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INTRODUCAO
E BASE LEGAL

Este Relatorio Trimestral consolida os resultados da atuacao da
Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos (MPor) no periodo de julho a
setembro de 2025. O documento foi elaborado em estrita conformidade com
a Lei n° 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico); o
Decreto n° 9492/2018 (Regulamenta a Lei n° 13.460/2017); a Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAl e a Portaria CGU n° 116/2024
(Dispoe sobre a atuacao das unidades de ouvidoria).
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2.

PERFIL E ATUACAO
DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministerio de Portos e Aeroportos (MPor) integra o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv) e atua como
instancia institucional de participacao social, promovendo a interlocucao
entre cidadaos, servidores e a Administracao Publica. Sua atuacao contribui
para o aprimoramento da gestao, o fortalecimento da transparéncia e a
melhoria continua dos servicos publicos. E responsavel pelo recebimento,
analise e tratamento de manifestacoes de publicos interno e externo, pessoas
fisicas ou juridicas, alinhando-se ao compromisso institucional de qualificar a
gestao publica, fortalecer a qualidade dos servicos prestados e promover um
ambiente organizacional seguro, acolhedor e confiavel.

A Ouvidoria conta com uma equipe composta por duas servidoras,
incluindo a Ouvidora, e duas colaboradoras, que atuam de forma integrada
no desempenho de suas atribuicoes. As atividades desenvolvidas
compreendem o planejamento, a coordenacao € o monitoramento do
atendimento as manifestacoes dos cidadaos e as demandas de acesso a
informacgao; o exercicio da funcao de canal institucional para o recebimento
de denuncias no ambito do Ministério; bem como a realizacao e o
acompanhamento das avaliacoes de satisfacao dos usuarios dos servicos
prestados. A unidade também exerce relevante papel pedagogico, atuando
de forma informativa por meio da elaboracao e da disseminacao de guias,
cartilhas e materiais orientativos, com o objetivo de ampliar o conhecimento
de servidores e colaboradores sobre temas sociais relevantes, seus direitos e
deveres, contribuindo para o fortalecimento de uma cultura organizacional
mais consciente, participativa, inclusiva e equanime.
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Glossario e Conceitos Fundamentais

O que é o Fala.BR?

O Fala.BR € a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
do Poder Executivo Federal. Desenvolvida pela Controladoria-Geral da Uniao
(CGU), ela funciona como o canal oficial e unificado para que o cidadao possa
interagir com os orgaos publicos. Atraves do Fala.BR, o cidadao pode registrar
diversos tipos de manifestacdes de ouvidoria, tais como: Reclamacoes,
Solicitagdes, Sugestoes, Elogios e Denuncias. Alem disso, € o principal meio
para o registro de Pedidos de Acesso a Informacao (LAI), garantindo a
rastreabilidade, o registro formal e o acompanhamento de todas as
interacoes.

O que é a Lei de Acesso a Informacgdo (LAI)?

A Lei n° 12527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacgao
(LAD, regulamenta o direito constitucional de todo cidadao de acessar
informacodes publicas. Seu principio fundamental € que o acesso a informacao
€ aregra, e o sigilo € a excecao. A LAl estabelece que qualquer pessoa, fisica
ou juridica, tem o direito de solicitar informacdes aos orgaos publicos dos trés
Poderes. No contexto deste relatorio, os dados de LAl referem-se aos
pedidos formais de informacao recebidos pelo MPor, que devem ser
respondidos dentro de prazos legais rigorosos, promovendo a transparéncia
e o controle social sobre a gestao publica.
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O que é uma manifestacéo?

Expressao formalizada de reclamacgao, solicitacao, sugestao, elogio,
denuncia ou Simplifique, registrada pelo cidadao.

O que é o Programa Voa Brasil?

O Programa Voa Brasil, instituido pela Portaria MPor n° 339, de 2024, e
uma iniciativa do Governo Federal, por meio do Ministério de Portos e
Aeroportos, que tem como objetivo democratizar o acesso ao transporte
aereo no Pais. O Programa € 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 contribuicao, 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 obrigatoria a posse de conta Gov.br com nivel
de seguranca prata ou ouro. Cada beneficiario podera utilizar até dois
trechos aereos por ano, observados os critérios de elegibilidade
estabelecidos. O cadastramento € gratuito, devendo os interessados
utilizarem apenas os canais oficiais do Governo Federal, a fim de evitar
golpes e fraudes.
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3.

RESULTADOS DA

GESTAO DA OUVIDORIA
(MANIFESTACOES)

Panorama Geral das Manifestacoes

No terceiro trimestre de 2025, a Ouvidoria registrou um total de 456
manifestacoes, recebidas por meio de seus canais oficiais de atendimento.
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Distribui¢cdo por Canal de Atendimento

Distribuic@o Percentual das Manifestacdes por Canal de Atendimento

Fala.BR
42.0%

E-mail

Quantidade Percentual (%)
E-mail 289 63,38%
Fala.BR 167 36,62%
Total 456 100,00%

Anadlise: no periodo, a Ouvidoria registrou 456 manifestacoes, sendo
63,38% recebidas por e-mail e 36,62% pela plataforma Fala.BR. A distribuicao
evidencia a preferéncia dos usuarios pelo e-mail, sem prejuizo da relevancia
do FalaBR como canal oficial do Governo Federal, assegurando
padronizagcao, rastreabilidade e transparéncia no tratamento das
manifestacoes.
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Classificacdo por Tipo de Manifestacdo (Fala.BR)

A classificacao por tipo de manifestacao e crucial para identificar a
natureza das interacoes com o cidadao:

Tipo Quantidade Percentual (%)

Reclamacao 80 49,08%

Solicitacao 72 4417%
Sugestao 11 6,5%
Denuncia O 0,0%
Elogio O 0,0%
Simplifique O 0,0%

Total Classificado 163 100,00%

Analise: No periodo, foram recebidas 163 manifestacoes na plataforma,
com predominancia de reclamacoes (49,08%) e solicitacoes (44,17%), que, em
conjunto, concentraram a maior parte das demandas. As sugestoes
representaram 6,75% dos registros, nao havendo manifestacdes do tipo
denuncia, elogio ou simplifique no periodo analisado. O perfil observado
indica a utilizacao da Ouvidoria principalmente para o encaminhamento de
demandas resolutivas.

)
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Classificacdo por Assunto (Fala.BR)

A categorizagao por assunto orienta o acompanhamento das
demandas pelas areas tecnicas competentes:

Tema Quantidade Percentual (%)
Transporte Aéreo 140 85,89%
Transporte Hidroviario 15 9,20%
Infraestrutura e 6 3.68%
Fomento
Assedio 1 0,61%
Outros em
1 61%
Administracao 06
Total 163 100,00%

Analise: as manifestacoes concentraram-se majoritariamente no tema
Transporte Aéreo (85,89%), evidenciando o elevado interesse da sociedade
no setor. O Transporte Hidroviario (9,20%) apresentou participacao
complementar, enquanto Infraestrutura e Fomento (3,68%) e os temas
Assedio e Outros em Administracao (0,61% cada) tiveram ocorréncia residual.
Destaca-se que, das 140 manifestacdes sobre transporte aéreo, 57 referem-
se ao programa Voa Brasil. Esse perfil evidencia a predominancia de temas
finalisticos e subsidia o direcionamento das agdes de comunicagao,
transparéncia e aprimoramento do atendimento.

10
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Indicadores de Desempenho da Ouvidoria

Os indicadores demonstram a efetividade e a conformidade da gestéo
da Ouvidoria.

Indicador Valor

Cumprimento dos prazos 100%

Resolutividade 100%
Tempo medio de resposta 15,2 dias

Satisfacao 28,57%

Andlise: os resultados demonstram elevado nivel de conformidade
legal e efetividade no tratamento das manifestacbes, com 100% de
cumprimento dos prazos e resolutividade. O tempo médio de resposta de 15,2
dias evidencia a celeridade do atendimento no periodo analisado. O indice de
satisfacao (28,57%) apresentou variacao em relacao a periodos anteriores,
influenciado principalmente por demandas relacionadas ao Programa Voa
Brasil, especialmente quanto a disponibilidade de voos e trechos.

/ 11 \
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4.

GESTAO DO ACESSO
A INFORMACAO (LAI)

Indicadores de Desempenho da LAl

A gestao dos pedidos de Acesso a Informacao (LAl € um componente
essencial da transparéncia publica:

Indicador Valor

Pedidos de acesso a informacgao 37
registrados
Pedidos respondidos 100%
Conformidade com o prazo legal 100%
Recursos em 12 instancia 1
Recursos em 22 instancia 0
Recursos em 32 instancia (CGU) O
Recursos em 42 instancia (CMRI) O
/ 12 \
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Andlise: 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. Quanto a tramitacao
recursal, foi registrado 10 recurso em 12 instancia, nao havendo registros de
recursos em 22 instancia, nem nas instancias superiores (CGU e CMRI),
conforme os dados apurados.

Indicadores de Desempenho da LAI

Assuntos Mais Demandados em Pedidos de Acesso a Informacdo

Transporte Hidroviario 40.82%

Outros em Administracao 20.41%

Transporte Aéreo 18.37%

Infraestrutura e Fomento 12.24%

Licitacoes 4.08%

5 10 15 20 25 30 35 a0 45
Percentual (%)
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A analise dos assuntos mais demandados por meio dos pedidos de
acesso a informacao, possibilita identificar os temas de maior interesse da

sociedade:

Indicador
Transporte Aéreo
Gestao Publica
Infraestrutura e fomento
Outros em Administracao

Outros em Administracao

Percentual (%)

29,73%

16,22%

16,22%

20,00%

10,81%

Andlise: a analise dos pedidos de acesso a informacao evidéncia maior
concentracao de demandas nos temas relacionados ao Transporte Aéreo
(29,73%), seguido por Outros em Administracao (20,00%) e Gestao Publica
(16,22%), refletindo o interesse da sociedade por informacdes sobre a atuagao
institucional e politicas publicas do setor. Os temas Infraestrutura e fomento

e Transporte Aquaviario, ambos com 10,81%,

demonstram atencao

equilibrada as acdes voltadas ao desenvolvimento da infraestrutura e aos

diferentes modais de transporte.

14
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D.

CONSIDERACAOS
FINAIS E
RECOMENDACOES

Os resultados consolidados neste Relatorio evidenciam a atuacao
estruturada, eficiente e alinhada as diretrizes de transparéncia, participacao
social e melhoria continua da gestao publica por parte da Ouvidoria do
Ministério de Portos e Aeroportos (MPor), em conformidade com os
normativos da Controladoria-Geral da Uniao (CGU) e dos 6rgaos de controle.

No terceiro trimestre de 2025, destaca-se o pleno cumprimento dos
prazos legais (100%) tanto no tratamento das manifestacdes de ouvidoria
quanto nos pedidos de acesso a informagao, bem como o elevado indice de
resolutividade, refletindo a solidez dos fluxos internos, a adequada
articulacao com as areas técnicas e o comprometimento institucional com a
prestacao de informacodes claras e tempestivas a sociedade.

Em relacao a avaliacao de satisfacao dos usuarios, observa-se que as
percepcoes registradas no periodo estao fortemente associadas a aspectos
operacionais e criterios do Programa Voa Brasil, especialmente no que se
refere a disponibilidade de voos e trechos, conforme apontado nas
observacoes dos proprios usuarios na plataforma Fala.BR.

15
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Ressalta-se que, apesar das restricoes percebidas quanto aos resultados
esperados do programa, as avaliagoes relativas a clareza e compreensao das
respostas prestadas pela Ouvidoria foram majoritariamente classificadas
como “facil de compreender” ou "‘muito facil de compreender”, evidenciando
a qualidade técnica e comunicacional do atendimento realizado.

Recomendacgées para o Proximo Periodo:

Com base nos resultados apurados, apresentam-se as seguintes
recomendacoes para o fortalecimento da atuacdo da Ouvidoria no proximo
periodo:

| Aprimorar a Comunicacgao Institucional: Fortalecer, em articulagao
com as areas finalisticas, a comunicagao e a orientacao aos usuarios
sobre programas e servicos, com énfase no Programa Voa Brasil,
visando alinhar expectativas quanto a criterios, limites operacionais e
disponibilidade de voos.

ll.  Monitorar Demandas Estratégicas: Intensificar o acompanhamento
das manifestacoes relacionadas ao Transporte Aéreo, compartilhando
periodicamente os dados consolidados com a Secretaria Nacional de
Aviacao Civil (SAC), como subsidio ao aprimoramento das politicas
setoriais

. Ampliar a Transparéncia Ativa: Avaliar os temas mais recorrentes nos
pedidos de acesso a informacao, especialmente Gestao Publica,
Transporte Hidroviario e Infraestrutura, com vistas a ampliacao da
transparéncia ativa e a reducao da demanda por pedidos formais.

V. Acompanhar Indicadores de Satisfacao: Utilizar de forma continua os
indicadores de satisfacao como instrumento de apoio a gestao,
orientando acdes de melhoria e qualificacao do atendimento ao
cidadao.

16
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