A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos (MPor) é um o6rgdo de assisténcia
direta e imediata ao Ministro de Estado, em conformidade com o art. 92 do Decreto n?
9492, de 5 de setembro de 2018, que recomenda que as ouvidorias estejam, de
preferéncia, diretamente subordinadas a autoridade maxima do 6rgao.

As ouvidorias publicas ndo sdo apenas unidades para recebimento de manifesta¢ées de
usuarios, mas sim um canal indispensavel na promogdo da participagao social, abrindo
espaco para o exercicio pleno da cidadania, na defesa dos direitos individuais e coletivos,
bem como instrumento assertivo na prestacdo de servicos publicos de exceléncia.

Para isso, é preciso ouvir os diversos destinatdrios das politicas publicas elaboradas por
este Ministério, conhecer suas necessidades, seus problemas e suas expectativas,
acolhendo suas sugestoes, orientacdes e criticas, mediante ferramentas de participacao

social que alcancem a todos, além de possibilitarem analises qualificadas das demandas.

A Ouvidoria do MPOR é unidade integrante do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (SisOuv) e iniciou suas atividades em abril de 2023, com a criacdo do
Ministério de Portos e Aeroportos pelo Decreto n? 11.354/2023.

Durante o exercicio 2024, um dos desafios foi a estruturacdo da Ouvidoria do Mpor,
pois a Ouvidoria conta com apenas duas servidoras de carreira: a Quvidora e a Chefe
de Servico de Ouvidoria e duas colaboradoras terceirizadas, conforme descrito na Tabela
1

Tabela 1
4
Denominacao do cargo/funcao Quantidade
Quvidora 01
Chete do Servigo de Ouvidoria 01
Secretaria Executiva 01
Assistente Administrativo 01

Os profissionais que compdem a forca de trabalho da Ouvidoria tém caracteristicas
multidisciplinares, para realizar atendimentos de acesso a informagdo, pessoais e de
acolhimento; contudo a equipe ainda se encontra em treinamento para utilizar a
plataforma FalaBr.
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Servico de Ouvidoria

Estdo entre as responsabilidades da Ouvidoria esta a gestdo completa do sistema FalaBr,
para atendimento de pedidos de acesso a informacdo, manifestacdes de ouvidoria,
denuncias e duvidas em geral.

A realizacdo de um atendimento de exceléncia é parte essencial do compromisso deste
Ministério com o cidadao, procurando simplificar e agilizar o atendimento aos usudrios
e gerar informacdes estratégicas para apoiar a alta gestdo na formulacdo de politicas
publicas.

O Servico de atendimento da Ouvidoria do MPor conta, atualmente, com uma servidora
gue ocupa a funcao de Chefe de Servico, responsavel pelo gerenciamento da plataforma
Fala.Br, e duas colaboradoras terceirizados que sdo responsaveis pelo e-mail e
atendimento presencial. A equipe faz a gestao de todos os canais de atendimento do
orgao e das demais atividades relacionadas a participagao social.

Canais de Atendimento da Ouvidoria

Para desempenhar suas funcdes, a OUV/MPor dispde de diversos canais de
atendimento: internet(Fala.BR), e-mail, carta e atendimento presencial.
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INTERNET E-MAIL CARTA PRESENCIAL
Fala.BR - Plataforma ouvidoria@mpor. gov.br Esplanada dos De segunda a sexta-
integrada de Ouvidoria e Ministérios, Bloco 'R, feira, das 8h00 as 18h00

Acesso aInformacéo Distrito Federal, Brasilia - Esplanada dos
DF, CEP: 70297-400 Ministérios, Bloco 'R,

Distrito Federal, Brasilia -
DF, CEP: 70297-400
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Manifestagdes de Ouvidoria

Uma das formas de contato da sociedade com o MPor é a manifestacdo de ouvidoria
(MO), a qual pode ser registrada pelo cidaddo como elogio, sugestdo, solicitacao,
reclamacdo, comunicacdo, dendncia ou solicitacdo de simplificacdo administrativa
(Decreto n29.492/2018 e Decreto n29.094/2017).
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As manifestacOes sdo analisadas pela equipe com o objetivo inicial de identificar se o
assunto tratado na demanda é de responsabilidade do MPor e, em caso afirmativo, qual
area do Ministério é competente por aquele assunto. Essa analise prévia/triagem tem o
intuito de identificar a area ou instituicdo responsavel pela manifestacdo do cidadao, de
forma a garantir o seu encaminhamento adequado ao setor competente e contribuir
para que o atendimento seja agil, eficiente e resolutivo. Para isto, sao feitos
levantamentos de informacdo na internet e, se necessario, sdo obtidas informacdes
adicionais junto as areas técnicas do Ministério ou a outras instituicoes.

Em 2024, de 12 de janeiro a 31 de dezembro, o Mpor recebeu 2136 manifestacdes de
Ouvidoria por meio da plataforma Fala.BR, deste quantitativo 42 manifestagdes foram
arquivadas, 31 delas por duplicidade de manifestacdo e 11 por falta de clareza e/ou
insuficiéncia de dados.

No mesmo periodo, foram recebidas e respondidas 2.582 manifestacdes, via e-mail da
Ouvidoria, perfazendo um total de 4.718 manifestacGes de usuarios atendidas em 2024.



ATENDIMENTOS REALIZADOS

@ 2136 Manifestagoes recebidas (Fala.BR)

=

2.582 e- mails recebidos

TOTAL 4.718 atendimentos

RESPONDIDAS

2.094

Fonte: Painel Resolvei da CGU

TIPOS DE MANIFESTACOES RESPONDIDAS

®1] RECLAMAGAO 993 (47.4%)
Xl SOLICITAGAO 853 (40.7%)
DENUNCIA 182 (8.7%)
. SUGESTAO 64 (3.1%)
ELOGIO 2 (0.1%)
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Fonte: Painel Resolvei da CGU



ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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Fonte: Painel Resolvei da CGU

APOSENTADOS

O Programa “Voa Brasil” foi lancado em 24 de julho de 2024, tendo como publico -alvo
aposentados do INSS que gostariam de fazer sua primeira viagem, ao custo de RS 200,00
o bilhete aéreo.

Tal langamento aumentou significativamente o niumero de demandas recebidas pela
Ouvidoria do MPOR, tanto em manifesta¢des de usuarios que acessaram na Plataforma
Fala.BR, quanto por e-mail. Na pagina oficial do programa Voa Brasil foi inserido o e-mail
da Ouvidoria como canal de duvidas e, de forma gerencial, a Ouvidoria optou por
responder diretamente aos e-mails sobre o Voa Brasil, instituindo, em colabora¢do com
a Secretaria Nacional de Aviagao Civil — SAC, um Guia de Perguntas Frequentes, bem
como um protocolo com modelos de respostas para os usuarios. Dessa forma, foi
possivel agilizar a resposta aos cidaddos por e-mail, para posteriormente cadastrar os
guestionamentos no FalaBr, respeitando a tipologia de cada manifestacdo recebida.

A opcdo por responder a cada e-mail individualmente se deu em razdo da natureza do
publico-alvo do programa, em regra idosos de baixa ou média escolaridade, com pouco
conhecimento de informatica. Identificou-se, logo de inicio, que poucos usudrios sabiam



como utilizar a plataforma FalaBr, mas a maioria conseguiria encaminhar e-mails com
suas duvidas. Logo, optou-se por facilitar o acesso ao cidadao, ficando a equipe da
Ouvidoria responsavel pelo posterior cadastro dos e-mails no FalaBr, de modo a cumprir
a exigéncia da Secretaria Nacional de Acesso a Informacdo da CGU, de que toda e
gualquer manifestacdo recebida nas Ouvidorias deve ser cadastradas no FalaBr.

No periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024, foram respondidas no FalaBr 1936
manifestacGes de ouvidoria que envolviam o Programa “Voa Brasil”. Deste total, 576
manifestacdes tratam sobre o golpe aplicado envolvendo o Programa; os meses que
apresentaram o maior niumero de ocorréncias de denuncias relacionadas ao golpe
aplicado, para o periodo indicado sdo: marco, abril, agosto, setembro e outubro de
2024, que corresponde aos meses em que as noticias falsas foram divulgadas nas redes
sociais.

Por este motivo o assunto mais utilizado no FalaBr envolve transporte aéreo, na
sequéncia “denuncia crime”, que remete ao golpe aplicado nas redes sociais,
envolvendo cobranga de taxas falsas para adesdo ao programa “Voa Brasil”.

O prazo previsto na legislacdo para resposta as manifestacoes é de 30 dias, podendo ser
prorrogado por mais 30 dias (art. 16, Lei n? 13.460/2017). No MPor, o tempo médio de
resposta as MO, no FalaBr, foi de 26 dias em 2024. Por e-mail, as respostas foram
encaminahdas ao cidaddao em apenas um dia util.

PERCENTUAL DE RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS
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Fonte: Painel Resolvei da CGU



PERCENTUAL DE SATISFAGAO DO USUARIO

62.38%

Satisfagao Meédia
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Fonte: Painel Resolvei da CGU
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Fonte: Painel Resolvei da CGU

ACESSO A INFORMACAO

O Servico de Informades ao Cidadao (SIC) integra a Ouvidoria do Mpor e o atendimento
aos pedidos de acesso a informagao realizados com base na Lei de Acesso a Informagao
(LAI), sendo o Servigo de Ouvidoria responsavel por:

v" Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informac3o;
v" Receber e registrar pedidos de acesso a informacdo destinados ao MPor;
v Informar sobre a tramitacdo de documentos nas unidades do MPor.

Ao receber os pedidos de informacdo pela plataforma Fala.BR, o SIC/Ouvidoria avalia e
realiza o tratamento inicial da demanda, verificando se seu assunto é de competéncia
do MPor. Caso a informagao solicitada ndao seja de responsabilidade do Ministério, o



pedido é enviado a instituicdo competente, pelo Fala.BR.

Os dados apresentados a seguir foram extraidos da Plataforma Fala.BR e do Painel da
LAI, o qual é construido pela Controladoria-Geral da Unido e utiliza os dados do Fala.BR.

Pedidos de Acesso a Informagao

Ao longo de 2024, o MPor recebeu 238 pedidos de acesso a informacdo. Todos os
pedidos foram atendidos no prazo médio de 22 dias, considerando o prazo legal (20 dias,
prorrogaveis por mais 10 dias), resultando em zero omissdes de resposta.

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS

= 238

EM TRAMITAGAO
RESPONDIDO

OMISSOES

100.000%

0.000%

Fonte: Painel da LAl da CGU



PRINCIPAIS TEMAS

Fonte: Painel da LAl da CGU

TIPOS DE RESPOSTAS AO PEDIDO

Fonte: Painel da LAl da CGU



MOTIVOS PARA NEGATIVAS DE ACESSO

Informacdo sigilosa classificada conforme a Lei 12.527/2011 2,94%
Informagdo sigilosa de acordo com legislagdo especifica I 1,68%
Parte da informagdo ¢é sigilosa e classificada conforme a Lei 12.527/2011 I 1,26%
Parte da informagdo € sigilosa de acordo com legislagdo especifica I 0,84%
Pedido exige tratamento adicional de dados I 0,84%
Processo decisério em curso I 0,84%

Parte da informagdo é de competéncia de outro érgdo/entidade 0,42%

Pedido desproporcional ou desarrazoado 0,42%

Fonte: Painel da LAl da CGU

Recursos LAI

Conforme prevé a Lei n? 12.527/2011, caso o 6rgdo negue o acesso a informagdo ou o
cidad3do entenda que a informacdo ndo foi fornecida, o requerente tem 10 dias para
entrar com recurso.

TOTAL DE RECURSOS

1* INSTANCIA 2* INSTANCIA 3" INSTANCIA 4* INSTANCIA
88,9 % 111% 0,0 % 0.0%
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CGU CMRI
DO ORGAO

Fonte: Painel da LAl da CGU

O recurso de 12 instancia é dirigido a autoridade hierarquicamente superior a area
responsavel pela elaboracdo da resposta inicial. O recurso de 22 instancia é dirigido a
autoridade maxima do érgao que, no MPor, é a Ministro. Caso o cidaddo entre com
recurso pela terceira vez para uma demanda, este serd direcionado e analisado pela



Controladoria-Geral da Unido (CGU). Por fim, um recurso de quarta instancia sera
analisado pela Comissdo Mista de Reavaliagao de Informagdes (CMRI).

O MPor recebeu em 2024, recursos relativos a 18 pedidos de acesso a informagdao em
primeira instancia. Isto corresponde a 7,56% do total de pedidos recebidos pelo
Ministério. Deste total, em 6 recursos foram mantidas a resposta original, 8 recursos
foram complementadas as respostas origiginal e 2 recursos as respostas inciciais foram
parcialmente mantidas. Em segunda instancias recebemos 2 recursos, cuja respostas
forma mantidas em sua integralidade.

Insténcia do Recurse Primeira Insténcia
% Mantidas 37,50 % (37,5%)
Total Mantidas 6
Total Reformadas 8

Total Parciaimente 2
Reformadas

Fonte: Painel da LAl da CGU

Instancia do Recurso Segunda Instancia
% Mantidas 100,00 % (100%)
Total Mantidas 2
Total Reformadas 0
Total Parclaimente 0
Reformadas

Fonte: Painel da LAl da CGU

Satisfa¢ao do Usuario

Ao receber a resposta do seu pedido de informacao, o cidadao é convidado a responder
a pesquisa de satisfacdo disponivel no sistema Fala.BR. Em 2024, o indice de satisfagcao
do usudrio foi muito alto, uma vez que 88,9% dos cidaddos que responderam a pesquisa
ficaram satisfeitos ou muito satisfeitos com o atendimento prestado em decorréncia de
o pedido ter sido atendido e ter sido de facil compreensao.
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Participacao Social pela Plataforma Participa + Brasil

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 elaboracao de politicas publicas.

Destacamos que a plataforma potencializa a transparéncia da atuagdo estatal, uma vez

gue centraliza os assuntos dos diversos 6rgdos e entidades publicas e que informa aos

usuarios cadastrados quando assunto de seu interesse esta disponivel para participacao

e a facilidade de acesso para os usudrios.

No periodo de 1/01/2024 a 31/12/2024 publicamos no Portal Participa + Brasil 3

consultas publicas.

Consulta Puablica - Minuta de portaria sobre
Debéntures Incentivadas e Debéntures de
Infrae...

AREA: TRANSPORTES AEREOS, AQUAVIARIO...

INICIO: 06/07/2024 FIM: 29/07/2024 ENCERRADA

Esta consulta teve como objetivo o
recebimento de contribuicbes a
minuta de portaria que disciplina
procedimentos, critérios e
condicbes complementares para
enquadramento, acompanhamento
e fiscalizacdo dos projetos de
investimento considerados
prioritarios no setor de
infraestrutura de  transportes
aeroviario e aquavidrio para fins de
emissao de debéntures incentivadas
e de debéntures de infraestrutura.

Contribuicdes recebidas: 178



=) Esta consulta visava a fortalecer a

Minuta de Portaria sobre a a Politica de  8estdosustentavel e agovernangano

Sustentabilidade do Ministério de Portos e setor, contribuindo para a mitigacdo

de impactos ambientais, adaptacdo
Aeropo...
as mudancgas climaticas e promocgao

da inclus3o social.
AREA: TRANSPORTES AEREOS, AQUAVIARIO...

INiCIO: 05/11/2024 FIM: 20/11/2024 Contribuicdes recebidas: 104

SAC Esta consulta publica teve como
AmpliAR objetivo coletar contribui¢des da
sociedade sobre a estrutura do

programa, o modelo proposto e os

investimentos previstos para cada

aeroporto. Com isso, espera-se
AREA: TRANSPORTES AEREOS, AQUAVIARIO... fortalecer o  desenvolvimento

INICIO: 17/12/2024 FIM: 17/02/2025 ENCERRADA regional e melhorar a oferta de

Fonte:Pltaforma Patip + Brsl servicos aéreos para a populagdo

local.

ContribuicOes recebidas: 48

ENFRENTAMENTO AO ASSEDIO

Em marco de 2024 a Ouvidoria recebeu uma denuncia de tentativa de estupro coletivo
dentro do TUP (terminal de uso privado) de Chibatdo, em Manaus/AM. A vitima,
trabalhadora portuaria, foi acolhida pela comandante do navio em que trabalhava, que
acionou o Sindicato dos Maritimos (SINDMAR) e a WISTA Brasil (Women'’s International
Shipping & Trading Association - WISTA International), que efetuou a denincia na
Ouvidoria do MPOR. O Sindicato acionou a delegacia da mulher local, bem como o
Ministério Publico do Trabalho.

Dois meses antes dessa ocorréncia, em janeiro de 2024, e em atencdo ao Guia Lilds da
CGU, a Secretaria Executiva do MPOR, Mariana Pescatori, ja havia solicitado a Ouvidoria
gue se envolvesse nos trabalhos de desenvolvimento do Guia de Enfrentamento ao
Assédio no Setor Aquaviario, que estava em elaboracdo pela ANTAQ, por iniciativa da
Flavia Nico Vasconcelos, Coordenadora na Secretaria Nacional de Portos; e de Flavia
Takafashi, Diretora da ANTAQ.



A ideia de um guia especifico para o setor portuario decorreu de que a participacdo
feminina no setor (atualmente em torno de 17%) encontra ébices para ser ampliada, ndo
sO por questbes de ordem técnica, mas devido ao preconceito e a inseguranca nos
ambientes de trabalho. Uma das formas de estimular a participa¢cdo feminina no setor é
a criacdo de ambientes mais seguros para mulheres, bem como proporcionar canais de
denuncia confidveis e efetivos.

A elaboracdo do Guia visa a trazer a tona o tema assédio e importunacdo sexual no
ambiente corporativo portuario, de modo a conscientizar empresas, homens e mulheres
sobre esse tema tao relevante.

Apds o caso no TUP de Chibatdo, que foi um caso emblematico por ter ocorrido
exatamente em 8 de marco de 2024 — Dia da Mulher -, o Guia foi lancado em grande
evento na sede da ANTAQ, com a presenga do Ministro Silvio Costa Filho, da Secretaria
Executiva do MPOR, Mariana Pescatori; da Diretora da ANTAQ, Flavia Takafashi; e da
Ministra Simone Tebet, do Ministério do Planejamento e Orgcamento.

O Guia pode ser acessado na aba “Guias” da pagina da Ouvidoria do MPOR.
CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos (Mpor) foi criada em 2023 e, desde
entdo, vem buscando atender o cidad3do de forma a garantir o acesso a informacdo e a
viabilizar a participacdo e o controle social. Em que pesem os desafios estruturais, foi
possivel atender 100% dos usuarios dentro do prazo legal, com um bom indice de
satisfacdo por parte do usuario.

Ao longo do ano, foram utilizadas estratégias de comunicacdo e capacitacdo que
contribuiram para orientar a equipe técnica do MPor e para divulgar os principais
indicadores e resultados obtidos pelo Ministério nos assuntos pertinentes a Ouvidoria.
Como consequéncia, obteve-se cada vez maior engajamento dos setores para
atendimento das demandas de ouvidoria (manifesta¢Ges e pedidos de informacdo), com
reducdo dos prazos de resposta e qualificacdo das informacdes fornecidas ao cidadao.

Contudo, com relacdo ao tratamento das manifesta¢des de ouvidoria, o maior desafio
foi o aumento do volume de demandas advindas do langcamento do Programa Voa Brasil,
uma vez que, das 2136 manifestacdes de ouvidoria recebidas em 2024, 1936
manifestagdes versavam sobre o programa Voa Brasil.

Se compararmos com o ano de 2023, em que recebemos 410 manifestacdes de
Ouvidoria, houve um aumento de mais de 421% no quantitativo de manifestacdes

tratadas no ambito da Ouvidoria em 2024.

Em 2024 foram definidas estratégias de trabalho articulado com as demais unidades do



drgdo para elaboracdo do PDA, para atualizacdo da Carta de Servicos e para otimizacao
da transparéncia ativa no site do MPor de acordo com as premissas definidas pela CGU.

Para 2025, estdo previstas agGes que contribuam para o aprimoramento continuo do
atendimento ao cidadao e para o fomento a integridade e a participagdo social. Assim,
pretende-se:

1. Realizar o mapeamento da proposta de redimensionamento da forca de trabalho
da Ouvidoria;

2. Realizar gestdo de riscos de processos pertinentes a Ouvidoria;

3. Capacitar e orientar os profissionais no tratamento de manifestacoes de
ouvidoria;

4. Revisar os modelos de resposta ao cidadao;

5. Elaborar ou atualizar guias de boas praticas no atendimento de demandas de
ouvidoria (MO e LAIl);

6. Elaborar os fluxos de tratamento de MO e de LAI;

7. Capacitar e orientar os profissionais no tratamento de pedidos de acesso a
informacao;

8. Apoiar o gestor no aprimoramento da transparéncia ativa a partir da analise

gerencial dos pedidos de acesso a informacao;
9. Atualizar a Carta de Servigos;
10. Apoiar a implementagdo de mecanismos de participagdo social.



