MINISTERIO DE PORTOS E AEROPORTOS - OUVIDORIA

A participagao social € um direito, mas também uma forga
transformadora.

Este documento explica, de forma simples, como funciona a
Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos - MPor, quais
sao os tipos de manifestacédo, os canais oficiais, os prazos, a
tramitagao interna, os direitos do cidadao, e como acompanhar
e escalar uma demanda quando necessario. Bem como,
formas de enviar as reclamacodes, solicitagbes, denuncias,
sugestbes e elogios com seguranga e confidencialidade,
contribuindo para aprimorar os servicos do MPor, fortalecer a
transparéncia publica e a democracia participativa.

Sumario
O QUE E A OUVIDORIAT? ...t 2

QUEM PODE UTILIZAR OS SERVICOS DA OUVIDORIA? ........cccccevvnnne 2
QUAL E O PAPEL DA QUVIDORIA? ......oovviieieieeeeeeeeeeeeeee e 2
BASE LEGAL ... ..t 2
TEMAS QUE PODEM SER TRATADOS NO AMBITO DA OUVIDORIA: ... 3
CANAIS DE ATENDIMENTO.........cuiiiiiiiieiiiiiiieeee e 3
O QUE PODE SER MANIFESTADO? ...ccciiiiiiiiiiiee e 3
PASSO A PASSO PARA REGISTRAR MANIFESTACAO.........ccccovveueanee. 3
FLUXO GERAL DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES ................... 4
FLUXO PARA SERVIDORES ........cooiiiiiiiiiiiiieee e 4
FLUXO PARATERCEIRIZADOS..........ccoiiiiiiieeeeeeeeeeee e 4
PRIVACIDADE E SIGILO ...t 5
BOAS PRATICAS PARA APRESENTAR SUA MANIFESTAGAO .............. 5
PRAZOS DE RESPOSTA. ... 5
PERGUNTAS FREQUENTES ... 5

A OUVIDORIA DO MPor

A Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos - MPor é o espaco
destinado a acolher e tratar manifestagées de qualquer natureza, quer seja
do publico interno ou externo, pessoa fisica ou juridica, que busca dialogar
com a Instituigdo. Nosso compromisso € contribuir para o aprimoramento




da gestao publica, fortalecer a qualidade dos servigos prestados, promover
a transparéncia e incentivar um ambiente de trabalho seguro, acolhedor e
confiavel.

A Ouvidoria também exerce um importante papel pedagdgico. Atuamos de
forma informativa, elaborando guias, cartilhas e materiais orientativos que
ampliam o conhecimento dos colaboradores sobre temas sociais
relevantes, seus direitos e deveres. Assim, contribuimos para uma cultura
organizacional mais consciente, participativa, inclusiva e equanime,
alinhada as boas praticas do setor publico.

A Ouvidoria do MPor existe para garantir que cada pessoa seja ouvida,
respeitada e acolhida. Aqui, cada manifestagao importa, ndo apenas como
um registro formal, mas como um instrumento de mudancga, um convite ao
dialogo e um compromisso com a melhoria continua do servigo publico.

Quando vocé se manifesta, contribui para um ambiente institucional mais
integro, transparente e humano. Sua voz nos ajuda a identificar fragilidades,
propor solugdes, fortalecer relagcées de confianga e aprimorar a entrega de
politicas publicas que fazem diferenca no cotidiano das pessoas.

O QUE E A OUVIDORIA?

A Ouvidoria é o canal oficial de relacionamento do cidaddo com o Ministério
de Portos e Aeroportos — MPor.

QUEM PODE UTILIZAR OS SERVICOS DA OUVIDORIA?

v'  Qualquer cidaddo que queira realizar reclamagoes, solicitagoes,
denuncias, sugestdes e elogios.

v/ Qualquer cidaddo que tenha conhecimento sobre a existéncia de

irregularidades, atos ilicitos e violagdes de direitos humanos.

A manifestagéo pode ser feita por pessoas fisicas ou juridicas.

Esta disponivel para o publico interno e externo.

E possivel realizar a manifestagdo de forma identificada ou anénima,

conforme a preferéncia do denunciante.

v E fundamental relatar a situacdo de irregularidade, discriminacéo ou
preconceito com o maximo de detalhes.

v' Sempre que possivel, apresente evidéncias, como mensagens, videos,
gravagoes, audios ou documentos, pois elas facilitardo a investigagao
da conduta irregular, garantindo materialidade e a autoria.
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QUAL E O PAPEL DA OUVIDORIA?

v"  Receber, registrar e tratar manifestagcdes de cidadados e usuarias(os)
dos servigos publicos;

v' Mediar conflitos entre o MPor e a sociedade;

v" Promover melhorias nos servigos, identificando falhas e oportunidades;

v' Atuar com transparéncia, respeito, acessibilidade e foco no usuario.

No Executivo Federal, as ouvidorias sao integradas e interoperam com
a Ouvidoria Geral da Unidao - OGU, vinculada a Controladoria-Geral da
Unido -CGU, por meio da plataforma Fala.BR.

BASE LEGAL

As praticas de ouvidoria no ambito federal se apoiam nas seguintes
legislagdes:




v' Lei n°® 13.460/2017 - Direitos do usuario de servigos publicos e atuagao
das ouvidorias (inclui prazos e deveres, além da Carta de Servicos);

v' Lein®12.527/2011 (LAI) - Lei de Acesso a Informagéo;

v" Decreto n° 7.724/2012 - Regulamenta a LAl no Executivo Federal;

v' Lein®13.709/2018 - Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD),
quanto a dados pessoais e sigilo de identidade em denuncias;

v" Normas e orientagdes da CGU/OGU e diretrizes internas do Ministério.

TEMAS QUE PODEM SER TRATADOS NO AMBITO DA OUVIDORIA:

Atendimento, servigos prestados e informagdes sobre politicas publicas do
setor. Se a matéria for de outro érgao a Ouvidoria fara o encaminhamento
correto ou orientara o(a) cidadao(a) sobre o érgao competente.

CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos disponibiliza trés canais
de atendimento para receber manifestagbes: Plataforma FalaBr, e-mail
institucional e atendimento presencial.

Publico externo: FalaBr, e-mail institucional;

Publico interno (Especificamente do MPor): FalaBr, e-mail institucional e
atendimento presencial.

O FalaBr é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao do
Poder Executivo Federal. Por meio dela, qualquer cidaddo pode enviar
pedidos de acesso a informagéo e registrar manifestagdes de Ouvidoria,
como denuncias, elogios, reclamagdes, sugestdes e solicitagdes.

Também €& possivel enviar manifestacbes pelo e-mail da Ouvidoria
(ouvidoria@mpor.gov.br).

No atendimento presencial, a Ouvidoria utiliza a técnica de escuta ativa, que
vai além de apenas ouvir: envolve compreender o contexto, perceber
emocoes e acolher a fala do manifestante.

O QUE PODE SER MANIFESTADO?

v/ Denuncia: relato de irregularidade, ilegalidade, corrupgdo, fraude,
assédio ou descumprimento de regras;

v' Reclamagdo: insatisfagdo com servico prestado, atraso, falha,

descumprimento de prazos ou padrdes.

Solicitagao: pedido de providéncia ou de servico que a Administragao

pode realizar.

Sugestao: ideia para melhorar servigos, processos ou comunicagao.

Elogio: reconhecimento de boa pratica, servigo ou atendimento.

Simplifique: pedido de simplificagédo administrativa (desburocratizagao).

Pedido de Acesso a Informagédo (LAl): solicitagcdo de informagdes

publicas (fluxo especifico dentro do Fala.BR).

Qualquer irregularidade ou suspeita de irregularidade, incluindo atos de

corrupgao, improbidade administrativa, infragdes disciplinares e outras

praticas ilicitas.

v" As manifestacées podem envolver a conduta de servidores publicos,
fiscalizagao do estado ou falhas na prestagao de servicos.

v" Denuncias relacionadas a violagao de direitos humanos.
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PASSO A PASSO PARA REGISTRAR MANIFESTAGCAO

v’ Acesse o Fala.BR: &

v Escolha “Registrar manifestagéo de Ouvidoria” ou “Acesso a
Informacao (LAI)”.

v/ Selecione o 6rgao: Ministério de Portos e Aeroportos (MPor).

Escolha o tipo de manifestagao.

v/ Descreva o fato com clareza, objetividade e contexto: o que aconteceu
Ou 0 que voceé precisa; quando e onde ocorreu; quem esteve envolvido;
por que voceé considera irregular ou inadequado se for o caso.

v"  Anexe documentos, imagens, audios ou videos que sustentem seu
relato, (opcional, mas importante).

(\



https://falabr.cgu.gov.br/

Informe seus dados de contato ou mantenha anonimato, quando
permitido.

Finalize para gerar o numero de protocolo.

Acompanhe pela propria plataforma, com alertas por e-mail quando
houver atualizacao.

FLUXO GERAL DE TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES

v

ANERN

Ao registrar a manifestacao, é gerado um Nimero Unico de Protocolo
(NUP), por meio do qual é possivel acompanhar o andamento da
manifestacgao.

A Ouvidoria recebe, classifica de acordo com o tipo, o tema e a
prioridade e verifica competéncia;

Realiza a analise de admissibilidade;

Confirma se o assunto é da algada do Ministério;

Verifica elementos minimos, tais como, fato, indicio e materialidade,
especialmente em denuncias.

A Ouvidoria solicita manifestacdo das areas internas competentes:
unidades técnicas, gestdo de pessoas, juridico, com prazo para
resposta.

Acompanha os prazos e qualidade das respostas internas, podendo
requisitar complementos.

A Ouvidoria responde ao cidadao, compila, revisa e emite a resposta
conclusiva, anexando justificativas, providéncias adotadas ou
encaminhamentos.

Quando constatada falha sistémica, a Ouvidoria sugere melhorias,
registra licdes aprendidas e acompanha planos de agao.
Encerramento, manifestagao e avaliagao sao realizados pela ouvidoria,
via sistema, concluséo e, quando disponivel, pesquisa de satisfagao.

FLUXO PARA SERVIDORES

v
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A manifestagéo passara por uma analise da Ouvidoria para verificar se
ha elementos minimos de autoria e materialidade no relato.
Havendo esses elementos, a manifestacdo é encaminhada a
Corregedoria.

A Ouvidoria ndo possui competéncia para apurar ou investigar os fatos.
A partir do momento em que a Ouvidoria encaminha a manifestagcéo
para a Corregedoria, esta passa a ser a area responsavel pela
apuragao dos fatos, podendo ou nado instaurar um Procedimento
Administrativo Disciplinar (PAD).

Apds a apuragao, a Corregedoria informa a Ouvidoria o resultado,
apresentando o desdobramento das justificativas: procedente,
parcialmente procedente ou improcedente.

De posse dessas informacdes, a Ouvidoria realiza a devolutiva.

Em seguida, a Ouvidoria reabre a manifestacdo para cientificar o(a)
manifestante sobre a conclusdo do processo.

FLUXO PARA TERCEIRIZADOS

v

Ao registrar a manifestac&o, é gerado um Namero Unico de Protocolo
(NUP), por meio do qual é possivel acompanhar o andamento da
manifestagao.

A manifestagdo passara por uma analise da Ouvidoria para verificar se
ha elementos minimos de autoria e materialidade no relato.

Caso a manifestagdo envolva apenas colaboradores terceirizados, a
Ouvidoria a encaminhara para a Coordenagao-Geral do Contrato.

A Coordenacao-Geral do Contrato tratara a denuncia junto a empresa
responsavel pelo(a) terceirizado(a)

Apds essa etapa, a Coordenacdo-Geral do Contrato informara a
Ouvidoria o resultado da apuracao.




PRIVACIDADE E SIGILO

v

Denuncia: pode ser anénima ou com solicitagéo de sigilo. Se marcar
“sigilo”, sua identidade é protegida e o conteudo € tratado de modo
restrito.

Dados pessoais: evite expor dados sensiveis de terceiros sem
necessidade; foque nos fatos e evidéncias.

BOAS PRATICAS PARA APRESENTAR SUA MANIFESTAGAO

v
v

<\

Seja objetivo(a): descreva fatos em ordem cronoldgica.

Aponte evidéncias: numeros de processos, contratos, portarias, editais,
fotos, e-mails.

Indique unidades ou localidades envolvidas (porto, terminal, data do
atendimento).

Proponha solugéo (se aplicavel), ajuda a orientar a analise.

Evite linguagem ofensiva, foque na materialidade dos fatos.

Em denuncias sensiveis, avalie solicitar sigilo de identidade.

PRAZOS DE RESPOSTA

v

Manifestacdes de Ouvidoria (Lei 13.460/2017): prazo até 30 dias para
resposta conclusiva com possibilidade de prorrogagdo Unica por mais
30 dias, com justificativa.

Pedidos LAI (Lei 12.527/2011): prazo até 20 dias com possibilidade de
prorrogacgao por mais 10 dias, de forma justificada.

PERGUNTAS FREQUENTES

v

“Posso denunciar de forma anénima?” Sim, especialmente para
dendncias. Mas forneca o maximo de detalhes para viabilizar a
apuracao.

v “E se eu errar o tipo de manifestagdo?” A Ouvidoria ajusta o fluxo e
informa a vocé.

v' “AQuvidoria pune pessoas?” A Ouvidoria ndo pune. Ela recebe, analisa
e encaminha as denuncias para apuragao.

v “Minha manifestagdo vira processo?” Pode gerar procedimentos
internos e vocé pode acompanhar pelo protocolo no Fala.BR.

v' “O que acontece se o Ministério ndo responder no prazo?" Registre
nova manifestacdo, peca providéncias e, se necessario, escale a
OGU/CGU pelo préprio Fala.BR. Em LAI, use as instancias recursais
disponiveis na plataforma.

ROMPA COM O SILENCIO, VOCE NAO ESTA SO!
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