caribe
o
' J VENEZUELA +
GUIANA
COLOMBIA  +~ SURINAME
gL \ g

EQUADOR ® °

(0]
BRASIL
o Aphal
®
°c @

Areas Responsaveis Status das Manilestagdes CHIL! ®
ADMINISTRA(;AO E ORCAMENTO Concluida ®

URUGUAI
Alc:nnu:\

Dados e Process... | Pass... ADMINISTRATIV...

. Reclamagdo
Sis...
Situagao Fun...

G...
Pensao/Aposentadoria Salde E Ben... ADMINISTRATIVO 72%

£2020 HERE, 2020 Mirozoft Corporation Teoms

"Acesso a Informacdo” consistiu 72% das demandas sobre assunto. Desses, o

subitem pensao/aposentadoria foi o responsavel por 72% das manifestaces, os

pedidos a acesso a dados e processos por 17%. As “Solicitagdes” responderam por

18% das manifestacdes recebidas e destas, 30% foram pedidos referentes a
pensdo/aposentadoria, 25% a Passe Livre, 21% a dados e processos, 9% a situacéo

funcional, 8% a saude e beneficios e 7% a outros subitens diversos.

-
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As "Reclamacdes” foram 8% das manifestacoes. Desses, 44% tratavam de queixas
relativas ao subitem pensdo/ aposentadora, 19% ao Passe Livre, 10% a dados e

processos, 9% a saude e beneficios e 18% a outros subitens diversos.

Conforme se observa, o subitem pensdo/ aposentadoria merece destaque, tendo
sido responsavel por 1.141 manifestacdes em 2019, ou seja, 21,5% de tudo o que foi
recebido na Ouvidoria no ano. Dessas, 87% foram pedidos de “Acesso a Informacao”,

tendo em vista a natureza da atividade e do publico que delas necessita.

Cabe ressaltar que este nuimero de manifestacbes sobre a temética
administrativo deverd ter seu quantitativo reduzido no ano de 2020, tendo em vista a
alteracdo da competéncia sobre a gestdo dos subitens pensionistas/aposentados para
o Ministério da Economia e Passe Livre para a Agéncia Nacional de Transportes

Terrestres - ANTT.

3.5.3 - Resultados de acordo com a Carta de Servicos

Atencgado especial do atendimento feito na
Ouvidoria deve ser direcionada aos servicos

prestados pelo MInfra diretamente aos usuarios,

relacionados em sua Carta de Servicos,

disponivel no site do Ministério® e, também, no Portal Unico do Governo Federal.

Em 2019, o érgéo prestou servicos diretamente aos usudrios nos setores de
Trénsito, Portos, Fomento e Passe Livre. Estes foram responsaveis por

aproximadamente 500 das manifestacdes recebidas pelo FalaBR ao longo do ano.

Embora nem sempre os usuérios especifiquem os servicos a que se referem ao
apresentarem suas manifestacdes no FalaBR, tendo em vista as limitacdes apresentadas
ainda junto ao préprio sistema, o MInfra conseguiu identificar um quantitativo relevante

para a analise de informagdes gerenciais.

33 https://infraestrutura.gov.br/component/content/article/47-servicos/5003-carta-de-servi%C3%A7 0s-ao-
usu%C3%ATrio.html
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Servicos e Tipologias

Tipologia ®Cenincia @ Reclamagdo @ Simplifique ®Solicitagdo ® Sugestdo

Validar CNH  Consultar  Obder Passe  Comsultar  Cornsultar  Consutiar Renovar Consultar  Consultsr  Consultar  ConsuMtar  Emissdode Indicar Obter CBTER  REMCVAGAD
onfine dados livre dadesde  oniine suas online dados Passe Livre: informagdes  onfineos: informaces: informagdes:  Carteira online o desconto QRCODE DACNH
desua veitulona  infraches de’  deseus do CRV atual dadosde de de Macionsl de  principal  sobre o valor SEM
habilitagdo base transito veituios do velculo placa estampado.. fabricantes Habilitacdo condutor de de muitas de NECESSIDA..
e trinsita REMAVAM veicular de placa de placa um veiculo trénsite  DEEMISSAD
weicular veicular DE 2° ViA
BARA CHMN
QUE AIND...

Face aos resultados obtidos, destacamos a grande quantidade de pedidos de
“Simplificacdo” dos servicos do Passe Livre, de Validagdo da CNH e de consulta a dados
da Base RENAVAM. Chama a atencdo, também, o grande numero de “"Denlncias”
apresentadas em relacdo a “Consulta online a Infragdes de Transito”, o que demanda a

necessidade de verificagdo dos procedimentos adotados ou melhorar a transparéncia.

Use a cdmera de seu celular para acessar abaixo o QrCode e conferir os painéis
de monitoramento da Ouvidoria que foram desenvolvidos e publicados na péagina

http://www.infraestrutura.gov.br/ouvidoria. Os mesmos estdo disponiveis para acesso a
qualquer interessado, atendendo assim ao compromisso de maior transparéncia

assumido pelo Governo Federal e pelo Ministério da infraestrutura.

Carta de Servicos

. B

ao Usudrio
- Q000O

Em atendimento a0 disposto no Art. 11 do Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017, 0 Minfra divuiga sua Carta de
Servigos a0 Usudrio, no dmbito de sua esfera de competéncia, tendo por objetivo informar 0s servigos prestados
pelo Ministério, as formas de 3Cesso 3 esses Servigos € 0s Compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
publco.

Todos 0s servicos apresentados estdo alinhados com o Portal do Governo Federal - Gov.br - contemplando o Login
Unico, que é 0 meio de acesso digital aos servicos pablicos digitais. Este Login garante a -devmfxxao de cada
cidad3o que acessa os servicos digitais do governo, o cidaddo, aea
convergéncia autoritativa , e finalmente o controle de acesso unificado. Clique nos mm de cada grupo
temdtico de servigos do Minfra, que vocé deseja acessar.

Aéreo0———o-o-0——
@ Aquavidrio ——e-e-e——

Terrestre ————eo-o-¢——
@—Trénsito e, — — —

o
S BRAS

-
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3.6 — Projeto: "Fala, Caminhoneiro!”

OUVIDORIA
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A categoria
profissional dos motoristas
do transporte rodoviario de
cargas, mais conhecidos
como  caminhoneiros, ¢é
essencial para o setor de
infraestrutura e para o Brasil
como um todo, como outros
profissionais do setor
(portuérios, pilotos de avido

etc.).

Portanto, os caminhoneiros tém uma necessidade de atencdo especial, j& que a

falta de didlogo adequado no acolhimento das demandas desse publico, em 2018, foi

uma das causas que levaram a paralisacdo que afetou todo o Pais.

Nesse sentido a Ouvidoria do Minfra, seguindo o compromisso firmado pela alta

gestéo da pasta e do Governo Federal, deu inicio ao Projeto “Fala, Caminhoneiro”:

que esta dividido em duas etapas:

A primeira trata de um canal de atendimento & categoria por intermédio do

WhatsApp (61)9965-2358, divulgado desde a primeira reunido do Férum de

Transportadores Rodoviérios de Carga - TRC em fevereiro de 2019.

A segunda trata de uma pesquisa para monitoramento da percepcéo e

opinido da categoria quanto a diferentes aspectos setoriais, que deu inicio & coleta

-
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em 2020 e que no proximo relatério poderemos trazer os resultados consolidados no

periodo.

Quanto a acédo de opcédo da Ouvidoria pelo uso do canal WhatsApp, ela se deu
por conta de as pesquisas da Confederacdo Nacional do Transporte - CNT3* sinalizarem

ter sido este o principal canal de comunicacdo utilizado por esses profissionais

durante a paralizacdo de 2018 (responsavel por 90% das interacdes entre a
propria categoria).

Foram estruturadas divulgagdes promovidas pela Assessoria Especial de
Comunicacdo do Ministério, nas reunides dos Féruns de Transportadores de

Carga - TRC, nas redes sociais, com representantes da categoria e no programa

semanal "Minuto do Caminhoneiro" na Voz do Brasil®>.

O canal de WhatsApp da Ouvidoria do MInfra recebe manifestacdes sobre outras
temaéticas, mas atende predominantemente & categoria dos caminhoneiros, em 2019
acumulou mais de 900 contatos com a categoria. Em contraste com o ano
de 2018 (ano da paralisacdo dos caminhoneiros), que houve apenas 03

interacdes registradas na Ouvidoria.

Cada interagdo com um cidadao (independentemente do nimero de mensagens
que o mesmo receba ou envie) é devidamente categorizada para dimensionamento
dos temas, bem como é sempre oferecido ao cidaddo a possibilidade de efetuar o
registro junto ao Fala.BR se assim ele o quiser, ou manifesta a sua satisfacdo com a

interacdo, informagdes e esclarecimentos oferecidos por esse meio de atendimento.

A anélise e a classificacdo das interacdes realizada pelo WhatsApp simplificou a
comunicagao, a transparéncia junto a categoria, otimizou a identificacéo e a

sistematizacdo dos temas que lhes sdo mais relevantes.

34 https://www.cnt.org.br/
35 https://voz.gov.br/
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Com isso, foi possivel montar um painel com recursos de tecnologia de
“Business Inteligence” (Bl) e publicado no portal do Ministério. Infere-se, do
resultado analitico das interacdes, que os principais assuntos manifestados pelo mesmo
tiveram respeito, em 2019, por exemplo, com "Piso Minimo do Frete" (motivo que levou
a paralisagdo no ano anterior), ou ainda questionamentos acerca das Condigdes das

Estradas, Fiscalizacdo e o Valor dos Combustiveis.

Painel de Interagoes do WhatsApp IR oo ',_'8"‘2\"5‘11?

' - Assuntos Sensiveis
(- Jp— =]

@ rarcavanty 00 Goveno @ Pwwasbo @ Esiosverto oe Save R

i -

Linha do Tempo

“wenarena

- °
' Q st ho Feder
Segrancs nas ext eouivia ° @ f.. % ':l 3
* e Qo Goas
T eanasam o Mararvao
1" /) %0
L @ 20 00 S
= [ =
EEN Do U oo v comn e

Os assuntos sensiveis que tiveram ocorréncias pontuais ao longo do ano, a

exemplo das questdes relacionadas ao escoamento da safra, se concentraram no

primeiro trimestre de 2019, bem como questdes financeiras da categoria.

Um destaque, que vale a pena ser reportado aqui, inclusive com repercussao

internacional, foi quando os caminhoneiros brasileiros utilizaram o nosso canal de
WhatsApp - “Fala Caminhoneiro” para pedir ajuda ao Minfra, pois estavam retidos

na Venezuela, que havia fechado a fronteira com o Brasil. Assim, imediatamente, a

-
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Ouvidoria péde levar a situacdo ao conhecimento do Ministro da Infraestrutura, que

acionou o Ministério das Relaces Exteriores e conseguiu a liberagdo dos brasileiros.

Esse acolhimento por intermédio de um canal de WhatsApp, aliado a um modelo
adequado de classificacdo das interacdes e com inteligéncia tecnoldgica para o
monitoramento sistematizado permitiu acompanhar, ao longo dos meses, os temas que
mais estavam repercutindo junto a categoria e assim facilitar as acdes e efeitos das

politicas publicas setoriais necessarias.

3.7 Manifestacoes recebidas da Presidéncia da Republica

Nao é raro que muitos cidadaos enviem manifestacdes diretamente a Presidéncia
da Republica na expectativa de andlise a ser recebida pelo Presidente. Essas demandas
sdo, devidamente, recebidas e levadas a analise pelos 6rgdos competentes no Poder

Executivo Federal.

Todas as manifestagbes redirecionadas da Presidéncia para a Ouvidoria do
Minfra fazem parte das analises constantes no presente capitulo, especialmente em
razdo da integracdo da Plataforma Fala.Br que facilita essa migracdo. Porém, ha.
também, casos em que esse processo foi realizado mediante a redistribuicao de
correspondéncias ou de e-mail para o MInfra. Todas elas foram registradas no Fala.Br,

mas é possivel apresentar o seguinte resultado ilustrativo desta natureza.

CARTAS E CORRESPONDENCIAS RECEBIDAS DA PR EM 2019

6 3 Correspandéncia E-Mail

Processos LIMPAR FILTROS

Assuntos e Subassunios Tipologias

Gestao de Pessoas

PensSo/Apasentadoria 4

Orgos Estaduais de Tr... P 15
Saide e Be. Pedidode £ [

Sistemas Informatizado... | Regu... 10

Selicitacao
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AVALIACAO

O Mapa Estratégico do Ministério da Infraestrutura® estéd firmado com a Misséo
de “proporcionar infraestrutura viaria integrada e confidvel para mobilidade segura e

eficiente de pessoas e bens, com vistas ao aumento da competitividade nacional” e a
Visdo de o Brasil “tornar-se lider em infraestrutura de transportes da
América Latina”, para tanto, identificou, dentre objetivos estratégicos desse percurso

a serem perseguidos, a melhoria do nivel de satisfacdo dos usuarios sobre os servicos

de transporte.

Além disso, por determinacdo da Lei n° 13.460/2017, os érgaos e as entidades
publicas devem realizar avaliagbes dos servicos que prestam, continuamente, em
relacdo a satisfacdo dos usuarios, a qualidade do seu atendimento, ao cumprimento
dos compromissos e prazos definidos, a quantidade de manifestagdes recebidas e as

medidas de melhoria e aperfeicoamento adotados.

Portanto, ao longo de 2019, a Ouvidoria deu inicio a um plano de avaliacdes de

satisfacdo, que terminaram por abrangendo a elaboragao de trés projetos:

e Pesquisa de Expectativas sobre Infraestrutura de Transportes.

o Avaliacio da Satisfacdo com Servicos do Minfra (prestados pelo
érgéao central);

o Avaliacdo da Satisfacdo com os Servigos do Setor de Infraestrutura de

Transportes;

36 https://portaldaestrategia.infraestrutura.gov.br/a-estrategiado-mt.html
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4.1 - Pesquisa de Expectativa sobre Infraestrutura de
Transportes

A Pesquisa de Expectativas sobre
Infraestrutura de Transportes tem como
objetivo identificar o que os respondentes
consideram como relevante, e esperam que
aconteca, para melhorarmos a eficiéncia e a
qualidade dos servicos, inclusive quanto ao

nivel de simplificacdo e desburocratizacdo

necessaria para cada um dos modais de

\ \> infraestrutura.
v

Com 1° ciclo de coleta iniciado em outubro de 2019, a Pesquisa de Expectativas

foi desenvolvida com o objetivo de contribuir com o alcance da Visdo Estratégica de

tornar a infraestrutura de transportes do Brasil a mais competitiva da América Latina até

2022.
Mas, qual a necessidade de uma “Pesquisa de Expectativas”?

Por parametro de verificacgdo do alcance dessa Visdo, o Minfra adotou as
avaliacées realizadas anualmente pelo Férum Econdmico Mundial - FEM (World

Economic Forum - WEF)*’, que ranqueia os paises em relacdo a competitividade

mediante 103 indicadores, organizados em 12 pilares.

Ao estudar a metodologia do Forum Econémico, a Ouvidoria do Minfra verificou
que a avaliacdo da competitividade da Infraestrutura de Transportes de um pais é
composta de um conjunto indicadores técnicos ou Estatisticos (E) - informacgdes
objetivas ou operacionais - e indicadores de Percepcdo (P) - resultado de avaliagado

subjetiva feita por determinados respondentes.

37 https://www.weforum.org/
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Esses indicadores estdo agrupados, também, de acordo com os modais e a
afericdo impacta diretamente resultado final da avaliagdo, tanto do agrupamento,

quanto do pilar avaliado e, ao final, na competitividade de cada pais.

e RODOVIARIO
e (E) Conectividade das rodovias
e (P)Qualidade de Infraestrutura rodoviéria
e FERROVIARIO
e (E)Densidade de Ferrovias
e (P)Eficiéncia dos Servicos Ferroviarios
e AEREO
e (E) Conectividade de Aeroporto
e (P) Eficiéncia dos Servicos de Transportes Aéreos
e AQUAVIARIO

e (E)Linearidade da Conexao Portuéaria

e (P) Eficiéncia dos Servicos Portuarios

Primeiramente, observou-se que a avaliacdo realizada sobre a infraestrutura de
transportes é calculada sobre um indicador estatistico (avaliagcdo objetiva),
inclusive com dados técnicos operacionais de cada modal, e outro decorrente de
pesquisa de opinido/percepgao (avaliagdo subjetiva), também, sobre cada

modal (rodoviério, ferroviario, aéreo e portuario).

Em seguida, identificou-se e analisou-se a pontuacdo e o ranking alcancados
pelo Brasil sobre cada modal de infraestrutura de transportes nos anos de 2018 e 2019.
O resultado do Férum Econdmico demonstrou um grande pessimismo sobre o setor,
tendo em vista a grande diferenca entre a pontuacdo obtida com base nos indices
estatisticos (objetivos) em relacdo a percepcédo (subjetiva) dos respondentes das

pesquisas, conforme quadro a seguir:
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Avaliacdo Objetiva  Posicdo no ranking | Avaliacdo Subjetiva  Posicdo no ranking
(Estatistica) (entre 140 paises) (Percepcao) (entre 140 paises)
Rodoviario 63,7 74 33,8 112
Ferroviario 8,8 79 24,7 97
Aéreo 89,7 17 57,3 73
Aquaviario 35,6 47 34,3 105
2019
Avaliagdo Objetiva  Posi¢do no ranking | Avaliagdo Subjetiva  Posigcdo no ranking
(Estatistica) (entre 141paises) (Percepcao) (entre 141paises)
Rodoviario 76,1 69 33,5 116
Ferrovidrio 8,9 78 24,3 86
Aéreo 89,7 17 56,8 85
Aquaviario 38,2 48 37,1 104

A Ouvidoria verificou que, de acordo com os relatérios do FEM, os respondentes

das pesquisas subjetiva de (P) Percepcgéao sado lideres de mercado, que avaliam (em uma

escala de 1, para extremamente ruim, a 7, para excelente) as seguintes perguntas sobre

infraestrutura de transportes:

e No seu pais, qual é a qualidade (extensdo e condicdes) da infraestrutura

rodoviaria?

« No seu pafs, quao eficiente (frequéncia, pontualidade, velocidade, preco, etc.)

Sa0 0S servicos de transporte ferroviarios?

« No seu pals, quao eficiente (frequéncia, pontualidade, velocidade, preco, etc.)

Sa0 0S servicos de transporte aéreos?

« No seu pafs, quao eficiente (frequéncia, pontualidade, velocidade, preco, etc.)

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

A primeira constatacdo evidenciada diz respeito & ndo correlacdo entre o

resultado da avaliacdo (E) estatistica dos dados objetivos com a pesquisa

de (P) percepcdo respondida pelos entrevistados. Isso se d4 porque os dados (E)
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estatisticos dizem respeito a infraestrutura em si (por ex. os aeroportos),

enquanto a pesquisa de (P) percepcdo diz respeito aos servigos (por ex. os

servicos aéreos). Eis aqui a razdo principal para uma melhor compreensdo da diferenca

entre os resultados de naturezas tao distintas e ndo comparaveis necessariamente.

Nesse sentido, a Secretaria Executiva e a Subsecretaria Gestao Estratégia e
Inovacdo do Minfra, planejando direcionar, com base em evidéncias mais adequadas,
as acoes do Ministério para alterar o cenério do resultado do Brasil junto ao FEM,
solicitou o apoio da Ouvidoria para ajudar no levantamento dessa interpretacao de
cenario e das métricas avaliativas, especialmente no quesito dos indicadores de (P)

Percepcédo conforme monitorados pelo Férum.

Tal como visto nas questdes, o FEM avalia as (P) percepg¢des dos respondentes
quanto aos servicos recebidos no setor, ou seja, o resultado posterior de suas

experiéncias, observacdes e andlises. E da forma como foi estruturado o questionario
do Férum, ao reunir os atributos “frequéncia, pontualidade, velocidade, preco
etc.” em apenas um item de pergunta, termina por levar o respondente a
emitir uma avaliacdo geral, mas sem permitir ao avaliador identificar qual
dessas dimensdes/fatores é mais determinante sobre a eficiéncia do

servico na avaliacdo.

)l

E necessério, para cada modal de infraestrutura, individualizar tais
dimensdes/fatores, para que as medidas a serem adotadas para esses setores sejam,
estrategicamente, direcionadas para as agdes mais criticas e necessarias sob o ponto

de vista dos usuarios desse mesmo servico.

Entdo, como a avaliagdo da (P) percepcdo jd era conhecida, a
Ouvidoria elaborou uma pesquisa para conhecer as Expectativas dos
respondentes, ou seja, identificar o que é esperado que seja feito para se

alcancar melhor eficiéncia e qualidade dos servicos prestados no setor de
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infraestrutura de transportes. Inclusive, quanto ao nivel de simplificagédo e

desburocratizacdo, qual nivel de necessidade em cada modal?

A fim de obter informacdes mais especificas e precisas, também, cada aspecto
citado como exemplo para a qualidade ou eficiéncia de servico nas perguntas
elaboradas originalmente pelo FEM foi convertido em um item independente, assim

como o modal hidroviério foi destacado do portuario e tratado como um modal a parte.

Buscou-se, também, obter a avaliagcdo, em item especifico, para as expectativas
sobre a desburocratizagdo necessaria para a melhoria dos servigos/infraestrutura de

cada modal.

A pesquisa elaborada pela Ouvidoria do Minfra, portanto, resultou na
apresentacdo de um questionario para avaliagdo em Escala Likert de sete pontos de
relevancia, sendo 1 para pouco relevante e 7, para muito relevante (mesma escala

utilizada na pesquisa do FEM), e pergunta aberta para maiores contribuigdes.

As perguntas para obtencéo da expectativa foram individualizadas para cada

dimensao/fator (cinco o minimo) dos servicos/qualidade em cada modal,

acompanhados, também, de uma pergunta opcional e descritiva em cada modal para
coletar sugestbes sobre o que mais o respondente considerava necessério para

melhorar o servico/qualidade daquele segmento.

O instrumento buscou identificar, também, a percepcdo dos respondentes sobre
os resultados das acbes e dos projetos em andamento do Ministério da Infraestrutura,

inclusive quanto ao nivel de concordancia com as acdes de desburocratizacao
promovidas pela Pasta junto ao Setor. Nesse caso foi disponibilizada Escala Likert de
cinco niveis de concordancia (1, para discordo totalmente, e 5, concordo

totalmente, e a opgdo “ndo sei opinar’), para avaliacgdo das afirmacoes

correspondentes, além de uma pergunta aberta.
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Destacamos que a pesquisa foi elaborada pela equipe da Ouvidoria
sem a necessidade de realizar nenhuma contratagdo de empresa ou servico

privado, ou seja, sem &nus orcamentarios para a administragao publica.

O questiondrio foi enviado para os inscritos no | Seminario de
Competitividade do Setor de Infraestrutura de Transporte, promovido pelo
Minfra, no dia anterior, por e-mail, e foi amplamente divulgado por meio de banners no
lobby, pela cerimonialista entre as explanagdes e pelo encarte a seguir. Por meio deste

link, o formulério da pesquisa esta disponivel através do QrCode®. na imagem a seguir,

ou pelo link https://bit.ly/35d9qyR:

PESQUISA DE EXPECTATIVAS SOBRE
INFRAESTRUTURA DE TRANSPORTE

Queremos alcangar a lideranga de competitvidade em infraestrutura na
América Latina e, com esse objetivo, elaboramos a presente pesquisa, com 0
intito de identificar o que vocé considera necessédrio para melhorar a
qualidade da Infraestrutura e a eficiéncia dos servigos de transporte no Brasil.

Por favor, acesse o formulério através do QrCode abaixo, ou pelo link
https:/ibit.ly/35d9qyR e contribua com suas expectativas e avaliagdes.

12 SEMINARIO DE
COMPETITIVIDADE

DO SETOR DE INFRAESTRUTURA

38

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=ahzwe vmGkK7srkMPgho91y6PhKvgRpCtmEeD8bYk8VUQVBO
RFQ4QTNNS|jlYTjhDTktIUTFZQUZEUSQIQCNOPWcu
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Para anadlise e exibicao de resultados atualizados automaticamente, a
Ouvidoria do Minfra inovou ao fazer uso da ferramenta de “Business Inteligence

(BI)". Em sua apresentacdo, ao final do Seminario, a Ouvidoria do Minfra explicou a

metodologia da pesquisa, apresentando o Painel em Bl com as respostas de mais de
cem pessoas (em menos de 24h de coleta), a sua maioria sendo participantes do

evento.

O painel de resultados da pesquisa, que obteve 218 respondentes até
dezembro de 2019, estéd disponivel online e totalmente interativo no website do
Ministério, sendo que o mesmo foi modelado e concebido pela equipe prépria de

funcionarios da pasta.

- Todos os itens da pesquisa, que identificam as acoes necessarias para

melhoria dos servicos/ infraestrutura, foram considerados relevantes:

- A reducdo de custos de operacéo e utilizacdo foi um dos aspectos

considerados mais relevantes para todos os modais;

« A necessidade de desburocratizacdo foi apontada como mais relevante nos

setores portuario e ferroviario.

- O tempo de operacdo dos servicos portudrios foi avaliado como de

altissima relevancia em ser reduzido.

- A melhoria das condicdes das estradas foi considerada de altissima
relevancia e, até mais importante que a necessidade de ampliagao da

malha pavimentada.

OUVIDORIA a
-
-

-

56




) r‘ PATRIA AMADA
MINISTERIO[R)ﬁ ﬁ BRASI L

INFRAESTRUTUI GOVERNO FEDERAL

e e PATRIA AMADA
gl PESQUISA DE EXPECTATIVA SOBRE INFRAESTRUTURA DE TRANSPORTES N M NSHRO DA " - BRASIL
———a X 0s0° RASTTRA i T
RELEVANCIA DAS ACOES PARA AUMENTAR A ERCENCIA DOS SERVICOS RELEVANCIA DAS AGOES PARA QUALIDADE
DA IFRAESTRUTURA RODOVUARIA
ALREO FERSOVARO HOROVARO PORTUARIO
. b oo st - % o = R e
» . comnd Je
.' R £ L i 55 an -
. b —— e o m an Rl -crvoc 2o
AR L e e .
u. = | e ™ 52 .
FouoRelevirte §1 02 03 & 5 06 87 Vs feearte ROGREIT 30500 meste “ Locs ae Wasio
apocciade gy ande port s
NVEL DF CONCORDANCIA COM O RESULTADOS SELEVANCIA DA SAPURCACAD SVINANY | | 1NN
DAS ACOLS € PROITOS DO MNFRA PARA MILHORA DOS SURVICOMINRA
L ”

Os termos mais citados nas perguntas abertas foram: cabotagem, para o modal
hidroviario; burocracia e investimentos para o portuario; manutengdo, qualidade e
pavimentagdo para o rodoviario; aumentar e malha para o ferroviério; e concorréncia
para o aéreo, o que evidencia, numa analise qualitativa a validade dos resultados
obtidos nas Escalas de Likert

PESQUISA DE EXPECTATIVA SOBRE INFRAESTRUTURA DE TRANSPORTES e - P AANM
& vowe i ZamBRASIL

Adrow ” Sl L - Howdo - Po s - ooy -
Vigw Sy 8 Bosl cow Lrhewamds S Whum de mane T L ST e (RO COMBCERETT LR B0 e G0 iteea Jome | LDAINM 3¢ Tanerel Co Gusiade
@\b‘d Seadra t res O & o vae for o e B e R M ey S wplon Narte ¢ N dnte o B s M e e
Porn 6 mterr Wi se depeers 5 Y Unvlom on Sgen de Dicks sesteten ¥ fe selancnles de maer porss, Y T 8 mevagio portebos nacened ¥ Sppam et el meies fe v
03 O ¢ Beas 30 v pom Se DS UNTCar ¢ arphir & maha e e o o2 0 34 2 $a 3e coevcles O TIPS

57



PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRASI L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL

Como resultado das perguntas sobre o desempenho do Minfra, verificamos que
os respondentes, em sua maioria absoluta, concordam que as agdes em curso estdo

sendo conduzidas de maneira adequada em todos os aspectos perguntados. Podemos

observar com essa avaliacido, que o compromisso do Minfra com a
transformacdo e o fortalecimento da infraestrutura nacional tem sido

reconhecido.

Por outro lado, em andlise a avaliacdo feita sobre o MiInfra, também, observamos
que a percepcdo dos respondentes, majoritariamente, concorda que as acgdes e
projetos deste Ministério e tém promovido a reducdo da burocracia, aumentado a
produtividade e reduzido os custos setoriais. Sdo os dois resultados ainda com o menor
nivel de concordancia, dentre os cinco avaliados e, portanto, inspiram atencédo por

parte da gestdao do Ministério.

Na comparacdo entre os diversos aspectos avaliados, porém, péde-se observar
que a atuacdo para reduzir a burocracia é um ponto de atencdo e oportunidade. Talvez
aqui se evidencie o impacto direto em relagdo ao item de maior relevancia para
melhoria dos servicos, a reducédo de custos de operagao/contratacdo/utilizacdo deles,
pois 0 excesso da burocracia tende a aumentar esses custos.

NIVEL DE CONCORDANCIA COM OS RESULTADOS g RELEVANCIA DA SIMPUFICACAO
DAS ACOES E PROJETOS DO MINFRA PARA MELHORIA DOS SERVICOS/INFRA

Pouorees 2@l 9203 405 06 @7 - Muto Relevante
© 1 - Discordo Totalmente §2 © 3 94 @5 - Concordo Totaimente

Tem dmenundo 3 Burocracia
«Produtvidade ¢ -Custo ﬂ
«Qualidade ¢ Eficénca I

elnvestmentos ¢ Competitrmdade l

Transforma e fortalece o Pais |
Portudno Ferrowidno Hidrowino Rodowidno  Aédreo

Entdo, por meio do resultado exposto no painel, observamos e comparamos,
também, as expectativas sobre a necessidade de simplificacdo e desburocratizacdo das

regras e dos procedimentos relativos a cada um dos modais de infraestrutura de
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transportes. Como resultado, os respondentes avaliaram o setor portuéario, seguido do
setor ferrovidrio, como os mais burocraticos ou com maior relevincia de necessidade

de simplificagdo para melhoria dos servicos, dentre os modais de transportes no Pais.

Vale observar os resultados obtidos sobre cada um dos modais avaliados em
relacdo a qualidade dos servicos prestados, a fim de verificar as agcdes mais relevantes a

providenciar.

RELEVANCIA DAS AGOES PARA AUMENTAR A EFICIENCIA DOS SERVICOS
FERROVIARIO
Rec.zr © tempo ot

9550 "3 coenagie
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ArSonaments @ rous.
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24h

Faciitar acesso t s
PocoRelevante 182 ©3 4 5 06 B7.MutoReeante SCIKI SCRI50 tamesie

«+Ca030I0Ce p/grance porte

As principais preocupacoes
apontadas em relacdo aos servicos
de Transporte Aéreo foram os
custos aplicados, seguidos da
disponibilidade de horarios de
operacdo. Com relagdo aos termos

e as palavras mais mencionados,

verificamos que estes corroboraram
os apontamentos da escala do nivel

de relevancia, de que as maiores expectativas sobre o setor estdo voltadas para a

necessidade de ampliacdo da concorréncia e para a reducéo de custos.
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A Pesquisa demonstrou que
os servicos de Transporte
Ferroviario é o modal de

transportes  que  mais  gera
expectativas entre os respondentes,

principalmente em relacdo a
necessidade de ampliagdo dos

horarios de funcionamento e

Ao mesmo tempo, todos os aspectos questionados em relacdo aos servigos de

transporte ferrovidrio foram apontados como extremamente relevantes de serem

melhorados. Os respondentes também acrescentaram sugestdes importantes nas

questbes abertas, sendo que as mais recorrentes foram: ampliagdo da malha,

privatizacao das ferrovias, criagdo de linhas de transporte de passageiros e

cargas, e promocao da ligacdo com os demais modais de transporte.

Pela avaliacdo da Pesquisa, a
melhoria dos servicos de Transporte
Hidroviario nio preocupa tanto os
respondentes quando com parado com o
resultado dos outros modais. No entanto,
a necessidade de melhoria dos servicos
hidroviarios também foi avaliada como

importante  em todos os aspectos

perguntados. As principais sugestdes apresentadas nos campos abertos foram

relacionadas 2 necessidade de ampliacao da cabotagem.
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Em comparagdgo com os
demais modais, a principal
preocupacdo apresentada pelos
respondentes sobre os servicos de

Transporte Portuario foi o tempo

gasto na operacao.

Outro aspecto de grande relevéancia indicado, também, foi a necessidade de

reducdo dos custos dos servicos. Ainda, em relacdo as duas perguntas especificas feitas

sobre o setor, as respostas indicaram ser extremamente relevante a necessidade de

melhoria dos acessos terrestres e de aumento da capacidade para receber

embarcacdes de grande porte. E o que mais foi apresentado como relevante

pelos respondentes nas perguntas abertas foi a necessidade de investimentos e de

reducao da burocracia.

Ao analisar os resultados das

expectativas  apresentadas  sobre a

Qualidade da Infraestrutura
Rodovidria nacional, observa-se que a
principal preocupagao esta
relacionada as condicdes das
rodovias, seguida da melhoria da

sinalizacdo e da seguranca.
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pavirmentada rotas pavimentadas no pais.

As respostas apresentadas nas perguntas abertas ratificam a necessidade de

melhoria das condi¢des das estradas, conforme nuvem de palavras.

Quando questionados, de forma
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A Pesquisa de Expectativas, aqui apresentada, mostra como o trabalho da

Quvidoria pode ser efetivo, quando a partir dos dados produzidos por essa

OUVIDORIA e
-
-

-

62




" PATRIA AMADA
musrerooa |2 BRASIL

INFRAESTRUTURA B <o veRno FEDERAL

unidade se demonstram os anseios da sociedade de forma estratégica a alta
direcdo do Ministério para a sua melhor atuacdo, com vistas a direcionar
acoes de avaliacdo dos cidadaos a respeito da eficiéncia e qualidade dos

servicos publicos, especialmente quanto & simplificacio e desburocratizagio

necessaria aos servicos prestados no setor.

A aceitacdo sobre os resultados obtidos na pesquisa pelas demais areas do
Minfra tém sido bastante positivas, tendo sido considerado pela maioria absoluta dos

respondentes que as ac¢des deste Ministério foram enderecadas corretamente na

pesquisa. Assim, acredita-se que a pesquisa é uma boa pratica que tem potencial

de melhorar a influéncia de ouvidorias junto as respectivas organizagoes.

4.2 - Avaliacao da satisfacao dos usuarios em relacao aos
servicos prestados pelo 6rgao central do Minfra

Para cumprimento dessa obrigacdo legal, a Ouvidoria propds e estad
desenvolvendo, também, o Projeto de Avaliagcdo dos Servigos prestados pelo Minfra, na
condicdo de érgéo central do setor de infraestrutura. Sdo considerados como servicos,
aqui, todo o provimento administrativo que seja demandado pelos cidadaos junto ao
érgao publico e que altere a realidade do solicitante. Por exemplo, obter licencas de

transito, obter outorga, obter autorizagdo para determinada operagao no setor etc.

A Gestao da Qualidade de Servigos deve levar em conta dois eixos

principais de perspectiva, monitoramento de indicadores e atuacdo para melhoria da

sua prestagao. Trata-se da Qualidade Objetiva e da Qualidade Subjetiva dos servicos®.

39 ALVES, AMELIA REGINA ; BRITO REIS, CARLOS VINICIUS ; CONDE, FREDERICO NEVES ; DA SILVA, ALEXNALDO
CERQUEIRA ; DE LARA, BARBARA SOARES . Quality of Experience and Satisfaction: A Same Psychological Construct.
INTERNATIONAL REVIEW OF MANAGEMENT AND BUSINESS RESEARCH, v. 8, p. 36-52, 2019.

Ver http://www.irmbrjournal.com/paper_details.php?id=855

Nota Técnica 01/2016/0V. Anadlise da proposta do novo Modelo de Gestdo da Qualidade. Brasilia: Anatel, 2016b.
Disponivel em: Processo n. 53500.030250/2016-75.
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A Qualidade Objetiva pode ser definida como o conjunto de caracteristicas

técnicas, operacionais ou de performance de um servico com a capacidade

produzir o resultado aptoa atender a expectativa dos usuérios. Incluem-se nessa

perspectiva os aspectos de transformacé&o digital do servico.

AQualidade Subjetivapode ser definida como o conjunto de tragos
latentes que expressam aspectos atitudinais, de reacdo dos usuarios diante
de um servico ou da experiéncia com esse, bem como a atitude final diante dos

atributos desse servico, que resulta da satisfacdo dos usuarios dos servicos.

Especificamente quanto a Satisfacido com os Servicos do Minfra, ela serd
monitorada mediante instrumento de pesquisa prépria a ser aplicada pela Ouvidoria. O

objetivo é avaliar o grau de satisfacdo quanto aos servicos prestados pelo Minfra.

Periodicamente, os wusudrios que tiveram suas solicitagdes concluidas
responderdo a perguntas relacionadas aos atributos de Confiabilidade,
Tempestividade, Acessibilidade e Simplicidade, que de acordo com modelos tedricos

vélidos e confidveis, a exemplo do SERVQUAL*’, compdem o construto de Satisfacdo.

Com a realizacdo de avaliagdes e diagndsticos periddicos dos servigos prestados
pelo érgéo central do Ministério da Infraestrutura, a Ouvidoria espera prover os
responsaveis pela prestacdo dos servicos de informacgdes estratégicas para a promogao
de acdes de melhoria continua, voltados ao alcance da satisfacdo dos usuarios
atendidos e dos objetivos estratégicos do érgédo. De acordo com o cronograma do

projeto, a aplicacdo da pesquisa deve ser iniciada, ainda, em 2020.

40 PARASURAMAN, A., BERRY, L. L., ZEITHAML, V.A. «A Conceitual Model of Service Quality». Journal of Marketing -
https://www.researchgate.net/publication/225083670 A Conceptual Model of Service Quality and its Implication
for Future Research SERVQUAL

PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A., & BERRY, L. L. (1988). Servqual: a multiple-item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64, 12-40.
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4.3 - Avaliacao da satisfacao no setor de Infraestrutura de
Transportes

Se a avaliacdo da satisfacdo com Minfra estd focada na atuacdo dos servicos do

6rgao central da administracédo publica, ja o projeto de Avaliagcdo da Satisfagcdo no Setor
de Infraestrutura de Transportes foi elaborado com a finalidade de gerar
diagndsticos confidveis sobre o nivel de satisfacdo dos usuérios de servigos

no ambito do setor de infraestrutura de transportes (seja por entes publicos ou

privados), capazes de auxiliar nas tomadas de decisdo e na melhoria do seu

desempenho e cooperar com o alcance dos objetivos estratégicos e missao do Minfra.

De acordo com o cronograma do projeto, a conclusdo da modelagem e
estruturacdo do projeto e questionarios de aplicagdo da pesquisa deve ser no final do

segundo semestre de 2020.

-
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Wagner Rosario,

Ministro da Controladoria Geral da Unido
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INTEGRIDADE

5.1 - Comité Técnico de Integridade - CTI

A Ouvidoria do Minfra compde o Comité Técnico de Integridade - CTl do érgao,
instituido pela Portaria n® 2.873*', de 28 de junho de 2019, juntamente com os titulares
da Corregedoria, da Subsecretaria de Governanca e Integridade, da Comissdo de Etica

e da Assessoria Especial de Controle Interno, que o coordena.

O CTI tem como atribuicdes a elaboracao de politicas voltadas a promocao e a
gestdo da cultura da integridade no Orgéo, a prevencao, a detecgado e ao combate de
ocorréncias de atos lesivos, entre outros, visando a construcdo de ambiente

institucional de ética, transparéncia, probidade, correcédo e confiabilidade.

O Comité tem por objetivo promover uma cultura de integridade no

Minfra, com a atribuicdo de coordenar a estruturacdo, execucdo e monitoramento do

Programa de Integridade no ambito do Ministério.

O Programa de Integridade consiste em um conjunto de mecanismos e

procedimentos internos de prevencdo, deteccdo e remediacdo de fraudes,
irregularidades e desvios de conduta, e deve ser desenvolvido a partir dos seguintes

Eixos Fundamentais:

e Comprometimento e apoio da alta direcao;

e Definicdo e fortalecimento de instancias de integridade;

41 http://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-2.873-de-28-de-junho-de-2019-180696634
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e Andlise e gestao de riscos;

e Estratégias de monitoramento continuo.

No ano de 2019, o CTI realizou 09 reunides. Podemos destacar os seguintes
assuntos que tiveram atuacgao direta da Ouvidoria e que foram tratados pelo Comité

no referido ano:

e Revisdo do Plano de Integridade do Ministério, com ajustes a nova estrutura
regimental do Ministério dada pelo Decreto n° 9.676/2019.

e FElaboracdo de campanha de divulgacdo dos canais de denincia e dos
servicos disponiveis na Ouvidoria.

e Levantamento e atualizacdo do site do MInfra para melhoria da Transparéncia
Ativa, podendo destacar a atualizacdo relativas a essa necessidade.

e Publicacdo de Portaria que dispde sobre a tramitacdo e o tratamento de

dendncias no @ambito do MInfra.

5.2 - Fluxo e Tratamento de Denincias no Minfra

Nesse sentido, uma das principais contribuicdes da Ouvidoria, no ambito do CT],
em 2019, foi a proposicao de fluxo para o tratamento de denuncias, que resultou na

Portaria n® 4.296, de 2 de outubro de 2019%. A Portaria contém orientacées e

procedimentos para o recebimento, o tratamento e o monitoramento de denuncias.

Em 20 de marco de 2019, durante a primeira reunido do Comité Técnico de
Integridade - CTl do Ministério da Infraestrutura - Minfra, apds a reestruturacdo
decorrente do Decreto n° 9.676/2019, a Ouvidoria colocou em discussdao a

necessidade de normatizacdo do fluxo de tratamento de denuncias, em funcdo dos

seguintes apontamentos de diagndstico do histérico passado:

42 http://www.planalto.gov.br/CCIVIL 03/ Ato2019-2022/2019/Decreto/D9676.htm
43 http://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643
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« Inexisténcia de padronizagdo do processo de tratamento de dendincias
no Ministério;

o Necessidade de atender aos preceitos da Lei n® 13.460/17 e do
Decreto n® 9.492/2018;

e Algumas denuncias ndo estavam sendo apresentadas a Ouvidoria,
ficando sem registro, controle e monitoramento;

« Nem todas as denuncias estavam sendo tratadas pelas areas de
apuracao;

e Algumas denulncias eram encaminhadas para a unidade ou drgao
denunciado;

e N3ao estava sendo garantida a preservacdo da identidade dos denunciantes,

nem estava sendo informado a eles sobre o efetivo tratamento da situacédo

colocada.

Entdo, foram estabelecidas as seguintes diretrizes na Portaria, com

orientacdes e procedimentos para o recebimento, o tratamento e o monitoramento de

denulncias no @mbito do MInfra:

o A Quvidoria como canal Unico de recebimento de dentncias no érgao;

e Apds o recebimento, a Ouvidoria deve registrar, analisar e distribuir as
denuncias do érgéo;

o Estabelecer prazo de 20 dias, para que as unidades de apuragao do
Ministério respondem se vao apurar ou ndo a denuncia;

o Definir um fluxo interno de tramitacdo das dentncias;

o Garantir a preservacao da identidade do denunciante;

o Definir o encaminhamento das denuncias as instancias de apuragao;

e Exigir a comunicac¢édo a Ouvidoria sobre o encaminhamento dado a matéria,
para que o denunciante seja informado se o fato estd sendo apurado ou néo,

demonstrando o compromisso do Ministério em dar o tratamento adequado

adenuncia;
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o Construir e divulgar dados estatisticos sobre as denuncias

apresentadas, por meio de painéis em “Business Inteligence”, para
monitoramento pelo CTl e pelo publico em geral. (Painel desenvolvido pela
Ouvidoria, sem a necessidade de contratar tais servigos junto a iniciativa
privada).

e Promover a integracdo com a Ouvidoria Geral da Unido e com os

demais 6rgaos de controle externo;

Com a publicacdo da Portaria n® 4.296/2019, o tratamento de denuncias

passou a ser feito por meio de critérios claros e objetivos.

Todas as denuncias recebidas na Ouvidoria passaram a ser

encaminhadas as unidades de apuracdo competentes e integrando o painel

de monitoramento em “Business Inteligence”.

Passou-se, também, a divulgar o canal de Ouvidoria e a garantia da preservacéo
da identidade do denunciante, assim como do compromisso na apuragao, tanto para o

publico interno como para o externo.

PATRIA AMADA

—

Todas v Todos Todos v INFRAESTR

Assunto Apuragio Status

Fonte dos Dados: Ouvdorna Minfra

195

Dendincias

13.12%

|||||| AGOSLE setenbng outubra Andnimas

Unidades de Apuracao Status das Dendlncias
DE INTEGRIDADE AREAS TECNICAS i

TRANSITO DISCIPLINAR ETICA

Fmpresas Terceinzanas

| DENATRAN 16,03%

Ol

improcedente 11.95% P

}  Apuragio @AHEAS TECMICAS @ EXTERND @OURGACS DEIN.. @ VINCULADAS

-

OUVIDORIA s
-
-

70




PATRIA AMADA

MINISTERIO DA & BRASIL

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL

De acordo com o painel acima, podemos verificar que no ano de 2019 o
Ministério da Infraestrutura recebeu 195 dendncias. Destas, 13,12% foram cadastradas
de forma andnima. No ano de 2018 foram recebidas 73 denuncias. Sendo assim, pode-

se concluir que em 2019 houve um aumento de 167,12% em dendncias recebidas.

Os principais assuntos de dendncias em 2019 foram: transito, disciplinar e

licitagdo e contratos com respectivamente 51, 21 e 21 manifestacdes.

As principais unidades de apuracdo de denutncias em 2019 foram: Subsecretaria
de Governanca e Integridade, Departamento Nacional de Transito e Assessoria Especial

de Controle Interno com respectivamente 20,41%, 16,03% e 6,71% das manifestacoes.

A partir dos dados disponibilizados, é possivel justificar este aumento
exponencial de dendncias ao notarmos o grande nimero de medidas que foram
tomadas no ano de 2019 com o objetivo de dar maior transparéncia e definir um fluxo
correto de tratamento, assegurando a apuracdo e encaminhamento para as unidades

de integridade das denuncias recebidas neste Ministério.

5.3 - Supervisao Ministerial (Radar Anticorrupcao)

A Supervisdo Ministerial trata-se de atividade junto as entidades vinculadas ao
Minfra e decorre do exercicio da funcdo de supervisdo ministerial, prevista no art. 19 do
Decreto-lei n°® 200/1967%. A Supervisdo € uma das acdes do Programa Radar
Anticorrupcao, liderado pela Subsecretaria de Governancga e Integridade do Ministério,
e conta com equipe integrada por representantes da Secretaria Executiva, Ouvidoria,

Assessoria de Controle Interno e Corregedoria do Ministério.

O Radar Anticorrupgao foi lancado em maio de 2019 e vem sendo

desenvolvido em cooperacéo entre o Ministério da Infraestrutura, Ministério da Justica

44 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/decreto-lei/del0200.htm
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e Seguranca Publica®®, Controladoria-Geral da Unido (CGU), Advocacia-Geral da Uniao

(AGU)* e Policia Federal (PF)*’.

Além da “Supervisdao Ministerial”, os outros quatro pilares do programa séo
“Conexdo Integridade”, que envolve o compartilhamento de informacdes com os
demais parceiros do programa; “Profissionais do Progresso”, que regulamenta o
processo de selecdo e de avaliagdo de integridade para ocupacdo de cargos no
ministério; “Canal Transparéncia”, que estimula, por meio de campanhas
permanentes, a utilizacdo dos canais oficiais de denlncia que €, exatamente, a

Ouvidoria do MInfra em seu atendimento e acolhimento dessas manifestacdes.

A "Supervisdao Ministerial” tem o objetivo de avaliar o comportamento
administrativo das entidades vinculadas, proteger as suas administracdes de eventuais
interferéncias e pressdes ilegitimas, fortalecer o sistema de mérito, fiscalizar a aplicagado
e utilizacdo dos recursos publicos, e acompanhar os custos globais dos programas

setoriais do governo, atuacdo estd amparada pelo Art. 25 do citado Decreto.

Nesse sentido, durante o exercicio de 2019 foram realizadas 3 (trés)

visitas, sendo uma na Companhia Docas do Maranhdo - Em Liquidacdo (Codomar),
uma na Companhia Docas do Rio de Janeiro (CDRJ)*, e uma na antiga Companhia
Docas de Sdo Paulo (Codesp), atual Autoridade Portuéria de Sdo Paulo, sendo que a

Ouvidoria participou das duas ultimas.

Integraram as referidas visitas o titular da Assessoria Especial de Controle
Interno, a titular da Subsecretaria de Governanca e Integridade, o Assessor Especial da
Subsecretaria de Governancga e Integridade, o titular da Ouvidoria, e o Coordenador-

Geral de Tecnologia da Informacéo.

Para cada visita foi gerado relatério especifico, devidamente encaminhado ao

Gabinete do Ministro, a Secretaria-Executiva, aos Diretores Presidentes e aos Conselhos

4 https://www.novo.justica.gov.br/
4 http://www.agu.gov.br/

47 http://www.pf.gov.br/

48 http://www.portosrio.gov.br/
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de Administracdo das referidas entidades, contendo as observagdes da equipe do
Minfra, bem como a indicacdo de diversas oportunidades de melhorias

relacionadas aos temas auditoria interna, tecnologia da informagao, administrativo,

juridico, governancga, “compliance” e ouvidoria.

5.4 - Transparéncia Ativa e Dados Abertos

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

0, 0 0,
AALRDOS 49 40 38,78% 20,41% 40,82%
CUMPRIDOS: 19
RAHKING DECUNFRIMENTOS: CUMPRE CUMPRE NAO CUMPRE
PARCIALMENTE

62° /304

O Sistema de Transparéncia Ativa (STA) é um mddulo do Servico de Acesso a
Informacdo da Controladoria Geral da Unido, lancado em agosto de 2015, com
perguntas sobre o cumprimento de obrigacdes de transparéncia ativa, previstas tanto
na Lei de Acesso a Informacdo e no Decreto n° 7.724, quanto em outras legislagdes.
Trata- se de um formulario, que deve ser preenchido e mantido atualizado por todos os

orgaos e entidades cadastrados no sistema.

No ambito do Minfra, o resultado desse monitoramento, revelava que, ao final

de 2018, o Ministério se encontrava na posigao 233°/304. Porém, apos analise

e esforco pelo compromisso assumido pela alta gestdo de maior transparéncia, foram

envidados esforcos pela Assessoria Especial de Controle Interno juntamente com esta
Ouvidoria e as é&reas técnicas, que levaram o Minfra a alcancar a posicdo de
62°/304 ao final de 2019, no

PREENCHIMENTO DO SISTEMA DE TRANSPARENCIA ATIVA cum prl mento daS I’eferidas o brlg a(;()es.
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cCom o objetivo de estimular o

engajamento e a participacdo social
continuos do cidadao relativos as acdes do
infraestrutura e

Governo Federal para

logistica, A Ouvidoria do Minfra colaborou,

também, na elaboracio do Plano de

Dados Abertos - 2020 - 20214.

CALENDARIO DE ABERTURA DE BASES DE DADOS (’

Jan Fev
( Atrasadas () Atrasadas
() Abertas () Abertas
Mai Jun
0 Previ 4 Previstas
() Abertas () Abertas
Set Out
2 Pr 1 Previst
(0 Abertas (0 Abertas

100
80
60

20

2020 ©

Mar Abr

0 Atrasadas 39 Previstas

() Abertas () Abertas
Jul Ago

5 Pr 3 Previstas

() Abertas () Abertas
Nov Dez

0 Pr 5 Previstas

() Abertas () Abertas

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA

o BRASIE

B ko rrocra

Relatorio da Avaliagao da CGU

N Nio Cumpre

Né&o Avaliados

Cumpre Parcialmente

Cumpre

O documento, que atende a Lei de Acesso a Informacado (LAI) e ao Decreto n°

8.777, de 11 de maio de 2016, traz orientacbes e diretrizes, a partir de uma

metodologia consolidada, que serdo responsaveis por conduzir todos os setores que

compdem a Pasta em iniciativas para a promocao e divulgacdo de dados do Minfra.

4 https://infraestrutura.gov.br/images/2020/01/Anexo 2153443 PDA Minfra 2019.pdf
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COMITE TECNICO DE OUVIDORIAS - CTO

A

CTO

6.1 Atribuicoes e funcionamento do Comité

O Comité Técnico de Quvidorias das Entidades Vinculadas ao Minfra - CTO, esté
regulamentado pela Portaria n® 2871/2019% do Ministério da Infraestrutura e consiste no
férum permanente com a finalidade de promover o aperfeicoamento técnico das
atividades de Ouvidoria, de Atendimento e de Servico de Informacéo ao Cidadao.

O CTO tem por objetivo promover o intercambio de técnicas, boas
praticas e discussdes sobre temas de interesses comum das ouvidorias do
setor de infraestrutura. Além disso, o Comité delibera sobre acdes pertinentes ao

grupo e sua atuacao estratégica, reunindo-se em periodicidade semestral.

As atribuicdes do Comité Técnico de Ouvidorias estdo elencadas a seguir:

50 https://infraestrutura.gov.br/images/PORTARIA N%C2%BA 2871 DE 28 DE JUNHO DE 2019.pdf
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e |- propor e promover estudos, debates, eventos de capacitacdo e agdes que
visem ao aperfeicoamento dos

e procedimentos e técnicas de Ouvidoria, de Atendimento e de Servico de
Informacéo ao Cidadao;

e |l - promover o alinhamento e a otimizacdo dos procedimentos relativos as
atividades de QOuvidoria, de Atendimento e de

e Servico de Informacgédo ao Cidadéo;

e |l - estimular o intercambio de experiéncias e melhores préaticas entre as
unidades de QOuvidoria, de Atendimento e

e Servico de Informacado ao Cidadao;

e |V -escolher o substituto do Presidente, dentre os membros titulares;

e V- propor acriacdo de grupos de trabalho para estudos e matérias especificas
e submeter a deliberacdo da autoridade

e competente; e

e V|- propor e aprovar o seu regimento interno.

e Paragrafo Unico. O Comité poderd convidar servidores ou empregados
publicos do MINFRA ou das entidades vinculadas com expertise na matéria

para subsidiar as suas deliberagdes.

Integram o CTO, além da prépria Ouvidoria do Ministério da Infraestrutura, as
ouvidorias das seguintes entidades vinculadas ao Ministério: as companhias de docas
(Autoridade Portuéria de Sao Paulo (antiga CODESP), CODERN®'", CODEBA>%2, CDP?3,
CDC, CODESA%, CDRJ e CODOMAR®®), as Agéncias Reguladoras (ANAC, ANTAQ® e
ANTT), as empresas publicas (INFRAERO?®, VALEC®? e EPL®?), bem como o DNIT?'.

51 https://codern.com.br/

52 http://www.codeba.com.br/eficiente/sites/portalcodeba/pt-br/home.php

53 https://www.cdp.com.br/

5 http://www.docasdoceara.com.br/?locale=pt BR

55 https://www.portosenavios.com.br/codesa

56 https://www.portogente.com.br/feiraglobal/guia-do-mercado-global2/52-feiraglobal/guia-do-mercado-
global/98082-codomar

57 http://portal.antag.gov.br/

58 http://www4.infraero.gov.br/

59 https://www.valec.gov.br/
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Além da necessidade de se elaborar um acompanhamento da participacéo social

junto ao érgéo central, ou seja, o préprio Minfra, era necessario um acompanhamento
dessa participacdo junto as ouvidorias setoriais, todas aquelas ouvidorias que integram

as entidades vinculadas ao Ministério.

Nesse sentido e no @ambito do Comité, a Ouvidoria do MInfra modelou e
publicou o Painel das Ouvidorias Vinculadas ao Minfra, de acompanhamento

das manifestacdes registradas junto a Plataforma Fala.BR e que foram direcionadas as

respectivas unidades setoriais.

Para facilitar a andlise estratégica dos dados, além de visualizagdo individual em
cada ouvidoria vinculada, ou ainda pelo tipo de manifestacdes apresentadas, tém-se
agregacdes pelas tematicas de modais Terrestres, Aquaviarias e Aéreas, facilitando a

correlacdo com o acompanhamento finalistico do Minfra.

Pode-se destacar, semelhante ao verificado no atendimento do Minfra, que o
principal tipo de manifestacdo apresentado pelos cidad&dos as ouvidorias vinculadas em
2019 foi Pedido de Informacéo (aproximadamente 50%). Isso revela o quanto nossas

organizagdes publicas setoriais tém de oportunidade de promover transparéncia.

Recomendamos, assim, a utilizacdo de solucdes de simplificacdo a

exemplo da adocdo de sistemas de processo eletrénico, bem como que os
mesmos estejam habilitados a permitirem consulta publica dos documentos inseridos
nos processos, respeitados os critérios de classificacdo dos documentos definidos na

Lei de Acesso a Informacéo.

No ano de 2019 foram realizados dois encontros do Comité Técnico das

Quvidorias vinculadas ao MInfra.

0 https://www.epl.gov.br/
¢1 http://www.dnit.gov.br/
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Painel das Quvidorias Setor Orgaos Tipologia Ano Més " PATRIA AMADA
( ) 2 Vinculadas ao MINFRA —_— S Todos Todos y Todos »~ _BRASIL
Fonte: Sistermas falaBR e e-SIC ocs ocos — acee S : =

o odos INFRAESTRUTURA

Evolucao das Manifestacoes Quantidade por Ano

Ano #2018 @2019 @2020 32110 12394

m A i _.: MINFRA 7180
m 3362
a2 L2567 1357 Ta37 | ses | 196 B # |

Evolucao Mensal das Tipologias
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utubr
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Vinculadas Terrestres Vinculadas Aquaviarias Vinculadas Aéreas

A 12 Reunido de 2019 aconteceu em 05 e 06 de junho . Ao final do evento, foi

realizada a sessdo deliberativa onde foram promovidas as seguintes deliberagdes:

. Proposta de alteracdo e atualizacdo da Portaria do CTO;

. Proposta de criacdo de Grupo de Trabalho para estudos sobre avaliacdo
de satisfacdo de servicos;

. Proposta de criagdo de campanha de divulgacado das Ouvidorias do CTO;

. Alinhamento sobre Fluxo de tratamento de dendncias.

Cabe ressaltar que no primeiro dia do evento o Secretario Executivo e o Ouvidor
do Minfra em conjunto com o Ouvidor Geral da Unido assinaram o Termo de Adesao
do Ministério da Infraestrutura a Rede Nacional de Ouvidorias,

recomendando que o mesmo seja seguido pelas demais vinculadas.

A Rede Nacional de Ouvidorias tem a finalidade de integrar as acbes de
simplificacdo desenvolvidas pelas unidades de ouvidoria dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, sob coordenacdo da Ouvidora-geral da

Unido.
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A 22 Reunido de 2019 do CTO ocorreu no dia 11 de dezembro de 2019. Ao

final do evento, realizou-se a sessdo deliberativa onde foram promovidas as seguintes

deliberacoes:

e Atualizacdo do Regimento Interno do CTO e aprovagao do durante a sesséo.

e Ressaltada a obrigacdo legal da integragcdo completa (no Fala.BR) das
demandas de Ouvidoria das unidades vinculadas ao Ministério da
Infraestrutura.

e Sugestdo de que nas proximas reunides a organizacdo fique a cargo do
Minfra e a disponibilizacdo da estrutura de responsabilidade das unidades
vinculadas, por meio de rodizio, que possuem sede em Brasilia e aumentar o

alcance do evento com participagdes externas.

-
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CONCLUSAO

A existéncia da Ouvidoria do Minfra é recente, tendo sido criada em 2017. Além
disso, passou por grande reestruturacdo em 2019, em funcdo da publicagdo do

Decreto n® 9.976/19¢2,

O conceito e as competéncias de Ouvidoria Publica, por sua vez, também
sofreram alteracdes recentes, por meio da Lei n° 13.460/2017 e do Decreto n°
9.492/2018, que reconheceu e fortaleceu a participagdo dos cidaddos na politica e na
gestao publica.

Por isso, o ano de 2019 para a Ouvidoria do Minfra foi de muito
trabalho e amadurecimento, buscando tornar-se, efetivamente, o canal de
comunicacdo da sociedade com o Ministério, transformar essa participagao
em informacdes estratégicas, cooperar com o alcance da missdo

estabelecida ao mesmo e atender as novas exigéncias e condicdes legais.

Como resultado, foram desenvolvidos projetos com foco em trés aspectos

essenciais da atuacdo da Ouvidoria Publica: o atendimento, a avaliacdo e a integridade.

Com foco na qualidade e na eficiéncia do atendimento, foram desenvolvidos a
campanha de divulgagdo da Ouvidoria do Minfra e de seus canais de atendimento e o

Projeto Atendimento Inteligente.

A campanha de divulgagdo contribuiu para o crescimento exponencial das
manifestacbes apresentadas junto a Ouvidoria do Minfra. Em 2020, a campanha deve

continuar visando fortalecer, cada vez mais, a Ouvidoria como o canal de comunicagao

62 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2019-2022/2019/Decreto/D9976.htm
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entre a sociedade e o Minfra, e tornar amplamente conhecidos os meios de

atendimento, projetos, resultados, entre outros.

O Projeto Atendimento Inteligente foi iniciado em 2019, com o desenvolvimento
de diagnésticos, elaboracdo de fluxos e inicio do processo de instalacdo de “Chatbot
Maud” e de contratacdo de empresa para a realizagdo de servicos com uso de técnicas
e instrumentos modernos para o atendimento. Elaborado em aderéncia ao Plano de
Transformacédo Digital do Minfra para a melhoria do nivel dos servicos por ele

prestados, o projeto promete trazer grandes resultados em 2020.

Com relacgdo as avaliagcdes, foi elaborado plano visando a realizacdo de pesquisas
para identificar o nivel de satisfacdo dos usuérios sobre os servicos de transporte e,
assim, cooperar com a missdo do Minfra, de “proporcionar infraestrutura viaria
integrada e confidvel para mobilidade segura e eficiente de pessoas e bens, com vistas

ao aumento da competitividade nacional”, bem como atender a determinagdo do

capitulo VI da Lei n® 13.460/17, de que os 6rgaos e as entidades publicas devem
realizar avaliagdes dos servicos que prestam, continuamente, em relacao a

satisfacdo dos usuarios.

O plano contemplou a realizacdo de pesquisas visando identificar a satisfacdo no
setor de infraestrutura de transportes; a satisfacdo dos usuarios em relagdo aos servigcos
prestados pelo d6rgdo central do Ministério da Infraestrutura; e as expectativas sobre
infraestrutura de transportes. Esta Ultima ja comecou a ser aplicada em 2019, e o painel
de monitoramento dos resultados disponibilizados em tempo real estd na pagina da

Ouvidoria, no website do Minfra.

O plano de integridade foi desenvolvido no ambito do Comité Técnico de
Integridade - CTl do Minfra, do qual a Ouvidoria faz parte, com a proposicao de fluxo
para o tratamento de dendncias, que resultou na Portaria n° 4.296/19. A Portaria
apresentou orientacoes e definiu os procedimentos para o recebimento, o tratamento e
o monitoramento de denlncias no dérgao, trazendo transparéncia ao processo e

seguranca ao denunciante.
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Concluindo, em 2019 a Ouvidoria do MInfra espera ter consolidado seu papel de
canal de comunicacgao entre o érgéo e a sociedade, e de instrumento de apoio a gestao
das politicas publicas. Em 2020, entdo, a Ouvidoria almeja concluir as acdes e os
projetos iniciados, aprimorar os realizados e construir novos desafios, de modo a
contribuir cada vez mais com a infraestrutura de transportes nacional e com a

capacidade de participagao dos cidadaos nas politicas publicas.

Por fim, nos voltamos ao compromisso da atual gestdo do Ministério da

Infraestrutura, em especial da Secretaria Executiva do Minfra, pela idealizagdo dos
sonhos e estruturacédo dos planos intermodais de construgdo um novo Brasil,
lastreado em competéncia, gestdo, integridade, eficiéncia, dedicacao,

humildade e com objetivo principal de servir as pessoas e salvar vidas!

Quvidoria do Ministério da Infraestrutura

OUVIDORIA s
-
-

-

83




- PATRIA AMADA
musrerooa |2 BRASIL

INFRAESTRUTURA B <0 v:rno FEDERAL

Esta obra foi impressa pela Imprensa Nacional
SIG, Quadra 6, Lote 800 - 70610-460 - Brasilia-DF

www.in.gov.br

@
/
‘l OUVIDORIA ‘
[3) .
\ -~
° 84



PATRIA AMADA

MINISTERIO DA » BRAS' L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL



