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Introducéo

O Comité Tecnico de Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao Minfra— CTO,
regulamentado pela Portaria n°® 2871/2019 do Ministério da Infraestrutura, 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
consiste no forum de deliberacdo das a¢Oes pertinentes ao grupo e sua atuagao estratégica.
O forum acontece semestralmente.

Integram o CTO, além da prépria Ouvidoria do Minfra, as ouvidorias das
seguintes entidades vinculadas ao Ministério: as companhias de docas (Autoridade
Portudria de Sdo Paulo (antiga CODESP), CODERN, CODEBA, CDP, CDC,
CODESA, CDRJe CODOMAR), as Agéncias Reguladoras (ANAC, ANTAQ e ANTT),
as empresas publicas (INFRAERO, VALEC e EPL), bem como o DNIT.

Com o objetivo de promover o intercdmbio de técnicas, boas praticas e discussoes
sobre temas de interesse comum das ouvidorias e do setor de infraestrutura, aconteceu
entre os dias 23 a 27 de novembro, a 22 Reunido Ordinaria de 2020 do Comité Técnico
de Ouvidorias — CTO das unidades vinculadas ao Ministério da Infraestrutura, com o
tema “Semana de Participacao Social no Setor de Infraestrutura de Transportes”.

Além disso, o encontro foi palco para o férum de deliberagdes das acdes
pertinentes ao Comité e sua atuacdo estratégica.

O evento foi dividido em 05 dias com as seguintes tematicas e videos dos
painéis:

ATENDIMENTO E AVALIAQAO — RELATORIOS

https://youtu.be/4J4d bQGOO0

INTEGRIDADE — Fluxo e Tratamento de Denuncias

https://youtu.be/hvxgnhXSdFY

PROTECAO DE DADOS — Encarregado de Dados x Ouvidorias

https://youtu.be/ 6B1DiK5uBs

OUVIDORIA ESTRATEGICA

https://youtu.be/HeRpldvi12sg

RECOMENDAGOES E ATUALIZAGCOES DA OGU

https://youtu.be/0aij8G69gWk



https://youtu.be/4J4d_bQGOO0
https://youtu.be/hvxqnhXSdFY
https://youtu.be/_6B1DiK5uBs
https://youtu.be/HeRpIdv12sg
https://youtu.be/oaij8G69qWk

Recomendacdes Aprovadas
Ao final do evento foram aprovadas as seguintes recomendacdes:

1. Padronizacdo de Pesquisa de Satisfacdo com Servigos Prestados
(destinada aos usuérios/clientes) e de Pesquisa de Satisfacdo com Atuacao
da Instituicdo (destinada a sociedade local), conforme modelo oferecido
pelo Minfra;

2. Padronizacdo do Fluxo de Recebimento e Tratamento de Denuncias,
conforme modelo gréafico ilustrativo apresentado na reuniao;

3. Recomendacdo para as ouvidorias levarem a alta gestdo de cada 6rgédo a

necessidade de designacdo de Encarregado de LGPD, considerando boa
pratica que seja o titular da ouvidoria. Se o encarregado néo for o ouvidor,
que se tenha proximidade com a Ouvidoria, para tramitacdo das
manifestacdes dos titulares de dados pessoais.
3.1. Recomenda, ainda, de que as ouvidorias encaminhem as respectivas
entidades vinculadas os guias operacionais de implementacao elaborados
pela SGD do Ministério da Economia, a estrutura e matriz de governanca
de priorizacdo de acbes que foi desenvolvida pelo Minfra.

4. Recomendacdo de padronizacdo de Relatorios das Ouvidorias com
estrutura que contemple: Apresentacdo, Atendimento, Awvaliagdo e

Concluséo.

A seguir serdo apresentadas as recomendacdes detalhadas, incluindo seus

respectivos anexos bem como as atas do evento.



Recomendacao n® 01/2020 - CTO/MInfra

Recomendacdo de padronizagdo da Pesquisa de Satisfagcdo com o0s Servigos
Prestados pela Instituicdo (destinada aos usuarios/clientes) e da Pesquisa de Satisfacéo
com Atuacdo da Instituicdo (destinada a sociedade local), conforme modelo oferecido
pelo Minfra, para que cada entidade vinculada siga esse modelo, essa referéncia,
utilizando a ferramenta tecnoldgica mais adequada para aplicacéo da pesquisa (a exemplo
da plataforma Conselho de Usuérios, mantida pela Ouvidoria Geral da Unido), bem como
0s instrumentos de aplicacdo, comunicacéo e divulgacéo.

Toda parte da metodologia tedrica, instrumento, bem como os itens que devem
conter na estruturagdo do questionario serdo fornecidos de maneira documental pela
Ouvidoria do Minfra para as Ouvidorias vinculadas. Para aquelas que ndo disporem de
ferramentas ou capacidade operacional, poderdo formalizar solicitacdo de apoio a
Ouvidoria do Minfra.

Além disso, recomenda-se que aquelas instituicdes que utilizarem o modelo
proposto neste documento, estabeleca uma parceria com o Minfra, pois € de interesse do
6rgdo a publicacdo dos resultados, auxiliando na publicidade das a¢cdes desenvolvidas,

bem como dar visibilidade sobre os efeitos positivos alcancados pelo Ministério.



Anexo 01
Metodologia da Pesquisa de Satisfacao

PESQUISA DE SATISFACAO — OUVIDORIA

A Pesquisa de Satisfagao visa realizar avaliagdes e diagndsticos periédicos, bem como consolidar
indices de satisfacdo com os servicos prestados pela instituicdo aos usudrios dos servicos e de
percepcdo da sociedade sobre sua atuacdo. Tal pesquisa, pretende contribuir em acdes de
melhoria continua, visando a satisfacdo dos usudrios atendidos e da sociedade, cooperando
para o alcance dos objetivos estratégicos e missdo da instituicao.

Ademais, por determinacdo da Lei n? 13.460/2017, os 6rgdos e as entidades publicas devem
realizar avaliacbes dos servicos que prestam, continuamente, em relacdo a satisfacdo dos
usudrios, a qualidade do seu atendimento, ao cumprimento dos compromissos e prazos
definidos, a quantidade de manifestacdes recebidas e as medidas de melhoria e
aperfeicoamento adotados.

Para consolidar esta pesquisa é valido compreender dois aspectos tedéricos que impactam a
gestao da qualidade dos servigos, sendo eles a qualidade objetiva e subjetiva. O primeiro, diz
respeito ao conjunto de caracteristicas técnicas, operacionais ou de performance de um servico
com a capacidade de produzir o resultado apto a atender a expectativa dos usudrios. Em
contrapartida, a qualidade subjetiva é entendida como o conjunto de tracos 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 no grau de
satisfacdo dos usuarios dos servicos. Ja a qualidade subjetiva de um servico esta diretamente
relacionada com a Satisfacdo dos Usuarios, denominado também como Qualidade da
Experiéncia (QoE), e este conceito esta relacionado com o prazer ou aborrecimento;
experiéncia e percepgao subjetiva; expectativas, perfis psicoldgicos e estados emocionais do
usuario; entre outros aspectos.

METODOLOGIA DA PESQUISA:

Este documento tem por objetivo apresentar a metodologia de desenvolvimento da pesquisa de
satisfacdo dos usuarios dos servicos prestados, a fim de fornecer informagdes com altos graus de
validade e de precisdo, de forma a retroalimentar as dareas responsdveis e contribuir com o
aprimoramento desses servigcos, ampliando a probabilidade de tomada de decisdes.

Dado isto, a metodologia para elaboracdo da Pesquisa de Satisfacdo com os servicos prestados pela
devida instituicdo é orientada por técnicas psicométricas de constituicdo de instrumentos, analise de
dados e retroalimentacgdo das informacGes. Abaixo segue as grandes etapas para consolidacdo do
instrumento da pesquisa, bem como sua aplicagao e consolida¢do de resultados. Tal fluxo é uma forma
visual para facilitar a assimilacdo das fases essenciais para alcancar uma pesquisa de satisfagdo com
validade e representativa.



E valido ressaltar que a metodologia da Pesquisa de Satisfacdo apresentada neste documento
€ amparada nas praticas desenvolvidas pelo Ministério da Infraestrutura, e caso haja

necessidade de uma leitura mais aprofundada, acesse o documento no SEI — Processo n2
50000.024530/2020-73:.

Pesquisa de Satisfacdo do Minfra disponivel em: <https://bit.ly/PesquSatisf>

ETAPAS PARA ELABORAGAO DA PESQUISA

Levantamento de

Avaliagdo dos . ~
atributos Uizes Dlv_ulga~gao/
I t b J Aplicagdo da
relevantes sobre os especialistas s
servicos

Elaboracdo do
instrumento
da pesquisa

Analise
semantica dos
fatores e itens

da pesquisa

Consolidacdo dos
resultados/Elaboragdo
do Relatério

Elaboracdo da
Metodologia

1) Elaboracdo da Metodologia (Etapal):

Por meio de andlise documental e da revisdo da literatura permite-se fundamentar a pesquisa em teorias
e achados empiricos acerca dos temas: qualidade, qualidade de servicos, satisfacdo com servicos,
medidas de afericdo da satisfacdo de usuarios de servicos. Esse arcabouco orientara alguns aspectos do
delineamento. O marco tedrico da pesquisa serd consolidado a partir das defini¢bes constitutivas e
operacionais dos construtos envolvidos. E interessante estudar alguns modelos tedricos ja existentes, a
exemplo do ServQual e do ACSI, bem como de modelos ja praticados na Administracdo Publica.

2) Levantamento de atributos relevantes sobre os servicos (Etapa 2):

Realizar um estudo exploratdrio para identificar os atributos dos servicos importantes a serem
avaliados. De acordo com este levantamento prévio, inicia-se a categorizacao destes atributos,
a fim de agrupar aqueles assuntos que possuem conteldos em comum, e consolidar os
possiveis itens que irdo compor a pesquisa, bem como seus respectivos fatores.

3) Andlise Semantica (Etapa 3):

Verificar se os itens sdao compreensiveis para todos os membros da popula¢dao a qual o
instrumento se destina, analisando se sao inteligiveis para o extrato mais baixo da populacao-
alvo da pesquisa.

4) Andlise de Juizes (Etapa 4):

Verificar com as pessoas que atuam na prestacdo de um servico, se os itens realmente
representam os seus respectivos fatores, analisando as evidéncias de conteldo quanto a
confiabilidade e concordancia dos itens em questdo. O resultado dessa analise auxilia a


https://bit.ly/PesquSatisf

consolidacdo de uma Matriz de Referéncia. As analises qualitativas permitem confirmar a
aplicabilidade de um modelo Unico para os servigos.

5) Elaboracdo do Instrumento (Etapa 5):

O quantitativo de itens a serem construidos devem ser suficientes para cobertura da amplitude
de caracteristicas do traco latente e da matriz de dimensdes e de atributos dos servicos, de
forma que o instrumento definitivo ndo fique extenso para ndo gerar fadiga ou desestimulo aos
participantes. Uma sec¢do do instrumento pode ser constituida para levantamento de dados
sociodemograficos e de varidveis que a literatura indica que estdo associadas ao construto
satisfacdo, ou podera ser suprimida, caso esses dados ja sejam previamente identificaveis.

6) Divulgacdo/Aplicacdo da pesquisa (Etapa 6):

A coleta de dados pode ser realizada por meio da plataforma que melhor atender as
expectativas da instituicdo. No que tange a escolha da amostra de respondentes é necessario
selecionar amostras por servico, com representatividade para as populagdes, dentro da
delimitagdo de determinada temporalidade, para que o instrumento seja disponibilizado e
respondido.

7) Consolidacio dos resultados/Elaboracdo do relatério (Etapa 7):

Os resultados acompanhardo andlise qualitativa da Ouvidoria sobre os resultados, pontos
positivos e negativos, com sugestdes de solugdes ou melhoria sobre os servigos, destacando-se
acdes potenciais a serem adotadas de forma a ampliar a qualidade e a consequente satisfagao
dos usuarios dos servicos.

CONCLUSAO:

De modo geral, este documento visa contribuir de forma positiva para o desenvolvimento das
Pesquisas de Satisfacdo dos usudrios que obtiveram algum servigo prestado pela instituicao,
buscando se amparar, teoricamente, em modelos validos e precisos.

E vélido destacar trés pontos essenciais para nortear o uso deste documento:

e Ainstituicdo que possuiralgum modelo de Pesquisa de Satisfacao dos servicos prestados
gue ja esta em uso, pode utilizar a metodologia descrita neste documento para
aperfeicoar seus respectivos modelos, se norteando por algumas das etapas descritas
para consolidar a pesquisa final.

e A instituicdo que optar por seguir a metodologia apresentada pode decidir qual
plataforma utilizar para aplicar a pesquisa, sugere-se o Forms da Microsoft, Plataforma
Participa + Brasil, ou dependendo do cardter da pesquisa a Plataforma do Conselho de
Usuarios.

e As instituicGes que decidirem seguir o modelo da Pesquisa de Satisfacdo apresentado
neste documento, sugere-se o estabelecimento de uma parceria com o ministério,
sendo possivel que a instituicdo divulgue e aplique a pesquisa, ja o ministério consolida
os resultados em um painel interativo e dindmico para disponibilizar a sociedade.



Matriz de Referéncia: Cada dimensao (fator) de qualidade da matriz de referéncia, existe um conjunto de itens ou afirmativas sobre os quais os
respondentes atribuirdo um ponto em uma escala de satisfacdao bindria.

Pesquisa de Satisfagio com

FATORES (Dimens50 de Satisfagio a
serem avaliados)

FATORES [Dimens3o de Satisfagio a
serem avaliados)

Confiabilidade

os

servigos prestados pela instituigio (Usudrios do servigo)

ITENS (Questionario padrao a ser enviado para avaliagio por
parnte dos usuarios)

ITENS [Questionario padr3o a ser enviado para avaliag3o por

parte dos usuarios)

Fesclugéo de problemas na obtengéo do serigo

Totalmente Muito Poucol

(Giarantia de prestar um servigo eficaz nas 2 |Esclarsciments das dividas sobre o5 seruigos.
diferentes etapas, senda elas de salicitag3o,
tratamento ou resposta 305 usUaros dos 3 Confiabilidade e ceneza das respostas recebidas,
senvigos prestados
Disponibilidade 4 |Facilidade de acompanhamento da solicitagéo do servigo
Dispenibiidad ¢ faciidade de avessososmeios [ | Dispanibilidade = faclidade na uza das meios de solistag o do senigo
de solicitagio, acompanhamenta, rezpostas e [siztemas. telefones, eto).
inFormag8es sobre os seruigos prestados pela . o " . i
g it | P 6 |Disponibilidade e olareza das informag8es necesséiias para soliitar o servigo.
7 Tempo total gasto na solicitagSo do servigo.
Conclusio tempestiva do servigo solicitado face 8 Tempo de espera parareceber o resultado da solicitag o dos servigos.
35 etapas necessirias para completal o processo
dentio do prazo estabelecide ou qualquer 9 |Obtengdo do servigo no prazo estipulada.
demanda intercormente.
S W |Requisitos e procedimentos necessarios para obtengdo do servigo.
Eurocracia de pré-requisitos e o grau de. 1 Qusntidade de interagdes com os meios de solicitag 4o do semvico [zistemas,
complesidade dos procedimentos necessarios telefone, stc).
quantidade de interagdes para abter um servigs [ gp [ G)antidade de etapas necessarias pars obler o servigo.

com a atuagdo da instituigdo (Comunidade local)

Sustentabilidade 1 |Acties de Preservaggo Ambiental
) o . . ? | Agdes de Reparagio Ambiental [Reflorestar, limpezs de dleo_etc )
Priticas da instituigio que visam a protegio do TEados TR T 3
e e Vi 3 edidas de Sustentabilidade (Reciclagem, materisl ecaldgico, tratamenta de
ezgata eta)
Infraestrutura 4 Maruteng S0 das ruas e estradas wtlizadas para acessao 3 instituigdo
L § |Acessoe Circulagio de veiculos = de pedestres nas redondezas dainstituigdo
Conduta intitugional que busca proporcionar o
planejamento & a sequranga urhana " =
6 |Sinalizagle, seguranga e menitoraments nas prosimidades das institigles
Social 7 |Geracin de emprego e renda para a comunidade local

Aofies que impactam, poshivaments, o eotidiana | 8 | Fromagéo de apfes edusativas, saoiais e oulturals para a comunidade lacal

da somunidade local, no que tange o aspestos

soelais, edusativos, comunicacionais e de renda. 8 |Agdes de comunicagSo e informativos da empresa para a comunidade local

- Cumprimenta das regras da administragdo pdblica de conformidade &
Integridade wo | d 7SR
integridade

Conduta institucional que preza pelatransparéncia [ 11 [Agdes de combate & corrupgéo

de suas agdes, em conformidade com a normas — — =

12 |Utiizagso de recursos poblicos e financeinos

plblicas

RESULTADO RESULTADO POR
DOS ITENS FATORES

(Tatal soma (Total soma
z[tot resultados

respondentes)

dos fatores)



Anexo 02
Instrumento da Pesquisa de Satisfacédo

Link da pesquisa: https://tinyurl.com/satisfacao-vinculadas

Pesquisa de Satisfacao Vinculadas &

Convidamos vocé a participar da nossa Pesquisa de Satisfagdo. Suas respostas contribuirdo para o
aperfeicoamento dos nossos servigos prestados e nossa atuagdo junto a sociedade.

O conjunto das respostas resultara no "Indice Geral de Satisfagdo” e nos auxiliara na proposicdo de melhoria dos
Nnossos Servigos.

Segdo 1

1. Concordo em participar desta pesquisa e declara que esta ciente de que os dados seréo
analisados coletivamente, para subsidiar e avaliar Politicas Publicas no ambito do Ministério da
Infraestrutura e que qualquer informac&o pessoal prestadas neste formulario sera anonimizada e
esta protegida pela Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais - LGDP n®. 13.709 de 14 de agosto
de 2018, informamos, também, que esta pesquisa NAO realiza identificacio ou rastreamento de
IP (Internet Protocol) de computadores, tablets ou celulares dos respondentes. *

Concordo

2.Em que categoria vocé se identifica? *
Usuario ou Cliente (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servigo prestado por nossa instituicdo

Cidaddo que conhece ou tem alguma interacdo com a nossa instituicdo.


https://tinyurl.com/satisfacao-vinculadas

Secdo 2

3. Considerando os Servicos prestados pela instituicao, avalie o quanto vocé esta satisfeito em
relacdo a cada um dos itens a sequir: *

Q- 5-
Totalmente  1- Muito 2- 4 - Muite Totalmente Mo Se
Insatisfeito  Insatisfeito Insatisfeito 3 - Satisfeito Satisfeito  Satisfeito Aplica

Resolugdo de
problemas na obtengdo
do servigo.

Esclarecimento das
dividas sobre os
Servigos.

Confiabilidade e
certeza das respostas
recebidas.



Facilidade de
acompanhamento da
solicitagdo do servigo.

Disponibilidade e
facilidade no uso dos
meios de solicitagdo do
servigo (sistemas,
telefones, etc).

Disponibilidade e
clareza das informagdes
necessarias para
solicitar o servigo.

Tempo total gasto na
solicitagdo do servigo.

Tempo de espera para
receber o resultado da
solicitacdo dos servigos.

Obtengdo do servigo no
prazo estipulado.

Requisitos e
procedimentos
necessarios para
obtengdo do servigo.

Quantidade de
interages com os
meios de solicitagio do
servigo (sistemas,
telefone, etc).

Quantidade de etapas
necessarias para obter
O Servigo.

4. Vocé teria mais algum elogio, critica ou sugestdo sobre o servico?

A resposta a esse item € opcional

Insira sua resposta




5.Considerando a atuacéo de nossa instituicdo, avalie o quanto vocé esta satisfeito em relacéo a
cada um dos itens a seguir: *

Q- 5-
Totalmente 1 - Muito 2- 4 - Muite Totalmente  MN3o se
Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito 3 - Satisfeite Satisfeito  Satisfeito Aplica

Agdes de preservagdo
Ambiental

Acgdes de Reparacio
Ambiental (Reflorestar,
limpeza de 6leos etc)

Medidas de
Sustentabilidade
(Reciclagem, material
ecolégico, tratamento
de esgoto etc)

Manutengdo das ruas e
estradas utilizadas para

Acesso e Circulagio de
veiculos e de pedestres
nas redondezas da
instituigdo

Sinalizagdo, seguranga
e monitoramento nas
proximidades da
instituigdo

Geragio de emprego e
renda para a
comunidade local

Promocdo de agbes
educativas, sociais e
culturais para a
comunidade local

Acdes de comunicagio
e informativos da
Empresa para a
comunidade local

Cumprimento das
regras da administragdo
publica de
conformidade e
integridade



Agdes de combate &
corrupgdo

HMilizagdo de recursos
publicos e financeiros

6. Vocé teria mais algum comentéario sobre a instituicdo?
A resposta a esse item € opcional

Insira sua resposta

Segdo 4

Perfil do Respondente

7.Selecione sua UF *

Selecionar sua resposta s

8.Qual é o seu perfil? *
Pessoa Fisica

Pessoa Juridica



Segdo 5

Perfil da Pessoa Fisica

9. Qual sua faixa etaria? *

Selecionar sua resposta ~

10. Qual seu nivel escolar? *

Selecionar sua resposta

11.Qual a renda familiar, por salario minimo? *

Selecionar sua resposta



Perfil da Pessoa Juridica

12. Qual é o seu perfil de usuario dos servicos de nossa instituicao? *
Empresas Publicas
Empresas Privadas
Sociedade de Economia Mista

Embarcagdes que pretendam atracar em Portos brasileiros

13.Qual o porte da sua empresa? *
Microempresa - Menor ou igual RE 260 mil
Pequena Empresa - Maior que RE 360 mil e menor ou igual a R$ 4,8 milhdes
Média Empresa - Maior que R$ 4,8 milhdes e menor ou igual a R§ 300 milhdes
Grande Empresa - Maior que R$ 300 milhdes

Prefirc nao declarar

Segdo 7

14. Por favor, informe seu e-mail para validarmos suas respostas da pesquisa: *

Insira sua resposta




Recomendacéo n° 02/2020 - CTO/MInfra

Recomenda-se quetoda demanda de Ouvidoria recebida nas entidades
vinculadas seja obrigatoriamente cadastrada na Plataforma Fala.Br. Informamos
ainda a necessidade especifica de ser disponibilizado apenas um Unico canal de
denuncias, que é a Ouvidoria, ndo importando se este tipo de manifestacéo € apresentado
por telefone, e-mail, correspondéncia, presencial ou sistema /formulario eletrbnico e
independente se a manifestacdo foi recebida diretamente em alguma area técnica ou
mesmo em Orgaos de apuracao.

Todas as Denlncias devem ser, necessariamente, registradas pela Ouvidoria e
encaminhadas as unidades de apuracdo com a devida preservacdo da identidade dos
denunciantes. Ao denunciante deve ser comunicada a realizacdo de apura¢do ou néo,
como resposta conclusiva, e o resultado final deve ser informado a ouvidoria, para
consolidacao de relatorio.

A Ouvidoria deve realizar a analise preliminar para identificacdo dos elementos
minimos, classificacdo das tematicas, preservacao da identidade dos denunciantes, bem
como para encaminhamento as respectivas “Areas de Apuracdo” (unidades de
integridade) e na auséncia de alguma delas, encaminhada para a instancia decisoria final
do possivel sancionatério, em qualquer caso, de acordo com as tematicas e instancias
de competéncia (ex. denlncia contra Diretores de Cias de Docas a competéncia de
apuracdo é do CONSAD).

Importante ressalvar a importancia de distinguir denlncias de carater técnico
(comum em agéncias reguladoras) que demandam andlise e acBes de unidades de
fiscalizacdo.

Monitoramento das respostas conclusivas (juizo de admissibilidade) e de
resultados da apuracgdo (tratamento final das dendncias).

Recomenda-se que a Ouvidoria, quando se tratar de empresa publica, em que
pese a articulacdo essencial e necessaria com a diretoria executiva, e demais areas
internas, deve se reportar diretamente ao Conselho Administrativo seguindo as
diretrizes desse.

Recomenda-se que, no recebimento e tratamento das dendncias, seja utilizada
como referéncia a Portaria n® 4.926/2019 do Ministério da Infraestrutura.

Estruturar os fluxos de recebimento e tratamento de dendncias nas empresas,

conforme Portaria 4.926/2019 do Ministério da Infraestrutura



(https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-
219917643) bem como o fluxo apresentado no dia 24/11/2020 (Anexo 03) incluindo a

definicdo de unidades de integridade competentes para a apuracdo das eventuais

denuncias.


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643
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Anexo 03

Fluxo de Tratamento de Denuncias

OUVIDORIA

FALABR
-

Todas as denincias, sem excecdo, devem ser
registradas no www.falabr.czu.gov.br
Identificacdo das unidade de apuracdo
competentes quanto a tematica e instancia de
apuracdo. Inclusive distinguir Dendncias de
carater Técnico que demandam fiscalizacdo
Exemplos:

Denuncia Disciplinar contra DIREX —=> CORREG/COMSAD)
Denincia Disciplinar contra CONSAD —=> CGU/MINFRA]
52 a competéncia for do Minfra ou de outra instituicio,
reencaminhar via Fala.BR para a Ouvidor
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COMSAD
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MINFRA
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De acordo com as respectivas competéncias:
- Juizo de Admissibilidade;

- Instrugdo Processual;

- Propostas de Apuragdo;

- Propostas de Aplicagdo de Sangoes;

- Acoes de Auditoria;

- Comiss3o de Sindicancia etc.

Decisdo final e possivel aplicagdo
de Sangdo etc. de acordo com a
respectiva competéncia e com
fundamento da apuracdo das
unidades responsaveis

As apuracdes sdo independentes em cada unidade,
mesmo gue sobre um mesmo fato denunciado.
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Elaboragdo de relatorios incluindo
estatisticas quantitativas e qualitativas de
dendncias (nimeros, motivos, areas de
apuracao acionadas, status e resultados)
Encaminhamento do Relatorio para
CONSAD, CONFIS, DIREX e Internet e
outros drgdos definidos na legislacdo



Anexo 04
Referéncias Normativas
para o Tratamento de Denuncias

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017: DispGe sobre participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica. https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2015-2018/2017/1ei/113460.htm

DECRETO N° 9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018: Regulamenta 0s

procedimentos para a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario de
servicos publicos da administracdo publica federal, direta e indireta, de que trata a Lei
n°®13.460, de 26 de junho de 2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal.http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm

DECRETO N° 10.153, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019: Dispbe sobre as

salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta e alterao
Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018. https://www.in.gov.br/en/web/dou/-
/decreto-n-10.153-de-3-de-dezembro-de-2019-231274119

PORTARIA MINFRA N°4.296, DE 2 DE OUTUBRO DE 2019: Dispde sobre

a tramitacdo e o tratamento de denuincias no ambito do Ministério da Infraestrutura.

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-
219917643



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-10.153-de-3-de-dezembro-de-2019-231274119
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-10.153-de-3-de-dezembro-de-2019-231274119
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643

Anexo 05
Tdépicos no Fluxo de Dendncias

DENUNCIANTE:

O Denunciante comunica possivel ilicito a ser apurado.
ANALISE PRELIMINAR:

Todas as denuncias, sem excecdo, devem ser registradas no
www.falabr.cgu.gov.br.

Identificacdo das unidade de apuracdo competentes quanto a temaética e
instancia de apuracao.

APURACAO:
De acordo com as respectivas competéncias, e procedimentos proprios:
- Juizo de Admissibilidade;
- Instrucéo Processual;
- Propostas de Apuracao;
- Propostas de Aplicacdo de Sancdes; etc.
JULGAMENTO E DECISAO FINAL:

Decisdo final e possivel aplicacdo de Sancdo etc. de acordo com a
respectiva competéncia e com fundamento da apuracdo das unidades
responsaveis
MONITORAMENTO E ELABORACAO DE RELATORIOS:

Elaboracdo de relatorios incluindo estatisticas quantitativas e qualitativas
de denuncias (nimeros, motivos, areas de apuragdo acionadas, status e
resultados).

Encaminhamento do Relatério para CONSAD, CONFIS, DIREX e

Internet.



Recomendacéo n° 03/2020 - CTO/MInfra

Recomendacdo para as ouvidorias levarem a alta gestdo de cada oOrgdo a
necessidade de designacao de Encarregado de LGPD, considerando boa préatica que seja
o titular da ouvidoria. Se o0 encarregado ndo for o ouvidor, que se tenha proximidade
com a Ouvidoria, para tramitacdo das manifestacGes dos titulares de dados pessoais.

Recomenda, ainda, de que as ouvidorias encaminhem as respectivas entidades
vinculadas os guias operacionais de implementacao elaborados pela SGD do Ministério

da Economia (https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/quias-

operacionais-para-adequacao-a-lgpd), a estrutura e matriz de governanca de priorizagéo

de acGes que foi desenvolvida pelo Minfra (documentos anexos).


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/guias-operacionais-para-adequacao-a-lgpd
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/guias-operacionais-para-adequacao-a-lgpd

Anexo 06
Matriz de Governanca e de priorizacdo de A¢Oes para Implementacdo da LGPD

A imagem abaixo € ilustrativa, a planilha esta disponivel no link: https:/minfraestrutura-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/gabriel barbosa infraestrutura_gov_br/EXmnixM1jXplt3gWoKyRccsBBPhd
0wbY90wdJQhD-6H8Nw?e=j37WTZ

Depende de Ato
Formal da Alta

Urgéncia (U}

n Gestio (GM ou S
0 drgo designou os lideres . - Ir& picrar
P . Extrermamente Precisa de agao .
6 responsaveis por cada frente de atuagio Governanga 5 olza o 5 rapidamente se 5 125
qrave imediata !
no tratamento dos dados? nadafor Feito
PR - Adequagio de .
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. L .\. Adota contratos e de  Extremamente Preciza de agio .
26 instrumentos convocatdrios que estio . = & . ) & rapidamente e & 125
parcialmente  relagdes com qrave imediata !
sendo elaborados? R nadafor Feito
parceiroz
0 drgia elaborou Relatdrio de Impacto & Estremaments Preciza de agio Irapiarar
8 Privacidade de Dados Pessoais - AIPD? BT arave 5 imediata 5 rapidamente se 5 125
nada for feita
0 drgio ji realizou um planejamento do Erecisa de o Ir piorar
2 seu Programa Institucional de Fovernanga Mt grave 4 . e A ] rapidamente se ] 100
A imediata :
Privacidade de Dados? nada for feita
0 drgda desenvalveu um plano de . - Ir& picrar
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Institucional de Privacidade de Dados? nada for feita
s - Adequagio de Ir piorar em
O drgao ji realizou uma revisio dos . o
. A N contratos e de . Preciza de agio poUCO kempo
26 contratos em wigéncia para adequi-los & 2 Muito grave 4 olza o 5 4 20
- relagdes com imediata =6 nada for
Lei Geral de Protegio de Dados? ) )
parceiras feito
0 drgio, dentra dos limites de suas
competéncias legais, implementau .
- o . Ir& piorar em
agdes para ndo tratar e coletar de forma Conformidade
. ) Adota ) . poUCO kempo
1 inadequada ou excessiva os dados . legal e respeita Muito grave 4 E urgente 4 4 E4
] I P parcialmente . =6 nada for
pessnais dos cidadios e tratar a minima a0s principios i
quantidade de dados neceszirios para
atingir a finalidade legal desejada?
D5 principics da LGPD s3o aplicados a
toda tratamento de dados pessoais A Ir piorar em
: P " Conformidade
realizados pelo drgio, tanto para clientes Adota n . poUCO kempo
14 . P, . . legal e respeita Muito grave 4 E urgente 4 4 E4
dog zervigos plblicos fornecidos quanto parcialmente . =6 nada for
" A a0z principios .
servidores, funcionarios efou Feita
colaboradores da instituigio?
0 drgio ao efetuar o tratamento de
dados ﬁsss_oalls N esercicio deﬂsu:s @D I;auiloort:rr:rr;
16 COMPELENCIas legals ou enscugan de legal e respeitc Muito grave 4 E urgente 4 P P 4 E4
politicas piblizas da publicidade zobre a . =6 nada for
o . 203 principios -
finalidade & a forma como o dado serd Feita
tratado?
0 drgio efetivamente implementou oz
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. " d 53 P N Muito grave 4 E urgente 4 Ir& picrar 3 48
identifizadas no Relatdrio de Impacto
Frotegio dos Dados Pessoaiz?
Az partes envolvidas com a
implementagio da LGPD realizaram a Ir piorar em
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https://minfraestrutura-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/gabriel_barbosa_infraestrutura_gov_br/EXmnixM1jXpIt3qWoKyRccsBBPhd0wbY9OwdJQhD-6H8Nw?e=j37WTZ
https://minfraestrutura-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/gabriel_barbosa_infraestrutura_gov_br/EXmnixM1jXpIt3qWoKyRccsBBPhd0wbY9OwdJQhD-6H8Nw?e=j37WTZ
https://minfraestrutura-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/gabriel_barbosa_infraestrutura_gov_br/EXmnixM1jXpIt3qWoKyRccsBBPhd0wbY9OwdJQhD-6H8Nw?e=j37WTZ

Recomendacgéo n°® 04/2020 - CTO/MiInfra

Recomendacao de padronizacgdo de Relatdrios das Ouvidorias com estrutura que
contemple: Apresentagdo, Atendimento, Avaliagcdo e Concluséo. Que as Ouvidorias
contemplem uma estrutura de capitulos de apresentacdo da Ouvidoria de seus trabalhos,
planos, daquilo que tem desenvolvido, um capitulo especifico para tratar de todas as
questdes de atendimento e seus subitens.

Outro item que trata especificamente de avaliagdo, e uma concluséo trazendo 0s
destaques, as observacdes e as principais recomendacdes de todos os itens. Observar a
importancia de trazer a fundamentacéo, as justificativas, os objetivos e os destaques dos
resultados.

Atendendo & Lei 13.460/17 os Relatdrios devem contemplar, assim, com
resultados quantitativos, andlises qualitativas, recomendacGes e observacbes de
implementacao pela instituicdo. Para chegar a esses produtos, foi oferecido um modelo

de como elaborar plano de trabalho para a atuacao das ouvidorias.



Anexo 07
Proposta de Padronizacéo dos Relatdrios das Ouvidorias

Estrutura de Relatorio:
e Apresentagdo
1. Fundamentacao/Justificativas;
2. Objetivos;
3. Destaques de Resultados.
e Atendimento
o Resultados Quantitativos:
= Por Tipologia;
= Por assunto e Subassunto;
= Por Servicos;
= Por areas e Temas Estratégicos.
e Exemplo:
o Processos Internos;
o Desenvolvimento Pessoal,
o Financeiro;
o Cliente (Viséo do Cidadéo).
o Resultados Qualitativos:
= Analise e interpretacdo dos dados;
e O que tudo isso quer dizer?
= Observagoes de Contexto
= (Se houver) providéncias Adotadas pela Alta Gestdo ao
longo do periodo
= Recomendacdo e Sugestdes.
e Avaliacdo
o Instrumentos de Avaliagéo:
= Pesquisas;
= Participacéo nas redes sociais;
= Enquetes;
= Consultas Publicas

= Audiéncias Publicas



= Etc.
o Resultados Quantitativos:
= Dados.
o Resultados Qualitativos:
= Anaélise e Recomendacdes.
e Conclusao
o Resumo dos Resultados:
= Atendimento;
= Avaliacéo.
o Observacoes e recomendac6es de Melhoria;

o Desafios.

Sugere-se, também, as ouvidorias vinculadas a elaboracdo de Plano de Trabalho anual,

para estruturar as atividades da gestdo de cada unidade, conforme estrutura a seguir:

Plano de Trabalho:
e Metas e Resultados;
e Divulgacdo dos canais em todas as midias (Interna e Externa);
e Desenho e reviséo dos fluxos;
e Integracdo com as areas internas:
o Finalisticas (Prestadores de servicos);
o Meio/Integridade:
= Comunicacao;
= Estratégia e Planejamento;
= Orgdos de Integridade.
o Alta Gestéo:

= Diretorias;
= CONSAD’s;
= Ffc.

e Monitoramento.



Atas de registro das reunides do CTO e das deliberacdes

ATA DA SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO DE DOIS MIL E VINTE DO
COMITE TECNICO DE OUVIDORIAS VINCULADAS AO MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA. 23/11/2020.

Aos vinte e trés dias do més de novembro dois mil e vinte, &s nove horas e trinta minutos,
transmitida através do aplicativo para reunido online Teams, foi realizada a segunda reuniao do
Comité Técnico de Ouvidorias vinculadas ao Ministério da Infraestrutura. A reunido foi
iniciada pelo Assessor Especial da Secretaria Executiva do Minfra - Carlos Vinicius Reis —
Ouvidor do Minfra e Presidente do CTO e Wagner de Lima Oliveira — Assessor Especial
da Secretaria Executiva do MInfra, dando as boas-vindas aos componentes presentes, bem
como aos demais membros e servidores que participaram da reunido, oportunidade em que se
deu inicio a reunido. Fizeram-se presentes a reunido os seguintes painelistas: Luciano
Lourenco da Silva — Diretor do Departamento de Planejamento Gestdo e Projetos
Especiais - Secretaria Nacional de Transporte Terrestre/SNTT; Otto Luiz Burlier da
Silveira Filho — Diretor do Departamento de Gestdo e Modernizacdo Portuaria -
Secretaria Nacional de Portos e Transportes Aquaviario - SNTPA/MInfra; Frederico de
Moura Carneiro — Diretor do Departamento Nacional de Tréansito; Barbara Soares de
Lara, estagiaria nivel superior em Psicologia da Ouvidoria do MInfra; Os pontos de pauta
da reunido foram: 1. Atendimento — Padronizacdo de Atendimento de Manifestacfes, Boas
Praticas e Relatorios Periodicos; 2. Pesquisas de satisfacdo e analises qualitativas pelas
ouvidorias. Passou-se a palavra para 0s presentes para que pudessem fazer as ponderacgdes que
considerarem pertinentes acerca da padronizacdo de pesquisa de satisfacdo. Thalyta Sousa
Bezerra, Ouvidora da Infraero, fez a ressalva da importancia da pesquisa de satisfacdo para
poder filtrar melhor o atendimento nas areas que precisam melhorar na Instituicdo; Caio Cesar
Nascimento Nogueira — Ouvidor da ANTT, fez a ressalva de que é valida a proposta de
padronizar os formularios de pesquisa. Anac — Histdrico de pesquisa da Anac deve ser mantido,
pois é referéncia de padronizagdo para as vinculadas ao Minfra, tendo o modelo estruturado;
Carlos Vinicius Reis - Ouvidor do MInfra e Presidente do CTO ponderou que para aquelas
organizacdes que ja realizam esse tipo de pesquisa, utilizardo a ferramenta como modelo. Apds
votacdo, fica aprovada essa recomendacdo de padronizacdo de Pesquisa de Satisfacdo com
Servicgos Prestados (destinada aos usuarios/clientes) e de Pesquisa de Satisfacdo com Atuacédo
da Instituicdo (destinada a sociedade local), conforme modelo oferecido pelo Minfra, para que
cada uma siga esse modelo, essa referéncia, utilizando a ferramenta tecnoldgica mais adequada
para aplicacdo da pesquisa (a exemplo da plataforma de Conselho de Usuarios), bem como os
instrumentos de aplicacdo, comunicacdo e divulgacdo. Toda parte da metodologia teérica,
instrumento, os itens que devem conter a estruturacdo do questionario serdo fornecidos de
maneira documental pela Ouvidoria do Minfra para as Ouvidorias vinculadas. Para aquelas que
ndo disporem de ferramentas ou capacidade operacional, poderdo formalizar solicitacdo de
apoio a Ouvidoria do MInfra.. E nada mais tendo a tratar, eu, Thalyta Sousa Bezerra, encerro a
presente ata, lida, aprovada e assinada pelo Presidente do Comité.

Carlos Vinicius Reis
Ouvidor do MInfra e Presidente do CTO



ATA DA SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO DE DOIS MIL E VINTE DO
COMITE TECNICO DE OUVIDORIAS VINCULADAS AO MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA. 24/11/2020.

Aos vinte e quatro dias do més de novembro de dois mil e vinte, as dez horas e treze
minutos, transmitida através do aplicativo para reunido on-line Teams, foi realizada a segunda
reunido do Comité Técnico de Ouvidorias vinculadas ao Ministério da Infraestrutura. A reunido
foi iniciada pelo Assessor Especial da Secretaria Executiva do Minfra - Carlos Vinicius Reis
— Ouvidor do Minfra e Presidente do Comité Técnico de Ouvidorias e Wagner de Lima
Oliveira — Assessor Especial da Secretaria Executiva do Minfra, dando as boas-vindas aos
componentes presentes, bem como aos demais membros e servidores que participaram da
reunido, oportunidade em que se deu inicio a reunido. Fizeram-se presentes a reunido os
seguintes painelistas: Wagner Alessander Ferreira — Assessor Especial - Assessoria Especial
de Controle Interno/MiInfra; Daniel Oliveira Silva — Presidente da Comissdo de Etica/MInfra;
Fernanda Costa de Oliveira — Subsecretaria da Subsecretaria de Governanca e
Integridade/MInfra. Os pontos de pauta da reunido foram: 1. Integridade — Fluxo e Tratamento
de Denuncias; Ouvidoria e Orgdos de Integridade Institucional, Observancias Legais, Fluxos
de Recebimento, Tratamento e Monitoramento de Denuncias; Interacdo com érgdos de controle
e supervisdo ministerial. Passou-se a palavra para 0s presentes para que pudessem fazer as
ponderacdes que considerarem pertinentes acerca da integridade, fluxo e tratamento de
denuncias. Wagner Ferreira ponderou sobre a interacdo entre a Ouvidoria e a Assessoria
Especial de Controle Interno, ressaltando que a Ouvidoria ndo € responsavel pela apuracdo das
denuncias, mas responsavel por seu tratamento que inclui o acionamento dos O6rgaos
competentes, dentre eles a propria Assessoria Especial de Controle Interno, dentro do universo
do Minfra. No caso das entidades vinculadas, é a propria auditoria interna. A Ouvidoria faz a
andlise prévia da denuncia, para fazer a identificacdo, tema e encaminhar ao 6rgdo competente.
Destaca, também, que ndo ha necessidade da ampliacdo de canais de denuncias, que sejam
manifestadas somente pelo canal Fala-Br. Carlos Vinicius Reis, destacou que no MINfra
encontra time de integridade, e enfatiza o termo “integridade”, tendo em vista que toda
engrenagem, instituicdo se fortalece cada vez mais. Nao h& nenhuma unidade organizacional
que dé conta sozinha de todas as interfaces de integridade. A Ouvidoria é peca chave, mas nao
é independente desse processo, ela necessita de todas as outras areas de integridade, tal como
as outras areas de integridade necessitam da Ouvidoria, em se tratando de fortalecimento.
Fernanda Oliveira agradeceu a oportunidade de participar dessa reunido e reconheceu a
importancia do empoderamento da Ouvidoria, ressaltando que o Ouvidor precisa ser
qualificado, principalmente, em se tratando de fluxo de denuncia onde tudo se inicia na
Ouvidoria. A Ouvidoria funcionando e bem estruturada, os protocolos e processos bem
instruidos, instituidos impactam no funcionamento dos outros canais das instancias de
tratamentos de dendincias, como € o caso da Subsecretaria de Conformidade e Integridade. José
Luiz Povill de Souza, Ouvidor da ANAC, levantou a questdo de encaminhar a denuncia a
policia ou ao Ministério Plblico, no caso de ilicito penal ou ato de improbidade. E uma questdo
que nunca passou pela Ouvidoria, até porque € uma questdo levada as Corregedorias pelo
préprio estatuto do servidor publico. Questiona se a Ouvidoria do MInfra tem essa expertise de
analisar a denuncia. Carlos Vinicius Reis respondeu que quando a Ouvidoria do Minfra recebe
qualquer demanda com carater que aponte crime contra a administragdo publica no ambito
dessa natureza a gente aciona de imediato a unidade de integridade, a SCI que tem a permisséo
no ambito do Minfra de fazer a interface com o 6rgdo de controle externo, no caso a Policia
Federal ou o Ministério Publico. Daniel Oliveira Silva, ressaltou que a Comissao de Etica, tem
como base o normativo principal, que é a Portaria de Fluxos de Denuncias. A porta de entrada
é a Ouvidoria que nos comunica algum tipo de infracdo ética que tenha chegado por ela e entrar
em contato para tirar alguma davida eventual. No contato inicial com a Ouvidoria, é dada



ciéncia se foi aberto processo preliminar, se foi aberto processo ético diretamente, e apds a
conclusdo da apuracdo na esfera ética € comunicada qual foi a conclusdo direcionada para a
Ouvidoria. Carlos Vinicius Reis ponderou que a promocéo da ética interna é fundamental e a
Ouvidoria tem que colaborar com as comissdes de ética nesse sentido, e principalmente trazer
um acolhimento daquele que sofre com algum desvio ético, até porque seja um daqueles
colaboradores que se sentem tdo constrangidos pelo desvio ético que foi cometido contra ele,
em virtude de um assédio moral e ndo se sente confortdvel em procurar uma instancia para
buscar um amparo e sanar essa irregularidade. A Ouvidoria tem que oferecer todas as garantias
e acolher esse publico interno. Carlos Gomes, Ouvidor da ANTAQ sugeriu inserir no Fluxo
de Tratamento de Dendncias - Monitoramento e elaboracdo de relatérios, que as agéncias
reguladoras, por um dever legal, tem que encaminhar para 0 Senado, para a Camara e para o
Tribunal de Contas da Unido e para a Pasta Ministerial, e outros previstos na legislacdo. Carlos
Vinicius Reis, acolheu a sugestdo e inseriu no Fluxo de Tratamento de Denuncias. Carlos
Gomes, observou que com relacdo a denuncia andnima, no inicio da implantacéo do Fala-Br,
era fornecido um codigo para o denunciante e mesmo aqueles casos que eram denuncias
anonimas, elas permitiam ao denunciante acesso a conclusdo da manifestacéo, e isso foi
suprimido. Sugeriu que mesmo sendo andnimo, o denunciante tem que ter acesso a concluséo,
permitindo que o denunciante traga outros elementos. Carlos Vinicius Reis ressaltou que o
padrdo adotado no MInfra é que mesmo aquela denincia anénima ou identificada, é devolvida
a resposta conclusiva dentro do préprio Fala-Br, para efeito de acompanhamento da
Controladoria Geral da Unido.  Carlos Vinicius Reis colocou em deliberacdo e todos
concordaram em aprovar a recomendacdo de padronizacdo do Fluxo de Recebimento e
Tratamento de Denulncias, conforme modelo grafico ilustrativo apresentado na reunido,
contemplando observacdes e aperfeicoamentos ja previstos em normativos, deixando registrada
para fortalecimento da integridade no &mbito das Ouvidorias do MInfra. E nada mais tendo a
tratar, eu, Thalyta Sousa Bezerra, encerro a presente ata, lida, aprovada e assinada pelo
Presidente do Comité, especialmente a padronizacao dos seguintes topicos:

1) - Ouvidoria definida como canal Unico de recebimento de dendncias, da instituicdo ou de
qualquer 6rgdo de controle dessa mesma instituicio (ex. Comissdo de Etica, Comité de
Auditoria etc.) 2) - Andlise preliminar pelas ouvidorias para identificacdo dos elementos
minimos, classificacdo das tematicas, preservacdo da identidade dos denunciantes, bem como
para encaminhamento as respectivas Areas de Apuracéo (unidades de integridade) e na auséncia
de alguma delas, encaminha para a instancia deciséria final do possivel sancionatorio, em
qualquer caso, de acordo com as tematicas e instancias de competéncia (ex. denuncia contra
Diretores de Cias de Docas a competéncia de apuracdo € do CONSAD). 3) - Importante
ressalvar a importancia de distinguir denuncias de carater técnico (comum em agéncias
reguladoras) que demandam anélise e a¢des de unidades de fiscalizacdo 4) - Monitoramento
das respostas conclusivas (juizo de admissibilidade) e de resultados da apuracdo (tratamento
final das dendncias).

Carlos Vinicius Reis
Ouvidor do MInfra e Presidente do CTO



ATA DA SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO DE DOIS MIL E VINTE DO
COMITE TECNICO DE OUVIDORIAS VINCULADAS AO MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA. 25/11/2020.

Aos vinte e cinco dias do més de novembro de dois mil e vinte, as dez horas, transmitida
através do aplicativo para reunido on-line Teams, foi realizada a segunda reunido do Comité
Técnico de Ouvidorias vinculadas ao Ministério da Infraestrutura. A reunido foi iniciada pelo
Assessor Especial da Secretaria Executiva do Minfra - Carlos Vinicius Reis — Ouvidor do
MiInfra e Presidente do Comité Técnico de Ouvidorias, dando as boas-vindas aos componentes
presentes, bem como aos demais membros e servidores que participaram da reunido,
oportunidade em que se deu inicio a reunido. Fizeram-se presentes a reunido os seguintes
painelistas: Mauro César Sobrinho — Diretor do Departamento de Governanca de Dados e
Informacgdes da Secretaria de Governo Digital SGD/Ministério da Economia; Adriana
Cristina Pinto Rodrigues — Coordenadora Geral de Inovacdo e Transformacdo de Servigos
CGTI/MInfra. Os pontos de pauta da reunido foram: 1. Protecdo de Dados — Encarregado de
Dados x Ouvidorias; Implantacdo e Governanca da Lei Geral de Protecdo de Dados. Designacéo
e Atribuicbes de Encarregado; Politica de Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais. Passou-
se a palavra para os presentes para que pudessem fazer as ponderagdes que considerarem
pertinentes aos temas: Encarregado de Dados x Ouvidorias; Implantagdo e Governanca da Lei
Geral de Protecao de Dados. Designacdo e Atribuicdes de Encarregado; Politica de Privacidade
e Protecdo de Dados Pessoais. Carlos Vinicius Reis ressaltou a importancia dessa semana de
participacdo social no setor de infraestrutura de transportes, tendo em vista que o provimento
de infraestrutura visa oferecer ao cidaddo uma infraestrutura competitiva, eficiente e com
qualidade satisfatoria aos nossos cidadaos. Abordou como acontece a interface do encarregado
com as Ouvidorias e mesmo dentro dos processos de instituicdo e de governanca de protecao
de dados pessoais nas nossas OrganizacGes. Dentro do planejamento do Ministério da
Infraestrutura liderado pelo Ministro Tarcisio de Freitas e Marcelo Sampaio — Secretario
Executivo, atendendo as diretrizes do Presidente Jair Bolsonaro, tem por objetivo estratégico,
dentre eles, promover a satisfacdo dos servicos de transito e de transportes. Dentro desse
objetivo estratégico, nada mais adequado do que as Ouvidorias como de canal de recebimento
e participacdo social estarem atentas a todas essas demandas, mas também promovendo a
seguranca quando falamos de dados pessoais, afinal estamos no momento na vigéncia da Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais. Adriana Cristina Pinto Rodrigues, tratou sobre a
questdo de protecdo de dados de uma forma pratica dentro das organiza¢des. Ressaltou que foi
definida uma Coordenacdo Geral de Inovacdo e Transformacdo de Servicos, e dentro dessa
coordenacdo existe a Coordenacdo de Governanca de Dados e Informacdo. Referente a
dimensédo da Governanca na protecdo de dados em relacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados,
o Tribunal de Contas da Unido coloca como governanga publica essencialmente esse
mecanismo de lideranca, estratégia e controle, postos em préatica para avaliar, direcionar e
monitorar a atuacao seja ela qual for, seja da gestao, seja com vistas a condi¢do de politicas
publicas, a implementacédo da lei geral de protecdo de dados. No Ministério da Infraestrutura
as estruturas de governanca que sdo ligadas a Lei Geral de Protecdo de Dados séo: Comité de
Governanca Digital, que tem um carater mais deliberativo; Comité de Governanca de Dados e
Informacéo, tem um carater executivo e propositivo e Comité de Seguranca da Informacéo.
Com base no questionario que foi respondido, enviado pela SGD, do Ministério da Economia,
foram observadas algumas dimensGes da governanca: Planejamento — Programa Institucional
de Privacidade de Dados; Defini¢do dos papéis e das responsabilidades; Relatorio de Impacto



a Privacidade de Dados Pessoais; Comunicacdo Interna do Programa (Disseminacdo da
informacdo); Desenvolvimento de Pessoas que precisam ser capacitadas e treinadas;
Monitoramento e Avaliacdo, que por meio de indicadores vai nos permitir fazer a aferi¢do dos
resultados do programa. Mauro César ponderou que a seguranca esta focada na questdo de
olhar para o dado e tentar blinda-lo de ataques, de comprometimento de integridade,
disponibilidade, confidencialidade. A privacidade esta focada em como aquele dado vai ser
utilizado: a coleta, o processamento, o0 armazenamento, verificando se ele esta sendo tratado de
maneira que atenda a finalidade que foi estipulada inicialmente e para a necessidade de uso
daquele dado. Essas duas dimenses tratadas em conjunto que irdo trazer um nivel melhor de
protecdo de dados. Carlos Vinicius Reis sugeriu encaminhar Recomendacdo de as
ouvidorias levarem a alta gestdo de cada 6rgao para designacdo de encarregado e
considera boa prética que seja o ouvidor, mas competéncia para delegar esté definida na
LGPD, que se o encarregado ndo for o ouvidor, que se tenha proximidade com a Ouvidoria.
Aprovada a recomendacdo de que as ouvidorias encaminhem as respectivas unidades da alta
gestdo adotem o0s guias operacionais de implementacéo elaborados pela SGD do Ministério da
Economia e a estrutura e matriz de governanca e priorizacdo de acdes que foi desenvolvida pelo
Minfra. Apds aprovacdo, agradeceu a todos que acompanharam, a todos os Ouvidores, as
entidades vinculadas e a Daniella, pelo cerimonial prestado na conducdo dos debates e toda a
equipe presente. E nada mais tendo a tratar, eu, Thalyta Sousa Bezerra, encerro a presente ata,
lida, aprovada e assinada pelo Presidente do Comité.

Carlos Vinicius Reis
Ouvidor do MInfra e Presidente do CTO



ATA DA SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO DE DOIS MIL E VINTE DO
COMITE TECNICO DE OUVIDORIAS VINCULADAS AO MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA. 26/11/2020.

Aos vinte e seis dias do més de novembro de dois mil e vinte, as quatorze horas e onze
minutos, transmitida através do aplicativo para reunido on-line Teams, foi realizada a segunda
reunido do Comité Técnico de Ouvidorias vinculadas ao Ministério da Infraestrutura. A reunido
foi iniciada pelo Assessor Especial da Secretaria Executiva do Minfra - Carlos Vinicius Reis
— Ouvidor do Minfra e Presidente do Comité Técnico de Ouvidorias, dando as boas-vindas
aos componentes presentes, bem como aos demais membros e servidores que participaram da
reunido, oportunidade em que se deu inicio a reunido. Fizeram-se presentes a reunido 0s
seguintes painelistas: Rosimeire Cyrillo - Promotora do Ministério Publico do Distrito Federal
e Territorios — MPDFT; Fernando Coelho - Subsecretario de Gestao Estratégica Tecnologia e
Inovacdo do Minfra; Paula El Jaick de Barros Franco Yida - Minfra. Os pontos de pauta da
reunido foram: 1. Ouvidoria Estratégica; Ouvidoria Institucional — Relacionamento com a alta
Gestdo. Transformados resultados da participacdo social em indicadores estratégicos para
alcance da missdo institucional. Passou-se a palavra para 0s presentes para que pudessem fazer
as ponderagOes que considerarem pertinentes aos temas: Ouvidoria Institucional —
Relacionamento com a alta Gestdo. Transformados resultados da participacdo social em
indicadores estratégicos para alcance da misséo institucional. Carlos Vinicius Reis fez uma
reflexdo sobre quando se fala da ouvidoria estratégica, pensamos principalmente a quem a
Ouvidoria representa: o cidaddo. O cidaddo é fundamental para as organizacdes, as instituicdes,
fundamental para o Ministério. Afinal, o Ministério significa servigo, servir. Por isso a
importancia enquanto servidores pablicos para servir o nosso principal cliente: o cidaddo. Todas
as nossas acOes enquanto Ouvidoria sejam sempre engajadas para prover para o cidaddao uma
infraestrutura competitiva, eficiente, moderna. Pois sdo nossos objetivos estratégicos.
Rosimeire Cyrillo ressaltou que a estratégia comeca na escuta externa, costurar relacoes,
estimular a diversidade de dialogos, no ouvir dos diferentes publicos; e na escuta interna, o
Ouvidor se fazer ouvir. Onde ha o engajamento, a importancia na cultura e padrbes
organizacionais colaborativos, na constru¢do e manutencdo da reputagdo organizacional. O
Ouvidor precisa ter diversas habilidades, pois a Ouvidoria é a ciéncia do saber ouvir, do
dialogar, a arte do relacionamento. Para ouvir 0 outro tem que ter certas capacidades,
conhecimentos em termos de métodos. Salientou gue todos gue trabalham na Ouvidoria sejam
capacitados nas ferramentas que envolve comunicacgao para o ato da escuta, tendo em vista a
questdo da atencdo, do feedback naquele momento. A escuta externa para uma Ouvidoria
estratégica é essencial. A Ouvidoria tem um papel importante na construcao, na manutencgdo da
reputacao da Organizacdo. Fernando Coelho exibiu o0 mapa estratégico do MInfra e ndo ha de
se falar em ganho financeiro e sim em resultados para a sociedade. O resultado é atingido
ouvindo o cliente final, que é a sociedade. A Ouvidoria € o canal para fazer essa ponte. Ouvir
os diversos clientes do processo e no tocante a estratégia em si, citamos aqueles atores com
maior sensibilidade, a importancia daOuvidoria captar as percepcdes e conseguir levar para a
alta administracdo € fundamental. Paula El Jaick de Barros Franco Yida apresentou a
pesquisa do Fala, Caminhoneiro! A importancia da participagdo do Programa Caminhoneiros,
foi criado um canal de Whatsapp, em funcéo da greve dos caminhoneiros, cuja interacdo foi
bastante relevante, onde houve a incluséo dos canais de atendimento do MInfra e da ANTT no
InfraBR. Citou a pesquisa Fala, Caminhoneiro! — crise Covid-19, no intuito de identificar
prioridades de atuagéo para garantir a manutencdo do abastecimento e preservar a qualidade de
vida e de trabalho dos caminhoneiros, percepcdo das condicdes de trabalho nas estradas,
percepcdo de poio prestado pelos diversos 6rgéaos e entidades do setor. Carlos Vinicius Reis
apresentou a estrutura da proposta de padronizacdo de Relatdrios: Apresentacdo, atendimento,
avaliagdo, conclusdo. Sugeriu que as Ouvidorias contemplassem uma estrutura de capitulos de



apresentacdo da Ouvidoria de seus trabalhos, planos, daquilo que tem desenvolvido, um
capitulo especifico para tratar de todas as questdes de atendimento e seus subitens. Outro item
que trata especificamente de avaliacdo, e uma concluséo trazendo os destaques, as observacoes
e as principais recomendacdes de todos os itens. Citou a importancia de trazer a fundamentagéo,
as justificativas, os objetivos e os destaques dos resultados. Thalyta Sousa Bezerra salientou
a importancia de padronizacdo de relatorios e que a Infraero faz o relatério anual e relatorios
menores, trimestralmente, para a alta gest&o. E inserido no relatério anual um resumo do ano,
todas as atividades da Ouvidoria, que consta o0 registro as melhorias que ocorreram no ano,
decorrentes dos relatos de ouvidoria. E inserido como anexo, um levantamento das acdes de
melhoria nos aeroportos. Os aeroportos passam a Ouvidoria o que os relatos geraram de
melhoria, com fotos para as pessoas verem o que aquela reclamacdo gerou de melhoria nos
aeroportos e posteriormente, um retorno para o cidaddo. Acho que também é valido para as
empresas publicas essa adesdo de resultados nos relatorios. Carlos Vinicius Reis agradeceu a
todos que acompanharam, a todos os Ouvidores, as entidades vinculadas e toda a equipe
presente. E nada mais tendo a tratar, eu, Thalyta Sousa Bezerra, encerro a presente ata, lida,
aprovada e assinada pelo Presidente do Comité.

O ultimo dia do evento, 27/11/2020, contou com apresentacdes da Ouvidoria Geral da Unido,
abordando aspectos da Lei de Acesso a Informacdo, Conselho de Usuérios e Instrucao
Normativa da CGU que estabelece requisitos e prazos de cargo de ouvidor.

O painel Recomendacdes e Atualizagdes da OGU foi apresentado pelo Ouvidor-Adjunto Fabio
Valgas e por Marcus Lindenmayer, Chefe de Gabinete da OGU.

O encerramento do evento foi realizado pelo Secretario Executivo Adjunto - Rodrigo Otavio
Moreira da Cruz.

Carlos Vinicius Reis
Ouvidor do MInfra e Presidente do CTO



Apresentacoes

Seguem abaixo os videos com os registros dos painéis e arquivos das
respectivas apresentacdes quando utilizadas.

ATENDIMENTO E AVALIA(;AO — RELATORIOS
https://youtu.be/4J4d bQGOO0

INTEGRIDADE — Fluxo e Tratamento de Denuncias
https://youtu.be/hvxgnhXSdFY

PROTECAO DE DADOS — Encarregado de Dados x Ouvidorias
https://youtu.be/ 6B1DiK5uBs

OUVIDORIA ESTRATEGICA

https://youtu.be/HeRpldvi12sg

RECOMENDAGOES E ATUALIZAGOES DA OGU
https://youtu.be/oaij8G69gqWk



https://youtu.be/4J4d_bQGOO0
https://youtu.be/hvxqnhXSdFY
https://youtu.be/_6B1DiK5uBs
https://youtu.be/HeRpIdv12sg
https://youtu.be/oaij8G69qWk
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O Plano Setorial de Transportes Terrestres devera ser um documento técnico, de
carater tatico, responsavel pelo desdobramento dos elementos estratégico&>
macrossetoriais em iniciativas setoriais (relativas aos modos de transporte
rodoviario e ferrovidrio), de forma a balizar a atuacdao do setor e o planejamento
operacional das entidades vinculadas.

As diretrizes e iniciativas taticas consolidadas pelo Plano Setorial poderao ensejar
diversas tomadas de decisao e conjunto de acdes setoriais, como, por exemplo, a

definicao de programas e projetos voltados aos modos de transporte terrestres. o
estratégico tatico tatico + operacional
PNT PSTT Programas e

projetos



Plano Setorial de Transportes Terrestres - PSTT

E um documento técnico, em nivel tatico, responsavel pelo desdobramento dos
elementos estratégicos macrossetoriais em iniciativas setoriais (relativas aos modos
de transporte rodoviario e ferroviario), de forma a balizar a atuacao do setore o
planejamento operacional das entidades vinculadas.
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Protocolos internacionais
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O que o usuario almeja de uma
rodovia?




Antigamente o conceito de
rodovias era somente ligar
dois pontos.

As rodovias modernas devem ter
o conceito de “Conexao”, de
“Prestacao de Servigos aos
Usuarios”.

Viagem Segura e Confortavel!!




Webinar

* Objetivo:

Apresentar tematicas afetas a modernizagdao das
rodovias federais, alicercadas nos propdsitos de
geracao de maior seguranca, fluidez e tecnologia aos
usuarios das vias, a partir das contribuicdes realizadas
no ambito do Plano Setorial de Transportes Terrestres.

* Institui¢Oes participantes:
Servidores de diferentes esferas de governo,
concessionarias rodoviarias, associacoes,
confederacdes e universidades.

* Langamento da Pesquisa “Fala Cidadao”, sobre
modernizagao de rodovias.

* VisualizagGes (até 21/09/2020): 3,1 mil

*  Numero maximo de participantes simultaneos:
216

o WEBINAR
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Modernizacao de Rodovias Federais
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do Mnfra

| Carlos Vinicius
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| Joao Vitor Pereira Pedrosa | Fernanda Pinheiro Rezende
Consulfor Séaior Corparagio Financeira Cuordenadara de Desenvolvimento do
Intemacional - Grupo Banco Mundial Transporte - Confederagao Nacional do
Transporte

| Dia 03/09/2020 (quinta-feira)
( | 10h00 as 12h00

(] Transmissao pelo Youtube do
Ministério da Infraestrutura




Pesquisa Publica: Fala Cidadao!!!
Modernizacao das Rodovias Federais

Objetivo: FAI.A, CIDADAU

Realizar o levantamento das necessidades para #0 MINFRA QUER TE OUVIR
modernizacdo de rodovias federais, abrangendo desde
demandas mais frequentes, como a sinalizacdo nas
rodovias, a seguranca e a melhoria da qualidade da LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES PARA
infraestrutura, até a disponibilizacdo de comodidades, MODERNIZAGAO DE RODOVIAS FEDERAIS
como disponibilizacdao de wi-fi nas estradas.

Parceria:
Ouvidoria Minfra

Participantes: Periodo de Coleta:
1025 Entre Agosto e setembro/2020

AGES§E£EESUUISA
Painel BI: ek BRASIL

https://tinyurl.com/painelcidadao
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Necessidade de estimular modernizagao das principais rodovias federais publicas e concedidas
com foco em seguranca viaria, fluidez e tecnologia, em consonancia com a Politica Nacional de
Transportes - PNT e o Plano Setorial de Transportes Terrestres - PSTT (em elaboracao): O
Seguranga viaria Fluidez Tecnologia
Iniciativas nas areas de: free flow, seguranca vidria, conectividade, TAG, sinalizacao,
monitoramento, pesagem veicular, integracdo/gestdo, técnicas sustentaveis, obras (viadutos,
passarelas, areas de escape, faixas adicionais, etc.

Beneficios esperados: reducdo da severidade e numero de acidentes, mais tecnologia e
conectividade nas rodovias, maior eficiéncia logistica, aprimoramento da gestao do Minfra e maior
integragdo entre ANTT e DNIT, auxilio na retomada do crescimento da economia, mais emprego e
renda.
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Pequenas intervencgdes, grandes resultados,
em curto prazo!!!

Remocéo de perigo na lateral da pista

Incluséo de barreiras e defensas
Melhorias na sinalizacéo vertical e horizontal
Terceiras faixas

Duplicacéo
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Gestao da Qualidade dos
Servicos do Minfra
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Codigo de Defesa dos Usuarios do Servico Publico

» Principios a serem observados e direitos do usudrios (Lei n2 13.460/ 17, arts. 42 a 62):

- Regularidade: cumprimento de prazos e normas procedimentais

- Continuidade: comunicagao prévia em caso de interrupc¢ao e apenas em horario comercial
- Efetividade: eliminacao de formalidades, atuacao integrada e sistémica

- Seguranca: protecao a saude, a seguranca e as informacdes pessoais

- Atualidade: aplicacao de solugdes tecnologicas

- Generalidade: igualdade de tratamento, acessibilidade, presuncao da boa-fé, liberdade de escolha dos meios
de obtencao dos servicos, linguagem simples

- Transparéncia: informacoes precisas e de facil acesso, participacdo no acompanhamento e avaliacao dos
servicos, observancia dos codigos de ética e de conduta, acesso e obtencao de informacdes

- Cortesia: tratamento com urbanidade e respeito

PATRIA AMADA
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Codigo de Defesa dos Usuarios do Servico Publico

» A Carta de Servicos deve conter as seguintes informacoes:

- Servicos oferecidos

- Requisitos, documentos, formas e demais informacdes necessarias
- Etapas para o processamento do servigo

- Prazo maximo

- Forma de prestacao do servico

- Locais e formas para apresentar manifestacao

- Prioridades de atendimento

- Tempo de espera

- Mecanismos de comunicacao

- Procedimentos de resposta

- Mecanismos de consulta sobre o andamento do servigo e eventual manifestacao
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Codigo de Defesa dos Usuarios do Servico Publico

» Avaliacao dos Servicos deve ser feita pelo menos 1 vez ao ano e deve buscar identificar os seguintes

aspectos:

- Satisfacao com o servico prestado

- Qualidade do atendimento

- Cumprimento dos compromissos e prazos definidos
- Quantidade de manifestacdes

- Medidas adotadas pela Administracao para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacdo do servico

PATRIA AMADA
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

E agora?
Como transformar normas e obrigacoes em servicos eficientes?
Como entender as expectativas e percepcoes de nosso Cliente?
Como transformar e medir prestacao dos nossos servicos?

Como promover a satisfacao dos usuarios dos servicos?
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Sera que podemos ter
apenas uma avaliacao
geral de usuarios
diferentes a respeito de um
mesmo servico?

Todos se manifestam sobre
oS servicos?

Onde sao ouvidos?

O que significa satisfacao
para eles?
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra
/ MAPA ESTRATEGICO MINFRA \

MISSAO

PROPORCIONAR INFRAESTRUTURA VIARIA INTEGRADA E CONFIAVEL PARA MOBILIDADE SEGURA E EFICIENTE DE PESSOAS E BENS,
COMVISTAS AO A IVIDADE NACIONAL.

VISAO l
* Respeito a vida :
* Eficiéncia logistica |
I
I
1

[}
TORNAR-SE LIDER DA AMERICA LATINA EM INFRAESTRUTURA i
* Exceléncia institucional
DE TRANSPORTES : xceléncia instituciona
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* Responsabilidade Socioambiental
¢ Planejamento e integra¢ao
' territorial

7

COMPETITIVIDADE SEGURANCA SATISFACAO
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DO SETOR TRANSPORTE E DE TRANSITO INCREMENTAR A PARTICIPAGAD

APERFEIGOAR PROCESSOS, NORMATIVOS E PRIVADA NO SETOR

MARCOS REGULATORIOS

ATUACAO

OTIMIZAR A DISTRIBUIGAO DOS MODOS DE
TRANSPORTES NA MATRIZ VIARIA BRASILEIRA

FOCODE

OTIMIZAR A APLICAGAO DE RECURSOS

FORTALECER AARTICULAGAO PUBLICOS NO SETOR

INSTITUCIONAL COM OS ATORES DO SETOR ASSEGURAR A QUALIDADE DA
INFRAESTRUTURA DE TRANSPORTES
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Dimensoes de Qualidade e Subjetiva dos Servicos

Hardware - Aspectos Objetivos dos Servigos Software — Aspectos Subjetivos dos Servigos

Caracteristicas do servico capazes de

Qualidad Experiéncia Aspectos relacionados a usabilidade e

oete isf idades declarad

Técnica satistazer as necessidades declaradas e do Usudrio ao processo de obtencdo dos servigos
implicitas do usuario UX

Atitude do usuario frente ao
funcionamento, a performance e/ ou a
experiéncia com o servico

Caracteristicas de funcionamento e de Reagao do
desempenho do servico Usuario

Performance

Caracteristicas do nivel de digitalizagdo Satisfacdo Resultado entre as expectativas e o
do servico e Regularidade dos sistemas ACRILIE W Cesempenho percebido
informatizados

Avaliagdao Objetiva Avaliacdo Subjetiva PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL

Consisténcia
Digital




Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Como se relacionam a Qualidade e Subjetiva dos Servicos ?

Hardware - Aspectos Objetivos dos Servigos Software — Aspectos Subjetivos dos Servigos

Experiéncia
do Usuario

Qualidade
Técnica

\ -

Performance

Satisfacao
do Usuario

\ Reacio do

Usuario

Consisténcia
Digital
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Aspectos Objetivos e Subjetivos da Qualidade de Servicos

Hardware - Aspectos Objetivos dos Servigos

Q
‘ Qtd. Solicitagdes
Qtd. Etapas

Qualidade
Técnica

N
‘ Atendimento/Solicitacdes

Perfmma"ce

S
‘ Nivel de Digitalizagdo

Consisténcia
Digital

— KPI's- QT

— KPI’s Perf.

— KPI’s Dig.

L | B
I I
| JEZ

I D
| D
I JiEg

=

Avaliacao
UX

Satisfagao
do Usuario

— KPI's UX

Canais de Interagao

Melhoria Continua

— KPI’s Reagao

Tx. Acesso a Informagio |

Tx. Elogios

| )

—

— KPI’s Satisf.

Disponibilidade

Simplicidade
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

Pesquisa de Satisfacao com os
& aumoansl

« . Servigos Portuarios Prestados pelo
Minfra

@ Corfiabilidade
Satisfacdo ‘Tempestividade

do Usuario . Disponibilidade | O conjunto das T Itard no “indice de Satisfagio dos Servigos do Minfra”. O relatéric com o resuitado
da pesquisa serd divulgado na pagina da Ouvidoria no portal do Ministério.
‘Simplicidade |

Convidamos voce a participar da nossa Pesqguisa de Satisfagdo com os Servicos Porfuérios prestados pelo
Ministério da Infraestrutura por intermédio do Portal gov.br. Suas respostas contribuirdo para o
aperfeigoamento dos servigos prestadoes pelo Minfra & sodedade.

* Obrigatéria

Y o)\ ) 1% Pesquisa
‘ de Satisfacao
do Minfra

O Ministério da Infraestrutura - MInfra esta
realizando a 1° Pesquisa de Satisfagdo com os
Servicos prestados pelo érgdo. Se vocé obteve a

conclusdo de algum servico de Transito/
Portuarios/ Fomento e Passe Livre e receber o
" link da pesquisa por gentileza responda e ajude
a melhorar 0s N0ssos servicos.
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

» Sobre a pesquisa:
= Consolidacao de um questionario a ser respondido, periodicamente, pelos usuarios
gue tiveram suas solicitacoes de servicos concluidas.

» Etapas da consolidacao da pesquisa

Grupo Focal Avaliacdo dos Diyulgagﬁ?j/
com o juizes Aplicacao da
Publico-alvo especialistas pesquisa

&
i B 0 e

Elaboracao da 21 5 Consolidacdo dos
Metodglogia 2 sem%rrlft,!lcsaedos a _Elaboracao d(? 6 resultados/Elaborac&o
fatores e itens 'nSt[;gg:l%?;[g . do Relatdrio

da pesquisa
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Gestao da Qualidade dos Servicos no Minfra

®

PESQUISA DE SATISFA(J“\O DOS SERVICOS DO MINFRA

s MBRASIL

ISS MINFEA
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42 ESTRUTURA DE RELATORIO

v Apresentacio
v Atendimento
v’ Avaliacdo

v’ Conclusao
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0 e APRESENTACAO

 Fundamentacao/Justificativas;
* Objetivos;

e Destaques de Resultados.
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g@m%m ' ATENDIMENTO

e Resultados Quantitativos:

* Por Tipologia;

* Por assunto e Subassunto;

* Por Servicos;

* Por areas e Temas Estratégicos.

* Exemplo:

* Processos Internos;
 Desenvolvimento Pessoal;
* Financeiro;
e Cliente (Visao do Cidadao).

e Resultados Qualitativos:

* Analise e interpretacao dos dados;
* O que tudo isso quer dizer?
* Observacoes de Contexto
* (Se houver) Providéncias Adotadas pela Alta Gestao ao longo do periodo
 Recomendacao e Sugestoes.
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° 68D AVALIACAO

* Instrumentos de Avaliacao:

* Pesquisas;

e Participacao nas redes sociais;
* Enquetes;

e Consultas Publicas

* Audiéncias Publicas

a5 BLC,

e Resultados Quantitativos:

 Dados.

e Resultados Qualitativos:

e Analise e Recomendacdes.

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA

PATRIA AMADA

BRASIL
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CONCLUSAO

e Resumo dos Resultados:

 Atendimento;
e Avaliacao.

* Observacoes e recomendacoes de Melhoria;

e Desafios.
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© e COMO CHEGAR LA?

 Plano de Trabalho:

 Metas e Resultados;
e Divulgacao dos canais em todas as midias (Interna e Externa);
 Desenho e revisao dos fluxos;
* Integracao com as areas internas:
* Finalisticas (Prestadores de servicos);
* Meio/Integridade:
* Comunicagao;
e Estratégia e Planejamento;
 Orgdos de Integridade.
* Alta Gestao:
* Diretorias;
e CONSAD’s;
o.-.Efc
* Monitoramento.
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Obrigado!

Contato:

Carlos Vinicius Brito Reis
Ouvidor e DPO
Ministério da Infraestrutura
Telefone: (61) 2029-8093
carlos.reis@infraestrutura.gov.br
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Ministério da
Infraestrutura

Assessoria Especial de
Controle Interno- AECI
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Interacao entre a Ouvidoria e a AECI

A Ouvidoria nao é
responsavel pela
apuracao das
denuncias, mas é a
responsavel por seu
tratamento, que
inclui o acionamento

Ouvidoria

FaLagp

dos drgaos
competentes, dentre
eles a Assessoria
. , y Especial de Controle
Ouvidoria e Acesso a Informacao |
Interno — AECl e, no

em uma anica plataforma )
caso das entidades

vinculadas a
Auditoria Interna.




Interagao entre a Ouvidoria e a AECI

Art. 52 A Ouvidoria faréa a analise prévia da demjncia;Q e,
sequéncia, a encaminhara ao orgao apuratério competente,
acordo com os seguintes critérios:

| - A Corregedoria: quando se tratar de assuntos disciplinares;

Il - A Comissdo de Etica: quando se tratar de assuntos de desvio ético;
Il - A Assessoria Especial de Controle Interno: quando os fatos relatados remeterem a
necessidade de atuagdo junto a Controladoria-Geral da Unido - CGU, com vistas a possivel
acao de controle;

IV - A Subsecretaria de Governanga e Integridade: quando se tratar de crimes contra a
Administragao Publica, nos termos da legislacao federal;

V - A Secretaria Finalistica ou 6rgdo interno responsavel: quando se tratar de respectiva
competéncia de apurag¢ao ou de verificagdo do cumprimento de politica publica setorial
correspondente;

VI - A entidade vinculada ao Ministério que tenha autonomia administrativa e
organizacional.




Interagao entre a Ouvidoria e a AECI

Além dessa interacdao decorrente da mencionada Portarig}, cag

destacar também a interacdao do titular da AECI (Autoridade d —/

Monitoramento da LAl no Minfra) e do Ouvidor da Pasta para
atuacdo efetiva e eficaz, no que se refere a gestao dos divers

pedidos via LAI.

De maneira andloga, a interacdo entre a Ouvidoria e as demais
unidades de Integridade (Subsecretaria de Conformidade e

Integridade, Corregedoria e Presidente da Comissdo de Etica)
também ocorre, o que possibilita a melhor qualificacao e apuracao
possivel dos fatos encaminhados.



Interacao entre a Ouvidoria e a AU'DIN

OUVidoria A Ouvidoria ndo é E"‘

responsavel pela
apuracao das

denuncias, mas é a
responsavel por seu

tratamento, que
inclui o acionamento

dos drgaos

competentes, dentre

FaLagp

eles a Auditoria
Interna, no caso das
entidades vinculadas
ao Minfra.

Ouvidoria e Acesso a Informacao
em uma Unica plataforma
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Interacao entre a Ouvidoria e a AUDIN

A Auditoria Interna exerce atividade independente e objetiva de avaliacag ‘
de consultoria nos processos de governanca, gerenciamento de rlscos
controles internos. O escopo dos trabalhos incluem riscos a integridadg
relacionados a fraude, corrupcao ou desvio de conduta ética, sendo avalia
a adequacao dos controles internos. Também realiza auditoria para apuraga
de denuncias caso demandada pelos érgaos estatutarios da Organizacao ou
por orgaos externos de fiscalizacao e controle. o

Quando os fatos relatados remeterem a necessidade de possivel acdo de
controle, ou atuacdo junto aos drgdos de controle, o processo deve ser
encaminhado a Auditoria Interna para as providéncias que entender
cabiveis.
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Acessoa [ ;h ~» %‘
Informacgao Dentuncia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informagoes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se voceé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagdo com um
publicas contra a administragao publica um atendimento publico servigo publico

Nao ampliacao de canais de denuncia

Simplifique Solicitacao ~ || Sugestao

Sugira alguma ideia para Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestagao de servigo melhoria dos servigos publicos

Ha necessidade de instituicao de outros canais para
recebimento de denuncias além do FalaBR ?
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No Minfra, semanalmente chegam diversas manifestacdes via emd
enderecadas ao Ministro da Infraestrutura e o time do seu Gablne s
inclusive a AECI.

Nao ampliacao de canais de denuncia

Assim, o titular da AECI ao receber tais manifestacdes, conforme flux
interno definido com o Ouvidor do Minfra, as encaminha para o devido
registro no FalaBR. o

Independentemente dessa tratativa especifica entre a AECI e a Ouvidoria,
nao ha necessidade de criacao de outros canais no Minfra, muito menos de
denuncia, haja vista que todas sao devidamente lancadas no FalaBR (canal
unico).



) W—— 4

Nao ampliacao de canais de denuncia

Tem sido observada a instituicdo de novos canais de denuncias, a <_e;xemp i\.

da possibilidade de qualquer cidadao poder encaminha-las a Comltes 0
Auditoria Estatutarios (Coaud), quando relacionadas ao:

= descumprimento de dispositivos legais, normativos, regulamentos Qu
codigos internos;

O
" indicios de fraudes ou irregularidades de natureza contabil ou de
inobservancia de controles internos;

" suspeita de corrup¢ao ou desvio de conduta ética; e

= atuacao das auditorias interna e independente




denuncia

Sob a

perspectiva da

Integridade Publica:

Risco de a Ouvidoria nao ter
acesso a denuncia, com o
consequente ndo registro no

FalaBR;

Risco de nao protecdo da
identidade do denunciante;
Risco de ndo encaminhamento
aos Orgdaos de apuracao
competentes.

Sob a

) W—— 4

perspectiva d

Governanga:

Risco associado a inobservancia
do Decreto 10.153/2019, art. 49,

§ 19,

Nao realizacao da
pseudonimizacao pela
Ouvidoria;

Risco de nao implementacao de
medidas necessdrias para o
recebimento, a triagem e o
encaminhamento das denuncias
e para a protecao das
informacdes recebidas.
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Nao ampliacao de canais de denuncia ’.

=

§ 19 Os 6rgaos e entidades adotarao medidas que assegurem o recebimento de dentincia exclusivaménte
por meio de suas unidades de ouvidoria.

Decreto n? 10.153/2019

Art. 42 A denuncia sera dirigida a unidade de ouvidoria do drgao ou entidade responsavel, observadg
disposto no Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 22 Nao serd recusado o recebimento de denuncia formulada nos termos do disposto neste Decreto, sob
pena de responsabilidade do agente publico que a recusou. o

§ 32 Os agentes publicos que nao desempenhem fung¢des na unidade ouvidoria e recebam denuncia de
irregularidades praticadas contra a administracdao publica federal deverdo encaminha-las imediatamente
a unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal vinculada ao seu drgao ou entidade e ndo
poderdo dar publicidade ao conteldo da denuncia ou a elemento de identificacdo do denunciante.

§ 42 Os agentes publicos a que se refere o § 32 orientardao o denunciante sobre a necessidade de a
denuncia ser encaminhada por meio do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.
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Nao ampliacao de canais de denuncia ’.
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Decreto n® 10.153/2019

Art. 92 As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo feders
implantardo medidas necessarias para o recebimento, a triagem e
encaminhamento das denuncias e para a protecdao das informacd
recebidas.

Paragrafo unico. As unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
federal disporao de instalacbes e de meios adequados para que os
procedimentos de atendimento da denuncia obedecam as salvaguardas das
informacdes previstas neste Decreto.

Art. 10. Compete ao o6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal monitorar o cumprimento do disposto neste Decreto.



Interagao Ouvidoria e Corregedoria

Da mesma forma no relacionamento Ouvidoria e AECI, no caso d
Corregedoria, caso a dentincia contenha infracio disciplinar, conforre a
116 e 117 da Lei 8.112/90, a Corregedoria do Minfra autua proces
apartado do processo da denuncia.

Nesse sentido, as apuracoes de natureza correcional sao entao realizadas n
processo apartado. Ao final da apuracao, as informacdes sao encaminhadas
a Ouvidoria para os registros e subsequente ciéncia ao denunciante. g

)
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. OUVIDORIA of
7 FLUXO DE TRATAMENTO DE DENUNCIAS
3
CIDADAO CANAL DE DENUNCIAS UNIDADES DE APURACAO UNIDADES DE JULGAMENTO OUVIDORIA

E DECISAO FINAL

e | DIR. PRESID.
# CONSAD Q
o .- 1 ‘ﬁ | CGU
Deniincia OUVIDORIA
T l FALABR / -
b '; ? 4= -~ 4=
Resposta Informa se sera
Conclusiva apurada g
DENUNCIANTE ANALISE PRELIMINAR APURACAO JULGAMENTO E DECISAO FINAL MO NI O R AN R R A CIDE
RELATORIOS
i Todas as dentincias, sem excegao, devem ser De acordo com as respectivas competéncias: Decisao final e possivel aplicacdo 9

o Penunuantg _ ; g - Juizo de Admissibilidade: I ,,I . e Elaboragao de relatorios incluindo

comunica possivel ilicito reglstradas no WWW.falabr.cgu.gov.br uizo ae missipilidade; de Sancao etc. de acordo com a ek - s . L
e JaR - 2 - Instrucio Processual: . s estatisticas quantitativas e qualitativas de
a ser apurado. Identificacdo das unidade de apuragao ¢ H respectiva competéncia e com R N ) .
5 oz S - Propostas de Apuracio: 2 dentincias (nimeros, motivos, areas de
competentes quanto a tematica e instancia de Y puragao; fundamento da apuragdo das 50 acionad tat ltados)
IDENTIDADE SEMPRE apuragdo. Inclusive distinguir Dendincias de - Propostas de Aplicagdo de Sancbes; unidades responsaveis b b ek Y
p L ¥ ATl - Acdes de Auditoria: Encaminhamento do Relatério para
PRESERVADA carater Técnico que demandam fiscalizagao ¢ ;
Exemplos: - Comiss3o de Sindicancia etc. CONSAD,SONELS, DIREX e Internete
S W Denincia Disciplinar contra DIREX —>> CORREG/CONSAD) outrosorgaos definidosnalegislacao
cidad3o é apenas a Denuncia Disciplinar contra CONSAD —>> CGU/MINFRA) As apuragdes s3o independentes em cada unidade,

Se a competéncia for do Minfra ou de outra institui¢ao,
reencaminhar via Fala.BR para a Ouvidoria correspondente

Ouvidoria mesmo que sobre um mesmo fato denunciado.


http://www.falabr.cgu.gov.br/

®

> 450 REFERENCIAS NORMATIVAS

do Minfra
. W
>

B PARA O TRATAMENTO DE DENUNCIAS

. LEl NQ 13460, DE 26 DE JU N HO DE 2017 DispOe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do

usuario dos servicos publicos da administracao publica.

- DECRETO NQ 9492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018 Regulamenta os procedimentos para a

participacao, a protecao e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administracao publica federal, direta e indireta, de
gue trata a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

. DECRETO NQ 10153, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019 DispOe sobre as salvaguardas de protecao a

identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracao publica federal direta e indireta e altera
o Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018.

* PORTARIA MINFRA N2 4.296, DE 2 DE OUTUBRO DE 2019: bispse sobre a tramitagso e o

tratamento de denuncias no ambito do Ministério da Infraestrutura.

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA P GoverNoO FEDERAL
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o T TOPICOS NO FLUXO DE DENUNCIAS

* DENUNCIANTE:

* 0O Denunciante comunica possivel ilicito a ser apurado.

e ANALISE PRELIMINAR:

* Todas as denuncias, sem exce¢ao, devem ser registradas no www.falabr.cgu.gov.br.
* Identificacdao das unidade de apuragao competentes quanto a tematica e instancia de apuracgao.

« APURACAO:

* De acordo com as respectivas competéncias:
- Juizo de Admissibilidade;
- Instrugao Processual;
- Propostas de Apuracao;
- Propostas de Aplicagao de Sangoes;
- A¢Oes de Auditoria;
- Comissao de Sindicancia etc. PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA P GoverNoO FEDERAL



http://www.falabr.cgu.gov.br/
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H TOPICOS NO FLUXO DE DENUNCIAS

* JULGAMENTO E DECISAO FINAL:

* Decisao final e possivel aplicacao de Sanc¢ao etc. de acordo com a respectiva competéncia e com fundamento da
apuracao das unidades responsaveis

e MONITORAMENTO E ELABORACAO DE RELATORIOS:

 Elaboragao de relatdrios incluindo estatisticas quantitativas e qualitativas de denuncias (nimeros, motivos,
areas de apurag¢ao acionadas, status e resultados).
 Encaminhamento do Relatério para CONSAD, CONFIS, DIREX e Internet.

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA P GoverNoO FEDERAL




Obrigado!

Contato:

Carlos Vinicius Brito Reis
Ouvidor e DPO
Ministério da Infraestrutura
Telefone: (61) 2029-8093
carlos.reis@infraestrutura.gov.br

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA
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Il - A Comiss3o de Etica: quando se tratar de assuntos de desvio
ético;

¥ {
Portaria 4.296/2019 — Fluxo de Denuncias
Art. 52 A Ouvidoria fard a andlise prévia da denuncia e, na
seguéncia, a encaminhara ao drgao apuratorio competente, de
acordo com os seguintes critérios:
(...)
: @



% {
Portaria 4.296/2019 — Fluxo de Denuncias
Art. 62 As instancias mencionadas nos incisos | ao Vdo art. ©
52, deverao, no prazo de 20 (vinte) dias apds o
recebimento da denuncia, prorrogavel por igual periodo,
mediante justicativa expressa, comunicar a Ouvidoria o
encaminhamento dado a matéria
(... ) < 3
§ 22 Concluido o tratamento da denuncia por qualquer das

instancias mencionadas nos incisos |, ao V do art. 52, o

resultado devera ser comunicado a Ouvidoria.



Regimento Interno da Comiss3o Etica

Art. 34. O juizo de admissibilidade devera abordar os seguintes
aspectos da denuncia ou representacao:

V.

Tipicidade objetiva da conduta descrita consoante as normas

éticas em vigor, aplicaveis no ambito do MInfra;

Sujeicdo do denunciado a competéncia da CE/MiInfra

Adeguacado da denuncia ou representacao a:

|. Descricao da conduta;

Il. Indicativo de autoria, caso seja possivel;

lll. Apresentacao dos elementos de prova ou indicagao de
onde podem ser encontrados

Inexisténcia de outro processo sobre o mesmo fato.




Principais exemplos:

 Assédio moral .
Relacionamento com a

* InfragGes Disciplinares Ouvidoria e com as demais
Instancias de Integridade do
Minfra



Comiss3do de Etica — CE/MINFRA

A {
Muito Obrigado.
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Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

govb

Brasil: Custo meéedio de vazamento de dados (IBM 2020)

Brazil

Averages 2020 resulis vs 2019
Total cost of a breach $1.12M

Time to identify anc

Security automation deployed

est indu
Global
Averages 2020 results vs 2019
Total cost of a breach $3.86M $3.9M
Time to identify and contain 280 days 279 days

Security automation deployed 59% of orgs 62% of orgs

Costliest industry Healthcare Healthcare

Fonte: https://www.ibm.com/security/digital-assets/cost-data-breach-report/#/pt



Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

EUA: Vazamento de dados — Ano a Ano

YEAR-OVER-YEAR

Year # of Breaches # of Individuals Impacted

2020* 1080 (projected) 327,102,046

2019 1506 493,011,910

2018 1257 627,293,710

2017 1632 1,991,015,754

2016 1106 1,000,552,959
— 2015 784 137,000,000
*As of 6/30/2020 Source: Identity Theft Resource Center© 2020

Fonte: https://www.idtheftcenter.org/identity-theft-resource-center-sees-data-compromises-drop-33-percent-in-first-half-of-2020/
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, y y . govb
Orgaos — Respostas questoes criticas

@ Ministério das Relacdes Exteriores
i| MRE



Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

~ . govb
Protecao dos Dados Pessoais
Sancéo e publicacéo da Lei n° 13.709 em Autoridade Nacional de Protecéao de
Agosto de 2018 m Dados - ANPD

Brasil em harmonia com uma tendéncia mundial: proteger as informacdes Diretores nomeados. Servidores sendo selecionados. Regimentos e
pessoais dos titulares e garantir seus direitos. outras regulamentos internos sendo elaborados.

Baseada na General Data Protection Regulation % IN de indicacao do Encarregado
E (GDPR) DispGe sobre a indicacdo do Encarregado pelo Tratamento dos Dados

Pessoais no ambito dos d6rgdos e das entidades da administracao
publica federal direta, autarquica e fundacional.

Em vigor na UE desde maio de 2018

Administracao Publica: custodiante dos dados dos
cidadaos

Fornece a privacidade necessaria ao realizar o tratamento de dados pessoais

Vigéncia
Em Vigéncia !!!

Multas e sancdes administrativas: somente a partir de agosto de 2021



Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

govb

Principios da LGPD

FINALIDADE ADEQUACAO

. Tratamento para propdsitos legitimos, especificos, . Compatibilidade do tratamento com as finalidades

explicitos e informados ao titular informadas ao titular

NECESSIDADE LIVRE ACESSO

Limitagdao do tratamento ao minimo necessario para 4 . Consulta facilitada e gratuita sobre a forma e a

a realizagao de suas finalidades duragdo do tratamento

QUALIDADE DOS DADOS TRANSPARENCIA
5 Garantia, aos titulares, de consulta facilitada e 6 Garantia, aos titulares, de informacodes claras, precisas e

gratuita sobre a forma e a duragao do tratamento facilmente acessiveis sobre o tratamento dos dados

PREVENCAO
8 . Adocdo de medidas para prevenir a ocorréncia de

danos em virtude do tratamento de dados pessoais

X X RESPONSABILIZACAO E
NAO DISCRIMINAGAG 10 PRESTAGCAO DE C(;ONTAS

Demonstragao, pelo agente, da ado¢dao de medidas

Impossibilidade de realizagao do tratamento para fins

discriminatorios ilicitos ou abusivos

eficazes



Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

Atores LGPD

No papel central, por sua importancia, tem-se o titular, qualquer
pessoa natural, protegida pelo principio da autodeterminagao
informativa (Art. 2, ).

No ambito da Administragao Publica, o controlador sera a pessoa
juridica do orgao ou entidade publica sujeita a Lei, representada
pela autoridade imbuida de adotar as decisdes acerca do
tratamento dos dados. O controlador pode exercer diretamente o
tratamento dos dados ou designar um operador.

Titular

Pessoa natural

[ X ] .é‘)}o O operador é a pessoa natural ou juridica, de direito publico ou
: — ):%-/ privado, que realiza o tratamento de dados pessoais em nome do
| controlador. Controlador e operador, recebem a nomeacgao de

“agentes de tratamento”.

O encarregado corresponde a uma pessoa natural investida nessa
fungao que faz a intermediagao entre o titular e os agentes de
tratamento, mas também entre estes agentes e a ANPD.

A Autoridade Nacional de Protecao de Dados - ANPD tem a
missao de regular o setor de tratamento de dados pessoais.




Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

ANPD - Autoridade Nacional de Protecao de Dados

Fiscalizacao

Composicao

* Conselho Diretor (6rgdo maximo de
direcdo) - 5 diretores nomeados pelo
Presidente da Republica, apds aprovagao
do SF, para mandatos fixos de 4 anos;

* Conselho Nacional de Protecdo de Dados
Pessoais e da Privacidade;

* Corregedoria;

e Quvidoria;

+ Orgdo de assessoramento juridico préprio;
e

* Unidades administrativas e unidades
especializadas necessarias a aplicacdo da
lei

Crucial para o funcionamento adequado da

LGPD — fara parte da estrutura da Presidéncia
da Republica e terd Conselho Diretor formado
por cinco membros designados pelo

presidente com mandato de quatro anos.

Inovagao

Orgdo federal que editard e
fiscalizara as normas e
procedimentos sobre a protecao e

a transferéncia de dados pessoais

no pais.

Gerenciamento

Regulard e supervisionara agentes
econémicos, como empresas e
instituicbes  financeiras, assim
como governos municipais,

estaduais e federal.



Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

~ L] [ ] [ ] “b
Sancées Administrativas - LGPD g
Entidades e Orgdos Publicos
Adverténcia Publicizagao Bloqueio dos Dados Pessoais
Suspensao Parcial do banco de Suspensao da atividade de
Eliminag¢ao dos Dados Pessoais dados tratamento de dados Proibicao parcial ou total do

exercicio de atividades de
tratamento de dados
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INICIATIVAS DE PROTECAO DE DADOS
ALINHAMENTO COM A ESTRATEGIA DE GOVERNO DIGITAL

GUIA DE BOAS PRATICAS LGPD

Elaborado pelo Comité Central de Governanca de
Dados — CCGD, publicado em Abril de 2020 e revisao
em Setembro de 2020

TRANSFORMACAO DIGITAL

Implementacéo do Eixo 4 , visando a abordagem direta
de orgaos para  elaboracao, entrega e
acompanhamento de “Marcos” de conformidade com a
LGPD

MONITORACAO DE RISCO

Avaliacdo e monitoracdo do risco de plataformas de
sistemas de misséo critica

CURSO DE PROTECAO DE DADOS

Elaborado pela SGD e disponivel desde marco de
2020 na Escola de Governo, com mais de 3000
concluintes, avaliacao positiva superior a 80%. Consta
como requisito a certificagdo da transformacao digital.

ENCONTROS DE CAPACITACAO LGPD

Diagnostico de maturidade e encontros online com o
SISP, com foco em “Marcos” de conformidade com a
LGPD. Meta: elevar 80% dos 6rgdos ao nivel
“Intermediario”

PADROES DE SEGURANCA

Definicdo de requisitos minimos de seguranca
para implementacdo em canais digitais
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Guia de Boas Praticas LGPD
OBJETIVO

Fornecer orientagGes basicas as instituicoes
publicas no sentido de nortear as operagoes

GUIA DE BOAS PRATICAS
LEI GERAL DE PROTECAO
DE DADOS (LGPD)

de tratamento de dados pessoais em
observancia aos requisitos previstos pela
LGPD.

ELABORACAO

Comité Central de

Governanca de Dados - CCGD
Decreto n2 10.046, de 09/10/2019.

PUBLICACAO
Abril de 2020

RevisOes trimestrais

DISPONIVEL EM:;

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/quia-de-boas-praticas-lei-geral-de-protecao-de-dados-lgpd



https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/guia-de-boas-praticas-lei-geral-de-protecao-de-dados-lgpd
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Curso Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico
Estruturado em 4 Mdédulos

O Tratamento de Dados
Pessoais no Setor
Publico.

O Ciclo de Vida dos Dados
Pessoais.

Medidas de Seguranca no
Tratamento dos Dados
Pessoais.

GOVERNO DIGITAL E TRANSPARENCIA
Protecao de Dados Pessoais
no Setor Publico

Que tal saber mais sobre a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGDP) e
sua aplicabilidade? Vocé aprendera conhecimentos importantes
sobre 0s processos e as medidas de seguranga para tratar e proteger
dados pessoais no setor publico. O curso propde esclarecer aos
participantes os diversos pontos apresentados na lei. Fique por
dentro desse assunto!

https://www.escolavirtual.gov.br/curso/290



https://www.escolavirtual.gov.br/curso/290
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DIAGNOSTICO
INICIAL

MARCOS DE CONFORMIDADE COM A LGPD

2

INVENTARIO DE
TRATAMENTO DE
A DADOS !‘.l'
"&&& TERMOS DE USO
PROGRAMA DE E POLITICA

PRIVACIDADE DE PRIVACIDADE

n @

RISCOS DE
SEGURANCA
E PRIVACIDADE

ADEQUAGAO DE
CONTRATOS

RESPOSTA A
INCIDENTES

2

RELATORIO DE IMPACTO DE
PROTEGAO DE DADOS

DIAGNOSTICO
DIFERENCIAL
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ENTENDENDO OS MARCOS DO PROJETO LGPD

DIAGNOSTICO q
(4

PROGRAMA DE
PRIVACIDADE

INVENTARIO

Formaliza e calcula um indice que identifica o estagio de
conformidade, fornecendo aos 0Orgdos informacdes
necessarias a adequacao, com as acdes mais relevantes
na busca pela conformidade, permitindo, ainda, a
definicdo de marcos e seus acompanhamentos.

Apresentar os principais pontos da Lei Geral de Protecao
de Dados, fazendo a correlacdo com todos os pontos do
Projeto de Adequacéao, fornecendo os subsidios para a
criagcao de um programa institucional de privacidade.

Inventarios de todas as operacdes de tratamento de
dados pessoais e suas avaliacbes sob a otica dos
principios da LGPD.

() - TRANSPARENCIA

() « TODOS 0OS
PRINCIPIOS DA

LGPD

«  FINALIDADE
- NECESSIDADE
ADEQUACAO
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ENTENDENDO OS MARCOS DO PROJETO LGPD

Orienta a elaboracdo de Termos de Uso e Politicas de
Privacidade vinculados a utilizacao de servicos publicos
por meio de aplicacOes (sitios, sistemas ou aplicativos
para dispositivos moveis) fornecidas por oOrgaos e
entidades da administracao publica.

AVAL'égég Orientar a identificacdo e mensuracdo de riscos de
DE RI . . G

seguranca e privacidade, mitigando-os com a utilizacao
dos controles mais indicados.

ADEQUACAO . .
contemplar os requisitos mais importantes de seguranca e

privacidade dos dados.

DE CONTRATOS

% Orientar a adequacao do processo de contratacdo para

).

).

!

LIVRE ACESSO
TRANSPARENCIA
PRESTACAO DE
CONTAS

SEGURANCA
PREVENCAO

TRANSPARENCIA
SEGURANCA
PREVENCAO
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ENTENDENDO OS MARCOS DO PROJETO LGPD

Relatério de Impacto de protecdo de dados € um
documento de comunicacéao e transparéncia que orienta a
descricao dos processos de tratamento de dados
pessoais que podem gerar riscos, bem como medidas,
salvaguardas e mecanismos de mitigacao.

Implementar um plano de respostas a incidentes de
RESPOSTA A =1 seguranca, com o intuito de conter ou minimizar prejuizos,
INCIDENTES .ﬂ. realizando, AINDA, as devidas comunicac¢bes ao titular
dos dados e a ANPD.

Tornar transparente o tratamento de dados pessoais
utilizados nos servigos publicados no portal Gov.br

@,

FINALIDADE
NECESSIDADE
ADEQUACAO
SEGURANCA
PREVENCAO
TRANSPARENCIA

SEGURANCA
TRANSPARENCIA
PRESTACAO DE
CONTAS

LIVRE ACESSO
TRANSPARENCIA
PRESTACAO DE
CONTAS
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CRONOGRAMA DO MARCOS DO PROJETO LGPD

PROGRAMA DE PRIVACIDADE

INVENTARIO DE TRATAMENTO DE DADOS 202 O / 202 1

TERMOS DE USO E POLITICA DE

PRIVACIDADE Més Out Nov Dez Jan
s @ @ @ *
: 5 #Semana 2 2 2 ‘
RELATORIO DE IMPACTO DE PROTECAO DE
DADOS #Semana ‘ % ‘ 3
- #Semana 4 4 4 ‘
ADEQUACAO DE CONTRATOS

RESPOSTA A INCIDENTES

Q Realiza¢éo de Oficinas

PUBLICACAO GOV.BR
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NORMATIVA SGD/ME N2 117, DE 19 DE NOVEMBRO DE 2020

Art. 12 A autoridade maxima do 6rgao ou da entidade da administracao publica federal
direta, autarquica e fundacional devera indicar Encarregado pelo Tratamento dos
Dados Pessoais, nos termos do disposto no inciso |l do art. 23 e no art. 41 da Lei n®
13.709, de 14 de agosto de 2018.

§ 12 O Encarregado pelo Tratamento dos Dados Pessoais indicado:

| - devera possuir conhecimentos multidisciplinares essenciais a sua atribuicao,
preferencialmente, os relativos aos temas de: privacidade e protecao de dados
pessoais, analise juridica, gestao de riscos, governanca de dados e acesso a informacao
no setor publico; e

Il - ndo devera se encontrar lotado nas unidades de Tecnologia da Informacao ou ser
gestor responsavel de sistemas de informacao do 6rgao ou da entidade.
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NORMATIVA SGD/ME N2 117, DE 19 DE NOVEMBRO DE 2020

Art. 12 A autoridade maxima do 6rgao ou da entidade da administracao publica federal
direta, autarquica e fundacional devera indicar Encarregado pelo Tratamento dos
Dados Pessoais, nos termos do disposto no inciso |l do art. 23 e no art. 41 da Lei n®
13.709, de 14 de agosto de 2018.

§ 22 Cabera aos orgaos que compdem o Sistema de Administracao dos Recursos de
Tecnologia da Informacao - SISP, no ambito de suas competéncias:

| - adequar politicas e diretrizes de Tecnologia da Informacao;
Il - adaptar os sistemas, servicos e a infraestrutura de Tecnologia da Informacao; e

Il - prestar informacdes e suporte técnico ao Encarregado pelo Tratamento dos Dados
Pessoais.
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NORMATIVA SGD/ME N2 117, DE 19 DE NOVEMBRO DE 2020

Art. 32 A autoridade maxima do o6rgao ou da entidade devera assegurar ao
Encarregado pelo Tratamento dos Dados Pessoais:

| - acesso direto a alta administracao;

Il - pronto apoio das unidades administrativas no atendimento das solicitacdes de
informacodes; e

lll - continuo aperfeicoamento relacionado aos temas de privacidade e protecao de
dados pessoais, de acordo com os conhecimentos elencados no inciso | do § 12 do art.
12 e observada a disponibilidade orcamentaria e financeira do 6rgao ou entidade.
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NORMATIVA SGD/ME N2 117, DE 19 DE NOVEMBRO DE 2020

Art. 42 A indicacao do Encarregado pelo Tratamento dos Dados Pessoais devera ocorrer
em até trinta dias contados da vigéncia desta Instrucao Normativa.

Paragrafo unico. A indicacdao de que trata o caput devera ser comunicada por oficio a
Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizacao, Gestao e
Governo Digital do Ministério da Economia.

Art. 52 Esta Instrucdao Normativa podera ser modificada em decorréncia de orientacoes
gue vierem a ser expedidas pela Autoridade Nacional de Protecao de Dados, nos
termos do art. 41, § 32, da Lei n© 13.709, de 2018.

Art. 62 Ficam mantidas as indicacdoes de Encarregado pelo Tratamento dos Dados
Pessoais realizadas até a data de entrada em vigor desta Instrucao Normativa com base
nas regras previstas na Instrucao Normativa DEGDI n2 100, de 19 de outubro de 2020.
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Etapas Programa de Governanca em Privacidade

e Compreensao de quais sdao as

Iniciacao e primeiras informagGes e dados
PIanejamento importantes que devem ser
conhecidos

e Construcdao e Execucdao de marcos
Construcao e que protegem os direitos do

Execucao cidaddao em relagdao a privacidade
da informacao

e Acompanhamento da
conformidade a LGPD

Monitoramento

Iniciacao e
Planejamento

Monitoramento

+ PDCA

« ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013
« ABNT NBR ISO/IEC 27701:2019
« ABNT NBR ISO/IEC 27005:2011
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Etapas Programa de Governanca em Privacidade

e Compreensdao de quais sao as

Iniciacao e primeiras informacdes e dados
PIanejamento importantes que devem ser
conhecidos

1 Nomeagao do

Inicio

Encarregado

w4

Anadlise e adocao
de medidas de
4 seguranga, inclusive
diretrizes e cultura
interna.

Instituicao
estrutura

organizacional
para governanga
5 e gestao da
protecao de
dados pessoais
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Etapas Programa de Governanca em Privacidade

" e Construcdo e Execucao de

Construgao marcos que protegem o0s

e EXGCUQﬁO direitos do cidaddo em relacao
a privacidade da informacao

Politicade
Privacidade e

4 Politica de
Segurancada

Informacao

Politicas e praticas
1 para protegdo da

Inicio

privacidade do
cidadao

Adequacdo de
clausulas
contratuais

wity
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Etapas Programa de Governanca em Privacidade

e Acompanhamento da
conformidade a LGPD

Monitoramento

Inicio

1 Indicadores de 4 Reporte de

Performance resultados
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Etapa de Iniciacao e Planejamento
1. Encarregado - Nomeacao

Ponto focal

Informagdes de contato sao
divulgadas publicamente

Interlocucgao

Titular dos dados
Autoridade Nacional de Protecao de Dados
Agentes de Tratamento

Atuacgao

Patrocinio

Articulacdo

Diagndstico

Fomento da cultura de protecdo
Conformidade LGPD
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L . govb
Etapa de Iniciacao e Planejamento

1. Encarregado - Atividades

Aceitar reclamac¢des e comunicacdes dos
titulares, prestar esclarecimentos e adotar
providéncias

Receber comunicacoes da ANPD e adotar
providéncias.

Orientar os funcionarios e os contratados
da entidade a respeito das praticas a serem
tomadas em relacao a protecao de dados
pessoais

Apoiar a definicao das diretrizes de
construcao do inventario de dados
pessoais relativas ao registro das
operacoes de tratamento de dados
pessoais determinado pelo art. 37 da LGPD

Conduzir ou aconselhar a elaboracao de
relatorio de impacto a protecao de dados
pessoais, de acordo com casos previstos
pela LGPD em que tal documento é
necessario

Conduzir ou aconselhar a implementacao
de regras de boas praticas e de governanca
especificadas pelo art. 50 da LGPD.

Executar as demais atribuicoes
determinadas pelo controlador ou
estabelecidas em normas complementares
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Etapa de Construcao e Execucao goub
Encarregado — Atividades Propostas .

. Implementac¢do das acdes identificadas
na fase de Iniciacdo e Planejamento

facilitador, suporte e nunca um
obstaculo.

2.1 Inventario de Dados e - 5.1 Transparéncia e rapidez na troca de
Conscientizacdo servidores 2. Demonstrac¢ao dos resultados informacao, reafirmacdo do papel como
obtidos

4.1 Documentacgao: atividades em

andamento e planejadas; responsaveis; e 3. Redefinicdo de prioridades,
incidentes e vazamento de dados -
— se necessario
4. Estabelecimento e manutencgdo de
documentagao

5. Definicdo de mecanismos de
reportes internos
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Monitoramento e
acompanhamento do
numero de incidentes de
violacao de dados pessoais
e/ou vazamento de dados
pessoais

Indice de servigos com RIPD

elaborado

Etapa de Monitoramento

Indice de adequag3o -
Resultados do Diagnostico de
Adequacao a LGPD

Indice de servigos com termo
de wuso e politica de
privacidade elaborado

1. Indicadores de Performance

Indice de servicos com dados
pessoais inventariados

Indice de quantidade de
controles de seguranca e
privacidade implementados
para cada servigo

Indice de conscientiza¢gdo em
seguranga
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Etapa de Monitoramento
Encarregado — Atividades Propostas

1. Gerenciamento do
estabelecimento de métricas
. 2. Divulgacao dos resultados entre as 2.1 Estabelecimento de uma estrutura
1.1 Auxiliar no acompanhamento das ! . o de divulgacdo de resultados para a alta
acoes do PGP diversas areas do 6rgao direcdo dos 6rgaos e entidades.
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Guia de Elaboracao de Programa de Governanca em Privacidade

OBJETIVO

Apresentar orientacdes com o intuito de

auxiliar os o6rgdos e entidades da Guia de Elaboracao de
Administracdo Publica Federal, direta, Programa de Governanca em

autarquica e fundacional a criar e estruturar Privacidade

um programa institucional de privacidade.

ELABORACAO

Coordenacdo-Geral de Seguranca da
Informacao da Secretaria de Governo Digital

— CGSIN/SGD. LEI GERAL DE PROTECAO DE
DADOS PESSOAIS (LGPD)

PUBLICACAO
Outubro de 2020

Revisdes periddicas

DISPONIVEL EM:;
O]l

Versio 1.0
Bragilia, Dutubro de 2020

w N =

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/GuiaPrivacidade.pdf



Lei Geral de Protecdo de Dados — Secretaria de Governo Digital

Contato
Mauro.cesar@economia.gov.br

" PATRIA AMADA
MINISTERIO DA BRAS I L

ECONOMIA

GOVERNO FEDERAL

Secretaria de Governo Digital
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Contexto Legal LGPD no Minfra

A intimidade e a preservacao dos dados pessoais sao direitos fundamentais,

Art. 52 da Constituicao Federal

X - sdo inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurado o direito a indenizacdo pelo dano material ou moral
decorrente de sua violacio;

Nova governanca e necessidade de atuacao institucional para garantir o adequado tratamento de
dados pessoais

A LGPD - Lein®13.709/2018, em vigor desde 18/09/2020, dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por
pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de

privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS | L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Principios estabelecidos pela Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD) - Lei n® 13.709/2018:

TRANSPARENCIA

Garaatia, 203 ttulares, de indormagdes claras, peecisas

® ¢ acimente acessiveis sobre O ratamento dos dados

PREVENGAO

ASOCH0 de medidas para prevenir § otorrdngia de
®  &a00s em virtude do tratamento de dados pessoals

Figura 1. Principios da LGPD. Fonte: Oficina Dirigida LGPD da Secretaria de Governo Digital.!

PATRIA AMADA

BRASIL
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MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA




Marcos de Conformidade

DIAGNOSTICO
INICIAL

PROGRAMA DE
PRIVACIDADE

PUBLICACAD
GOV.BR

» 1 »

RESPOSTA A
INCIDENTES

com a LGPD para o Governo Federal

INVENTARIO DE
TRATAMENTO
DE DADOS

TERMOS DE USO
E POLITICA DE
PRIVACIDADE

@

RISCOS DE

SEGURANCA
E PRIVACIDADE

ADEQUAGAO DE
CONTRATOS

Q

DIAGNOSTICO
DIFERENCIAL

RELATORIO DE IMPACTO
DE PROTEGAO DE
DADOS

Figura 2. Imagem extraida da Oficina Dirigida LGPD da Secretaria de Governo Digital. PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS' L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Agentes Institucionais - LGPD

Agentes de tratamento no Setor Publico
(Tratamento de Dados é qualquer atividade que utilize dado pessoal na execucdo da sua operacao)

» CONTROLADOR - Pessoa juridica do drgdao (Mlinfra) ou entidade publica sujeita a Lei, representada pela
autoridade imbuida de adotar as decisdes acerca do tratamento.

» OPERADOR - Agentes publicos (ou empresas terceirizadas ambito de contrato), que exercam a funcao
de tratar dados pessoais em nome do controlador. (ex. Serpro)

Agente de Comunicacaocom Titularesde Dadose com a ANPD

> Encarregado ou "DPQ" - Pessoa indicada para atuar como canal de comunicaciao entre o controlador, os
titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD);

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS' L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Direito de Manifestag¢oes dos Titulares de Dados

Art. 18. O titular dos dados pessoais tem direito a obter do controlador.... a qualquer momento e medianterequisicao:

v' Acessar informacdes ....
v' Correc3o de dados .....
v" Anonimizacdo, bloqueio ou eliminacdo de dados .....
v"  Eliminacdo dos dados pessoais tratados.....

v' Revisdo de decisbes tomadas com base dados pessoais ...

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA P GovERNO FEDERAL




Guias de Adequacao a LGPD elaborados Comité Gestor
Central para subsidiar o Governo Federal

Guia de elaboragéo de _Termo de Uso
e Politica de Privacidade para
servicos publicos

AO D
LEI GERAL DE PROTECA
DADOS PESSOAIS (LGPD)

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/guia-lgpd.pdf

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA



https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/guia-lgpd.pdf

TIMELINE DA LGPD NO MINFRA

Jan 2019 Fev2020  Agosto 2019 Marco 2020 Abril Julho Julho AR il Outubro
an <=2 2020 2020 2020 2020 Agosto ' - =SS 5090
N . Seminario Portaria 535/2019GUI3. dAe BoasPraticas LGPD
Inicioda Atual Gestdo, . Comité de Comité Central GestorGOV  Estrat. ) Implantacdo de
Minfra S e T Gov. Designa Estrutura Questionar ladesit a Avaliagéo de
Adequacio a Shycrngieg Digit;;ﬂ DPO/ ¢do Ate io Governa SRR :
LGPD” Digital/Minfra 20.22 Encarreg ndiment nca : .—RI.SCOS~e
5 adoe o oo Desenvzl\ﬂme Priorizacdo de
€c. integrant ao Titular -, hto 'da Acdes
10.332/2 2 de Dados D:a_gr_\olsf;c Governanca S0
g Comité Pessoais S e de adequacdo
de Gov. Ll aLGPD
Digital do gl
Mlinfra

- Decreto 10.046/2019: (dispde sobre a governanca no compartilhamento de dados no ambito da administracdo
publica federal e institui o Cadastro Base do Cidadao e o Comité Central de Governanca de Dados);

- Portaria 535/2019: (dispOe sobre o Comité de Governanca Digital no Minfra).

-Decreto 10.332/2020: (Institui a Estratégia de Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022, no
ambito dos 6rgaos e das entidades da administragdao publica federal direta, autarquica e fundacional; PATRIA-AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




O Minfra designou o seu Ouvidor para a funcao de
Encarregado (DPO) de Protecao de Dados

MINFRA
LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

o/

_| PATRIA AMADA
[

BRASIL

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA B | coveano reocaat

N
i 0

Carlos Vinicius B. Reis
Encarregado de LGPD do Minfra (DPO)
Ouvidor do Minfra

Tel: (61) 2029.8090
Esplanada dos Ministérios bloco R, Ed. Sede, Térreo, ala sul
Brasilia — DF / CEP: 70.044-902
https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/pagina-inicial-ouvidoria

LGPD - Art. 41. O controlador devera indicar encarregado pelo tratamento de dados pessoais.
§ 12 A identidade e asinformagdes de contato do encarregado deverao ser divulgadas publicamente,
de forma clara e objetiva, preferencialmente no sitio eletrénico do controlador.

§ 22 As atividades do encarregado consistem em:

| - aceitar reclamagdes e comunicagoes ....... ;

Il - receber comunicacdes da autoridade nacional ........ ;

Il - orientar os funcionarios e os contratados da entidade ....em relacdo a protecdo de dados pessoais; e

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




O Minfra ja disponibilizou Canais de Atendimento e Estruturou o processo de
classificacao e monitoramento das Manifesta¢oes dos Titulares de Dados

O Minfra
quer te ouvir

@ ChatBot Maua WhatsApp

www.infraestrutura.gov.br/ouvidoria (61) 9 9965-2358
E-mail @ Plataforma FalaBr
ouvidoria@infraestrutura.gov.br www falabr.cgu.gov.br

‘ Correspondéncia ou Presencial k Telefone

[ Ed. Sede do Minfra, Térreo, Ala Sul (61) 2029-8090

Confira todos os

canais de atendimento
do Ministério

PATRIA AMADA
o/ sz PMBRASIE

Assunto da Manifestagao *

®

O

OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0

DADOS PESSOAIS
Rodovidrio
Ferroviério
Aerovidrio
Aquavidrio

Gestéo de Pessoas
Contratos Administrativos
Passe Livre
Transito
Patriménio
Institucional

Atendimento

Préxima

Subassunto - Dados Pessoais

®
O
@)
O
@)
O
O
O
@)
@)
O

Acesso de dados
Anonimizagdo
Bloqueio
nfirmagdo de existéncia de dados
Corregdo de dados
Eliminagdo
Informagéo de compartilhamento de dados
Oposi¢&o ao tratamento
Portabilidade
Revogagdo do consentimento

Solicitag&o de revisdo de tratamento

Proxima

PAINEL DE ATENDIMENTO DO MINFRA ] , ——
Servg no 2 BRASIL

Respondido @ Dentro do Prazo @For do Prazo

remALa
NICARAGUA

VENEZUELA
: GUIANA
COLOMBIA BURINAME

EQUADOR
®

S BRASIL
2+°

BOLIVIA

PARAGUAI

URUGUAL
ARGENTINA

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS' L
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Fluxo de Atendimento de Manifestacoes sobre LGPD no Minfra

Utilizacdo da LAl e da Lei 13460/17 para recebimento e tratamento das demandas dos Titulares de Dados

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS' L
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GOVERNANCA,

O 6rgdo designou os
lideres responsaveis por
cada frente de atuagdo no
tratamento dos dados?

ADEQUACAO E PRIORIZACAO DE ACOES DO MINFRA
IMPLEMENTACAO DA LGPD

O ¢6rgdo ja realizou uma
adequacdo dos
instrumentos
convocatérios que estdo
sendo elaborados?

O 6rgdo elaborou Relatério
de Impacto a Privacidade
de Dados Pessoais -RIPD?

O érgdo ja realizou um
planejamento doseu
Programa Institucional de
Privacidade de Dados?

O 6rgdo desenvolveu um
plano de comunicagdo
interno do Programa
Institucional de Privacidade
de Dados?

O 6rgdo ja realizou uma
revisdodos contratosem
vigéncia paraadequé-losa
Lei Geral de Protecdo de
Dados?

Iniciou o plano de adotar

Adota parcialmente

Iniciou o plano de adotar

Governanga

Adequacdo de contratos
e de relagdes com
parceiros

Gravidade (G) - Urgéncia (U) . Tendéncia(T)

Extremamente grave

Extremamente grave

Precisadeacdo
imediata

Precisadeacdo
imediata

Ird piorar rapidamente se
nada for feito

14/08/2020

Depende de Ato

Formal da Alta
Gestdo (GM ou
SE)?

Ird piorar rapidamente se
nada for feito

14/08/2020

Governanga

Extremamente grave

Precisadeacdo
imediata

Ira piorar rapidamente se
nada for feito

14/08/2020

Governanga

Muito grave

Governanga

Adequagdo de contratos
e de relagbes com
parceiros

Muito grave

Muito grave

Precisadeacdo
imediata

Ird piorar rapidamente se
nada for feito

Precisadeacdo
imediata

Precisadeacdo
imediata

Ird piorar rapidamente se
nada for feito

14/08/2020

Ird piorar em pouco
tempo se nada for feito

14/08/2020

14/08/2020

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA




DESTAQUES E OLHAR SETORIAL

Seguranca de Dados e de Pessoas x Simplificacao e Eficiéncia dos Servicos

* Embarque Seguro - projeto do Programa de Transformacio Digital para embarque de
passageiros nos aeroportos por meio de reconhecimento facial.

e QOpcional!

| "}‘.. §-9.:::Projgto Piloto iniciado em out/2020 no Aeroporto de Floriandpolis.

* Atores LGPD do Projeto definidos no SERPRO (Controlador, Operador e DPO)

"+ Termo de Consentimento assinado pelo Passageiro optar pelo Embarque Biométrico.

 Uso de Dado Sensivel (Biometria Facial)

 Atencdo para que a seguranca da informacao seja melhor percebida pelo cidadao.

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS | L
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DESTAQUES E OLHAR SETORIAL

Seguranca de Dados e de Pessoas x Simplificacao e Eficiéncia dos Servicos

Transferéncia de Dados do DENATRAN para a PRF - Demanda para que o Minfra viabilize o
acesso aos bancos de dados do RENAVAM, RENACH, RENAINF E RANAJUD.

e Atualmente fornecidos via contrato do Min. Da Economia

« Art. 4% § 1° LGPD - finalidade de politica de seguranca publica

* InterpretacdesJuridicasDiversas

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA P GovERNO FEDERAL




ROSE MEIRE CYRILLO (ORG.)

OUVIDORIA
EM PERSPECTIVA

— COLETANEA DE ARTIGOS

COLABORADORES

Aline Verdnica Paz do Nascimento | Andrea Moura Santos Sampaio
Carlos Airton Coelho | Carlos Anténio Gadelha de Araujo Junior

Carlos Vinicius Brito Reis | Cassius Guimaraes Chai

Erickson Girley Barros dos Santos | Estéfane Moura Santos Sampaio
Georgea Marcovecchio Guerra | Gustavo Costa Nassif | Leila Duarte Lima
Lucia Beatriz Magalhaes de Mattos Cone | Lucio Jorge Ferreira Santos
Mariana Andrade Covre | Ronaldo Vieira Bento | Rose Meire Cyrillo

Selma Magda Pereira Barreto Barbosa

PATRIA AMADA
||[ E ||| MINISTERIO DA BRASI L

DIALETICA INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Obrigado!

. PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA
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Governanga

Nova governanga e a hecessidade de atuacao institucional
para garantir o adequado tratamento de dados pessoais

(TCU) Compreende essencialmente os mecanismos de lide<r3an§a,
estratégia e controle postos em pratica para avaliar, direcionar e
monitorar a atuacao da gestdo, com vistas a conducao de politica
publicas e a prestacdo de servicos de interesse da sociedade.

Estruturas de Governanca afetas a LGPD:

* Comité de Governancga Digital (CGD)
* Comité de Governang¢a de Dados e Informacao (em implementagso)

« Comité de Seguranca da Informacao
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PRINCIPIOS
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CENTRADO NO
CIDADAO

Oferta de servicos

publicos por meio

da transformacao
digital

Avaliacao de
satisfac@o nos
servicos digitais

Canais e servicos

digitais simples e
intuitivos

INTEGRADO

Acesso unico aos
servicos publicos

e evidéncias

Plataformas e

Uso de tecnologias
emergentes

ferramentas

compartilhadas J(blockchain, loT, ...)

Servicos publicos
integrados

e personalizados
ao cidaddo

SETVTLERTEC .Y Disponibilizacao da

TRANSPARENTE

CONFIAVEL E ABERTO

Reformulacéo dos
canais de
transparéncia e
dados abertos

Implementacéo da
Lei Geral de

no Governo

Garantia da
seguranca das
plataformas de
governo digital

Participacao do
cidaddo na
elaboracdo de
politicas publicas

Governo como
plataforma para
novos negodcios

identidade digital
ao cidadao

EFICIENTE

Otimizacgao das
infraestruturas de
Tecnologia da
Informacao (TI)

Uso do digital para
liberar recursos
para politicas
essenciais

—/

Equipes de governo
com competéncias
digitais

Fonte: Secretaria de Governo Digital



Dimensao da Governanca na LGPD

@
1. Planejamento - Programa Institucional de Privacidade de Dados
2. Definicao dos papéis e das responsabilidades
3. RIPD - Relatério de Impacto a Privacidade de Dados Pessoais
4. Comunicacao Interna do Programa (disseminag¢ao da informacao)
5. Desenvolvimento de pessoas

« Guiade boas praticas
« Capacitagoes

6. Monitoramento e Avaliacao
* Indicadores - aferi¢ao dos resultados do programa



|

O que ja fizemos



Caminho Percorrido

1. Questionario SGD/ME - Norteador das acGes O
 Diagndstico situacional
2. Construcao de uma matriz GUT - definicao das

prioridades

3. Elaboragao de Nota Técnica com panorama geral do
Minfra e um rol de medidas propostas

«  Oficio-circular - levantamento dos lideres
responsaveis, em nivel de Departamentos, Diretorias
ou Subsecretarias, por cada frente de atuacao no

tratamento dos dados.
Nome da Base = muito grave é urgente
Area Gestora da Base Y EL ok
Gestor/Lider de Bases no Departamento/Subsecretaria Boge!
Orgdo Custodiante da Base 2

Descricao da Base

GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA

= extremamente = precisa de ag#o = ira piorar
grave imediata

rapidamente se nada
for feito

= jra piorar em pouco
4 tempo se nada for
feito

= ira piorar a longo

= pouco urgente prazo

DN NN NN

= pode esperar 1 = Ndo ira mudar




MNivel de

Dimensdo
Monitorada

Pratica u

Pratica Avaliada Adocdo da Gravidade [G)

O argdo designou os lideres
& | responsaveis porcada frente de atuacdo

rave
no tratamento dos dados? £
| Qorgdojarealizouuma adeguacdodos '
| . resel B _Eq &2 e Adota Bxtremamente |
25 | instrumentos convocatorios que estaoc rcialmente Fave
zendo elaborados? = £
g | O érgdo elaborou Relatdrio de Impacto & | Extremamente
Privacidade de Dados Peszcais - RIPD? Erave
| Oorgdo ja realizou um planejamento do
2 seu Programa Institucionzl de Muite grave
Privacidade de Dados?
O argdo desenvolveu um plano de
3 | comunicacdc interno do Programa Muito grave

| Institucional de Privacidade de Dados?

Extremamente |

Urgéncia (U

| Precissdeagdo |

imediata

| Precisadeagdo |

imediata

| Precisadeacdo |

imediata

| Precisadeacdo |

imediata

| Precisa de ac3o :

imediata

Tendéncia (T

Ira picrar

: rapida mente se
. nadaforfeito

Ira piorar

|rapidamente se |
. nadaforfeito |

Ira piorar

|rapidamente se |
| nada forfeito |

Ira picrar

‘rapidamente se
. nadaforfeito |

Ira piorar

rapidamente sg
' nadaforfeito

GulU=xT

125

125

| 03/o5/2021

16D

100

Prazo*

' 03/05/2021

MPYg55*

14/08/2020

| 03/05/2021

MPY-353*

14/08,/2020

| 03/05/2021

MPW-353*
14/08/2020

MPY-353*

14/08,/2020

| 03/05/2021

MPY-359*

14/08,/2020



Glossario de Termos

Nome base
Sigla base

Nomes alternativos

Area Gestora da Base

Gestor/Lider de Bases no
Departamento/Subsecretaria

Orgdo custodiante da Base

Descri¢ao

Denominagao da base de dados. Obrigatodrio.
Sigla da base de dados, se houver.

Outros nomes pelo qual o sistema/base é
conhecido, se houver.

Unidade organizacional responsavel pela base de
dados. Deve-se optar por Departamento ou
Subsecretaria. Obrigatorio.

Pessoa responsavel pela base de dados. Obrigatodrio.

Orgdo que detém fisicamente a guarda da base.
Obrigatorio.

Descricao resumida da base. Deve descrever a
finalidade do sistema para publico geral. Limite
maximo: 250 caracteres. Obrigatorio.




Destaques e Olhar Setorial

S

Seguranca de Dados e de Pessoas x Simplificacdo e Eficiéncia dos Servicos

Embarque + Seguro - projeto do Programa de Transformacao Digital
para embarque de passageiros nos aeroportos por meio de
reconhecimento facial.

e Opcional!

 Projeto Piloto iniciado em out/2020 no Aeroporto de Florianodpolis.

» Atores LGPD do Projeto definidos no SERPRO (Controlador, Operador e
DPO)

 Termo de Consentimento assinado pelo Passageiro optar pelo Embarque
Biométrico.

« Uso de Dado Sensivel (Biometria Facial)

* Atencao para que a seguranca da informacao seja melhor percebida pelo
cidadao.

o



Destaques e Olhar Setorial

., @
Seguranca de Dados e de Pessoas x Compartilhamento de Dados entre Orgaos

Transferéncia de Dados do DENATRAN para a PRF - Demanda para
que o Minfra viabilize o acesso aos bancos de dados do RENAVAM,

RENACH, RENAINF E RANAJUD.
Visa o compartilhamento de dados para desenvolvimento das a¢oes da PRF.

e Atualmente fornecidos via contrato do Min. da Economia
 Art.4° § 1° LGPD —finalidade de politica de seguranca publica
* Interpretacdes Juridicas Diversas

e Acordo de Cooperacgao Técnica

O
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7 Projetos
& = Estruturantes



Projeto Desenvolvimento de Competéncias Digitais

e Conjunto de acoes voltadas a capacitacao

de servidores em areas do conhecimento

essenciais para o Programa de

Transformacao Digital.

e Tres eixos de desenvolvimento:

1. Inovacgao 2. Tecnologia 3. Gestao




Projeto Dado Certo

e Catalogacao dos dados do MINFRA

BN 1m.

S0 s aw s

® Catalogacao dos dados das vinculadas
e Levantamento das necessidades de dados

e Criacdo do Inventario de Dados consolidados




Projeto Governanca de Dados

e Instituicao do Comité da Governanca de Dados
e Elaboracdo da Politica da Governanca de Dados

® Cria¢ao do Plano de Trabalho do Comite

® Elaboracao de Normas Especificas de Gestao
da Informacao por Modal




Projeto Integra Dados

@ e Criacao do Data Lake

e Internalizagao Dados Serpro
‘@ e Criacao da arquitetura para compartilhamento

. de dados - Barramento de dados

S

® Definicao de regras para compartilhamento
_E de dados




Obrigada!’

PATRIA AMADA

BRASIL

EEEEEEEEEEEEEE

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA



OUVIDORIA
ESTRATEGICA

OUVIDORIA INSTITUCIONAL - RELACIONAMENTO COM A
ALTA GESTAO. TRANSFORMADOS RESULTADOS DA
PARTICIPACAO SOCIAL EM INDICADORES ESTRATEGICOS
PARA ALCANCE DA MISSAO INSTITUCIONAL

ROSE MEIRE CYRILLO




Escuta externa (Ouvir) Escuta interna (Ser ouvido)

Costurar relacoes Engajamento
Estimular a diversidade de Cultura e padrdes organizacionais
dialogos colaborativos

Construcao e manutencao da
reputacao organizacional



LINGUAGEM CIDADA — PLAIN LANGUAGE

EU ENTENDQO, LOGO PARTICIPO.

e

ENCONTRAR O QUE ENTENDER O QUE CONSEGUIR USAR O QUE

ACHOU PARA ATENDER
PRECISA ACHOU SUAS NECESSIDADES




OUVIDORIA ESTRATEGICA — LINGUAGEM CIDADA -

GOVERNANCA E INOVACAO

Pessoas Processos

e Adaptacao de e Adaptacao de
padroes de documentos

comunicagao e Estruturacdo e
e Treinamentos e organizacao de

mentorias informacoes em
repositorios

Tecnologia

e Adaptacao de
websites, interfaces
de sistemas

e Adaptacao e
desenvolvimento de
ferramentas para
suporte e automacao
da linguagem clara



OUVIDORIA — LINGUAGEM CIDADA
- TRANSPARENCIA

* A crescente demanda por verdades baseadas na transparéncia
tem aumentado com as transformacgoes globais, criando uma
sociedade aberta com cidadaos engajados com capacidade de
entender e acessar a informagao disponivel. (Holzner, 2006).



Transparéncia e Entendimento

TRANSPARENCIA

ACESSIBILIDADE X " AUDITABILIDADE
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OUVIDORIA ESTRATEGICA — LINGUAGEM CIDADA

Se voce falar com um
homem numa linguagem
que ele compreende, isso
entra na cabeca dele. Se

voce falar com ele em sua
propria liguagem, voce
atinge seu coracao.

Nelson Mandela







RESULTADOS PARA A
SOCIEDADE

FOCO DE
ATUACAO

OCESSOS
NTERNOS

ﬁ.ﬂ

MAPA ESTRATEGICO MINFRA

MISSAO

.+

PROPORCIONAR INFRAESTRUTURA VIARIA INTEGRADA E CONFIAVEL PARA MOBILIDADESEGURA E EFICIENTE DE PESSOAS E BENS,
COM VISTAS AO AUMENTO DA COMPETITIVIDADE NACIONAL.

N

VISAO .' Atributos de Valor: L

. . | Respeito avida !

TORNAR-SE LIDER DA AMERICA LATINA EM INFRAESTRUTURA | Eficiéncia logistica :

DE TRANSPORTES 1 Exceléncia institucional :

: Responsabilidade socioambieptal 1
| Planejamento e imegragﬁoterritorial: <

© % o
214 Y )
COMPETITIVIDADE SEGURANCA SATISFACAO
MELHORAR A COMPETITIVIDADE DA PROMOVER A SEGURANCA DOS USUARIOS MELHORAR O NiVEL DOS SERVICOS
22 INFRAESTRUTURA LOGISTICA NACIONAL E BENS TRANSPORTADOS DE TRANSPORTES

¥ @ o

L = ol
INOVACAOE EFICIENCIA SUSTENTABILIDADE
DESBUROCRATIZACAO LOGISTICA ECONOMICA
CONSOLIDARO PLANEJIAMENTO INTEGRADO
APERFEICOAR PROCESS0OS, NORMATIVOS E DO SETOR TRANSPORTE INCREMENTAR A PARTICIPACAOQ
MARCOS REGULATORIOS _— PRIVADA NO SETOR

OTIMIZAR A DISTRIBUICAO DOS MODOS DE
TRANSPORTES NA MATRIZ VIARIA BRASILEIRA

A
~
v

FORTALECER A ARTICULACAO ASSEGURAR A QUALIDADE OTIMIZAR A APLICACAO DE RECURSOS

INSTITUCIONALCOM OS ATORES DO SETOR DA INFRAESTRUTURA DE TRANSPORTES PUBLICOS NO SETOR

@
h o

GOVERNANCA INFORMACOES INFRAESTRUTURA CORPORATIVA PESSOAS

APRIMORARA APRIMORAR A PROVER INFRAESTRUTURA DESENVOLVER

GOVERNANCA, DISPONIBILIDADE, QUALIDADE E A CORPORATIVA TECNOLOGICAE COMPETENCIAS INDIVIDUAIS
> O COMPLIANCE = ! ~ SUPORTE LOGISTICO INTEGRADOS, COM FOCO NO DESEMPENHO

INTEGRACAQ DAS INFORMACOES

E A GESTAO CORPORATIVA SEGUROS E DE ALTO DESEMPENHO INSTITUCIONAL

4
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Fonte: Ministério da Infraestrutura, a partir de dados

do Forum Econdmico Mundial
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Atributos de Eficiéncia e Qualidade dos Mod
de Transportes (Pesquisa de Percepcao)

Q
Z

Pontualidade Velocidade
Extensao Condicao

Qualidade o
das Frequéncia

&

Preco
Eficiéncia
dos
Servicos

Rodovias

Fonte: Forum Econémico Mundial



AVALIACAO ESTRATEGICA

\

2 0 1 SEMINARIO DE PATRIA AMADA
PESQUISA DE EXPECTATIVA’ SOBRE INFRAESTRUTURA DE TRANSPORTES [Resultados 2019][ Limpar Filtros ] L @ sTtRo ok aBRASIL
-~ J CLIQUE NO GRAFICOS ABAIXO PARA APLICAR OS FILTROS Respondentes ®g0°
RELEVANCIA DAS ACOES PARA QUALIDADE RELEVANCIA DAS ACOES PARA AUMENTAR A EFICIENCIA DOS SERVICOS
DA INFRAESTRUTURA : ; : X
RODOVIARIA AEREO FERROVIARIO HIDROVIARIO PORTUARIO
2020 2019 2020 2019 | 2020 2019 2020/2019 2020 2019
Melhorar @ Reduzir o tempo total 539 5.48 571 6.10 | 5.54 5,78 580 623
condiches o gastonaoperagdo ol mm [l — ;*_-_ll B et T e
+sinalizacio 608 6,28 | -+pontualidade nos 536 5.43 541 577 | 531 5,38 544 5,56
eseguianca’ oo hordrios programados oy gy [l e 1 R —
+capacidade 502 6,06 | Reduiros custos de 576 629 | 584 621
de fluxo e A contratacio/operacio A o [ ol
548 5,20 Ampliar horérios de 547 575 ‘ 5,62 5.80 531 5.52
funcionamento e rotas ey p— P IIEL IS R J—— e p——
528 5.49 T A 531 5,52 578 6,12 | 5.66 591 579 621
burocraciadesenigos oy I gy | ey o i

Facilitar acesso terrestre 6.02
. — .
Pouco Relevante 5 Muito Relevante
+capacidade p/grande porte 6.25
-

Segmento que Atua Esfera do Governo Perfil do Investidor Usuério do Setor de Transportes Membro do Setor de Transportes

Governo Mem... Executivo Federal Qutros Passageiros (Cidaddos em ... |Embar... Outros Empresa C...

Sugestdes de Melhoria
17% 6% 3% = e Nuvens de Palavras
4K Te... ‘ Empresas Transporta... Confe...

Usuarios do Setord... | 41% 1%
B 4% =

16%
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AVAUA(;AO ESTRATEGICA - PERSPECTIVA DE RESULTADOS PARA A SOCIEDADE
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AVALIACAO ESTRATEGICA - PERSPECTIVA DE RESULTADOS PARA A SOCIEDADE PATRIA AMADA

Visdo : Tomar-se Lider da América Latina em Infraestrutura de Transportes oL BRASI.L
Fonts dos dados
. 2L v SRy
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Pesquisa

Ministério da Infraestrutura

Brasilia, 26/11/2020

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA




O Transporte Rodoviario de Cargas

» Importancia para a economia nacional
- 75% de toda a producao do pais é escoada pelas rodovias
- Maior empregador dentre os modos de transporte
» Vantagens:
- Alcance e flexibilidade de rotas da malha rodoviaria
- Simplicidade de contratacao e de prestacao dos servicos
» Agentes do setor:
- Embarcadores
- Transportadores

- Caminhoneiros

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA P GoverNoO FEDERAL




Programa Caminhoneiros

» Objetivos:

- Melhorar as condicoes de vida e trabalho dos
caminhoneiros e suas familias

- Aumentar sua rentabilidade

- Fortalecer e aproximar a relacao do governo com o e V4
setor X ?f
; 4
N COM J A=

¥ COO
\\‘

\\

{ REG }

\
r 4 /

- Simplificar e facilitar a operacao de transportes

- Aprimorar a regulacao

- Reduzir intermediarios no processo DESBUROCRATIZACAO

» Eixo Comunicacdo:

- Criar ferramentas de dialogo e de participacao social
com os integrantes do setor de transporte rodoviario
de cargas e divulgar as acdes do governo

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA




Atendimento por WhatsApp

» Criacdo do canal de atendimento por WhatsApp

- Canal de comunicacao responsavel por 90% das interacdes entre os caminhoneiros durante a greve
de 2018;

- Salto de 03 interacdes com a categoria em 2018 para mais de 900 desde a criacao do canal;

- Classificacao das interacoes e Monitoramento Inteligente.

—
TRUTURA —

BRASIL

OU%IDO RIA

Participacao Social

www.infraestrutura. Whatsapp
gov.br/ouvidoria (61) 99965.2358
PATRIA AMADA
sR BRASIL

--------------

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




» Inclus3o dos canais de atendimento do MInfra e da ANTT no InfraBR.

Atendimento pelo InfraBR

[ =

‘ : B
CAMINHONEIRO S |
& Fale com a ANTT

= ("

*
Coronavirus @
& X

Parcerias Quvidoria

Fale com o Minfra

.

©

Fala.BR

=)\

Chatbot Maua

=)

PP PATRIA AMADA
= BRASIL

11 cnmmti——

Canais de Atendimento

Canals de Atendimento

Maua - Algndimento do Minic

Canais de Atendimento ‘

Maua -~ Atendimento do Minfra

Ola, tudo bem?

Eu sou 0 Maug, { nte virtual do
Ministério da In ra

Escolha o tipo ao‘atendimento
que vocé precisa

(Obs. Por enquanto, essas sfo as interagdes
possivess , em breve teremos mas!

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA




Pesquisa “Fala, Caminhoneiro!” — crise COVID-19

» Pesquisa “Fala, Caminhoneiro!” em funcdo da pandemia COVID-19

- Identificar prioridades de atuacao para garantir a manutencao do abastecimento e preservar a
qgualidade de vida e de trabalho dos caminhoneiros;

- Percepcao das condicdes de trabalho nas estradas;

- Percepcao do apoio prestado pelos diversos orgaos e entidades do setor.

—
L~

BRASIL

FALA, CAMINHONEIRO! =

A OUVIDORIA DO MINFRA QUER TE O

ENTAO, ACESSE O LINK E PARTICIPE DE
NOSSA PESQUISA SOBRE A SITUACAO ATUAL!

P s
P BRASIL

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

https://bit.ly/3aHKFSG INFRAESTRUTURA EEEE G SEAEREE



https://bit.ly/3aHkFSG

Projeto Fala, Caminhoneiro!

» Objetivo

Levantar informacdes estratégicas capazes de apoiar a alta gestao do Ministério na identificacao de
problemas e oportunidades de melhoria para o setor de transporte rodoviario de cargas.

PESQUISA

FORUM PERMANENTE |l

Acesse o QRcode ou o link e
responda a nossa pesquisa
de avaliagdo sobre o setor de
Transporte Rodovidrio de
Carga - (TRC).

tinyurl.com/falaembarcador

(TRIA AMADA

MASTERO D4 ERASIL

Acesse o QRcode ou o link e
responda a nossa pesquisa
de avaliagdo sobre o setor de
Transporte Rodovidrio de
Carga - (TRC).

Fala, fransportador.'

—

Acesse o QRcode ou o link e
responda a nossa pesquisa
de avaliagdo sobre o setor de
Transporte Rodovidrio de
Carga - (TRC).

PATRIA AMADA-

PATRIA AMADA

AR AU

GOVERNO FEDERAL




Painel de Resultados das Pesquisas

= Painel Pesquisas TRC 302 3= B T

2 Respondentes

GRUM TREC

@ Clique para mais detalhes

Fala, Caminhoneiro! -y Fala, Transportador! g Fala, Embarcador!

indice de Avaliagio Geral indice de Avaliagio Geral indice de Avaliagio Geral

1

2.94 2.48 2,70

0,00 E.00 0,00 500 0,00 L. 00
Clique aqui para Clique aqui para @ Clique aqui para
@D mais detalhes @j mais detalhes mais detalhes
Principais UF de Origem Principais UF de Destino

Rodovias mais utilizadas

BR-11& BR-101 BR-153 BR-163 BR-040 BR-381 BR-324 BR-364 BR-050 BR-242 BR-020 BR-262 BR-135 EBR-316 BR-407
PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Painel Fala, Caminhoneiro!

[

-~
—

BRASIL

» 220 caminhoneiros opinaram até o
momento;

» Maiores preocupacoes:
- Seguranca e criminalidade (2,09)
- Burocracia (2,14)

» Maiores indices de satisfacdo:
- Qualidade de vida pessoal (3,73)
- Saude pessoal ( 3,46)

» Instituicdes melhor avaliadas:
- Minfra (3,04)
- PRF (2,75)

» Instituicdo pior avaliada:
- Embarcadores (2,13)

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Painel Fala, Transportador!

lncice de Avaliacio Geral

L AL » 62 transportadores opinaram até o
momento;
Alu.:;.‘..n.h-.hnuui;u;\-.?ﬁ'.‘.d.n -'du.r..':.v_lr.lml:u;g.f.c'. bl > MaiOres preocupagaes:

- Custos dos requisitos burocraticos
(1,72)

- Burocracia (1,81)

- Seguranca contra criminalidade
(1,98)
» Maiores indices de satisfacao:

- Expectativas de viagens (2,97)

¢ o Ong s - Acessos aos postos de combustivel

! ~ , (2,95)
» Instituicdes melhor avaliadas:

- Minfra (3,44)

- Sest/ Senat (3,09)
» Instituicdo pior avaliada:

- ANTT (2,33)

P Bedek
sobre as

PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS I L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Painel Fala, Embarcador!

indice de Avaliacao Geral

Painel Fala, Embarcador!

2,63 Rulr 2.69 Rui 3.14 Banm

Qualidade Rodoviaria Condigdes para a Embarcadora Condicdes Gerais

278

] 350

2.19 Ruin
Seguranca Rodoviaria

2.87 Ruim
Atuacdo de Instituicoes Privadas

2,95

2,45 Rum
Burocracia

E =

Atuacdo de Instituicdes Pablicas

l-3C6

» 20 embarcadores opinaram
momento;
» Maiores preocupacoes:

até o

- Seguranca contra criminalidade

(1,94)
- Conduta de motoristas (2,29)
- Prevencao de acidentes (2,33)
» Maiores indices de satisfacao:

- Expectativas de contratacao de

novos servicos (3,50)

- Caminhoneiros e transportadores

(2,89)

» Instituicdoes melhor avaliadas:
- PRF (3,28)
- Minfra (3,06)

» Instituicdo pior avaliada:
- Contran (2,53)

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL



Obrigada!

. PATRIA AMADA

MINISTERIO DA BRAS | L

INFRAESTRUTURA GOVERNO FEDERAL




Procedimentos
Operacionais

PORTARIA N° 1.181/2020



TITULARES EM EXERCICIO

» Art. 11. Cabe ao dirigente maximo do orgdo ou entfidade efetuar a
exoneracAo ou dispensa, € aprovar a permanéncia do titular da
unidade setorial de ouvidoria do SisOuy, independente de consulta
a CGU, desde que ndo incidente impedimento previsto no

paragrafo Unico do art. 5° e de acordo com 0s seguintes critérios
de tfransicdo:



TITULARES EM EXERCICIO

» | - se o ftitular estiver no cargo hda até 3 frés anos, o periodo de
exercicio anterior d edicdo desta Portaria serd computado para fins
de apuracdo do prazo maximo a que se refere o caput do art. 7°,
sem prejuizo da possibilidade de reconducdo nele prevista;

» |l - se o fitular estiver no cargo ha mais de trés anos e menos de seis
anos, poderd continuar exercendo as afribuicoes do cargo até
completar o periodo de seis anos, vedada a reconducdo e
aplicandose, no que couber, o disposto no § 4° do art. 7°;

» Il - se o titular estiver no cargo ha seis anos ou mais, o dirigente
Mmaximo do 6rgdo ou entidade deverd indicar novo titular a CGU,
no prazo de um ano, contado a partir da vigéncia desta Portariq,
podendo manter o titular durante este periodo.



OBSERVACAO

» No caso em que ocorrer reestruturacdo administrativa, inexistindo
previsdo legal em conftrdrio, 0s mandatos dos fitulares das unidades
setoriais de ouvidoria do SisOuv submeter-se-do as seguintes
disposicoes:

» |- nos Ministérios em que ndo houver alteracdo da estrutura bdsica,
OU pouco significativa, os mandatos em curso deverdo ser
preservados; e

» |l - nos Ministérios que, em decorréncia da transformacado, foram
praticamente extintos ou fundidos com outros nas novas estruturas
ministeriais, os mandatos oriundos das estruturas absorvidas pela
pasta principal serao extintos.

INHENGAG!



ENCAMINHAMENTO DE INDICACAO l

» Pelo dirigente maximo do érgdo ou entidade

APROVACAO DE COLEGIADO

» Caso haja previsdo de encaminhamento a orgdo colegiado competente

DOCUMENTACAO

Curriculo

Declaracdo

Comprovante de atendimento ao critério
Aprovacdo da indicacdo pelo colegiado

V V Vo



OBSERVACOES

» Mandato de 3 anos, prorrogavel
» Artf. 5°

€ de responsabilidade do orgdo ou entidade verificar, previomente
submissdo a CGU da indicacdo para nomeacdo, designacdo ou
reconducdo, o cumprimento das condicoes previstas nesta Portaria e na
legislagcdo para exercicio de cargo ou funcdo, inclusive relacionadas a
conflito de interesses € a nepotismo.

» 90 dias

INDICACAO DE TITULAR: unidade setorial do SisOuv ndo poderd
permanecer sem fitular submetido a CGU por prazo superior a noventa

dias.

INHENGAG!



RECONDUCAO

»PRAZO: 30 a 60 dias

no prazo minimo de tfrinta dias € maximo de sessenta dias, antes do
término de exercicio.

» DOCUMENTOS:

Relatdrio

Certificacdo em Ouvidoria Publica



OBSERVACOES

»NAO APROVACAO DA RECONDUCAO

Prazo de 60 dias para indicacdo de novo titular.

» FIM DO PERIODO DE RECONDUCAO

Poderd permanecer por mais um ano
Decisdo fundamentada (imprescindivel a conclusdo dos trabalhos) e plano de acdo

INHENGAG!



EXONERACAQO/DISPENSA

» Excetuadas as hipoteses de desligamento automatico previstas no
caput, as propostas de exoneracdo ou dispensa serdo
encaminhadas a avaliacdo da CGU

o pedido do titular
o falecimento ou

o encerramento do vinculo funcional do titular da unidade setorial de
ouvidoria com o Servico Publico Federal

» Proposta deverd ser motivada, e encaminhada previamente d
CGU para aprovacdo.



OBSERVACOES

» CGU PODE RECOMENDAR A EXONERACAO

Art. 8°

» Omissdo ou recusa injusfificada quanto ao atendimento de solicitacoes do
orgao central

» Conselhos de Usudrios

§ 3° A avaliagdo prevista no inciso V do § 2° levard em conta, ainda, as avaliacdes
realizadas por meio do Conselho de Usuarios dos Servicos de Ouvidoria do SisOuy,
vinculado a OGU, dentre outras formas estabelecidas pelo orgdo central do SisOuv.

INHENGAG!
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O Desafio

Implementar novas rotinas
e fluxos de trabalho nas unidades

do SISOUV

- projetos;
- metodologia de pesquisa.



Conselhode\ "
Usuarios
de Servicos
Publicos

Solicitante de acesso a
informagao
Lei n. 12.527/2011

Usuario de servigos publicos
Lei n. 13.460/2017

Denunciante
Lein. 13.608/2018



milhares de melhoria de

atendentes no servicos

e-Ouv experiéncia
do usuario
participacao
social

milhoes de controle
avaliadores social




. Ouvidoria

acolhendo o usuario

de servicos publicos e
transformando problemas
individuais em solucoes
coletivas.
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Lei 13.460/2017

Consel’ho_ de
Usuarios

de Servicos
Publicos

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacao, a participacao
dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos servicos
publicos sera feita por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usuarios sao érgaos consultivos dotados das
seguintes atribuicoes:

| - acompanhar a prestacao dos servicos;

Il - participar na avaliagcao dos servicos;

lll - propor melhorias na prestacao dos servicos;

IV - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e
V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

Art. 19. A composicao dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacao.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico
e diferenciado por tipo de usuario a ser representado.
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R\oy‘ ;
Projeto Monitorando a Merenda “‘,ﬁ

» Gestor Municipal
) - CGU

\)FNDE
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Conselhos de usuarios de servigos publicos.
Nova forma de particirandifStafiente-da aval e ,_
de melhoria de servicos publices-cohieCiando 0s gesIOres Com OSIIsSuasic
por meio das Quvidorias Publicas. R
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Conselho de

O que scdao os conselhos de Usuarios “— /

de Servicos

usuarios de servicos Publicos
publicos>

Instancias consultivas que oferecem a toda sociedade a possibilidade de

exercer uma nova forma de participacéo direta na avaliagéo e melhoria dos
servigos publicos

Formados por usudrios que se voluntariam para serem avaliadores de
servigos.

Eles tém composicdo dindmica e se materializam por meio das conexées

geradas no ambito da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios
Publicos. que os abrigam.



Conselho de |

E qual o papel dos s o/
Conselheiros?

Publicos

Acompanhar e participar na avaliagéo da qualidade, da

efetividade e da satisfacéio com a prestacéio de servigos
publicos:

Propor melhorias e contribuir na definicéo de diretrizes para o
adequado atendimento aos usudrios;

Acompanhar e auxiliar na avaliaciio da atuacéo das ouvidorias do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SISOUV).



Qual o papel da minha e \Y /
de Servicos"’

OUVidOI"iCI? Publicos

Conduzir chamamento puUblico para composicéo
dos conselhos de usudrios para os servi¢os publicos

que estejam sob responsabilidade de seu érgéo ou Criar as consultas e pesquisas na
entidade Plataforma (A publicacéio da
primeira consulta deve ocorrer antes
Convocar os conselheiros para as avaliacdes de 04 de agosto de 2021)
individualizadas dos servi¢os. no minimo. a cada 12 Gerle forem de melhorias de

meses servicos publicos
Disponibilizar. em sitio eletrénico, a metodologia

e os meios de consolidacéo dos dados coletados

pelo sistema. quando cabivel.



Conselho de §

U e w ﬂ‘:'“‘-;,__y
Qual o papel da CGU> o

Publicos

Criacdo e gestéo da

sobre a Plataforma
Virtual do Conselho se Usudrios

e de estimulo a participagéio dos
usudrios de servicos publicos



- ~ Conselho de ‘.., .
Qual legislacdo tenho que ter em Usuarios - /

de Servicos "
mente? Publicos

- Estabeleceu a necessidade de criagéo dos

conselhos de usudrios de servigos publicos pelos érgéos e entidades
publicos

- Emendou o Decreto n® 9.492/2018, que
passou a contemplar a regulamentacéo dos conselhos de usudrios de

servi¢os pUblicos no ambito da administracéo publica direta, indireta,
autdarquica e fundacional do Poder Executivo federal.



ttps://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios



D Premium =

A Inicio

$ Emalta

i@ Inscricdes

@ Originals

(@ siblioteca

$)  Histérico
Seus videos
Meus filmes

Assistir mais tarde

e W [J

b 4 Mostrar mais

INSCRIGOES

o Filmes do YouTube

9 Robyn

conselho de usuarios A Q HH p

Controladoria-Geral da Unido - CGU + 59 visualizagdes * ha 1 més

Da'(‘g'i;‘:‘ﬁzgw Da teoria a pratica: A Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.
ca
W conselno de A Plataforma virtual do
W o ictions | COnSElRG de Usiiliio- de
SeNICos PUb icos
profao
2:46:18

Avaliacao de Servigos e Conselho de Usuérios - Médulo 1 s
Controladoria-Geral da Unido - CGU » 90 visualizacbes * ha 1 més

MODULO 1 0O Conselho de Usuarios e a Avaliagdo de Servigos Publicos.

“ O Conselho de Usuarios
N i e o a Avaliagiio

WY Servivos Padlicos de Servigos Publicos

profao

Avaliacédo de Servigos e Conselho de Usuarios - Médulo 2 -
Controladoria-Geral da Unido - CGU « 55 visualizagbes + ha 1 més

PROFOCO EM CASA

prmgggxt? 2 Preparado o terreno para a avaliagdo de servigos por meio da Plataforma Virtual do Conselho de
B Conseino e | aavallagao deservicos po Usuarios.
Usudrios de - "
W Servigos Pablicos
do Consetho de Usuarios
nrofao

3:02:10

Avaliagédo de Servigos e Conselho de Usuérios - Médulo 4 $
Controladoria-Geral da Unido - CGU + 22 visualizagbes * ha 1 més

PROFOCO EM CASA
MODULO 4 Consolidando dados e colocando a m3o na massa.
A Consolidando dado

Usudrics de | COLOCANHS & Mo na massa
W Senvicos Piblicos

profac
3:01:34
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Bem-vindola) MARCOS!

Obrigado por fazer parte do Consetho do Usudrios!

o) (omim) (i) ()

° Enquetes ¢

Conselho de
Usuarios
de Servicos
Publicos

gowbr PRy p—"

(fonselho dé Usuarios o

Inicio  Ouvidorias.gov

Saeja voluntario e se torne conselheiro

Ao tomar-se conselheiro. vocé podera apresentar propostas de
melhorias e ser ouvido sempre que os orgdos e entidades
responsaveis pela prestacdo de servico precisarem saber como
toma-los cada vez melhores e mais tteis para vocé.

E simples e facill: sempre que uma consulta sobre o servico for

realizada, uma notificacdo chegara ao seu e-mail. e vocé podera
contribuir com a sua opinido onde quer que voce esteja.

Lista de servicos para tornar-se conselheiro

Meus Conselhos
Q

[ Registrar manifestacéo no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

USUARIO AJUDA INFORMACOES

PARTICIPE LEGISLACAO 6RGAOS DO GOVERNO ¥

# ALTOCONTRASTE | VLIBRAS

Marcos! @ Sar

ORGAOS E ENTIDADES
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Conselho d’ Usuarios . S ALTOCONTRASTE ~ #VLIBRAS

Inicio  Minhas Enquetes Ols MARCOS! (% Sair

Cadastro de Enquete

ztema Fala BR

Tipo de Questao:
& o

respostas por Usuano?

Digite ou clique para ver as opgoes -

# Resposta Curta  Aperte [Enter] para selecionar

® Texto Longo

Data de Inicio da Publicagdo Data de Fim da Publicagdo
= i=Multipla Escolha
B aqunts-ters. 2 de juln 8 - @ Desasa insenr data de fechamento’
Locatdades vataace iiData
= PUBLICA - @ Escolha Simples
Senvigo avaliado o Numero
Registrar manifestacao no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - &= Valor

Questoes

© Matriz Escolha Simples

Tioo de O = i= Matriz Multipla Escolha
Enunciado da Oueztso 00 de Quostdo
= ‘ . 8 Obrigatoria * Avaliacio
S Tamanho da imagem (% = Barra Deslizante
Clique 3qui ou drraste uma imagem pars 3 questio X Arquivos
VoS

S Autocomplete  Aperte [Enteri para selecionar js
Bem-vindola) MARCOS! 3
Obrigedo por fader parte do Conaetho do Usulvios) ® Questao condicionada a outra resposta?

G (omm) G ) (o)

Informe as Opgdes (uma imagem pode ser anexada para cada opgdo)

Tamanho da imagem (%
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Mrdas Enguetes

Bem-vindola) MARCOS!
- Obrigado por fazer parte do Consetho de Usubrios!

o
- 1= 0 D ) )

Minhas enquetes Enquetes para Responder

USUARIO Aoa INFORMAGOES ORGAOS § ENTIDADES

Termaos de Uso Acessibidade Dados Abertos - o-OUV Material de apoio
Entrar Maoa do site Ouidiorias Qo AP Mo-OUV
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Representatividade

pessoas nao engajadas
OU Nao engajavels

pessoas engajadas
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Representatividade
pessoas nao engajadas Pesquisas por meio de
OU NAo engajavels coletores

pessoas engajadas Consultas & avaliacoes
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pesquisas a serem realizadas por meio de coletores pesquisas abertas acessiveis por links
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Inicio  Quvidorias.gov

‘e Forum de Melhorias
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Plataforma Operacional Florestal Integrada a Alimentos Organicos Biodindmicos
SUGESTOES E MEDIDAS PARA A EDUCACAC
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.ﬁo URNAS
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em desenvolvimento

Propostas de Conselheiros para
melhoria de servicos

Comentarios e complemantagoes
de outros Conselheiros

Apoios de
outros Conselheiros

“Superlike” da gestao:
selecao para
implementacao

ferramentas gerenciais de
pesquisa por propostas



Usando o sistema para engajar usuarios
no processo participativo

e m o

Conselho de
Usuarios
de Servicos
Publicos

Vocé ja quis saber 0 que 0s seus vizinhos
pensam sobre o0 saneamento basico no seu
bairro?

A plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos nao
foi pensada apenas para atender gestores curiosos.
Ela foi pensada para atender pessoas curiosas.

Cidadaos poderao atuar como curiosos e criar as suas proprias enquetes

sobre servicos publicos. Além de obtermos respostas as perguntas que sempre
tivemos, também teremos as respostas para perguntas relevantes que até
entao sequer possuiamos.
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