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APRESENTACAO

O presente Relatdério Anual de Gestdo de 2025, da Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos, é
apresentado em conformidade com a previsado do artigo 14, inciso Il, e do artigo 15 da Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administracgdo publica.

Observando os preceitos da Lei n2 13.460/2017 e a previsdo trazida no artigo 60 da Portaria Normativa n? 116
de 18 de marco de 2024, da Controladoria Geral da Unido, o relatdrio de gestdo da Ouvidoria consolida
informacdes relativas as manifestagcdes de ouvidoria no ano de 2025, no ambito do Ministério de Portos e
Aeroportos.

Diante do compromisso institucional de aprimoramento da gestdo, transparéncia e prestacdo de contas, ao
longo de 2025, a Ouvidoria do MPor (OUV/MPor) contou com a participagdo e o apoio das demais Unidades
do Ministério para execugdao de suas atividades, o que foi fundamental para o alcance dos resultados
apresentados neste Relatério.

Este Relatério tem como destinatarios o Ministro de Portos e Aeroportos e a sociedade, com publicacdo no
site do Ministério, para acesso irrestrito do publico em geral.

Os dados sobre as manifestagdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informacdo (LAl) apresentados neste
relatério foram extraidos diretamente da Plataforma Fala.BR, do Painel LAl e do Painel Resolveu? A seguir,
serdo apresentados os principais resultados obtidos e as acGes realizadas pela Ouvidoria do MPor no periodo
de 01/01/2025 a 31/12/2025.

FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos, em conformidade com o Decreto n2 11.354, de 12 de janeiro
de 2023, alterado pelo Decreto n? 12.663, de 07 de Outubro de 2025, é 6rgdo de assisténcia direta e imediata
ao Ministro de Estado de Portos e Aeroportos. Na data de encerramento do periodo abrangido pelo presente
relatério, a Ouvidoria contava com trés servidores efetivos (Ouvidora, Chefe do servico de Ouvidoria e uma
Técnica em Secretariado), duas assistentes técnicas e uma secretaria executiva. A OUV/MPor iniciou suas
atividades em 10 de marc¢o de 2023, momento em que a Ouvidora tomou posse.

Em abril de 2023, foi assumida pela Ouvidoria do MPOR a gestdo da Plataforma Fala.BR, para tratamento das
demandas de acesso a informagdo e das manifestacdes de ouvidoria destinadas ao Ministério de Portos e
Aeroportos, as quais, até entdo, vinham sendo tratadas pela Ouvidoria do Ministério dos Transportes, em
decorréncia do desmembramento do extinto Ministério da Infraestrutura. Ao final de 2025, a Ouvidoria era
composta por trés servidoras, incluindo a Ouvidora, e trés colaboradoras terceirizadas, as quais distribuiam-
se em Gestdo da Ouvidoria e Gestdo do Servico de Ouvidoria, responsavel pelo gerenciamento da Plataforma
Fala.BR, no tratamento das demandandas de Ouvidoria e a de Acesso a Informacgao.

Os profissionais que compdem a forca de trabalho da Ouvidoria tém caracteristicas multidisciplinares, com
formacdo em administragdo, educacao, secretariado executivo e logistica. Além disso, a equipe conta com
uma experiente conciliadora da Justica Federal, que auxilia nos atendimentos presenciais e acolhimentos. O
objetivo de uma equipe multidisciplinar é alcancar a diversidade de suas competéncias, como gestdo do
atendimento, interface com a alta gestdo e com os diversos setores do Ministério, além da participacdo em
comités, comissGes, grupos de trabalho, elaboracdo e gestdo de documentos, recepcdo e atendimento as
demandas externas e interface com outras Ouvidorias, dentre outras. Cada profissional tem pelo menos uma
atribuicdo principal, pela qual responde, e uma para situacdes de substituicao.



MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria do MPor atua como um canal de comunica¢do entre o cidaddo e a Administragao Publica,
garantindo transparéncia, eficiéncia e qualidade nos servicos prestados. Seu objetivo principal é receber,
analisar e encaminhar manifestacdes da sociedade, como solicitagdes, reclamacées, denuncias, comunicagdes
de irregularidades (comunicages), sugestdes, elogios e pedidos de simplificacdo, o que proporciona ao drgao
oportunidades de melhoria em seus servicos.

Todas as manifestacdes recebidas sdo tratadas pela Plataforma Fala.BR, atendendo a previsdao da Portaria
Normativa CGU n? 116, de 18 de margo de 2024, mesmo que recebidas por outros meios de comunicacao,
como e-mail, carta e protocolo do MPor.

Visando atender ao cidaddo de forma clara, oportuna e eficiente, todas as manifestacdes cadastradas na
Ouvidoria sado analisadas pela equipe com o objetivo inicial de verificar se o assunto tratado na demanda é de
responsabilidade do MPor e, em caso afirmativo, qual drea do Ministério é competente por aquele assunto.
Essa andlise prévia tem o intuito de identificar a drea ou instituicdo responsavel pela manifestacdao do cidadao,
de forma a garantir o seu encaminhamento adequado ao setor competente e contribuir para que o
atendimento seja agil e resolutivo. Para isto, sdo feitos levantamentos de informacdo na internet e, se
necessario, sdo obtidas informagdes adicionais junto as dreas técnicas do Ministério ou a outras instituicoes.

QUANTITATIVO DE DEMANDAS RECEBIDAS E TRATADAS EM 2025
No periodo de 192 de janeiro a 31 de dezembro de 2025, a Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos
recebeu e deu encaminhamento a 1.323 manifestagdes, por meio do sistema FalaBr, classificadas como:

comunicagdo, denuncia, elogio, reclamacgao, solicita¢do e sugestao.

A tabela e o grafico a seguir mostram a porcentagem das manifestacGes recebidas separadas por tipo.

Tipo Quantidade %
Solicitacao 782 60,4
Reclamacao 473 36,6
Sugestdo 35 2,7
Denuncia 12 0,9
Elogio 0 0
Simplifique 0 0
Arquivadas 21

Total 1.323 100

Fonte: Painel Resolveu? da CGU, consulta em Jan/2026.
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Fonte: Painel Resolveu? da CGU, consulta em Jan/2026.

Ao receber as demandas, a Ouvidoria realiza a triagem inicial, para, dentre outros itens, verificar a
competéncia do MPor para o devido tratamento; caso seja verificada a auséncia de competéncia do 6rgao
para o tratamento da demanda, sendo possivel a identificagdo do 6rgdao competente a demanda é
encaminhada para receber o tratamento no destino, por meio da Plataforma Fala.BR.

Caso o 6rgdo ou entidade competente para a resposta nao tenha aderido a Plataforma Fala.BR, o Servico de
Ouvidoria utiliza a ferramenta de encaminhamento para 6rgdo externo, disponibilizado pela plataforma
Fala.BR, com identificacdo do érgdo e indicagdo do e-mail da Ouvidoria do érgdo competente, sendo registrada
tal tramitacdo por meio do e-mail na prépria plataforma, na sequéncia o demandante é informado que a sua
manifestacdo foi encaminhado ao e-mail da Ouvidoria do Orgdo competente pelo assunto.

A seguir, sdo apresentados os quantitativos de demandas, destacando as tratadas (respondidas e arquivadas)
no ambito do préprio MPor e as que foram encaminhadas a outros érgdos ou entidades, em funcdo da
competéncia para a adog¢do de providéncias.
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Fonte: Painel Resolveu? da CGU, consulta em Jan/2026.

De um total de 1.323 manifesta¢des recebidas no Sistema FalaBr, o MPor tratou diretamente 1.087 e
encaminhou para os érgdos competentes 236 manifestacdes.

PRAZO MEDIO DE ATENDIMENTO DE DEMANDAS

Durante o ano de 2025, o Ministério de Portos e Aeroportos teve o prazo médio de resposta de 19,7 dias.
Devido ao tamanhor eduzido das equipes do MPOR, a Ouvidoria, em decisdo gerencial, optou por oferecer as
areas técnicas quase a totalidade do prazo legal de resposta, priorizando a qualidade na elaboracdo da
resposta ao cidaddo. Dessa decisdo, observa-se como resultado um baixissimo nimero de recursos as
respostas, inclusive quando da negativa de acesso a informagdo, uma vez que todas as respostas sdo bem
fundamentadas e completas.

O prazo legal para responder a solicitagdo de informacdo é de 20 dias, prorrogdveis por mais 10 dias; para
responder as manifesta¢des de ouvidoria, o prazo é de até 30 dias (prorrogavel por mais 30 dias), conforme
Art. 11, §19, da Lei n? 13.460/2017. No Ministério de Portos e Aeroportos, todas as solicita¢gdes de informac&o
e as manifestacOes recebidas foram respondidas dentro do prazo legal.

E importante ressaltar que as manifesta¢cdes chegam ao Orgdo por meio da Ouvidoria que, por sua vez,
encaminha para elaboracdo de resposta pela drea técnica, devolvendo-o a ouvidoria, que encaminha a
resposta elaborada ao manifestante.

Os prazos legais sdo contados em dias corridos, entretanto a Plataforma Fala.BR calcula o prazo final para que
o ultimo dia do prazo seja sempre um dia Util, o que pode gerar uma extensdo do prazo final de resposta.



ANALISE GERENCIAL QUANTO AOS PRINCIPAIS TIPOS E MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

No Fala.BR, Assunto é a categoria geral da manifestacdo (como "Transporte Aéreo" ou "Transporte
Aquavidrio"), e Subassunto é uma classificagdo mais detalhada dentro desse Assunto, como "Servigos e
sistemas", "Infraestrutura e fomento", "Transparéncia passiva" ou temas especificos como "Concessdo de
Portos", ajudando a direcionar e padronizar o tratamento das demandas dentro da plataforma Fala.BR, com

o objetivo de obter dados mais precisos e agilizar o atendimento.

Os assuntos de maior incidéncia nas manifestacdes de Ouvidoria recebidas no MPor, em 2025, sdo:
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Fonte: Painel Resolveu? da CGU, consulta em Jan. 2026.

Esclareca-se que os assuntos sdo classificados, inicialmente, pela natureza do modal (Transporte aéreo,
Transporte hidroviario e Transporte Aquaviario), nos demais casos pela natureza do servigo, que é definido
pelo objeto da demanda, como, por exemplo, Infraestrutura e fomento, Outros em Administracdo e Gestao

de Pessoas.

Subassuntos mais demandados
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Fonte: Painel Resolveu? da CGU, consulta em Jan/2026.



Verifica-se um volume significativo de demandas relacionadas ao Transporte aéreo/servigos e sistemas, sendo
tais dados diretamente relacionados ao programa Voa Brasil.

O Programa Voa Brasil foi instituido pela Portaria MPor n2 339/2024, e é uma iniciativa do Governo Federal
gue tem como objetivo democratizar o acesso ao transporte aéreo no Pais. O Programa é destinado aos
aposentados do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), no ambito do Regime Geral de Previdéncia Social
(RGPS), nas modalidades de aposentadoria por tempo de contribuicdo, por idade ou por invalidez, que nao
tenham realizado viagens aéreas nos ultimos doze meses.

O acesso ao beneficio ocorre exclusivamente por meio da plataforma oficial gov.br/voabrasil, sendo
obrigatdria a posse de conta Gov.br com nivel de seguranca prata ou ouro. Cada beneficiario podera adquirir
até dois trechos aéreos por ano, observados os critérios de elegibilidade estabelecidos. O programa é gratuito
e ndo ha necessidade de cadastro, pois somente os aposentados constantes da base de dados do INSS tém
acesso ao site do Voa Brasil. Os interessados devem utilizar apenas os canais oficiais do Governo Federal, a
fim de evitar golpes e fraudes.

Na  sequéncia, observa-se a incidéncia de demandas relacionadas ao transporte
aquaviario/hidroviario/infraestrutura e fomento e transparéncia passiva, o que indica elevado interesse da
sociedade por informagGes associadas a esse setor, relacionadas ao desenvolvimento de politicas publicas
pelo Ministério de Portos e Aeroportos (MPor), que de acordo com as a¢des de 2024 e 2025, estdo focadas
em trés pilares: integragdo, inovacdo e investimento. As principais a¢des visam a modernizacdo da
infraestrutura, a expansdo da aviagdo regional, a sustentabilidade e a atragdo de investimentos, através de
leildes e contratos de arrendamento.

Neste contexto, e considerando o quantitativo de manifestacdes tratadas pelo MPor, identificamos que houve
pontos e temas recorrentes abordados nas manifestacdes, que requerem a adocdo de providéncias gerenciais
ou estruturantes, relacionadas ao monitoramento do Transporte Aéreo, dada a sua alta representatividade
nas manifestagdes, principalmente no que tange ao Programa Voa Brasil. Acompanhando a mesma relevancia,
observamos a necessidade de aprimorarmos a disponibilizacdo de informa¢des em transparéncia ativa
relacionadas aos programas e aos projetos relacionados ao Transporte Aquaviario/Transporte Aéreo/
infraestrutura e fomento/concessdo e arrendamentos.

Desse modo, em atendimento as manifesta¢des recebidas, a Ouvidoria e as unidades do MPor responderam
as manifestacGes apresentadas pelos cidaddos e recepcionaram as sugestdes para consideracdo em futuras
decisOes. As possiveis providéncias pontuais, relacionadas a situagdes especificas, ja foram tomadas, sendo
dada ciéncia as Secretarias finalisticas quanto aos apontamentos relacionados supra, para que adotem
medidas adicionais a serem implementadas.

SATISFAGAO DO USUARIO - PESQUISA FALA.BR

A Plataforma Fala.BR, onde estdo registradas as manifestacdes de ouvidoria recebidas pelo MPor, permite que
0 usudrio preencha uma pesquisa de satisfacdo. Em 2025, a satisfacdo média do usuario foi de 44%, o que
representa uma diminuicdo da satisfagdao em relagdo ao ano de 2024. Contudo, ao se analisar individualmente
cada manifestacdo e cada resposta correspondente as demandas cujos usuarios responderam a pesquisa de
satisfacdo, verifica-se que todas versam sobre o programa Voa Brasil, em que pese o cidaddo ter sido
informado sobre as regras e condi¢cdes do programa, prevalece a frustacdo do usuario frente a golpes aplicados
em redes sociais, que cobravam taxas indevidas dos usudrios, como condicdo para participag¢do no programa.

Somado a isso, muitos cidaddos ndo fazem parte do publico-alvo do Voa Brasil e enviam reclamagdes,
solicitando ampliacao do programa. Mesmo quando informados de que nao podem ter acesso, de maneira
rapida e completa, estes passam a avaliar o servico como insatisfatério, pois avaliam o atendimento ao seu



desejo de participar, e ndo o servi¢co da Ouvidoria em si.

O atendimento as manifestagdes é um servigo publico prestado pelo Ministério de Portos e Aeroportos, e o
monitoramento da satisfacdo do usudrio quanto a prestacdo desse servico visa a identificacdo de
oportunidades de melhoria do processo de atendimento, bem como a verificacdo da necessidade de envio de
esclarecimentos adicionais ou de aprimoramento da resposta ao cidaddo, por meio da reabertura da
manifestacdo e do envio de nova resposta.

Assim, sdo avaliadas e revistas todas as manifestacGes dos usuarios que responderam a pesquisa de satisfacgao.

Nesse monitoramento, observou-se que somente em 40 (3,02%) dos 1.323 atendimentos realizados, o cidadao
preencheu a pesquisa de satisfacdo disponivel no Fala.BR.

Todas as 40 manifestacGes correspondentes foram avaliadas para se verificar se seria necessario e possivel
complementar a resposta ao cidad3o e/ou tomar medidas que beneficiariam o usuario.

Das manifestacOes avalidas como “insatisfeito” e “muito insatisfeito”, relacionadas ao programa Voa Brasil,
foram reabertas e tramitadas a Secretaria Nacional de Avacdo Civil (SAC) para ciéncia e providéncias nos
sentido de aprimorar o programa. Foram reabertas e tramitadas 9 manifestacdes; entretanto, em relagao as
demais demandas, ndo possivel realizar uma nova analise, uma vez que, ainda que a avaliagdo do cidadao
fosse de insatisfacdo, ndo haveria alteragao a ser realizada no contelddo da resposta fornecida pelo Mpor,
considerando que, em sua maioria, a insatisfacdo foi decorrente da impossibilidade de utilizacdo do programa
Voa Brasil (ndo tinham direito a participar do programa); ou foi decorrente de ndo receber ressarcimento pelo
golpe sofrido, em que foi utilizado o nome do programa Voa Brasil para cobranca de taxas indevidas.

TRANSPARENCIA ATIVA

Frente a necessidade de atualizacdo da secdo de Ouvidoria do site do Ministério de Portos e Aeroportos, de
forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria
Normativa CGU n° 116/2024, e com o auxilio da Assessoria Especial de Comunica¢do deste Ministério, o site
foi atualizado e cumpre em forma e conteldo as disposicdes da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18
de marco de 2024, conforme pode-se aferir por meio do link: https.//www.gov.br/portos-e-aeroportos/pt-

br/ouvidoria

Para atualizar as demais informagdes no site do Ministério de Portos e Aeroportos, garantindo a
disponibilizacdo de dados em Transparéncia Ativa, foram verificadas as pendéncias constantes do Sistema de
Transparéncia  Ativa (STA), no sistema FalaBr, que versavam sobre os seguintes
temas: AUDITORIAS, SERVIDORES (ou EMPREGADOS PUBLICOS), SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)
e DADOS ABERTOS. Tais pendéncias foram sanadas, preenchidas no FalaBr e aguardam anadlise da secretaria
Nacional de Acesso a Informacgdo — SNAI, para validagdo e baixa.

CICLO AVALIATIVO DO MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA

A Ouvidoria do Mpor realizou seu autodiagndstico de maturidade em todos os exercicios, conforme Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica da CGU, e adotou providéncias para atendimento das exigéncias do 2°
Ciclo Avaliativo do SisOuv, instrumento elaborado para apoiar o processo de melhoria na gestao das unidades
de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria Publica do Poder Executivo Federal - SisOuv.

Neste processo, a Quvidoria do Mpor anexou documentos no sistema préprio da CGU (e-cgu), demonstrando
atender as exigéncias constantes do Modelo.



RESPOSTA PARA MANIFESTACOES DE OUVIDORIA RECORRENTES

Andlise gerencial feita pela Ouvidoria do MPor observou que existiam similaridades recorrentes nos
guestionamentos efetuados pelos cidaddos que registram manifestacdes relacionadas ao Programa Voa Brasil
da Secretaria Nacional de Aviacgdo Civil (SAC).

Em deliberacdo com a Secretaria mencionada, com o objetivo de aprimorar a eficiéncia dos processos
internos e, principalmente, garantir uma resposta mais agil e satisfatéria aos demandantes, foi proposta
a definicdo e ado¢cdao de modelos de resposta para situagdes que se enquadrem no perfil identificado.

A utilizacdo de modelos de resposta para perguntas frequentes visa a otimizar os fluxos de trabalho,
permitindo que as manifestagGes sejam atendidas de maneira mais célere, sem a necessidade de
redirecionamento para a producdo de novas respostas pela Secretaria Nacional de Aviac¢ao Civil, sendo
respondidas diretamente pela Ouvidoria.

AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS

A avaliagdo continuada dos servigos publicos é um processo essencial para garantir a melhoria da gestao
publica, promovendo maior transparéncia, eficiéncia e efetividade nas politicas e agdes governamentais. A
Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024, estabelece um marco regulatério para a
implementacdo dessa avaliagdo, com o objetivo de aprimorar a qualidade dos servigos prestados a populagado.

A norma orienta os 6rgdos e entidades da administracdo publica federal a adotarem mecanismos de
monitoramento continuo dos servigos publicos, assegurando que as atividades estejam alinhadas aos
interesses da sociedade e a legislacdo vigente.

Ao focar na melhoria continua e na responsabilidade pela execugdo de servicos publicos, a portaria visa
garantir que o poder publico tenha um controle mais efetivo sobre a qualidade e a eficacia das politicas
publicas.

Esse tipo de avaliacdo continua sendo gradualmente implementado nos érgdos publicos, principalmente
devido a sua complexidade e a necessidade de adaptacdo das estruturas administrativas. A introducao de
modelos de avaliagdo mais sistematicos e integrados exige mudancas nas praticas gerenciais e culturais dentro
das instituicdes governamentais.

A avaliagdo continua ndo é apenas um exercicio de controle, mas uma ferramenta para aprendizado
organizacional, em que os servidores publicos podem identificar pontos criticos, corrigir falhas operacionais e
ajustar a¢des para atender melhor aos cidaddos. A Portaria CGU n? 116/2024 se baseia em principios de
governanca e transparéncia, incentivando a coleta e o uso de dados para aprimorar a prestacdo de contas e a
eficacia da gestao publica.

A avaliacdo de servigos publicos é uma pauta que precisa do apoio do conselho de usudrios. Contudo, o MPOR
nao constituiu conselho de usudrios até o presente momento, considerando que a prépria CGU esta revendo
o modelo vigente de conselho.



CARTA DE SERVICOS

A carta de servigos, conforme estabelecido pela Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de margo de 2024, é
um instrumento que formaliza e descreve de maneira clara e acessivel os servicos prestados pelos érgaos e
entidades publicas a sociedade.

Esse documento tem como objetivo proporcionar transparéncia aos cidaddos, detalhando as op¢des de
servicos disponiveis, os prazos de execugao, os critérios de qualidade, as responsabilidades dos prestadores e
as formas de acesso. A carta de servicos deve ser constantemente atualizada, refletindo as mudancgas nos
servicos oferecidos e garantindo que os cidadaos tenham informacdes precisas e atualizadas sobre os servigos
publicos aos quais tém direito.

A importancia da carta de servicos vai além de ser apenas um instrumento informativo. Ela é uma ferramenta
de governanca, pois proporciona maior transparéncia na gestdo publica, permitindo que os cidaddos saibam
exatamente o que esperar do poder publico e como cobrar por um servico de qualidade.

Considerando que o MPOR é parte do ColaboraGov, os servicos prestados por esta pasta encontram-se
listados na pdagina do MGl, gestor do ColaboraGov.

ACESSO A INFORMAGAO

A Lei de Acesso a Informacgéo (LAI - Lei n2 12.527/2011) busca garantir o acesso a informac&do ao estabelecer
a publicidade como preceito geral e o sigilo como exce¢do, de forma que a sociedade tenha acesso as
informagBes de interesse publico produzidas e custodiadas pela administragdo publica, sejam elas
disponibilizadas espontaneamente (transparéncia ativa) ou fornecidas apds solicitacdo do cidadao
(transparéncia passiva).

O pedido de informacgdo é realizado, preferencialmente, pela Plataforma Fala.BR. Caso o usuario registre suas
demandas por outro canal de atendimento, a OUV/MPor o cadastra no Fala.BR para manter base de dados
Unica com todas as demandas, em cumprimento a legislacdo. Para atender e orientar o publico, assim como
para receber, registrar e viabilizar o atendimento dos pedidos de acesso a informacgdo destinados ao MPor, foi
criado o Servico de Informagdes ao Cidaddo (SIC), o qual é operacionalizado pela Ouvidoria, conforme é
verificado no link: https://www.gov.br/portos-e-aeroportos/pt-br/acesso-a-informacao/sic

O SIC/Ouvidoria recebe e analisa todos os pedidos recebidos pela Plataforma Fala.BR, realizando o tratamento
inicial da demanda e verificando se seu assunto é de competéncia do MPor. Caso a informagao solicitada ndo
seja de responsabilidade do Ministério, o pedido é enviado a instituicdo competente pelo Fala.BR ou é
informado ao cidadao onde conseguir tal informacao.

Os dados apresentados no préximo topico foram extraidos da Plataforma Fala.BR e do Painel da LAI, o qual é
desenvolvido e mantido pela Controladoria-Geral da Unido e utiliza os dados do Fala.BR.

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Ao longo de 2025, o MPor recebeu 168 pedidos de informagdo, das quais apenas 13 (7,74%) receberam
recursos. Todos os pedidos foram atendidos dentro do prazo legal (20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias),
resultando em zero omissdes de resposta. Desde o inicio das atividade da OUV/MPor, em abril de 2023, o
Ministério respondeu todos os pedidos de informacdo dentro do prazo legal, sendo classificado como érgao
que nunca teve omissoes.

De acordo com as informagdes do Painel da LAI, ao longo de 2025, o tempo médio de resposta dos pedidos



de informacao foi de 22 dias, mantendo a mesma média do ano de 2024 (22 dias), dentro do prazo de resposta
estabelecido pela legislagdo (30 dias). Tal manutencdo de média de prazo se da ao fato de haver um protocolo
de triagem, interlocu¢do com as areas técnicas responsaveis pela demanda, andlise das informacgdes técnicas
disponibilizadas pelas areas e elaboracdo da resposta ao usuario em conformidade com a Lei de Acesso a
Informacdo (LAI), procedimentos estes que demandam em média 20 dias.

Considerando que todas as equipes do MPOR s3ao muito enxutas, em decisdo gerencial, a Ouvidoria
estabeleceu prazo de resposta de 20 dias, para que as areas técnicas tenham tempo de elaborar as respostas
com qualidade e atencao ao cidaddo. Nao foi priorizada a rapidez na resposta, mas sempre a qualidade dos
dados contidos na resposta, dentro do prazo legal. Dessa pratica, tem-se como resultado um baixissimo
numero de recursos, sendo que nenhum dos recursos recebidos chegou a terceira instancia (Ministro de
Portos e Aeroportos), pois mesmo as negativas de acesso sdo todas bem fundamentadas e passam por revisdao
da Ouvidora, em 100% dos casos.

Em rela¢do aos pedidos de acesso a informacdo, observa-se maior concentragdo de pedidos relacionados ao
Transporte Hidroviario (23,21%), o que indica elevado interesse da sociedade por informagdes associadas a
esse setor. Em seguida, destaca-se o tema Transporte Aéreo (17,26%) e Outros em Administracdo (16,07%),
que reune demandas de natureza transversal e administrativa, refletindo a busca por informagdes
institucionais e procedimentais. Outro assunto em destaque estd relacionado a politicas publicas
desenvolvidas pelo Mpor, que consiste em Infraestrutura e fomento (8,33%), refletindo demandas pontuais
sobre politicas, projetos, controle e compliance.

Assuntos mais demandados

Fonte: Painel da LAl da CGU, consulta em Jan/2026.

RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
Tipos de Resposta aos Pedidos

Do total de pedidos respondidos pelo MPor (168 pedidos), de acordo com as classificacdes disponiveis no
Fala.BR, foi concedido acesso a informagdo para 59,52% das solicitagdes, foi concedido acesso parcial a
informacao para 4,76% das solicitagdes, ou seja, em 64,28% dos casos a informagao foi disponibilizada ao
cidadao integral ou parcialmente.

Se do total de demandas forem excluidas aquelas cujo atendimento era invidvel (22 pedidos de informacao
inexistente, 17 pedidos que ndo eram de competéncia do érgdo responder sobre o assunto, 8 pedidos que
nao tratavam de solicitagao de informacdo e 4 pedidos duplicados), perfazendo um total de 51 solicitagdes
sem viabilidade de acesso, podemos concluir que o Ministério forneceu a informagdo (integral ou
parcialmente) em 92,30% (108 pedidos) dos pedidos passiveis de resposta (117 pedidos).



Tipos de decisGes das respostas aos pedidos

O grafico a seguir mostra os tipos de resposta em relacdo aos pedidos de informacao:

Pedidos e Respostas
Total de Pedidos: 168
- Percentual respondido no prazo: 100,00%
- Tempo médio de resposta: 22,0 dias
- Numero de dias sem omiss3o na data de referéncia: 6rgdo nunca teve omissao

- Percentual de concedidos que foram a recurso: 8,00%

Distribuicdo das respostas dos pedidos

:

Motivacdo dos acessos negados

Fonte: Painel da LAl da CGU, consulta em Jan/2026.

Motivacdo dos acessos negados Motivacao dos parcialmente concedidos

R

Fonte: Painel da LAl da CGU, consulta em Jan/2026.

Em 5 das 9 demandas cujas informaces ndo foram fornecidas (acesso negado), a informacdo solicitada
integrava um processo decisdrio em curso. As outras 4 situa¢des de acesso negado ocorreram em decorréncia
de solicitagcdes de informacgdes classificadas como sigilosas.

Os casos em que a concessao da informacao foi parcial (8 pedidos) decorreram do fato de parte da informacao
conter dados pessoais (2 pedidos), parte da informacao ser sigilosa (5 pedidos) ou de ndo poder ser fornecida
por ainda haver processo decisdrio em curso (documento preparatdrio — 3 pedidos). Portanto, quando uma
informacao é parcialmente concedida, isso significa que foi fornecida toda a informacdo disponivel possivel,
nos termos da legislacdo vigente.



Todos os pedidos de acesso a informagao foram respondidos dentro do prazo legal, evidenciando a efetividade
dos fluxos internos e a observancia as normas de transparéncia publica.

RECURSOS LAI

Ap0ds o recebimento da resposta ao pedido de informacdo, o cidaddo tem 10 dias para entrar com recurso,
caso entenda que a informacdo nao foi fornecida ou ndo concorde com a negativa de fornecimento da
informacao dada pela instituicao.

O recurso de 12 instancia deve ser respondido por autoridade hierarquicamente superior a area responsavel
pela elaboracdo da resposta inicial, enquanto o recurso de 22 instancia é dirigido a autoridade maxima do
orgdo que, no MPor, é o Ministro de Portos e Aeroportos. Caso o cidaddo entre com recurso pela terceira vez
para uma demanda, este sera direcionado e analisado pela CGU. Por fim, um recurso de quarta instancia sera
analisado pela Comissdao Mista de Reavaliacdo de Informagdes (CMRI).

12 Instancia O] 22 Instancia ® 32 Instancia (CGU) ® 42 Instancia (CMRI) ®
13 (7,74% dos pedidos) 0 (0,00% dos pedidos) 0 (0,00% dos pedidos) 0 (0,00% dos pedidos)
Recebidos Recebidos Recebidos Recebidos
13 (100,00%) 0 (0,00%) 0 (0,00%) 0 (0,00%)
Respondidos Respondidos Respondidos Respondidos

Fonte: Painel da LAl da CGU, consulta em Jan/2026.

Em 2025, foram registrados 13 recursos em 12 instancia, relativos a pedidos de acesso a informagdo, o que
corresponde a 7,74% do total de pedidos de informacdo recebidos, ndo havendo registros de recursos em 22
instancia, nem nas instancias superiores (CGU e CMRI), conforme os dados apurados.



Recursos
Total de Recursos: 13
- Percentual respondido no prazo: 100,00%
- Tempo médio de resposta no periodo: 6,8 dias
- NUmero de dias sem omiss3o na data de referéncia: 6rgdo nunca teve omissio

- Percentual de deferidos que foram a recurso posterior: --

Respostas dos recursos

Parcialment

Distribuicdo dos recursos por decisdo no pedido inicial

i 5952%

Fonte: Painel da LAl da CGU, consulta em Jan/2026.

Decisées em sede de recurso

Total de pedidos que chegaram a recurso (respondidos e em tramitacdo): 13

Recursos decididos por instancia ) Decisées sobre os recursos (?)

instines _ : i - = Hinasene
|

Instancia

3o @Reverte decisio @Reverte parcialmente

Fonte: Painel da LAl da CGU, consulta em Jan/2026.



SATISFAGCAO DO USUARIO

A Plataforma Fala.BR disponibiliza uma pesquisa de satisfacdo a ser preenchida pelo cidaddo ao final do
atendimento. Em que pese somente 7 usudrios terem preenchido essa pesquisa, verifica-se que a média de
satisfacdo foi bastante elevada, pois a maioria deles ficou satisfeito ou muito satisfeito com o atendimento
prestado em decorréncia de o pedido ter sido atendido e ter sido de facil compreensao.

Quantidade de avaliagdes: 7
(4,17%)

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

4,14

Dificl Compreensao Fadil Compreensao

A resposta fornecida foi facil de
compreender?

Fonte: Painel da LAl da CGU, consulta em Jan/2026.

PARTICIPAGCAO SOCIAL - CONSULTAS PUBLICAS

Politicas publicas sao formuladas e executadas com vistas a oferecer a¢des e servicos a populagdo e, portanto,
a gestdo publica deve direcionar a¢des para a busca de resultados para a sociedade, mantendo o processo
decisorio orientado pelo apoio a participacdo social (diretrizes de governanca publica previstas no Decreto n2
9.203/2017), como um mecanismo para identificar os interesses e necessidades da sociedade, bem como para
conhecer sua avaliacdo dos servicos prestados pelo Estado.

O Ministério de Portos e Aeroportos é responsavel diretamente pela formulacdo, coordenacgao e supervisao
da politica nacional de transportes aquaviario e aeroviario. Portanto, o MPor atua tanto na formulagdo das
politicas (diretrizes), quanto na coordenacdo direta de sua execu¢do para garantir o funcionamento e a
modernizacao desses setores no Brasil.

Considerando-se os temas de competéncia da Ouvidoria/MPor, a participacdo social sobre os temas de
competéncias do MPOR pode ser exercida de diversas maneiras, de modo que a sociedade civil possa
participar da gestdo e exercer o controle social. Os instrumentos de participacdo e controle social podem ser
utilizados pelo canal FalaBr; via transparéncia ativa da informagdo disponibilizada no site do Ministério;
efetuando pedidos de informacdo, no ambito da Lei de Acesso a Informacdo; pelo envio de manifesta¢des
(elogios, sugestdes, solicitacdes de providéncias e de simplificagdo administrativa, reclamacGes e denuncias)
por um dos canais de atendimento e comunicac¢do disponibilizados pela Ouvidoria; e, ainda, por meio de
consultas e audiéncias publicas realizadas por meio da Plataforma Participa + Brasil (atual plataforma Brasil
Participativo — 2026).



O Ministério de Portos e Aeroportos (MPor) utiliza ativamente consultas publicas tanto para a formulacdo de
politicas e diretrizes quanto para acoordenag¢do de sua execugdo.As contribuicdes sdo coletadas via
plataforma Participa + Brasil, permitindo que cidad3dos e o setor privado colaborem diretamente na gestao da
infraestrutura portudria e aeroviaria.

O Participa + Brasil € uma plataforma Digital criada pela Secretaria de Governo da Presidéncia da Republica
para promover e qualificar o processo de participacdo social na elaboracdo de politicas publicas. Destaque-se
gue a plataforma potencializa a transparéncia da atuacdo estatal, uma vez que centraliza os assuntos dos
diversos drgdos e entidades publicas e que informa aos usuarios cadastrados quando assunto de seu interesse
estard disponivel para consulta. No periodo de 12/01/2025 a 31/12/2025 foram publicadas 5 consultas
publicas no Portal Participa + Brasil, que podem ser acessadas por meio do endereco:
https://www.gov.br/participamaisbrasil/consultas-publicas

PARTICIPACAO SOCIAL - CARAVANAS DA INOVACAO PORTUARIA

O Programa Navegue Simples, desenvolvido pela Secretaria Executiva do MPOR, em parceria com a Secretaria
Nacional de Portos, estabeleceu seis grupos de trabalho (GTs) para desenvolver acdes em diversas frentes do
setor portuario, visando a aprimorar e a desburocratizar as atividades do setor. A Ouvidoria, na figura da
Ouvidora, compde o GT n2 6 —Inovagao, que discute, destaca e desenvolve iniciativas inovadoras para o modal
aquaviario.

Nesse contexto, de iniciativa da Diretoria de Programa de Politicas Setoriais, Planejamento e Inovagdo — DPPI,
parte integrante da Secretaria Executiva do MPOR, a realizacdo das Caravanas da Inova¢do Portuaria é uma
iniciativa que visa a levar o debate sobre inovagdo no setor aquavidrio a diversas cidades portuarias, de modo
a fomentar iniciativas de inovacdo, por meio de painéis técnicos, realizacdo de visitas técnicas aos portos,
promoc¢do de um espaco de networking entre os diversos atores do setor, possibilitar a aproximacgdo de
startups frente a industria e coletar necessidades do setor, para desenvolvimento de a¢des e politicas publicas.

Cada evento consiste em uma visita técnica ao porto local e um dia de painéis técnicos, em que sdo debatidos
temas de interesse do setor para a industria e para a comunidade portuaria local. A Ouvidoria do MPOR
colabora com o projeto das Caravanas da Inovacao do inicio ao fim, desde a definicdo de temas de debate,
convite aos painelistas e estruturagdo do evento até a coleta de dados para fomentar novas Caravanas.

Em 2025, foram realizadas seis edi¢cdes das Caravanas da Inovagao, sempre em parceria com a Confederagao
Nacional da Industria — CNI, nas cidades de Recife/PE, Salvador/BA, S3o Luis/MA, Fortaleza/CE, Rio de
Janeiro/RJ e Santos/SP, trazendo tematicas de inovacgdo tecnoldgica, logistica, de seguranca e também no eixo
ESG (sigla em inglés para Ambiental-Social-Governanca), visando a abarcar todo o contexto do setor portuario,
inclusive a relagdao porto-cidade.

O trabalho desenvolvido no dmbito do GT Navegue Simples n? 6 — Inovagdo, bem como no ambito das
Caravanas da Inovagao Portudria, contribuiu para a elaboracdo da Politica de Pesquisa, Desenvolvimento &
Inovacgdo do setor portudrio, que ird para consulta publica em 2026.

O detalhamento de cada edi¢do das Caravanas da Inovagao pode ser visto na pagina da Ouvidoria do MPOR:
https.//www.gov.br/portos-e-aeroportos/pt-br/ouvidoria



GUIA LILAS DA CGU — AGOES DE ENFRENTAMENTO AO ASSEDIO

O Guia Lilds é um documento elaborado pela Controladoria-Geral da Unido — CGU e traz orientagbes para
prevencao e tratamento ao assédio moral e sexual e a discriminacdo no Governo Federal, apresentando os
conceitos de assédio e trazendo exemplos praticos de situagdes que podem caracterizar esse tipo de
importunagao.

E um manual aplicavel as diferentes relagdes de trabalho existentes na Administragdo Publica Federal e integra
a Politica de Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual e a Discriminacdo no Poder Executivo Federal,
coordenada pelo Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servicos Publicos - MGI.

Em harmonia com o Guia Lilas da CGU, a Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos desenvolveu, em
conjunto com a Coordenacdo-Geral de Gestdo de Pessoas — CGGP, uma linha de atuacdo voltada a promogédo
de uma cultura de respeito, inclusdo, prevencao e cidadania, por meio da elaboracao e divulgacdo de guias
com carater educativo e preventivo. Esses documentos servem como orientagdes para gestores, servidores,
colaboradores e para a sociedade em geral, alinhados aos principios de inclusdo, diversidade, equidade,
respeito, igualdade e valorizagdo do ser humano.

Guias Desenvolvidos pela Ouvidoria do MPOR:

1. Guia de Orientagdes a Prevengao e Tratamento do Etarismo (langcado em junho de 2025)

Com linguagem clara e acessivel, o Guia aborda o preconceito etario e oferece diretrizes para prevencao e
tratamento de condutas discriminatdrias relacionadas a idade, estimulando praticas de empatia, respeito
intergeracional e valoriza¢do da diversidade etdria no ambiente de trabalho.

2. Compéndio “Setembro Amarelo” — Saude Mental e Prevengdo (langado em setembro de 2025)
Elaborado em apoio as a¢Oes de conscientizagdo sobre salde mental e prevencgdo ao suicidio, o Compéndio
reune informacdes, reflexdes e orientacbes que incentivam o didlogo sobre o tema, contribuindo para a
construcao de ambientes de trabalho mais acolhedores e conscientes.

3. Guia de Comunicagdo Nao Violenta e Inteligéncia Emocional (langado em outubro de 2025)

Voltado para o fortalecimento de relagGes interpessoais saudaveis no ambiente institucional, o Guia de
Comunicacdo Na&o Violenta e Inteligéncia Emocional oferece orientacGes praticas para melhorar a
comunicacao, resolver conflitos de forma construtiva e promover um clima organizacional mais colaborativo.

4. Guia de Orientag¢6es a Equidade Racial (langado em novembro de 2025)

Elaborado com foco na promogdo da equidade e no enfrentamento do racismo, o Guia apresenta conceitos,
exemplos praticos e orientagOes educativas para conscientizagdo e transformagdo de comportamentos,
contribuindo para um ambiente de trabalho mais justo, inclusivo e respeitoso.

Além dos guias elencados acima, elaborados para o publico interno do MPOR, em 2025 a Ouvidoria elaborou,
em conjunto com a Secretaria Nacional de Aviagao Civil — SAC e com a Agéncia Nacional de Aviac¢do Civil —
ANAC, o Guia “Assédio Nao Decola”, voltado para a prevencdo de assédio e importunagao sexual no ambito
da Aviagdo Civil. Seguindo a linha do “Guia de Enfrentamento ao Assédio no Setor Aquaviario”, langado pela
Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios — ANTAQ em 2024, com a colaboragdo do MPOR, a iniciativa
“Assédio ndo Decola” visa a protecdo de mulheres do setor da aviacgdo civil.

Lancado em maio de 2025, o Guia contém orientagdes sobre prevencdo ao assédio, formas de atuacgdo diante
de situagOes de risco e os canais adequados de denlncia e apoio, para passageiras e trabalhadoras de
aeroportos e empresas aéreas. O material reforca 0 compromisso institucional do MPOR com a protecdo e
seguranca de mulheres atuantes nas operacdes aeroportudrias; e tornou-se campanha nacional de combate



ao assédio e a importunacgdo sexual, sendo veiculada em todos os aeroportos do pais.

Dando continuidade a essa tematica, em dezembro de 2025 o Ministério de Portos e Aeroportos elaborou
uma segunda etapa do trabalho de prote¢do a mulheres, langcando a campanha “Assédio ndo Decola —
Feminicidio também ndo”, em razdo das altas taxas de feminicidio e violéncia contra mulher no Brasil, e
antecipando acdes do Pacto Nacional Brasil contra o Feminicidio, estabelecido pelo Ministério das Mulheres
no inicio de 2026.

Todos os Guias elaborados pela Ouvidoria podem ser encontrados na pagina da Ouvidoria do MPOR:
https.//www.gov.br/portos-e-aeroportos/pt-br/ouvidoria/quias

CONSIDERAGOES FINAIS

Com foco no aprimoramento dos processos de trabalho e na evolucdao da maturidade do setor, o
planejamento e a execucdo das acdes desenvolvidas em 2025 foram definidos a partir de informacgdes
produzidas por meio do monitoramento e avaliacdo dos resultados de 2024 e relatérios gerenciais
parciais produzidos em 2025, bem como da aplicacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP/CGU) e da aplicagdo dos normativos vigentes.

Como resultado, em 2025, todas as demandas do cidad3do recebidas no MPor pela Ouvidoria (pedidos de
informacdo e manifestagcGes de usuarios) foram atendidas de maneira adequada e dentro do prazo legal,
buscando-se sempre a satisfacdo do usuario com o atendimento oferecido pelo 6rgdo. Ainda no ambito
da LA, verifica-se a garantia do acesso a informacdao em decorréncia da reduzida proporc¢do de recursos
e da concessao do acesso em mais de 92.30% dos pedidos. Nos demais casos ndo foi possivel fornecer a
informacdo, entre outras razbes, por ela ser de carater sigiloso ou estar contida em documento
preparatdrio ou pelo fato de o pedido de informacao ter sido genérico, desproporcional ou desarrazoado,
todas essas situacdes de restricao previstas na LAI.

Em relagdo ao tratamento das manifestacGes de ouvidoria, o maior desafio foi o aumento do volume de
demandas advindas do lancamento do Programa Voa Brasil, uma vez que, das 1.323 manifestacGes de
ouvidoria recebidas em 2025, 1.038 manifestacOes versavam sobre o programa Voa Brasil.

Para além do trabalho de atendimento de demandas do FalaBr, a Ouvidoria do MPOR conseguiu elaborar
trabalhos relevantes em seu contexto de atuacdo, seja para o publico interno, por meio dos guias de
combate ao assédio; seja para o publico interno, por meio do material desenvolvido sob o titulo Assédio
ndo Decola, e por meio das Caravanas da Inovacdo Portuaria.

Em 2026, além do aprimoramento estipulado pela Ouvidoria-Geral da Unido, da CGU, por meio do
Modelo de Maturidade de Ouvidoria, a Ouvidoria do MPOR pretende desenvolver novas agcdes no campo
da participacdo social, tais como: treinamento de equipe na nova plataforma Brasil Participativo;
continuidade dos trabalhos de prevencdo ao assédio, nos ambitos interno e externo do MPOR; a¢des de
participacdo social realizadas em conjunto com a Assessoria de Participacdo Social e Diversidade —
ASPAD; acOes de protecdo a mulheres, em consonancia com o Pacto Nacional Brasil contra o Feminicidio;
continuidade das Caravanas da Inovacado Portudria e desenvolvimento de a¢Ges equivalentes para o setor
de aviagao civil.






