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1. APRESENTACAO

A participagao social € um dos pilares da gestao publica democratica e
transparente. Trata-se do exercicio direto da cidadania, por meio do qual os
usuarios dos servicos publicos contribuem para a formulagao, execucgao,
monitoramento e avaliagao das politicas publicas. Nesse contexto, a Ouvidoria
Publica atua como elo entre a sociedade e a Administragcao, mediando
expectativas, identificando fragilidades e contribuindo para o aprimoramento
institucional.

A Lei n°13.460/2017, que institui normas basicas para a participacao social,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, consolidou a
Ouvidoria como unidade essencial de escuta, articulacao e promocao de
melhorias. Sua atuac¢ao vai além do recebimento e analise de demandas,
abrangendo a identificacao de falhas nos servicos publicos e nos processos
internos, a proposicao de solucdes e o fortalecimento do vinculo entre o Estado e
a sociedade.

No mesmo sentido, a Portaria Normativa CGU n° 116/2024 estabelece
diretrizes detalhadas para a atuacao das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), reforcando o carater estratégico
das ouvidorias na promocgao da participacao social, na melhoria dos servicos
publicos e no fortalecimento da transparéncia e integridade na Administracao
Publica. Entre as atribuicdes previstas na norma, estao a recepc¢ao, analise e
tratamento das manifestacdes dos usuarios, a producao de analises qualificadas
sobre os dados recebidos, a colaboragcao com o monitoramento da Carta de
Servicos e a atuagao proativa na identificacdao de falhas e proposicao de melhorias.

Dentre essas competéncias, destaca-se a elaboracao do Relatdrio de
Gestao, prevista no art. 60 da referida portaria, como instrumento obrigatdrio e
essencial para consolidar os resultados da atuacao das ouvidorias. O relatorio deve
conter, no minimMo:

* informacdes sobre a forca de trabalho da unidade;

* dados quantitativos e qualitativos das manifestacdes recebidas;
* analise dos principais temas e problemas recorrentes;

* providéncias adotadas pela Administracao;

* acoes exitosas e desafios enfrentados;

* resultados de avaliagdes dos servicos publicos; e

* atualizacao da Carta de Servicos.

Por sua vez, a Nota Técnica CGU n° 331/2025/CGOUV/DOUV/OGU, de
fevereiro de 2025, elaborada com base nos resultados do 1° Ciclo de Avaliagcdes das
Unidades Setoriais de Ouvidoria (2020-2024), refor¢ca a importancia do Relatdrio de
Gestdao como instrumento de monitoramento, inducao de melhorias e prestacao
de contas a sociedade, destacando sua obrigatoriedade de publicagcao e envio a
autoridade maxima do 6rgao até o dia 1° de abril de cada ano.

P~
Ik wEE R AR

< THAHEFENTES
i
OUVIDORIA #5 &3 L el TR ke




Nesse cenario, mais do que uma formalidade, o Relatdrio de Gestao € uma
ferramenta de transparéncia, controle social e aprendizado institucional,
permitindo a Ouvidoria refletir sobre sua atuacao, orientar decisdes gerenciais e
apresentar a sociedade e a alta administracao um panorama dos principais temas
gue mobilizaram os cidadaos ao longo do ano.

Trata-se, portanto, de um instrumento de governanga que reafirma o
compromisso do érgao com a escuta qualificada, a valorizacao do usuario e a
melhoria continua dos servicos publicos.

Sendo assim, o Relatério de Gestao da Ouvidoria do Ministério dos
Transportes — Exercicio 2024 tem como objetivo demonstrar os esforcos da
unidade para manter um canal acessivel, eficiente e estratégico, para assegurar
gue as manifestacdes da sociedade sejam consideradas na construcao de politicas
publicas mais responsivas e transparentes.
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2. FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes enfrenta, desde o inicio de 2023,
um cenario de precarizacao da forca de trabalho, impactando diretamente sua
capacidade de atuacgao. A publicagcao do Decreto n° 11.360, de 1° de janeiro de 2023
— que aprovou a nova Estrutura Regimental do Ministério — resultou em uma
reducao de 70% dos cargos em comissao e fungdes de confiangca da unidade,
comprometendo severamente a execucao plena das atividades previstas em lei.

Em 2022, a Ouvidoria contava com o status de Quvidoria-Geral, estrutura
compativel com suas atribuicdes estratégicas e dotada de equipe composta por
servidores efetivos em posicdes de lideranca técnica. A época, a unidade era
composta por seis cargos de direcao e assessoramento, conforme demonstrado na

Tabela T
Cargo/funcdo NE/DAS/FCPE/FG

Ouvidor-Geral 01 DAS 101.5
Coordenador-Geral 01 FCPE 101.4
Coordenador 02 FCPE 101.3
Chefe de Servigo 01 FCPE 101.1
Chefe de Servigo 01 DAS 101.1

Tabela 1 - Estrutura da Ouvidoria-Geral em 2022

Com a reestruturacdo a partir do Decreto n°11.360/2023, a Ouvidoria passou
a contar com apenas dois cargos, conforme demonstrado na Tabela 2:

Cargo/funcdo NE/DAS/FCPE/FG

Ouvidor 01 FCPE 101.3

Chefe de Servico 01 FCPE101.1
Tabela 2 — Estrutura da Ouvidoria em 2023

Atualmente, a equipe conta com apenas dois servidores de carreira, sendo
a Ouvidora e o Chefe de Servi¢co de Atendimento. O quadro € complementado por
cinco colaboradores terceirizados, conforme detalhado na Tabela 3:
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Secretaria Executiva 01
Técnica em Secretariado 01
Assistente Administrativo Nivel Il 02
Assistente Administrativo Nivel | 03

Tabela 3 — Apoio terceirizado

E importante destacar que, até abril de 2023, a Ouvidoria contava com o
apoio de uma empresa de contact center, responsavel pelo atendimento ao
publico. Com o encerramento do contrato, todo o atendimento passou a ser
realizado exclusivamente pela equipe interna, sem alteracao no quadro de pessoal.

A desproporcao entre a estrutura disponivel e as atribuicdes legais e
institucionais da Ouvidoria € evidente. A unidade responde, entre outras funcdes,
por:

* Canal Unico para o recebimento de manifestacdes e denuncias;

* Gestao da Carta de Servicos;

*  Gestao do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC);

* Conducao de consultas publicas e mecanismos de participacao
social;

* Coordenacao da Camara Técnica de Transparéncia, Acesso a
Informacao, Participacao Social e Diversidade da Rede de Integridade
dos Transportes;

* Coordenacao da Rede de Acolhimento do Plano Setorial de
Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagao;

* Atuacao como Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais e
gestao dos controles relacionados a LGPD,;

* Participacao no Plano de Dados Abertos;

*  Atuacao nos colegiados: Comité de Gestao de Riscos, Transparéncia,
Controle e Integridade (CRTCI), Comité de Governanc¢a Digital e
Seguranca da Informacao (CGDSI) e Férum Nacional de Ouvidores do
Sistema Unico de Seguranca Publica - FNOSP.

A persisténcia desse quadro fragilizado representa nao apenas um risco a
gualidade do atendimento prestado, mas também a capacidade da Ouvidoria de
cumprir, com efetividade, sua missao institucional de fortalecer a transparéncia, a
participacao social e os direitos do usuario dos servi¢cos publicos.
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3. SERVICO DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes € responsavel pela gestao
integral dos canais institucionais de atendimento ao cidadao e mantem seu
compromisso com a prestacao de um servico simplificado e qualificado, apesar das
limitacdes impostas pela reduzida estrutura de pessoal.

Em 2024, a Ouvidoria do Ministério dos Transportes recebeu um total de
52.833 manifestagoes, distribuidas entre seus canais de atendimento: 18.063
registradas na Plataforma Fala.BR, 6.281 por e-mail, 16.623 atendimentos
telefénicos, 66 atendimentos presenciais e 11.800 interag¢des por meio do chatbot
Maua. Quantitativo expressivo que evidencia o papel estratégico da unidade como
instrumento de escuta ativa, mediacao de conflitos e inducao de melhorias
continuas Nnos servicos publicos prestados pelo Ministério.

O tempo médio de resposta as manifestacdes foi de 14,72 dias, dentro dos
parametros legais e cumprindo o compromisso da unidade com a agilidade e a
efetividade no atendimento ao cidadao.

Destaca-se o papel relevante no servico de atendimento desempenhado
pelo atendente virtual, o chatbot Maua. Ferramenta tecnoldgica idealizada pela
Ouvidoria e desenvolvida em parceria com a Subsecretaria de Gestao Estratégica,
Tecnologia e Inovagao — SGETI. O Maua apoia as atividades operacionais da
Ouvidoria, especialmente com o moédulo de atendimento interno, que permite o
registro de todas as manifestacdes recebidas diretamente na plataforma Fala.BR,
independentemente do canal utilizado pelo cidadao. Essa inovagao proporciona
ganho significativo em eficiéncia operacional, assegurando a rastreabilidade,
resolutividade, seguranca, transparéncia e confianca do cidadao no tratamento
das demandas.

Manifestagcdes por Canal de Atendimento
Total: 52.833

Presencial 66

E-mails 6281
@ Interagcdes ChatBot 11800
O Telefone 16623
EFala.BR 18063

Fonte: Dados consolidados da Ouvidoria
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A seguir, serao apresentados dados detalhados das manifestacdes
recebidas em 2024, classificadas por tipologia, com base exclusivamente nas
informacgoes registradas na Plataforma Fala.BR.

E importante destacar que, embora a Ouvidoria ndo disponha de estrutura
suficiente para classificar todas as manifestacdes recebidas por outros canais, a
amostra registrada no Fala.BR é representativa e reflete a realidade das demandas
gue chegam pelos demais meios de atendimento. Dessa forma, os dados
analisados sao confidveis para identificar tendéncias, problemas recorrentes e
direcionar agcdes de melhoria.

Manifestacoes por Tipo registadas no Fala.BR

@ Simplifique 1
Elogio 54
B Comunicagao 151
B Denuncia 259
B Sugestao 173
W Acesso a Informagao 464
B Reclamagéo 2343
@ Solicitagédo 14618

Fonte: Plataforma Fala.BR

3.1 Solicitacao de Providéncia

Solicitacao de Providéncias é o tipo de manifestacao em que o cidadao
pede a Administracao Publica providéncias para resolver um problema ou
melhorar um servico publico. Sao pedidos concretos de acdes praticas para
atender as necessidades dos usuarios.

Em 2024, a Ouvidoria do MT recebeu 14.618 solicitacdes, representando
mais de 80% do volume total de manifestacdes recebidas no ano (18.063). Esse
numero demonstra um aumento significativo (243%) em relacdao ao ano anterior,
quando foram recebidas 4.261 solicitacdes.

O tema Transito foi predominante, com 11539 manifestacdes e
representando cerca de 79% do total. O segundo lugar foi relacionado a
Atendimento, com 3.642 manifestacdes (25% das solicitacdes), sendo que, nesse
grupo, a maioria também esteve relacionada ao subassunto Transito.
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Em terceiro lugar esta o tema Transporte Aéreo, com um total de 662
manifestacdes. Embora o assunto nao faca mais parte das competéncias do érgao
desde a reforma administrativa de 2023, muitos cidadaos ainda associam a
tematica a pasta, o que justifica o nUmero expressivo de solicitacdes recebidas.
Destaca-se especialmente o impacto do programa Voa Brasil, que gerou um
aumento de duvidas e reclamacdes, além de denuncias recorrentes de golpes
praticados contra os cidadaos em relacao ao programa.

Solicitagdo de Providéncias

14.618

4.261

2023 m2024

Fonte: Plataforma Fala.BR

3.2 Reclamacao

A Reclamacao é a tipologia para registar insatisfacao em relacao a um
servico publico prestado, indicando falhas, atrasos ou problemas na
qualidade do atendimento. Em 2024, a Ouvidoria recebeu 2.192
reclamacdes, e, assim como nas Solicitacdes de Providéncias, o tema
predominante foi Transito, com 1559 registros. Em segundo lugar,
aparecem as reclamacdes relacionadas ao Atendimento, com 249
ocorréncias, sendo a maioria delas também vinculadas ao subassunto
transito. Em terceiro lugar, ficou Transporte Rodoviario, com 384
reclamacoes.

Reclamacao

2192

1022

2023 @2024

Fonte: Plataforma Fala.BR
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3.3 Sugestao

Sugestao € uma manifestacao em que o cidadao propde ideias ou
melhorias para servicos, politicas ou agcdes publicas, visando ao aprimoramento da
gestao. Em 2024, a Ouvidoria recebeu 155 sugestdes, representando menos de 3%
do total de demandas. O tema mais frequente foi Transito, com 114 registros.

Sugestao

158 155

m@2023 112024

Fonte: Plataforma Fala.BR

3.4 Elogio

E a tipologia disponivel para o cidaddo expressar satisfacdo ou
reconhecimento por servigcos, acdes ou atendimentos prestados pelos
orgaos publicos. Em 2024, foram 54 registros, dos quais 34 referiam-se
especificamente ao atendimento da prépria Ouvidoria, demonstrando a
valorizacao do trabalho realizado pela equipe.

Elogio

o8 54

2023 @2024

Fonte: Plataforma Fala.BR
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3.5 Simplifique

Atipologia simplifique destina-se a apresentacao de pedidos de revisao de
processos e normas, visando a simplificacao de servicos publicos.

O numero de registros da tipologia mostra-se baixo ao longo dos anos,
sendo apenas 1 em 2024, relacionado a transito, em especial quanto as normas e
legislagao.

3.6 Denuncia e Comunicagdao Andnima

Denuncia e Comunicacao Andnima sao tipologias especificas para relato
de possiveis irregularidades, assédios ou discriminacdes, exigindo apuragao por
parte do poder publico.

A Denuncia caracteriza-se como manifestacao formal em que o cidadao,
devidamente identificado, apresenta relatos que possam indicar irregularidades
ou ilegalidades, permitindo-lhe acompanhar diretamente o andamento da
apuracao. Ja a Comunicacao Andnima refere-se a manifestacao realizada sem a
identificacao do denunciante, o que, embora preserve sua identidade, impossibilita
0 acompanhamento pessoal da investigagao.

Cabe destacar que, mesmo quando recebida de forma anénima, havendo
elementos minimos suficientes que possibilitem a apuracao dos fatos relatados, a
Administracao Publica tem a obrigacao de proceder com a devida investigacao
para esclarecer e responsabilizar eventuais irregularidades apontadas.

Em 2024, foram registradas 410 manifestacdes, sendo 259 denuncias e 151
comunicag¢des anénimas. Esses numeros representam um aumento de 58% em
relacao a 2023, quando foram registradas 260 manifestacdes, sendo 138 denuncias
e 122 comunicag¢des andnimas.

Denuncias e Comunicacées Anbnimas

259

151

138
122

Denudncia Comunicagao anénima

2023 m2024

Fonte: Plataforma Fala.BR
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Esse aumento esta diretamente ligado ao alinhamento do MT com a
politica publica federal de prevencao e enfrentamento ao assédio e a
discriminacao na Administracao Publica. Em 2024, a Ouvidoria, em parceria com a
Corregedoria, intensificou suas a¢cdes de sensibilizacao e capacitacao, promovendo
campanhas de conscientizacao e treinamentos internos voltados a orientagcao de
todos os colaboradores sobre a prevencao, a identificacao, o enfrentamento dessas
praticas e o acolhimento qualificado das vitimas.

Essas iniciativas resultaram em uma maior procura por acolhimento e
orientacdes relacionadas ao tema, totalizando 87 casos em que as vitimas foram
acolhidas, receberam suporte adequado, mas optaram por nao formalizar a
ocorréncia, numero que supera o total de denuncias e comunicacdes andnimas
sobre o tema que foram oficialmente registradas na Ouvidoria.

Especificamente em relacdo as denuncias sobre assédio, foram registradas
28 manifestacdes, sendo que em 20 delas (76%) os denunciantes optaram pelo
anonimato, enquanto em apenas 8 eles se identificaram.

Assédio
20
17%
87
76%
Acolhimento B Dendunica Comunicagéo anénima

Fonte: Plataforma Fala.BR

A Ouvidoria identificou dois aspectos relevantes relacionados as
manifestacdes recebidas em 2024 sobre assédio e discriminacao que merecem
destaque. O primeiro € que nem todas as situacdes relatadas como assedio foram
confirmadas apods analise e apuragao criteriosas, sendo parte significativa desses
relatos classificada como conflitos laborais comuns no ambiente de trabalho. O
segundo ponto é a preferéncia dos colaboradores pelo anonimato nas denudncias
e o0 elevado numero de acolhimentos realizados sem formalizacdao oficial,
indicando que ainda ha muita inseguranca por parte das vitimas, principalmente
por receio de possiveis retaliacoes.
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Diante dessas constatacdes, a Ouvidoria iniciou, ainda em 2024, acdes
concretas para enfrentar tais desafios e ira intensifica-las em 2025. Entre as
iniciativas, destacam-se:

a) Capacitagdoes continuas para as equipes, visando a correta
identificacao e diferenciacdao entre situagdes reais de assédio e
conflitos laborais;

b) Capacitacoes especificas para gestores, com o objetivo de orienta-
los na definicdo de regras claras e transparentes junto as suas
equipes, fortalecendo praticas de gestao preventiva e ética;

c) Realizacdo de eventos internos regulares, como palestras, oficinas
e rodas de conversa, para sensibilizar, informar e promover debates
abertos sobre temas relacionados ao ambiente organizacional,
incentivando didalogos continuos.

Essas acdes reafirmam o compromisso institucional permanente da
Ouvidoria na construgcao e manutencao de um ambiente organizacional seguro,
saudavel, ético e inclusivo para todos os colaboradores.

A Ouvidoria mantém um compromisso institucional permanente em
manter um ambiente organizacional seguro, saudavel, ético e inclusivo,
promovendo uma cultura de respeito e acolhimento para todos os colaboradores.

Comunicacdes Anbnimas

Conduta Etica ] 2

Corrupgao 7
Irregularidade de Servidores 18
Assédio Moral 19
Competéncia de outro 6rgao _ 24
Transito 44

Fonte: Plataforma Fala.BR
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Denuncias

Assédio Moral :I 8

Irregularidades de Servidores 12
Atendimento - 25
Transito 174

Fonte: Plataforma Fala.BR

3.7 Acesso aInformacao

O Servico de Informacao ao Cidadao do Ministério dos Transportes é de
responsabilidade da Ouvidoria, a quem compete assegurar o atendimento aos
pedidos de acesso a informacéao feitos com base na Lei n®12.527/2011, Lei de Acesso
a Informacao - LAI, que regulamenta o direito previsto na Constituicao de qualquer
pessoa solicitar e receber dos drgaos e entidades publicas informacgdes por eles
produzidas ou custodiadas.

Em 2024, as demandas por acesso a informacao totalizaram 464,
mantendo-se relevantes no contexto geral, ainda que representando uma parcela
reduzida quando comparada ao total das demandas de ouvidoria recebidas. Esse
numero indica uma relativa estabilidade em comparagcao aos anos anteriores,
refletindo o esforco continuo do MT em aprimorar suas praticas de transparéncia
ativa, com a disponibilizacao espontanea de informacdes de interesse publico.

Entre os temas mais solicitados pelos cidaddos, destacou-se novamente
Transito, com 354 pedidos, relacionados a dados de transito e acompanhamento
de processo. Outro tema relevante foi o Administrativo, sobretudo com demandas
referentes a servidores, fichas financeiras de aposentados/pensionistas e acessos
ao prédio.

Do total de pedidos recebidos, apenas 42 geraram recursos,
demonstrando que quase 90% dos solicitantes receberam respostas satisfatorias.
Esse resultado reflete o empenho continuo da Ouvidoria na avaliacdo da qualidade
das respostas fornecidas, orientando e atuando junto as areas técnicas para
garantir clareza, precisao e eficiéncia no atendimento aos pedidos de acesso a
informacdo. Além disso, reforca o compromisso permanente do érgao com a
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transparéncia, consolidando-se como uma referéncia em praticas de
transparéncia e integridade.

Recursos de 12 instancia

Perda de objeto

10%
Parcialmente deferido
7%
Deferido
43%
Nao conhecimento
19%
Indeferido
21%
Fonte: Plataforma Fala.BR
VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS RANKING EM TRAMITAGAO
RESPONDIDO

464 51° /320

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

2 3 4 6 Selecione um drgéo para para ver o
H

posicionamento dele.

OMISSOES

100.000%

Tempo médio de resposta aos pedidos de

P—— 306° / 320

0.000%

Fonte: Painel da LAI

TOTAL DE RECURSOS

17 INSTANCIA 22 INSTANCIA 37 INSTANCIA 47 INSTANCIA
73.7 % 17.5% 7.0% 18 %
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CcGU CMRI
DO ORGAO

Fonte: Painel da LAI
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4. TRANSPARENCIA ATIVA

A LAl determina, em seu artigo 8° que os orgaos e entidades da
administracao publica divulguem, de forma proativa, um conjunto minimo de
informacdes de interesse coletivo, independentemente de solicitacdes formais dos
cidaddos. Essa pratica, conhecida como transparéncia ativa, € um instrumento
importante para promover uma gestao publica acessivel e voltada ao controle
social.

A divulgacao proativa de informacdes nao apenas assegura o
cumprimento da legislacao, como também contribui para a reducao da demanda
por pedidos formais de acesso a informacao (transparéncia passiva), gera
economia de recursos, fortalece a prestacao de contas e reforca a confianga da
sociedade nas instituicdes publicas.

Para orientar e padronizar a implementacao dessa obrigacao, a
Controladoria-Geral da Uniao (CGU) elaborou o Guia de Transparéncia Ativa (GTA),
que define as informacdes minimas que devem constar no menu “Acesso a
Informacao” dos portais institucionais e estabelece diretrizes para garantir a
clareza, a atualidade e a acessibilidade das informacdes.

No Ministério dos Transportes, a transparéncia ativa um eixo estratégico da
atual gestdao. Em 2024, o érgao manteve o compromisso com a melhoria continua
da qualidade e da abrangéncia das informacdes disponibilizadas em seu portal
institucional e segue ocupando o primeiro lugar no ranking nacional de
cumprimento das obriga¢des de transparéncia ativa, publicado pela CGU.

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avauanos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

cumpriDos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/ 320

NAO CUMPRE

Fonte: Painel da LAI
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5. iINDICE DE SATISFACAO DO USUARIO

O indice de Satisfacdo do Usuario € apurado por meio de pesquisa enviada
automaticamente aos cidadaos apods o encerramento de suas manifestacdes na
Plataforma Fala.BR. Trata-se de um questionario padronizado pela CGU, de
preenchimento opcional, que permite aos usuarios avaliarem aspectos como
clareza da resposta, prazo de atendimento, resolutividade e qualidade do servico
prestado.

Apesar de reconhecermos a importancia do indicador como ferramenta de
escuta e melhoria, destacamos que a taxa de participacao dos usuarios na pesquisa
ainda é muito baixa, quando comparada ao total de manifestacdes tratadas. Em
2024, das 18.063 manifestacdes respondidas na Plataforma Fala.BR, apenas 326
foram avaliadas, o que representa menos de 2% do total. Em geral, guem responde
a0 questionario sdao usuarios que nao ficaram satisfeitos com o teor da resposta
recebida, muitas vezes por nao compreenderem que elas estao dentro dos limites
legais e institucionais do érgao.

Esse cenario pode gerar distorcdes na percepcao sobre a qualidade do
servico prestado, reforcando a necessidade de revisdao da metodologia para
permitir uma participagao ampla e consciente por parte dos usuarios, N0 pProcesso
avaliativo.

Ainda assim, em 2024, os resultados demonstraram melhora na avaliagcao
do Ministério dos Transportes em comparagao ao ano anterior. Esse avanco reflete
os esforcos continuos da Ouvidoria em aprimorar o atendimento, os fluxos internos
e fortalecer a articulagao com as areas técnicas responsaveis pelas respostas.

A Ouvidoria monitora os resultados e implementa a¢cdes de melhoria com
base nesse importante instrumento.

Tem-se os resultados de acordo com graficos a seguir:

TIAHEFZETER

P
« wadimes FiRinai

-
QUVIDORIA #5 80 L Do re AT




Total de avaliacdes: 326

Dificil de
comprender
19
Regular
. Féacil de
ompreender [ Dificil de comprender
65 B Facil de compreender
Muito dificil de compreender
@ Muito facil de compreender
Regular
Muito facil de Muito dificil de
compreender compreender
127 55

Fonte: Plataforma Fala.BR
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6. PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGCOES ADOTADAS

Como canal direto entre a sociedade e a Administracao Publica, a
Ouvidoria atua de forma estratégica na escuta qualificada do cidadao, permitindo
identificar falhas, oportunidades de melhoria e aspectos sensiveis Nos servicos
puUblicos sob responsabilidade da Pasta. A partir da analise continua e proativa das
manifestacdes recebidas, a unidade estabelece interlocu¢cao com as areas técnicas,
buscando solucdes que aprimorem a experiéncia do usuario e contribuam para a
eficiéncia da gestao publica.

6.1 Perguntas Frequentes - FAQ

Uma das estratégias adotadas visando um atendimento rapido a
necessidade do cidadao, € a padronizagcao de respostas para temas recorrentes. A
partir do acompanhamento sistematico dos principais assuntos demandados,
foram elaboradas respostas-padrao, validadas pelas areas competentes e
organizadas em uma secao de Perguntas Frequentes (FAQ). Essa medida
possibilitou o atendimento de aproximadamente 70% das manifestacdes
registradas na Plataforma Fala.BR sem necessidade de tramitacao, reduzindo o
tempo Mmédio de resposta e desonerando as areas técnicas.

Além disso, os demais assuntos mais frequentes também estao
diretamente ligados ao transito: “Multa” (1.016), “Legislacao, Educacao e
Campanhas” (1.015), “Certificado de Adequacao a Legislagao — CAT" (992) e “Carteira
Nacional de Habilitacao — CNH" (961), evidenciando a relevancia e a demanda por
informacdes e solucdes na area.

Considerando que o tema com maior numero de manifestacdes em 2024
foi "Transito", consequentemente também foi o que gerou mais respostas padrao
por parte do drgao. Entre os subassuntos mais demandados destacam-se "Multa"
(1.016 registros), "Legislacao, Educacao e Campanhas" (1.015), "Certificado de
Adequacao a Legislagcao — CAT" (992) e "Carteira Nacional de Habilitagdo — CNH"
(961). Esses dados evidenciam claramente a relevancia e a forte demanda por
informacdes e solug¢des relacionadas ao transito.
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Top 10 dos assuntos mais demandados

Respondidas com Resposta Padrao Registradas

Multa o1 1016

Legislacdo, Educagédo e Campanhas 240 1015

CAT - Certificado de Adequacgéo a Legislagéo 992

CNH - Carteira Nacional de Habilitagéo 469 961

. 17
Sistemas
829

S 452
Exame toxicolégico 812

. 93
Credenciamento 652

N : 186
Regularizagao Veicular 466

361

CDT - Carteira Digital de Transito 390

248

Recall
eca 327

Fonte: Plataforma Fala.BR

6.2 Classificacdo das manifestagdes recebidas

Outro aspecto identificado diz respeito a classificacao das manifestacdes
recebidas, visando aprimorar as estatisticas produzidas pela Ouvidoria. Durante a
elaboracao deste relatdério, constatou-se um elevado numero de manifestacdes
registradas em categorias genéricas que ndo permitiam uma compreensao clara
sobre seu real tema. Um exemplo disso foi a categoria "Servico Prestado", que em
2024 teve o maior numero de registros na Plataforma Fala.BR, totalizando 3.266
manifestacdes. No entanto, essa classificagcdo ndo dava informacdes claras a gestao
sobre o conteudo dessas demandas.

Apos alinhamento interno com a equipe de atendimento, esclareceu-se
que grande parte dessas manifestacdes continha teores inadequados, desconexos,
incompletos ou ofensivo, impossibilitando sua analise e encaminhamento
adequados. Assim, identificou-se a necessidade de alterar a classificagao,
inicialmente categorizadas como "Servi¢co Prestado", para a categoria "Outros em
Transportes", utilizando-se o subassunto especifico "Conteudo Desconexo ou
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Inadequado". Essa mudanc¢a contribuira significativamente para maior clareza,
precisao e transparéncia nos registros e analises estatisticas.

Além disso, a identificacdo desse cenario reforca a importancia de
promover acdes educativas voltadas aos cidadaos, orientando-os quanto a forma
correta de registrar suas manifestacdes. E essencial enfatizar que o registro
adequado deve conter informacdes claras, objetivas e suficientes, garantindo
condi¢cdes minimas necessarias para uma analise técnica eficaz.

6.3 Melhoria na transparéncia de dados a partir da andlise das
manifestacoes recebidas

A Ouvidoria atua em parceria continua com a Secretaria Nacional de
Transito (Senatran), area técnica responsavel pelo maior numero de manifestacoes
recebidas, para melhorar a qualidade e facilitar o acesso as informacdes
disponibilizadas por meio da transparéncia ativa. Esses esforcos tém como objetivo
fornecer ao cidadao informacgdes claras, completas e seguras, reduzindo
demandas repetitivas e fortalecendo a confianca na gestao pubilica.

Entre os desafios identificados, destaca-se justamente a recorréncia de
solicitacbes sobre temas relacionados a transito, indicando que ainda ha
necessidade de melhoria na disponibilizacdao dessas informacdes. Em resposta a
isso, a Senatran vem ampliando e qualificando os dados divulgados, facilitando a
consulta e o entendimento pelo cidadao e, consequentemente, diminuindo o
volume de solicitagcdes sobre esses assuntos.

Essas iniciativas evidenciam o compromisso da Ouvidoria em transformar
as manifestacdes recebidas em oportunidades reais para aprimorar tanto a gestao
guanto os servicos publicos prestados.
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7. RELACOES INSTITUCIONAIS DA OUVIDORIA

A atuacgao da Ouvidoria vai além do atendimento as manifestacdes dos
cidadaos. Ela exerce papel estratégico na promocao da participagao social,
contribuindo para o fortalecimento da democracia e da transparéncia publica.

Por meio da participacao em colegiados institucionais, a unidade colabora
na construcao e no aprimoramento de politicas publicas, garantindo que as
demandas da sociedade sejam consideradas de forma efetiva nas decisbdes do
Ministério dos Transportes.

7.1 Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos
Transportes

A Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes,
instituida pela Portaria MT n°1.168, de 5 de dezembro de 2023, tem como principal
objetivo fortalecer a cultura de integridade, ética e transparéncia no ambito do
Ministério dos Transportes e suas entidades vinculadas, assegurando uma atuagao
publica responsavel e alinhada aos principios da boa governanca. Além disso,
proporciona um espaco para intercambio de boas praticas e integracao entre os
integrantes, contribuindo para o fortalecimento institucional e o aprimoramento
continuo de processos internos.

A participacao da Ouvidoria na Rede evidencia sua importancia estratégica
na articulacao institucional para garantir praticas administrativas éticas,
transparentes e orientadas pelo interesse publico.

A Rede é composta pelo Comité de Gestdo de Riscos, Transparéncia,
Controle e Integridade (CRTCI) do MT, que a coordena, e por unidades especificas
em cada vinculada, previamente definidas na Portaria MT n° 1.168/2023.

Para exercer suas atribuicbes com eficiéncia, a Rede esta organizada em
guatro Camaras Técnicas:

* Camara Técnica de Etica e Analise de Riscos a Integridade;

* Camara Técnica de Transparéncia, Acesso a Informacgao,
Participacao Social e Diversidade;

* Camara Técnica de Conformidade, Controle e Auditoria;

* Camara Técnica de Correicao.

7.2 Comité de Gestdo de Riscos, Transparéncia, Controle e
Integridade (CRTCI)

A participag¢ao da Ouvidoria no CRTCI, formalmente prevista na Portaria MT
N°1.166, de 5 de dezembro de 2023, assegura a unidade voz ativa nas decisdes sobre
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governanga, integridade publica, gestao de riscos e controle interno do Ministério
dos Transportes.

7.3 Camara Técnica de Transparéncia, Acesso a Informacao,
Participacao Social e Diversidade (CTTAPD)

A Ouvidoria coordena a CTTAPD, assumindo papel central no
fortalecimento da participacao social e na melhoria continua das atividades
relacionadas ao Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), transparéncia ativa,
controle social e diversidade.

Entre as principais atribuicdes da Camara estao:

* Elaborar orientacbes para o plangjamento anual das acdes
relacionadas a transparéncia, ao acesso a informacao e a
participacao social;

* Promover estudos, debates e a disseminacao de boas praticas sobre
atividades de ouvidoria, participagao social e transparéncia ativa;

*  Otimizar e alinhar procedimentos comuns das unidades envolvidas
com o tema, sempre em parceria com a Assessoria de Participacao
Social e Diversidade do Ministério;

* Propor iniciativas transversais que fortalecam a atuacao integrada
das unidades e a participacao cidada na fiscalizacao das acdes
publicas;

*  Elaborar relatérios anuais das acdes desenvolvidas e entendimentos
firmados entre os membros, contribuindo para o aprimoramento
continuo das praticas internas e externas de transparéncia.

Em 2024 foram realizadas 4 reunides da CTTAPD, sendo 2 ordinarias e 2
extraordinarias, e os principais temas discutidos pelo colegiado foram assédio,
discriminacao e diversidade.

7.4 Comité de Governanca Digital e Seguranca da Informacao
(CGDSI)

O CGDSI, instituido pela Portaria MT n° 1.166, de 5 de dezembro de 2023, é
uma instancia permanente do Ministério dos Transportes responsavel por
deliberar sobre temas relacionados a transformacao digital, ao uso de tecnologias
dainformacao e a seguranca dos dados e informacdes institucionais. O Comité tem
como objetivos principais assegurar a protecao, integridade, confidencialidade e
correta utilizagcao das informacdes, além de orientar a gestao de dados e apoiar a
implementacao de politicas alinhadas a Estratégia de Governanca Digital da
Administracao Publica Federal.
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Na condicao de Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais,
conforme previsto pela Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), cabe a
Ouvidoria zelar pela aplicacao adequada das normas estabelecidas pela Politica
Geral de Protecao de Dados (PGPD). Sua participacao no CGDSI garante que as
acoes voltadas a transformacao digital e a seguranca das informacdes estejam
alinhadas aos principios de privacidade, transparéncia, integridade e seguranca
juridica, fortalecendo, assim, a confianca dos cidadaos na gestao dos seus dados
pessoais pelo Ministério.

Em 2024 foram realizadas 3 reunides do colegiado.

7.5 Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca
Publica (FNOSP)

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes integra o Férum Nacional
de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca Publica — FNOSP, espaco de
articulacao institucional e troca de boas praticas entre ouvidorias publicas
ligadas ao tema da seguranca. A participagao esta prevista no art. 13 do
Decreto n° 9.866, de 27 de junho de 2019, que define a composicao do
Forum com representantes de diversas instancias federativas, incluindo um
representante da Secretaria Nacional de Transito (Senatran), atualmente
exercido pela Ouvidoria do Ministério dos Transportes. O FNOSP representa
um canal importante para o fortalecimento do controle social, da
transparéncia e da promocao dos direitos dos cidadaos no ambito da
seguranca publica, permitindo a Ouvidoria contribuir com debates
nacionais sobre o tema.

Em 2024 foram realizadas 2 reunides do colegiado.

7.6 Grupo de Trabalho para elaborar o Plano de Dados Abertos
(PDA) 2024-2025

Ainda no ambito da transparéncia publica e da governanca da informacao,
a Ouvidoria integrou, em 2024, o Grupo de Trabalho instituido pela Portaria n° 12,
de 9 de janeiro de 2024, com a finalidade de elaborar o Plano de Dados Abertos
(PDA) 2024-2025 da Pasta. A sua participacao esta prevista no §1° do artigo 2° da
referida portaria, em razao de sua atribuic¢ao institucional como Encarregada pelo
Tratamento de Dados Pessoais. O GT foi coordenado pela Subsecretaria de Gestao
Estratégica, Tecnologia e Inovagao (SGETI), com reunides quinzenais e participagao
das secretarias finalisticas e areas transversais. A contribuicao da Ouvidoria esteve
focada na adequacao das ag¢des as diretrizes da LGPD, no equilibrio entre
transparéncia e protecao de dados sensiveis, € no incentivo a abertura de dados
com base na escuta das demandas sociais captadas nos canais de atendimento.
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Essa participacao reafirma o papel estratégico da Ouvidoria na promoc¢ao da
transparéncia ativa e no fortalecimento da governanca publica baseada em dados.
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8. AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

A avaliacao da qualidade dos servigos publicos prestados pelo 6rgao € uma
das competéncias institucionais da unidade. Conforme disposto na Portaria
Normativa CGU n° 116/2024, cabe a ouvidoria promover acdes sistematicas de
avaliagao que contribuam para o aprimoramento da gestao e da oferta dos
servicos publicos.

Em 2024, a Ouvidoria do Ministério dos Transportes iniciou o processo de
avaliacdo dos servicos prestados pela Pasta, utilizando como base as
manifestacdes e avaliagdes espontaneas dos usuarios registradas nos canais
oficiais, principalmente na Plataformma Fala.BR. Esse trabalho busca reunir
evidéncias sobre a percepcao dos cidadaos quanto a qualidade dos servicos
oferecidos, identificar pontos criticos e subsidiar melhorias concretas.

Além disso, a Ouvidoria foi convidada a participar de um Grupo de Trabalho
coordenado pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU), em parceria com o
laboratério internacional J-PAL (Abdul Latif Jameel Poverty Action Lab). Essa
iniciativa tem como objetivo melhorar a metodologia de Pesquisa de Avaliacao dos
Servicos Publicos Federais, a fim de gerar evidéncias robustas sobre diversas
dimensodes da qualidade dos servicos ofertados a populagao.

O servigco escolhido foi a Carteira Digital de Transito. Foram realizadas
diversas reunides de mobilizagcao, para aproximagcao com a Senatran, area técnica
responsavel pelo servico, com o objetivo de obter dados e informacdes necessarias
a implementacao da pesquisa.

A participacao da Ouvidoria nesse processo reforca seu compromisso
institucional com a escuta orientada pela experiéncia do usuario, contribuindo
diretamente para o aprimoramento continuo dos servicos publicos federais. O
grafico apresentado demonstra a avaliacao dos servicos prestados pelo MT no
periodo de agosto de 2022 a julho de 2024, indicando uma evoluc¢ao positiva ao
longo do periodo.

Evolugao da avaliagao ao longo do tempo Mes / Ano .

Dados de ago.de 2022 a jul. de 2024

—8— Méedia das avaliacdes

418

4,18 4,07 . 4,15 P i . 4"?4
— e — * —- —-

ago.de2023 set.de2023 outde2023 nov.de2023 dez.de2023 jan.de2024 fev.de2024 marde2024 abrde2024 mai.de2024 jun.de2024 jul.de 2024

Fonte: Painel de monitoramento dos servigos digitais
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9. ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Usuario do Ministério dos Transportes foi atualizada
em agosto de 2024, sob coordenacao da Ouvidoria e em parceria com as areas
técnicas responsaveis pela execucao dos servigcos. A acao teve como objetivo
assegurar ao cidadao informacdes atualizadas, claras e alinhadas as
responsabilidades institucionais vigentes, conforme previsto na Lei n°13.460/2017.

O processo de atualizagao da Carta de Servicos envolveu um levantamento
completo dos servicos publicos oferecidos pelo MT, com identificagcao da vigéncia,
disponibilidade real e correta descricao das responsabilidades institucionais. Nessa
etapa, foram excluidos da Carta aqueles servicos que nao sao mais prestados pela
Pasta. Além disso, foi realizado o cadastramento dos servidores responsaveis pela
atualizacao dos conteudos de cada servico na plataforma, garantindo autonomia
e responsabilidade as unidades envolvidas.

A atividade encontra-se na etapa final de edi¢cao pelos responsaveis por
cada servico, com 0 acompanhamento da Ouvidoria, para assegurar a conclusao
do processo e garantir a qualidade e consisténcia dos servicos disponibilizados. A
versao atualizada pode ser acessada no portal institucional do érgao pelo link:
https://www.gov.br/transportes/pt-br/acesso-a-informacao/carta-de-servicos.

Essa iniciativa reforca o compromisso institucional com a transparéncia, o
direito ainformacao e a melhoria continua da experiéncia dos usuarios dos servicos
publicos.
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https://www.gov.br/transportes/pt-br/acesso-a-informacao/carta-de-servicos

10. ENCARREGADA PELO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes também exerce a funcao de
Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais, conforme prevé a Lei Geral de
Protecado de Dados Pessoais (LGPD - Lei n°13.709/2018) e as diretrizes da Politica
Geral de Protecao de Dados (PGPD) da Administracao Publica Federal. Nessa
funcao, a unidade atua como ponto de contato entre o titular de dados, o
controlador e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD), além de
orientar os agentes de tratamento sobre as praticas adequadas de protecao de
dados.

Entretanto, devido a estrutura reduzida de pessoal, a Ouvidoria tem
enfrentado dificuldades para cumprir integralmente as obrigacdes atribuidas ao
Encarregado, especialmente diante das multiplas competéncias ja assumidas pela
unidade. Apesar de avangos importantes ja realizados — como o mapeamento
inicial das bases de dados que tratam dados pessoais sensiveis (Inventario de Bases
com Dados Pessoais Sensiveis), levantamento de riscos e elaboragao de fluxos
internos — poucas evolug¢des foram registradas ao longo de 2024, principalmente
pela falta de recursos humanos dedicados exclusivamente a protecao de dados
pessoais. Essa situacao compromete a continuidade e consolidacao das acdes em
andamento, trazendo riscos ao cumprimento das exigéncias legais previstas na
LGPD.

Apesar das limitagcdes, em 2024, a Ouvidoria executou algumas agoes
relacionadas ao tema, destacando-se o preenchimento e o monitoramento das
iniciativas previstas no Plano de Privacidade e Seguranca da Informacao (PPSI) do
Ministério dos Transportes, em parceria com a Subsecretaria de Gestao Estratégica,
Tecnologia e Inovacao (SGETI). Além disso, realizou o levantamento das bases que
contém dados pessoais sensiveis para compor o inventario de dados, colaborando
para alinhar as acdes de protecao de dados as demais politicas de gvernanca
digital adotadas pelo Ministério.
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11. Plano Setorial de Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao -
Rede de Acolhimento do Ministério dos Transportes

Em consonancia com a Politica de Enfrentamento ao Assédio Moral e
Sexual e a Discriminacao no Poder Executivo Federal, o Ministério dos Transportes
iniciou, no final de 2024, a estruturacao do Plano Setorial de Enfrentamento do
Assédio e da Discriminacao. Nesse contexto, a Ouvidoria foi designada como
unidade responsavel pela coordenacao da Rede de Acolhimento do Ministério dos
Transportes, instancia criada para promover politicas preventivas de assisténcia e
acolhimento, bem como politicas de responsabilizagcao e reparacao as vitimas de
violéncia institucional na Pasta.

Durante o segundo semestre de 2024, foram iniciados os primeiros
trabalhos de planejamento e articulagao, com reunides preparatorias,
alinhamentos junto a Corregedoria, levantamento de normas internas e
identificacao de atores estratégicos. Entretanto, tanto a formalizacao da Rede, por
meio de portaria especifica, quanto o efetivo inicio de suas acdes ficaram
programados para o ano de 2025.

A criagcao da Rede representa um avanco significativo no enfrentamento
institucional de praticas de assédio e discriminacao, reforcando o compromisso do
MT com um ambiente de trabalho saudavel, seguro, ético e inclusivo para todos os
colaboradores.
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12. PARTICIPAGCAO SOCIAL PELA PLATAFORMA PARTICIPA + BRASIL

O Participa + Brasil € a plataforma digital oficial do governo federal
construida para que a populagao possa contribuir com a criacao e a melhoria das
politicas publicas. A ferramenta redne consultas e audiéncias publicas, enquetes e
outros mecanismos participativos promovidos pelos 6rgaos da administracao
publica federal.

O Ministério dos Transportes, tradicionalmente, utiliza ativamente a
plataforma. Em 2024 nao foi diferente, disponibilizamos 20 consultas publicas e 2
enquetes (Opine Aqui), conforme detalhado nas tabelas apresentadas abaixo.
Essa atuacao reforca o compromisso institucional do Ministério com o
fortalecimento continuo da democracia participativa.

Consultas Publicas

N° de

Unidade Tema Contribuicoes
Recebidas

Resolugao CONTRAN n© 882, que estabelece os limites de pesos e

SENATRAN . ~ , 126
dimensoes para veiculos.
pré-cadastro veicular no sistema de Registro Nacional de Veiculos 0
Automotores (Renavam).
Sistema de seguranca para a circulacdo de caminhdes com carroceria do 168
tipo basculante
Aprovar o Manual Brasileiro de Fiscalizagao de Transito (MBFT) 35
Regulamentacgao de circulagao de tratores e maquinas agricolas. 280
consolida normas sobre o processo de formagao de condutores de 126
veiculos automotores e elétricos.
Delegacao de competéncia que trata o 8 3° do art. 103 do Cdédigo de 1
Transito Brasileiro (CTB) ao érgdo maximo executivo de transito da Unido.
291

Sistemas de livre passagem (free flow) em vias urbanas e rurais
Emisséo de debéntures incentivadas e de debéntures de infraestrutura no
SFPLAN a L L 127
ambito do Ministério dos Transportes.

Altera a Resolugao Contran n® 791/2020 - VTAV (Transporte de suinos e

frangos). 4
veiculos a hidrogénio e células de combustivel. 1
Regulamento Técnico do Mercosul (RTM) sobre os grupos motopropulsores 2
elétricos.
prazos de processos e de procedimentos afetos aos 6rgéos e entidades do
Sistema Nacional de Transito (SNT), em razdo do estado de calamidade 1
oriundo dos eventos climaticos em curso no Estado do Rio Grande do Sul
Mensagem, temas e cronograma das campanhas educativas de transito a 35
serem realizadas de janeiro a dezembro de 2025.
peso bruto para o eixo dianteiro de caminhdes movidos a Gas Natural
Veicular (GNV) ou Biometano. 8
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CONTRAN n° 807, de 15 de dezembro de 2020, para adequé-la ao disposto
no art. 129-B do CTB
acesso aos dados dos sistemas e subsistemas informatizados da
Secretaria Nacional de Transito (Senatran).

Procedimentos para a validagao das ferramentas utilizadas em ensaios
virtuais de seguranga da Fungao de Estabilidade do Veiculo (VSF)
procedimentos de execugao extrajudicial de veiculos automotores com
contratos de alienagao fiduciaria.
regimento interno das cdmaras tematicas vinculadas ao Conselho Nacional
de Transito (Contran).

OPINE AQUI

SGETI Dados Abertos

SNATRAN = Campanha Educativa 2025
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13. ACOES EXITOSAS

Em um ano marcado por desafios operacionais, como o elevado volume de
demandas e a limitagcao de recursos humanos, a Ouvidoria do Ministério dos
Transportes obteve avancos significativos por meio de iniciativas estratégicas que
se destacaram tanto pela inovagao quanto pelos resultados concretos alcancados.
Entre essas acdes, ressaltam-se a consolidacao do Chatbot Maua como ferramenta
essencial no atendimento ao cidadao, e o fortalecimento das medidas voltadas a
prevencao e ao enfrentamento do assédio e da discriminacao no ambiente
institucional. Ambas demonstram o compromisso da Ouvidoria com uma atuagao
acessivel e humanizada, alinhada as diretrizes de transformacao digital, escuta
qualificada e promocao de um ambiente de trabalho inclusivo e respeitoso.

13.1 CHAT BOT MAUA

Entre as iniciativas de destaque da Ouvidoria do Ministério dos Transportes
em 2024, o projeto do Chatbot Maua consolidou-se como uma das acdes mais
exitosas, tanto pelo impacto positivo na experiéncia do cidadao quanto pelos
ganhos de eficiéncia operacional no atendimento.

Desenvolvido em parceria com a Subsecretaria de Gestdao Estratégica,
Tecnologia e Inovacao (SGETI), o Maua € uma solucao de atendimento
automatizado idealizada pela Ouvidoria para tornar a comunicacao com o cidadao
mais acessivel, agil e qualificada. Desde sua implantacao, o projeto tem evoluido
continuamente, e em 2024 foram realizados importantes avangcos em
funcionalidades e resultados.

Entre as principais evolug¢des entregues no ano, destacam-se:

* Desenvolvimento e integragcao do modulo interno de atendimento,
possibilitando o registro automatico de manifestacdes na
Plataforma Fala.BR, por parte da equipe de atendimento,
independentemente do canal de entrada utilizado pelo cidadao
(telefone, e-mail, presencial ou Fala.BR). Com isso, garantimos
rastreabilidade, transparéncia e seguranca juridica, com a geragao
de numero de protocolo para cada manifestacao recebida;

*  Melhoria dos fluxos automatizados de respostas, com padronizacao
das informacdes prestadas e reducao significativa do tempo de
atendimento;

* Classificacao inteligente das manifestacdes, facilitando o
direcionamento adequado as areas competentes e contribuindo
para a melhoria da resolutividade;

* Geracao de relatorios estratégicos a partir dos dados captados pelo
chatbot, permitindo a identificagcdo de padrdes e o aprimoramento
continuo da gestao da informacao e da prestacao de servicos.
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A evolucao do Chatbot Maua ao longo de 2024 também contribuiu para o
cumprimento de varios objetivos estratégicos da Ouvidoria, como:

* Fortalecer a comunicacao e a proximidade com o cidadao;

* Reduzir o tempo de resposta e aumentar a eficiéncia do
atendimento;

*  Otimizar a gestao de recursos;

* Padronizar e qualificar as respostas ao cidadao;

*  Aprimorar a capacidade de antecipacao as demandas;

* Promover inovacao e aprendizado organizacional.

Com base em dados e escuta ativa, o Maua se consolidou nao apenas como
uma ferramenta tecnoldégica, mas como um instrumento estratégico de
transformacao institucional, orientado pela visao de uma ouvidoria moderna,
digital, acessivel e conectada as necessidades da sociedade. Das 52.833
manifestacdes atendidas em 2024, 11.800 foram registradas a partir de interacdes
com o chatbot Maua.

O sucesso e a relevancia do projeto Chatbot Maua também renderam a
Ouvidoria do Ministério dos Transportes o convite para participar do encontro
“Ouvidorias Publicas e Participacao Social”, promovido pela Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU/CGU), em outubro de 2024. A unidade participou do painel
“Experiéncia de Ouvidorias com Processos Participativos”, onde apresentou a
solucao do Maua como uma pratica inovadora de uso da tecnologia na escuta ativa
da populacao, ampliando o acesso, a eficiéncia e a capacidade de resposta das
Ouvidorias Publicas. A participacao no evento reforcou o protagonismo da
Ouvidoria do MT no cenario nacional e o reconhecimento da iniciativa como uma
referéncia em transformacao digital no setor publico. A apresentacao esta
disponivel no portal da OGU:

Experiéncia de Ouvidorias com Processos Participativos — Quvidoria do MT.

13.2 Acgoes de prevencgdo e enfrentamento ao assédio a
discriminagao

Outra frente exitosa da atuacao da Ouvidoria em 2024 foi o fortalecimento
das ag¢des voltadas a prevencgao e ao enfrentamento do assédio, da discriminacao
e a promocao da diversidade e do respeito no ambiente institucional. Em parceria
com a Corregedoria, foram realizadas ac¢des de sensibilizacao por meio de
campanhas internas, eventos tematicos, rodas de conversa e capacitacdes
especificas, destinadas a gestores, servidores e colaboradores terceirizados.

Essas iniciativas buscaram ampliar o entendimento sobre os diferentes
tipos de assédio e discriminac¢ao, divulgar os canais de acolhimento e denuncia
disponiveis e incentivar uma cultura organizacional mais acolhedora, ética e
segura. Como resultado, observou-se um aumento significativo na procura por
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https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/eventos/ouvidorias-e-participacao/apresentacoes/experiencia-de-ouvidorias-com-processos-participativos-ouvidoria-do-mt.pdf/view

acolhimento e orientagcao, com o registro de 87 acolhimentos realizados pela
Ouvidoria ao longo do ano — casos em que as vitimas receberam suporte e
informacdes, mesmo sem formalizar uma denuncia.

Também foi constatado um aumento nas manifestacdes (28 registros),
relacionadas a assédio, sendo 76% delas feitas de forma anénima, o que evidencia
a importancia de garantir canais seguros, protegidos e sensiveis ao medo de
retaliacao.

Essas acdes integram uma politica institucional mais ampla, alinhada ao
Plano Setorial de Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao, e refletem o
compromisso permanente da Ouvidoria com a escuta protegida, o acolhimento
humanizado e a construcao de um ambiente de trabalho cada vez mais inclusivo,
respeitoso e seguro para todas as pessoas.
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14.DIFICULDADES ENFRENTADAS

A principal dificuldade enfrentada pela Ouvidoria do Ministério dos
Transportes em 2024 foi a insuficiéncia de forca de trabalho para atender com
gualidade todas as suas competéncias.

, que atualmente conta com apenas dois servidores efetivos,
principalmente em, a normatizagao das atividades internas.

Essa limitacao impacta a capacidade operacional da Ouvidoria,
principalmente em relacao ao avanco em agdes estruturantes, como a gestao da
protecao de dados pessoais, a formalizacdo e a padronizacao dos processos de
trabalho, envolvendo a identificacao, mapeamento e documentacao detalhada
dos fluxos operacionais e demais artefatos de gestao que asseguram a
replicabilidade, a rastreabilidade e a melhoria continua das entregas. A inexisténcia
dessa estrutura compromete a gestao do conhecimento, dificulta a integracao de
novos membros a equipe, fragiliza a governanca interna e impacta negativamente
a eficiéncia e a sustentabilidade das acdes no médio e longo prazo.

Apesar dos esforcos da equipe em manter a qualidade e o compromisso
com as atividades, a ampliacao da forca de trabalho é essencial para a
continuidade, expansao e aprimoramento das entregas da Ouvidoria, alinhadas
com as exigéncias normativas e as expectativas da sociedade.
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15. INICIATIVAS COMPLEMENTARES

Em 2024, a Ouvidoria do Ministério dos Transportes participou de diversos
eventos, seminarios e capacitacdes relacionados as suas areas de atuacao,
incluindo temas como escuta qualificada, transparéncia publica, acesso a
informacao, protecao de dados pessoais, inovacao no atendimento ao cidadao,
mediacao de conflitos e participagao social. Essas acdes tiveram como objetivo o
fortalecimento institucional da unidade, a atualizacao técnica da equipe e o
alinhamento com boas praticas do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal, contribuindo diretamente para a qualificagao dos servicos prestados a
sociedade.

Destaca-se, entre as iniciativas de fortalecimento institucional, a
participacao da Ouvidoria do MT no Forum Nacional de Ouvidoras e Ouvidores
Publicos Federais — FNOP, instancia permanente de dialogo, troca de experiéncias
e articulacao entre ouvidores do Poder Executivo federal. O FNOP, conforme
definido em seu regimento interno, busca promover o aperfeicoamento das
praticas de ouvidoria, fomentar o controle social, a transparéncia e a participacao
cidada na administracao publica. A participa¢cao da Ouvidoria do MT nesse espaco
tem possibilitado trocas técnicas relevantes, alinhamento de diretrizes e
contribui¢cdes conjuntas a Ouvidoria-Geral da Uniao sobre os desafios e inovacdes
do sistema.
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16. CONCLUSAO

A atuacgao da Ouvidoria do Ministério dos Transportes em 2024 foi marcada
por grandes desafios, sobretudo decorrentes da precariedade da forca de trabalho,
mas também por avancos significativos na consolidacdo de uma escuta
qualificada, na promocao da participacao social, e no fortalecimento da
transparéncia institucional.

A unidade manteve seu compromisso com a exceléncia no atendimento
ao cidadao, tratando mais de 52 mil manifestacdées com solucdes tecnoldgicas
inovadoras para qualificar o servico prestado e ampliar o acesso da sociedade as
informacdes e aos seus direitos. A Ouvidoria também atuou ativamente nos
colegiados estratégicos do Ministério, como a Rede de Integridade e
Transparéncia, o CRTCI, o CGDSI, e iniciou os trabalhos para a constituicao da Rede
de Acolhimento no ambito do Plano Setorial de Enfrentamento do Assédio e da
Discriminacao.

Na condicdao de Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais, a
unidade reforcou seu papel como guardia dos direitos dos titulares, embora com
avancos limitados em virtude da capacidade operacional limitada. Também
contribuiu para o monitoramento das acdes previstas no Plano de Privacidade e
Seguranca da Informacao (PPSI) e deu continuidade as avaliagcdes dos servicos
publicos prestados pelo Ministério, fortalecendo a atuacao orientada a melhoria
continua e a experiéncia do usuario.

A atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario, conduzida em parceria com
as areas técnicas, € outro marco importante da atuacao da Ouvidoria em 2024,
refletindo o compromisso da unidade com a transparéncia ativa e a prestacao de
contas a sociedade.

Dessa forma, encerramos o exercicio com a convicgao de que a Ouvidoria
segue cumprindo seu papel institucional de forma ética, estratégica e
comprometida com a melhoria dos servigcos publicos, mesmo em um cenario
desafiador. Reafirmamos nosso propdsito de avancar em 2025 com ainda mais foco
na escuta sensivel, na valorizacao do usuario, na prevencao de irregularidades e na
promogcao de um ambiente institucional integro, inclusivo e acessivel para todos
os cidadaos.
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