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1. APRESENTAGAO

O presente Relatério de Gestdo consolida informagdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de acesso a
Informacao, solicitacdes de providéncias e demandas de simplificacdo de servigos publicos),
registradas por usuarios (as) de servigos publicos no ano de 2022 em nossos canais de atendimento.
Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do ano de trabalho e
garantir transparéncia as agodes realizadas, além de disseminar o campo de atuagdo da Ouvidoria
com objetivo de potencializar e aprimorar o atendimento do Departamento Nacional de Infraestrutura
de Transportes - DNIT.

A Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecéo, e defesa dos direitos do(as)
usuario(as) dos servigos publicos da administragao publica, estabelece em seu artigo 14, inciso |l,
que as Ouvidorias publicas deverdo elaborar, anualmente, relatério de gestdo. Dessa forma, a
construcdo desse relatorio, além de atender a exigéncia legal, demonstra a importancia de
estabelecer e fortalecer a atuacdo institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de
melhorias de processos, motivada pela participacdo de cidadaos(as), gestores(as) e
beneficidrios(as)/usuarios(as) das politicas e programas do DNIT.

Outrossim, a disponibilizagcdo de informagdes por meio deste relatério visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados alcangados a partir
da prestacgao de servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento oferece aos gestores
publicos subsidios para a tomada de decis6es no que tange as possiveis alteracoes, correcdes ou
mesmo implementacdo de novas acobes, visando sempre a oferta de servicos publicos com
qualidade.

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e imparcialidade no atendimento

das demandas recebidas, de forma a contribuir na efetividade da participacdo popular para o

aprimoramento dos servigos publicos prestados.
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2. INTRODUGAO

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de comunicagao
entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio
da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

O objetivo fundamental € promover, em colaboragdo com os demais érgaos de defesa dos
direitos do(a) usuario(a), a participacdo do cidaddo(a) na administragcdo publica, recebendo,
analisando e encaminhando as autoridades competentes as manifestagbes, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao dos servigos publicos ofertados (Lei n? 13.460/2017).

A seguir, serao descritas as diversas agoes e resultados alcangados pela Ouvidoria do DNIT

ao longo de 2022.
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3. INSTITUCIONALIDADE

3.1. Papel Institucional

A Ouvidoria do DNIT € um 6rgao de assisténcia direta e imediata ao diretor-geral,
conforme estabelecido no regimento interno da autarquia, e de acordo com o art. 92 do Decreto
n29.492, de 5 de setembro de 2018, que recomenda que as ouvidorias estejam, de preferéncia,

diretamente subordinadas a autoridade maxima do 6rgao.

r 5 : e
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As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sao estabelecidas pela Instrugdo Normativa

n2 35/2020/GAB-DG/DNIT, que define a responsabilidade das a¢des de participagao social, os
objetivos e os principios, os instrumentos e as formas de comunicagdo com o usuario, o
tratamento para denuncias, a estrutura e o funcionamento nas Superintendéncias Regionais,

dentre outros.

Art. 22 A Ouvidoria do DNIT, érgéo de assisténcia direta e imediata ao Diretor-Geral e sujeita
a orientagdao normativa e a supervisgo técnica da Ouvidoria-Geral da Unido - OGU, nos termos do
art. 72 do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, compete:

| - receber manifestagoes sociais afetas ao DNIT e responder diretamente aos interessados,
cientificando a Coordenag¢do-Geral de Integridade das denuncias recebidas,

Il - oficiar as areas competentes, clentificando-as das questoes apresentadas e requisitando
informagdes e documentos necessarios ao atendimento das demandas;

Il - propor adogdo de providéncias ou de medidas para solu¢cdo dos problemas identificados
atraves das demandas, encaminhando-as aos setores competentes, quando necessario, para os
devidos esclarecimentos;

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

V' - solicitar a abertura de processos administrativos aos setores competentes para a devida
apuragao de irregularidades, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, nos termos do § 2° do art. 23 do Decreto n® 9.492, de 2018,

VI - representar contra ilegalidade, omissdo ou abuso de poder; e

VIl - executar as demais atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017.

3.2 Participagao da Ouvidoria nas Politicas do DNIT

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

Ainda, esta Setorial, a titulo de assessoramento e sem direito a voto, participa

semanalmente e extraordinariamente das Reunides da Diretoria Colegiada do DNIT, onde séao
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tomadas decisdes sobre os principais assuntos do 6rgéo, conforme estabelecido no Art. 122 do

Regimento Interno.
A seguir, descreve-se a atuacdo da Ouvidoria em alguns grupos que tratam de temas

relacionados as atividades do setor.

3.2.1. Instancias de Integridade

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

No DNIT, a Coordenacao-Geral de Integridade, juntamente com a Ouvidoria, a
Corregedoria, a Auditoria Interna e a Comissao de Etica, compde as Instancias de Integridade.
As Instancias se reunem semanalmente para discutir assuntos relacionados a gestdo da
integridade do érgao, contribuindo com a elaboragao de politicas voltadas a promogéo e a

gestao da cultura de integridade no DNIT.

3.2.2 Comité Técnico de Ouvidorias (CTO) das Entidades Vinculadas ao Ministério da

Infraestrutura

O Comité Técnico de Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao Minfra - CTO foi instituido
pela Portaria n? 2.871/2019, do Ministério da Infraestrutura, para funcionar como um féorum
permanente de promocao de intercambio de técnicas, de boas praticas e de discussdes sobre
temas de interesse das ouvidorias vinculadas.

A Ouvidoria do DNIT integra este importante grupo e participa de encontros periédicos
para alinhamento de entendimentos e capacitagao da equipe.

Entre os dias 29 e 30 de junho e 01 de julho de 2022, a Ouvidoria do DNIT participou
da Semana de Participacdo Social no Setor de Infraestrutura de Transportes: 12 Reuniao
Reunido do CTO - 2022, realizado pelo CTO, presidido pela Ouvidora Geral do Minfra.

3.3. Estrutura Pessoal

A Ouvidoria do DNIT, apesar das atribuicdes e competéncias que tem, conta com uma

I W . gov.br/dnit I
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A Setorial conta com um quadro de fun¢des/cargos composto por uma FCPE 101.3, uma
funcado de Assistente de nivel FCPE 102.2 e uma fungao de Assistente Il nivel FG-2.

Além dos servidores ocupantes de fungoes, a equipe da Ouvidoria contou com mais 10
membros, entre eles 02 (dois) servidores de carreira do DNIT e 09 (nove) colaboradores de
nivel médio e superior ao final do ano 2022.

Dos membros da equipe, a maioria ja trabalha na Ouvidoria ha mais de 03 (trés) anos.

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

Quanto a capacitacédo, os membros da equipe sdo frequentemente incentivados a
participar de eventos, seminarios e cursos rotineiramente, entre eles os promovidos pela CGU,
pelo CTO, pela ENAP, entre outros.

Os servidores sao avaliados anualmente por meio da avaliacdo de desempenho
e os colaboradores mensalmente por relatério de avaliagdo das contratadas. Porém, o
desempenho da equipe também é avaliado pelas metas e pela qualidade da entrega no ambito

da responsabilidade de cada um.

I W . gov.br/dm’t I
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4. DADOS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria trata de manifesta¢des do cidadao registradas principalmente na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacado - Sistema Fala.BR, e de manifestacdes
recepcionadas por outros canais de atendimento, as quais sdo posteriormente inseridas no
Fala.BR pela equipe da Ouvidoria.

Quando registrada no Fala.BR, é realizada a conferéncia da classificacdo da manifestagcéo
do cidadao, com possivel reclassificacdo pela equipe da Ouvidoria, e posterior distribuicao
entre os técnicos operacionais da Ouvidoria.

Apos distribuicao entre os técnicos do setor, € gerado processo no SEI, para tratamento
da manifestacao junto as areas técnicas do DNIT.

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

No SEI é inserido o PDF da manifestagcao, com os dados basicos da manifestagcao, como
tipo de manifestacao, o assunto, a data do cadastro, a data limite para resposta; bem como
com o teor da manifestacao. Neste arquivo PDF, exportado do préprio Fala.BR, sdo ocultadas
as informagdes do usuario, salvaguardando o direito do manifestante quanto a sua identidade,
principalmente nos casos de denuncias.

Para garantia do direito do usuario quanto ao prazo para atendimento das demandas, é
sempre informado as areas responsaveis pela tomada de providéncias o prazo de vinte dias
contados do recebimento do pedido no setor competente, prorrogaveis de forma justificada
uma unica vez por igual periodo. Este prazo € sempre monitorado pela Ouvidoria, que mantém
controle das manifestagcbes no Fala.BR. Para as manifestacdes de pedido de acesso a
informacao, é informado o prazo previsto na LAI.

Cumpre informar ainda, que o DNIT conta com representantes da Ouvidoria nos Estados,

aos quais compete, sob geréncia do superintendente regional, acompanhar, coordenar e
avaliar o atendimento a demanda, em consonancia com as diretrizes tragadas pela Ouvidoria.

No ano de 2022 houve uma queda na quantidade de manifestacoes recebidas de
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13,0% em relagcdo ao ano de 2021.

6498
5654
4199

2019 2020 2021 2022

3610

Legenda: Numeros de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do DNIT nos
anos de 2019, 2020, 2021 e 2022. Dados retirados do Sistema ‘Fala.BR

Considerando todos os tipos de manifestacoes registradas, a Ouvidoria do DNIT recebeu,

em média, 471 (quatrocentos e setenta e uma) demandas por més, ao longo de 2022.

Grafico 1 - Demandas FalaBR por quantitativo mensal

608
557 o 575 566
485 494
433
371 374

| | I I 344 I 322

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
2022

Legenda: Quantidade mensal de manifestagdes recebidas no ano de 2022.retirados do Sistema Fala.BR

41 Canais de Atendimento
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Os usuarios que procuraram a Ouvidoria do DNIT para registrar alguma manifestacao,

utilizaram, principalmente, o canal digital, Fala.BR. No entanto, as demandas também foram
recepcionadas pela Ouvidoria por telefone, e-mail, correspondéncias, presencialmente e

outros canais de comunicagao do DNIT.

4.1.1 E-mail

A Ouvidoria tem rotina diaria para inclusdo dos e-mails recebidos na caixa corporativa
ouvidoria@dnit.gov.br, no FALABR. No ano de 2022, chegaram 1.114 demandas por e-mail, as

quais foram analisadas, classificadas e cadastradas no portal.

4.1.2 Telefone

Em 2022, a Ouvidoria atendeu cerca de 2.000 liga¢oes, das quais 174 geraram registro no
Fala.BR, pela prépria Ouvidoria. Na maioria das ligagdes, recomendava-se entrar diretamente no

Portal para registro pelo proprio cidadao ou a demanda ja era esclarecida pelo proprio setor.

4.1.3 Presencial

O DNIT conta com um espaco proprio para atendimento ao cidadao, o Servigo de Atendimento

ao Cidadao -SIC, localizado no térreo do prédio, em area externa, de facil acesso ao publico.

4.1.4 Correspondéncia

A Ouvidoria recepcionou 19 (dezenove) correspondéncias, que foram recebidas,

registradas no Fala.BR e encaminhadas para tratamento junto as areas.

4.1.5 Outros

Por meio de outros canais de comunicagao, entre eles o WhatsApp e as Redes Sociais,
monitoradas pela Coordenacao-Geral de Comunicacao Social, em 2022, foram registradas
manifestacdes da sociedade. Dessas manifestacoes, 47 (quarenta e sete) foram inseridas para
tratamento no Fala.BR.

I W . gov.br/dm’t I
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Conforme estabelecido no Decreto 9.492/2018, a Ouvidoria do DNIT realiza o

41.6 Fala.BR

atendimento das demandas dos cidadaos por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao.

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

Porém, a Ouvidoria do DNIT optou por utilizar o SEI, e conforme procedimentos descritos
no item 4 deste relatoério, tem realizado processos € medidas de forma a mitigar os riscos, e

garantir a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios dos servigos do DNIT.

4.2 Resultados dos Atendimento por Tipos de ManifestagGes

A seguir, serao descritos os principais tipos de manifesta¢des registradas no Fala.BR e
gue tiveram tratamento pela Ouvidoria do DNIT ao longo de 2022, classificados por tipos de

manifestagdes.

4.2.1 Solicitagbes de Providéncias

Em 2022, a Ouvidoria do DNITatendeu 2.643 Solicitagdes de Providéncias, correspondendo
a cerca de 47% do total de demandas tratadas no Fala.BR no 6rgéo.
Classificando por temas, as Solicitagdes de Providéncias foram referentes a pedidos de

acompanhamento de processos e solicitacao de operacao tapa-buracos nas rodovias federais.

I W . gov.br/dm’t I
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SolicitagBes

18,09%
17,59%

Roddvias Federal

Ressarcimento 5,37%
5,33%
Acessoa a Informagdo 4,92%
4,50%
Recurso 4,46%

Autorizaces m—— ) 35%
Podas de érvores me—1,89%
Sinalizagdo =— 1 22%
Pavimentacdo e 1,40%
Acesso & Informagio —=— 1, 36%
Rodovia Concessionada e 1,17%
Rodovia Estadual s 0,91%
Prescricdo e 0,87%
Indicagdo Infrator == 0,83%
Autorizacdo Especial de Trénsito - AET s 0,64%
o . — 0,64%
Duplicagdo de rodovia federal —mes= 0,64%
i —0,61%
Rodovias Estaduais == 0,49%
— 0,49%
Desapropriacdo e Reassentamento msm 0,45%
- 0,42%
Rodovias Estadual === 0,42%
—0,38%
Radar == 0,38%

. mm 038%
Dimensdo == 0,38%

0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00% 12,00% 14,00% 16,00% 18,00% 20,00%

Legenda: principais temas das solicitagcdes de providencias recebidas pela Ouvidoria do DNIT em 2022.

4.2.2 Reclamagdes

As reclamacodes sdo manifestacdes que expressam a insatisfacdo do cidaddo com os
servicos prestados pelo 6rgdo. Em 2022, o DNIT recebeu pelo Fala.BR 2.206 reclamacoes, a
maioria foi referente a falta de manutencéo em rodovias, seguido de reclamacdes referentes a

recursos de multas.

I W . gov.br/dm’t I
15



DEPARTAMENTO
NACIONAL DE

INFRAESTRUTURA
DE TRANSPORTES

Reclamacdes

Rodévias Federal

31,41%

Recurso I 9,43%
Acompanhamento NI 8,57%
Buracos NI 7,71%
Baixa de Pagamento NN 7,25%
Consulta NG 4,22%
Podas de drvores | 2,81%
Ressarcimento N 2,72%
Rodovia Concessionada [N 2,13%
Rodévias Estadual NN 1,36%
Sinalizacdo I 1,27%
Limpezas [ 1,22%
Rodovia Estadual I 1,13%
Auséncia [ 1,04%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Legenda: principais temas das reclamacgdes recebidas pela Ouvidoria do DNIT em 2022.

4.2.3 Sugestado

As sugestdes recebidas pela Ouvidoria em 2022 representam 2% das manifestacdes
registradas ao longo do ano para o 6rgdao. Com um total de 111 sugestdes, o DNIT deu

tratamento a elas junto as areas responsaveis pelos assuntos apontados.

4.2.4 Elogio

A quantidade de demandas classificadas como elogio em 2022 foi de 08 (oito),

representando 0,1% do total de demandas.

4.2.5 Denuncia/Comunicacao

Nas denuncias de irregularidades/comunicacao recebidas, a Ouvidoria do DNIT realiza
uma analise preliminar, que observa a competéncia do 6rgao, verifica a existéncia de requisitos
minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a apuracao da denuncia.

No mesmo ano, foi desenvolvido um modelo na Ouvidoria de analise prévia de denuncias,

gue aponta a existéncia ou nao de dados que classifiquem a denuncia como apta.
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Analise prévia de Demincias — Ouvidoria

1. Analise relativa a verificacdo de existéncia de elementos minimos

de relevancia, autoria e materialidade: P e Olxaphes Gpsiasal)
Descrigdo da irregularidade ou indicios?

Data da ocorréncia do fato?

Local da ocorréncia do fato?

Indicagdo do valor estimado envolvido (se houver)?

Identificagio do denunciado?

Informagdes que possibilitem a 1dentificagio do denunciado?

Provas, testemunhas, fatos ou indicios da irregularidade?

2. Elementos minimos necessarios: Sim Nio Observacdes (opcional)
A deniincia contém elementos minimos?

Necessario solicitar complementagio de informagdes ao usuario?

Obs.: Caso sejam necessarias novas informagdes e as mesmas n3o sejam

apresentadas pelo denunciante no prazo previsto no Decreto n° 9.492, de

2018, acarretard o arquivamento da manifestagio, sem 2 produgio de

resposta conclusiva.

3. Condicdes de encerramento da deniincia: Sim Nio Observacdes (opcional)
Os fatos relatados s3o de competéncia de orgio ou eatidade ndo

pertencente ao Poder Executivo federal?

Os fates foram expostos conforme 2 verdade?

O denunciante age com lealdade, urbanidade e boa-f2?

O denunciante age de modo temerério‘injusto?

Com base na andlise da denincia, em relagdo ao Juizo de

Admissibilidade, conclui-se que 2 denincia é passivel de admissdo?

4. Com relacio a apuracao dos fatos: Sim Nio Observacdes (opcional)

Encaminhar 2 Corregedoria quando: apuragdo de questdes disciplinares
praticadas por servidores ou atos lesivos praticados por pessoa juridica
contra o DNIT, nos termos da Lei n® 12 846, de 1° de agosto de 2013

Encaminhar 4 Comissio de Etica quando: apuragio de assumtos de
desvios éticos;

Encaminhar a Auditoria quando: apuragdo de fatos relacionados a
eventuais agdes de controle

O fato fo1 incluido na plataforma Fala BR?

Fot dado o devido tratamento de restricdo ou sigilo ao processo, de acordo
com o0 caso concreto?

Foram adotados os procedimentos para protecdo 2 identidade do
denunciante ou pseudonimizacdo, com a restrigdo de suas informagdes
pessoass?

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

II - na descri¢@o do fato ¢ no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
@ individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

viar o fato 2 drea técnica pode causar embarago 2 sua apuragio?

Observagdes adicionas (opcional):

17
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A Ouvidoria do DNIT recepcionou 677 manifestacées classificadas como denuncias ou

comunicacao, representando 12% das manifestagées registradas no Fala.BR no ano de 2022.

Os principais assuntos das denuncias foram referentes a construcées de rodovias € a

questdes administrativas do 6rgao.

Acompanhamento
Rodévias Federal
Invasdo

Fiscalizacdo
Construgdes
Construcdes Irregulares
Recurso

Buracos
Administrativo
Rodovia Estadual
Baixa de Pagamento

Rodovia Concessionada

Invasdo

Acompanhamento

Construgdes Irregulares

Construcdes

Administrativo

Fiscalizacao

Assédio

Placas

Comunicacao

I mmm—————————— 37%

I 1 4%
. 9%,
I 5%
I 4%

I 3%

I 3%

I 3%

I 3%

. 2%

1%

LA

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Legenda: principais assuntos das comunicagdes recebidas.

Denuncia

. 30%
T 22%
- 15%

I 13%

I 6%

I 6%

I 2%

I 2%

40%

Rodévias Federal [ 1%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Legenda: principais assuntos das comunicagdes recebidas.
I . . gov.br/dnit yrJ |
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Como resposta ao cidadao a Ouvidoria sempre informa sobre encaminhamento da
manifestagcdo as unidades apuratdrias competentes. Além disso, informa a Coordenagao-Geral
de Integridade para atuacao nas suas competéncias regimentais; ou sobre seu arquivamento

ou classificagdo como inapta.

4.3 Resultados

A partir dos dados das manifestagcoes e considerando os tipos e os principais assuntos,
a Ouvidoria elabora relatoérios mensais, que sdo encaminhados a algumas areas do DNIT, para
conhecimento, analise e busca de solugdes.

Para a Diretoria de Infraestrutura Rodoviaria € encaminhado relatério com dados das
demandas por Superintendéncia Regional, com identificagdo das principais rodovias que os
cidadaos apresentam algum tipo de manifestacao.

Os dados identificados pela Ouvidoria possibilitam a Diretoria realizar avaliacdo das
rodovias que necessitem de um aporte maior de recursos, quando da existéncia de um grande
numero de reclamacdes sobre a condi¢ao da via. Tais dados também auxiliam na fiscalizacao
das empresas prestadoras de servicos de manutencao, bem como possibilitam a identificacao
de pontos em que sejam precisas intervengdes para implantacao de dispositivos de reducao
de velocidade, entre outras ac¢oes para a melhoria do servigo prestado.

Da mesma forma, relatério com dados das denuncias € encaminhado as Instancias de

Integridade.

N W gov.br/dnit ey
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5. DADOS DE AVALIAGAO

O DNIT tem atuado constantemente e diariamente para manter a malha terrestre
(rodovias e ferrovias) e aquaviaria, sob sua responsabilidade e em boas condi¢cbes de
trafegabilidade.

Sao implementadas rotineiramente a operacdo, a manutengdo, a restauracdo, a
adequacao de capacidade e a ampliacado das vias, com contratos em todas as Superintendéncias
Regionais de acordo com os recursos disponiveis.

Com a prestacao de servicos a sociedade, a avaliacao destes servigcos € de grande
importancia para o 6rgao, pois atender ao que o cidadao precisa é a esséncia da existéncia da
administragcao publica.

A Ouvidoria, em contato com a sociedade, tem um papel importante junto ao DNIT na
decisao assertiva da implementacgao da politica publica, apoiando o processo decisério com a
disponibilizacdo de informacgdes estratégicas da comunicagao com o cidadao.

Por meio do contato com o cidadao, a Ouvidoria pode identificar problemas, solucdes e
melhorias nos servigos prestados, seja por meio das demandas recebidas ou por meio de

pesquisas estruturadas.
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5.1 Avaliagao do Atendimento as
Manifestagcdes

A avaliagcao do atendimento da
Ouvidoria, para o ano de 2022, foi extraida
do Painel Resolveu do Governo Federal,
ferramenta utilizada no auxilio da gestao
da Ouvidoria.

O painel traz informagdes sobre os
prazos de atendimento de demandas
respondidas, em tratamento, arquivadas
e em resolutividade. Outras informacoes
apontam a satisfacdo do usuario, tipos de
manifestacao, série historica, ranking dos
assuntos, quantidade e tempo, além de

uma descricao do perfil do cidadéao.

DNIT - Dep: MNacional de de T
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[ XXX X]
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Legenda: dados do Painel resolveu referentes ao ano de 2022.
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5.2 Conselho de Usuarios

A participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestagcdo e na avaliagdo dos
servicos publicos também é feita por meio de conselhos de usuarios.

Os conselhos sao 6rgaos consultivos dotados de algumas atribui¢coées, como
acompanhar a prestacao do servico, participar na avaliagcao do servico e propor melhorias.

No ano de 2021 foi realizada reunidao com os conselheiros de usuarios de servicos
publicos, através de plataforma disponibilizada pela CGU.

A Ouvidoria do DNIT conta com 112 conselheiros, distribuidos por alguns dos servigos do 6rgao.

Servicos Contagem de

Conselheiros
**Todos servicos do érgao*™ 71
Apresentar Defesa da Autuacgéo (Defesa Prévia) 3
Apresentar Formulario de ldentificagdo do Condutor Infrator 7

(Transferéncia de Pontuacgao)

Apresentar Indicagdo do Responsavel por Infragdo de Transito 2
Apresentar Recurso contra Penalidade de Multa de Transito 26
Apresentar Solicitagdo para Substituir Multa por Adverténcia 5
Consultar multas aplicadas pelo Departamento Nacional de 7

Infraestrutura de Transportes

Emitir e Validar Nada Consta 2
Solicitar Restituicdo de Multa de Transito 1
Solicitar uso de faixa de dominio adjacentes as rodovias federais 14
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6. PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

Os pedidos de acesso a informacao registrados no Fala.BR sao atendidos conforme
previsto na LAI, Lei 12.527 de 2011.
No ano de 2022, a Ouvidoria do DNIT recebeu 2609 pedidos de acesso a informacao,

representando um aumento de 22% em relagao ao ano de 2021.

Ano Quantidade Comparacao
2020 1842 -

2021 2138 16%
2022 2609 22% M

Este aumento pode estar relacionado ao fato do DNIT ter desabilitado a funcado de
consulta publica do SEI, em atendimento a LGPD, que condicionou aos cidadaos realizar o
pedido de acesso externo a processos no SEI.

A maioria dos pedidos de acesso a informacao estao relacionados a questdes de multas
aplicadas pelo 6rgao, onde o cidadao solicita informacao sobre o auto de infracdo recebido, o

resultado de recurso apresentado, o pedido do relatorio do auto de infragao, entre outros.
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6. ACESSO A INFORMACAO

ki YT YYYYYYYYYYYY Ve

Acesso & informagdo

468 paddd

Multa

124 &

Transporte Rodoviario

16 @z

Licitagoes

47

Infraestrutura Urbana

Legenda: Nuvem de palavras dos principais temas dos pedidos de acesso a Informacéo.

Conforme o Painel da LAI, da CGU, o DNIT configurou como o 122 (decimo segundo) 6rgéao,
de 302, na quantidade de pedidos recebidos; e como 1342 (centésimo trigésimo quarto) no
tempo médio de resposta, com uma média de 11,08 dias.

Ainda conforme o Painel, a satisfacdo média do atendimento dos pedidos de acesso a
informacao, foi de 3,95 de um total de 05 (cinco) pontos para atendimento do pedido, e 3,80

para facilidade de compreensao da informacao apresentada.

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?
1,@0‘ 3.99 o0 W‘ 3.80 o0
N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreenséo Facil Compreensdo

Legenda: Satisfacdo média dos pedidos de acesso a informagao da Ouvidoria do DNIT em 2022.
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Dos pedidos de acesso a informacao recebidos, 69,99% foram concedidos; e 233 pedidos
tiveram recurso interposto, sendo 172 em 12 instancia (Chefe Hierarquico), 46 em segunda

instancia (Autoridade Maxima do Orgéo) e 15 (quinze) em 32 (CGU).

TIPO DE RESPOSTA

Acesso Concedido | 69,99%
Acesso Negado | I 14,53%
Nio se trata de Solicitacio | N NI 9,89%
Orgdo ndo tem Competéncia . 2,03%
Informacdo Inexistente l 1,46%
Pergunta duplicada I 1,26%

Acesso Parcialmente Concedido I 0,84%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Legenda: % do tipo de decisao para os pedidos da LAl de 2022.

Com relagdo ao cumprimento dos prazos, em 2022 a Ouvidoria do DNIT atendeu 100%

dos pedidos dentro do prazo. Cumprindo a meta estabelecida para o ano.
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7. MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA

A Controladoria-Geral da Unidao desenvolveu o Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOuUP, para apoiar as Ouvidorias na melhoria da gestao e na promogao do
fortalecimento da integridade publica, mediante autoavaliagao, seguindo parametros comuns
de atuacao.

O MMOUuUP esta estruturado em quatro dimensdes, quais sejam:

Dimensao Estruturante: dimensdo que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura,
planejamento, gestdo de pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria;

Dimenséao Essencial: dimensdo eminentemente voltada a afericdo da profissionalizagdo dos
processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de manifestagcdes ou a
governancga de servigos da instituicdo a qual a unidade de ouvidoria esta vinculada;

Dimensao Prospectiva: dimensao voltada a afericdo da maturidade dos projetos levados
a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou proativa,
informacdes uteis a gestao junto aos usuarios de servicos publicos; e

Dimensao Especifica: dimensdao modular, a ser desenvolvida de acordo com as
caracteristicas especificas de um dado conjunto de unidades de ouvidoria, com vistas a aferir a
maturidade das capacidades necessarias a execucao de atividades especificas (ex.: atuagdo como
orgao central de rede ou sistema). Esta dimensdo nao consta no ciclo avaliativo do primeiro
biénio do MMOUuUP.

O 19 Ciclo Integral de Avaliacao de Maturidade do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, iniciou em 2021 e tem vigéncia compreendida entre 16 de marco de 2021 e
15 de marcgo de 2023.

Encontra- se em andamento, o preenchimento do formulario de autodiaghdsico,
realizado via e-Aud, posteriormente sera enviado a CGU, seguindo o crononograma do referido
ciclo.
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8. LEl GERAL DE PROTECAO DE DADOS

A Ouvidoria foi delegada pelo tratamento de dados pessoais, conforme a LGPD, da
Coordenacao-Geral de Modernizacao e Gestao Estratégica, vinculada a Diretoria Executiva do
orgao.

Para o ano de 2022 foram analisados 09 processos do Orgdos para posicionamentos
sobre a LGPD.

8.1 - 62 Oficio_LGPD_Tratamento de dados

O Oficio descreve sobre como serao feitos o tratamento dos dados pessoais dos
lindeiros as Rodovias Federais do Lote 1.

Posteriormente, foi questionado por esta Encarregada se realmente € necessaria a
coleta dos dados bancarios (Banco, Agéncia e Numero de Contas Bancarias) e a Carteira
Nacional de Habilitacdo (CNH) de seus titulares, a fim de haver compatibilidade do tratamento
com as finalidades informadas.

Tal questionamento baseia-se no principio da necessidade, o qual estabelece que o
tratamento deve ser limitado ao “minimo necessario para a realizacao de suas finalidades”,
abrangendo apenas os “dados pertinentes, proporcionais € nao excessivos em relagdo as
finalidades do tratamento de dados” (art. 69, Ill LGPD).

Foi afirmado ainda que o modelo de Termo de Consentimento apresentado esta de
acordo com a LGPD, nao existindo para aquele momento nenhuma orientagao/contribuicao de
alteracdo do mesmo.

Ainda, considerando o ll e lll, art. 7°, da Lei n? 13.709/2018 , foi esclarecido que, quando
se tratar de implementacao de politicas publicas, o dado pessoal podera ser tratado sem o
consentimento do titular. Caso a acdao em questdao (Execucdo de servicos técnicos
especializados de engenharia para regularizacdo das faixas de dominio da Uniao), seja uma
politica publica, ndo é necessario o preenchimento do termo.

Desta forma, questionou-se: “a Execucao de servicos técnicos especializados de
engenharia para regularizagao das faixas de dominio, incluindo o seu levantamento topografico
cadastral, elaboracdo, revisdo e complementagdo de cadastros técnicos, levantamento
documental e auxilio na administragdo patrimonial das faixas, a exemplo do Oficio n? 06/2022
- CONSORCIO FAIXAS DO BRASIL ENGEMAP (e-mail anexo) esta abrangida pelas hipoteses
dos incisos Il e lll, art. 7°, da Lei n?2 13.709/2018 (LGPD)?”

O objetivo do questionamento é o fato de que administracdo publica encontra-se
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autorizada a realizar o tratamento de dados de terceiras pessoas, sem 0 consentimento

expresso do seu titular, tanto no cumprimento de obrigacdo legal ou regulatéria pelo
controlador (art. 7%, Il, LGPD) quanto para o tratamento e uso compartilhado de dados
necessarios a execugao de politicas publicas previstas em leis e regulamentos ou respaldadas

em contratos, convénios ou instrumentos congéneres (art. 79, lll, LGPD).

8.2 - Auditoria feita pelo TCU para avaliar a adequac¢ao das organizagdes publicas federais a
LGPD
Possui como objeto o Acorddao 1384/2022-TCU-Plenario, prolatado no TC
039.606/2020-1, encaminhado ao DNIT referindo-se a auditoria realizada em 382 organizacdes
publicas federais com o objetivo de avaliar as agdes governamentais e 0s riscos a protecao de
dados pessoais por meio de diagnostico acerca dos controles implementados pelas referidas

organizacgdes para adequacao a Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD.

Assim, embora o principal escopo do aludido Acérddo fosse a notificacdo as
organizacdes publicas federais, dentre elas o DNIT, acerca de varias recomendacdes feitas ao
Ministério da Economia, ao CNJ, CNMP, a Casa Civil da Presidéncia da Republica, a ANPD e
a Secretaria de Fiscalizacao de Tecnologia da Informacao (SEFTI) do TCU, a Encarregada de
dados pessoais verificou a necessidade de implementacdao de algumas medidas concretas a
serem realizadas pelo DNIT, tendo sugerido as areas interessadas a adog¢ao de medidas
necessarias para consolidagao das iniciativas acerca de cada tema proposto pelo TCU, de

forma a guiar os responsaveis na implantacdo de controles para adequacgao a LGPD.

Ademais, foram elaboradas por esta Encarregada medidas referentes aos aludidos
autos, por ocasiao de futura necessidade de atualizacdo do questionario eletrénico de auto
avaliacao encaminhado pelo TCU, com respostas descrevendo as agoes concretizadas, nao
concretizadas e em andamento, para que 0s responsaveis implantem os controles para

adequacao a LGPD,

Por fim, recomendou-se a autarquia para que esta publicasse em seu proprio site, as

informacgdes contidas no relatério do TCU encaminhado.
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8.3 - Processo sobre Delimitagao dos agentes de tratamento no ambito do DNIT

Foi elaborada uma primeira consulta sobre delimitagdo da relagao entre os agentes de
tratamento no @mbito do DNIT a Procuradoria Federal Especializada, com a definicdo de suas
competéncias e responsabilidades, quais sejam o controlador, seu eventual representante,
bem como o operador e o suboperador de tratamento de dados pessoais, com objetivo de
estabelecimento de um Plano de Resposta a Incidentes de Seguranca com Dados Pessoais

nesta Autarquia, em consonancia com a Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais - LGPD;

Posteriormente, foi suscitada outra duvida em conformidade com as orientagdes do Guia
para definicdes dos agentes de tratamento de dados pessoais e do encarregado, elaborado
pela ANPD, o qual informa que o operador sera sempre pessoa juridica distinta do controlador;
informa ainda que, as unidades organizacionais ali descritas ndo se caracterizam como

agentes de tratamento, fatos que diferem das orientacdes fornecidas pela PFE.

8.4 - Processo sobre Comité de Governanca Digital - Proposta de fusdo ao Comité Gestor

de TI.

Cuidam os autos do Decreto n? 10.332/2020, que institui a Estratégia de Governo Digital
para o periodo de 2020 a 2022, no ambito dos 6rgéos e das entidades da administracéo publica
federal direta, autarquica e fundacional, no qual se determina a instituicdo de Comité de
Governanca Digital para deliberar sobre os assuntos relativos a implementagao das acgdes de

governo digital e ao uso de recursos de tecnologia da informagcao e comunicagao.

O referido Comité também é composto pelo encarregado do tratamento de dados
pessoais. Portanto, recomendou-se as areas interessadas a consolidagdo do tema em ato
unico(minuta), informando os atos a serem revogados, a composi¢cao do novo comité, a
autoridade competente para sua edicdo, o embasamento legal dos referidos comités, a
vantajosidade ao servico publico na consecucao do pleito; informacdes uteis a tomada de
decisdo pelos Diretores, a explicitacao das atribuicdoes de cada servidor e setor, bem como a
revisdo das Portarias n? 263/2022 e n? 888/2022, observando-se, no que couber, as

disposi¢Oes contidas no citado Decreto.

Sugeriu-se, ademais, a seguinte composic¢io:
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Presidente: Diretor Executivo;

/I

Membros: Diretores de Infraestrutura Rodoviaria, Ferroviaria, Aquaviaria, Planejamento
e Pesquisa, Administracao e Finangas;

Encarregada do tratamento de dados pessoais (DPO): Ouvidora.

Além disso, requereu a DAF que fizesse a indicacdo da Encarregada pelo Tratamento
dos Dados Pessoais a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia

Apés as providéncias tomadas pelas areas citadas nos autos, sugeriu-se que se
instituisse ato normativo de criacdo do Comité em tela, com sua publicagao e designacao dos
respectivos membros; submetendo a apreciacao e deliberagao do Comité Gestor de Tl e, caso

necessario, validagio pela Diretoria Colegiada.

Por fim, recomendou-se a manifestacdo da Diretoria-Geral, caso desejasse, sobre a
inviabilidade de disponibilizacdo de apoio técnico para complementacao de forca de trabalho

da CGTI, bem como sobre a capacitacédo de pessoal.

8.5 - Processo sobre Fluxo de comunicagao de incidentes de seguranca com dados
pessoais - LGPD
Nos autos que se visa estabelecer o procedimento em caso de incidente de seguranca,
em consonancia com a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais -LGPD, foi elaborada Nota

Técnica por esta Encarregada, fundamentando os seguintes pontos:

i. Dos atores envolvidos no processo de tratamento de dados
ii. Da necessidade de regulamentacdo da relagdo controlador/operador no ambito do
DNIT
iii. Da comunicacao de incidentes de seguranca
iv. Do Incidente de Seguranca com dados pessoais:
v. Da gestao de incidentes:
vi. Do principio da responsabilizacao e prestacédo de contas

vii. Das complementacdes desta Encarregada acerca do fluxograma apresentado.

Concluiu-se, portanto, pela necessidade de apreciacao das areas interessadas a fim de
que propusessem detalhamento acerca dos referidos incidentes, bem quanto a formalizagao da

indicacdo do operador no ambito do DNIT.
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8.6 Processo sobre Inventario de dados e Programa de Governanga em Privacidade

O referido processo trata sobre as acdes empreendidas pelo DNIT no intuito de se
adequar a Autarquia a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), com sugestao de
revisdo do Programa de Governanca em Privacidade - PGP.

Considerando-se a necessidade de sanear o processo, as tematicas abordadas nos

autos foram as seguintes:

1 - realizacdo de adequacao do DNIT a LGPD, considerando-se as acgodes ja
concretizadas, em andamento, bem como as pendentes.

2 - realizacdo de inventario dos dados pessoais referentes a cada area técnica, tendo
havido o levantamento da base de dados por algumas delas.

3 - revisao do Programa de Governanga em Privacidade (PGP).

Foram dadas orientacdes relacionadas ao processo de implementacao do Programa de
Governanca em Privacidade (PGP) estabelecido através de suas fases.

Ressaltou-se que a continuidade das sugestdes de mudancgas da minuta do Programa
de Governanca em Privacidade (PGP) por esta Encarregada encontra-se especificada em
outro processo a este vinculado, a fim de estabelecer a correta destinagdo a cada uma das

acoes de adequacdo do DNIT a LGPD.

8.7 - Processo sobre a necessidade de definicdes Acerca da Liberagao dos Acessos aos
Processos SEI

A Encarregada se manifestou sobre os questionamentos suscitados pela area técnica
interessada a fim de complementar as respostas prestadas pelas demais areas acerca da
liberacdo dos acessos aos processos SEI.

Ainda, fez referéncia a Orientacdo Conjunta n? 1/2021/ME/CGU, através da qual a
Comissao de Assessoramento ao Sistema Eletronico de Informagdes - COMSEI e a Comissao
de anadlise e implementacao da Lei Geral de Protecdao de Dados - CLGPD divulgaram as
orientacdes do Ministério da Economia - ME e da Controladoria Geral da Unido - CGU sobre
transparéncia no processo administrativo eletrénico, todos em consonancia a Lei Geral de
Protecao de Dados - LGPD, a Lei de Acesso a Informacao no Brasil, bem como ao Principio
da Publicidade dos atos administrativos.
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8.8 - Processo sobre Pesquisas externas e restricdo de documentos

A Encarregada de dados pessoais do DNIT tomou conhecimento e procedeu a validagao
das informacdes prestadas pelas areas técnicas quanto as praticas a serem tomadas em
relacao a protecdo de dados pessoais em processos/documentos classificados como “publico”,
bem como nos casos de solicitagdes de acesso em processos classificados pelo nivel de
acesso “restrito”, pela hipotese legal “Dados Pessoais”; além de dar orientagbes em relagcao a
protecdo de dados pessoais do Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEIl). Ademais, fez
avaliagdo sobre o encaminhamento, pelas referidas areas, do tutorial produzido pela
Controladoria-Geral da Uniao - CGU.

Além disso, a Encarregada tem em sua posse um Guia de Tratamento de Dados no
ambito do sistema SEI, em consonancia com a LGPD, LAl e Legislacao vigente, sendo aquele

acompanhado de seus respectivos anexos, para oportuna orientacao as unidades do DNIT.

8.9 - Processo sobre Revisao do PGP

Trata-se de sugestao de revisdao da minuta do Programa de Governanga em Privacidade
- PGP por esta Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais, consoante processo iniciado

com esta tematica ao qual este processo encontra-se vinculado.

1 - Registra-se que se entendeu pertinentes a sua revisdo, da seguinte forma:
2 - Promover adequacao do texto a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais;
3 - Realizar corregdes ortograficas e adequacao sintaticas do texto;

4 - Atualizar as competéncias dos 6rgaos descritas no Plano de Acgao;

5 - Acrescer de conceitos para melhor esclarecimento as unidades do DNIT.
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9. PLANO DE DADOS ABERTOS

A elaboracdo de PDAs contempla os 6rgaos e entidades da administragcao publica
federal direta, autarquica e fundacional. Esse 6rgao deve publicar Planos de Dados Abertos
(PDAs) a cada 2 anos, conforme as orientagdes contidas no Decreto n? 8.777/2016 e na
Resolucao n? 3/2017 do CGINDA.

O Plano de Dados Abertos (PDA) é o documento orientador para as acdes de
implementacao e promoc¢ao de abertura de dados no Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao
e Controle, obedecendo a padrées minimos de qualidade, de forma a facilitar o entendimento
e a reutilizacdo das informacdes. E ele quem organiza o planejamento referente a implantacéo
e racionalizacao dos processos de publicacdo de dados abertos nas organizagdes publicas.

Compete a Autoridade de Monitoramento da LAl monitorar a implementacado do PDA,
supervisionar a sua execugao em nivel estratégico, bem como elaborar o relatério anual sobre
o cumprimento do Plano, cuja vigéncia é bienal.

Foi publicado por meio da portaria n? 7395, de 22 de dezembro de 2020, o PDA para o
biénio 2021-2022. Ja o PDA para o biénio 2023-2024, encontra- se em andamento e esta
sendo elaborado de forma colaborativa, com o envolvimento das éreas finalisticas do DNIT.

Para a atualizacdo PDA que esta em andamento, foi realizada consulta publica visando
promover o dialogo entre a administragdo publica e os cidaddos, em cumprimento aos

principios da Legalidade, Moralidade, Eficiéncia, Publicidade, Transparéncia e Motivagao.
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9.1 - Consulta Publica

Sobre quais modais relacionados a infraestrutura de transportes vocé gostaria
de ter informagdes?

Aquaviario
22%

Rodoviario
52%

Ferroviario
26%

Legenda: Pesquisa Publica sobre a infraestrutura de Transporte

Escolha as informagdes que vocé gostaria que o DNIT disponibilizasse?

Andamento de obras T 15,19%
Condigses do pavimento I 14,92%

Trafego I — 11,19%

Seguranca visria I — 10,50%

Controle de velocidade (radares) I 9,259
Jurisdigho de vies T 3,29%
Faixa de Dominio ] 8,15%
Controle de peso de veiculos I 6,77%
Patriménio Ferroviario I 6, 35%
Instalacges Portuarias (1P4) T 6,22%

Outros I 3,18%

Legenda: Pesquisa Publica sobre disponibilizacéo de dados
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Qual o aplicativo que vocé mais utiliza para visualizagdo e analise dos dados?

62,94
23.359
7,61°
i 93, R R % B

Excel PowerBI KNIME Qlik DMelt ArcGis Outros

Legenda: Sugestdes de aplicativos para disponibilizacao de dados
Qual o seu nivel de satisfacdo com as perguntas apresentadas neste formulario?

Muito Satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito
Insatisfeito

Legenda: Pesquisa de Satisfacéo sobre o formulario
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Existe alguma informacgao que nao esta descrita acima e que vocé
gostaria que fosse disponibilizada pelo DNIT?

Nao
31%

Sim
69%

Legenda: Acrescimo de eventuais perguntas

UF

BA 14

DF 25

RS 1
SC 11

Legenda: Quantidade por Estado
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Idade

0,
0
0
Aoy

de 18 a 24 anos de 25 a 35 anos de 36 a 50 anos acima de 51 anos

Legenda: % por idade
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10. CONSAD

No més de agosto de 2022, ocorreu a 1442 Reunido Conselho de Administracdo do
DNIT - CONSAD. A Ouvidoria, na sua participacdo, comecgou explicando sobre a Legislacao
Vigente, mostrou sua Estrutura, como desenvolve suas Atividades, as manifestacdes
recebidas (Quantidade, principais assuntos, tempo médio e satisfagdo média), Mapa de Calor,

suas delegacdes e propostas melhorias para Ouvidoria.

Tratamento de Manifestacoes

AGOST0 2020 A JULHO 2021 AGOST0 2021 A JULHO 2022

3696 3256

2082
1382 : &
2020/2021: 6.289 manifestagoes 2021/2022: 6.334 manifestacoes
=]
R —— ol ey
WGESTAD oMo SUGESTAO OGO

SOUCITACAD  RECLAMACAD  COMUNICATAD DENINCIA MR

SIMPINOUE SOUCITALAD RECLAMACKO  COMUNKCACAO DENONCIA

MANUTENCOES

MULTAS

ADMINISTRATIVO
MANUTENGAO DE RODOVIAS
FAIXA DE DOMINIO

SINALIZAGCOES 2021/2022
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Tempo Médio de Atendimento

20,65 20,85 20,50

20,41

20,15
19,57 1985 14 55 19,59 19,38

18,89 15,06

18,45
1811 067 1753 17,76

16,77 16,69 15,52
’ I 16,27 -t
16,15 1559 oo _ o
"7 14,51 1 14,25 14,37 14,38 14,45 14,58 14,62 14,73 14,84 14,79 14,63

14,04 14,0
13,77 13,65 13,61 13,79 % = TEMPO MEDIO

—#—ESTADOS

Legenda: Tempo médio de atendimento por dias. Na cor Azul, as demandas demandas parametrizadas, onde as

respostas foram feitas diretamente pela Ouvidoria e na cor Laranja as demandas nao parametrizadas, onde ha necessidade de

encaminhamentos as areas.

Satisfacao Meédia

58,58% 38,64%
58,445

58,23% 58,24%

57,90%
57,72%

3,14%

56,36%

Legenda: Satisfacdo média, utilizando a escala Likert.
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Mapa de Calor

TR WY

Georgetown
gota, D.C. GUIANA  *Paramaribo
COLOMBIA SURINAME

"R A
» ©

AMAZONAS b PARA
— BRASIL
-
‘RU *
RO
MA 0550 ]

(s Paz BOLIVIA
o

Sucre

PQGU }
CHIL Assu’ncao

Santiago

Legenda: mapa de calor referete a quantidade de demandas recebidas no 12 semestre de 2022.
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11. CONCLUSAO

A Ouvidoria do DNIT deu continuidade, em 2022, a0 seu compromisso em aprimorar
constantemente o atendimento prestado aos (as) cidadaos (&s), bem como o tratamento das
manifestacdes recebidas, capacitando sua equipe e articulando-se internamente no esforgo de
pensar em estratégias de adaptacdes ao novo contexto institucional.

Pode-se afirmar que em 2022, a Ouvidoria do DNIT teve éxito, nos processos e trabalhos sob
sua competéncia, lembrando que o aprimoramento da qualidade do atendimento das politicas
publicas prestadas pelo DNIT deve ser compromisso constante.

Portanto, em virtude de os assuntos tratados nas manifestagdes terem relagao direta com os
servigos prestados pelo poder publico, o presente relatério é instrumento importante na tomada de
decisdo sobre as politicas publicas. As manifestagées dos usuarios de servigos publicos sdo um
termOmetro para os gestores.

Em 2023 permanecera a busca da melhoria continua no atendimento aos cidadaos, de forma
tempestiva, transparente e efetiva, objetivando posicionar a Ouvidoria como um dos pilares da
integridade publica, apoiando e atuando como facilitador no alcance da melhoria da governanca.

Para a Ouvidoria do DNIT, 2022 foi um ano de muito trabalho e muitas conquistas. Que 2023
nos traga novos desafios que possam proporcionar o aprimoramento das entregas realizadas a

sociedade.
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