Ministério dos

@ TRANS

PORTES

OUVIDORIA

Relatorio Anual de Gestao
2025

margo de 2026




MINISTERIO DOS

TRANSPORTES

LUIZ INACIO LULA DA SILVA

Presidente da Republica

JOSE RENAN VASCONCELOS CALHEIROS FILHO

Ministro dos Transportes

GEORGE SANTORO

Secretario-Executivo do Ministério dos Transportes

ROSANA DAHER VAN DER BROOCKE

Ouvidora e Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais do
Ministério dos Transportes

EQUIPE DA OUVIDORIA

ADRIANA CARNEIRO BATISTA
Chefe de Servico de Atendimento e Ouvidora Substituta

Claudiane Landim Da Silva Nunes
Gabriel dos Santos Silva

Erika Vitoria Carvalho do Nascimento
Jessica Estefanya Baia Costa

Katia Suelen Carvalho de Oliveira
Katileia Lima dos Santos

Leonardo Carvalho Faro

Maria Cristiane Aguiar Sa

Monica Maria Arruda Aragao
Rayanne dos Santos Martins

Thalita Mariana Gomes da Silva Teixeira Santana



Sumario

1. Sumdrio Executivo e Apresentacao
SUMATTIO EXECULIVO ittt st st et et b e sae e sanesanesab e e b e e beenns 5
FAY o =T =] 01 - [or- o TSP PP 6

2. Institucionalidade e Forca de Trabalho

Papel Institucional da OUVIAOIIA . ...cuuiii i e e s raa e e e s saraeeesnnsreeeeas 7
Evolugdo da Estrutura Organizacional..........ccccuiieiiiiiie ettt e e e e raa e e e e sarae e e seanaeeeeas 7
oY ot [o [N I - o T-1 ] oo TP U 8
Competencias INSEILUCIONAIS ..iiiiiciieeiiiiiieeceiiee e rree e s s e e s e sbe e e s s sabee e s ssabeeesenareeas 8
SINTESE AVAIATIVA ....eeieieeeee e st st e s e e ar e s e sne e e sareeenes 9

3. Servico de Atendimento

Canais de Atendimento 20 Cidad@0 ...ccocveeeiiiiriieiiieiiee ettt ettt et s e e e sree e 10
Consolidagao dos Canais DiGItaiS ...eeiiicuereiiiieieiiiiieececiee e eecree et e et e e e srre e e s sbeeeeesbeeeessreeeeesnes 10
Reconfiguracdo dos Canais TradiCiONaAis .......ccccueeeeeiiieieiiiiee e et eeerre e et e e e e rae e e e enraee e eeareeas 11
Distribuicdo Quantitativa por Canal de ENtrada .........ccocccuveeeeiiiei et 12
Fluxo de Tratamento e Triagem QUalificada .........coccuuerieiiiiie e e 13
O Atendimento €M NUMEIOS ...cc..eiitieiiieriienie ettt ettt ettt e b e e bt e bt e saeesatesabesabeebeesbeesaeeeneeennean 14
Yol [el) ¥ or-To e [l o1V e [ o ol - N RSP 14
2 {Tol -] g - Tot- [o RSP P T SR 15
R T2 =T SRR 16
[ oY =4 o TR PSR SS 17
Y107 oL T RSP UPRNE 18
Denuncia € COMUNICACA0 ANONIMA ..uviiieiiiieeiiiieeeeiiieeeeiiteeeesteeeesareeeesaseeeesssseeessssseeeessssesesssssens 19
Impacto da Politica de Transito e Desafios de COMpPetencia.......cccoccveeeeeciieeccciiee e, 19
Integridade e Relagdes de Trabalho .......ccuuieiiiiiiiciie e e 19
Governanga, Protegao € OportUnidades.........uiiieviiiiiecieee ettt e e st e e srre e e s s saraeeeeanes 19
Y VoI Yo - 1) (o] ¢ 14 = Lot [o U URTRRO 21
TraNSPArENCIA ATIVA ...eiiiiiiiiiiccieiee ettt e e et e e e ete e e et e e e ettt ee e e etbeeeeeaseeeeenseeesesbaeeeenaseeeeesseeeeennsenns 22

5. Avaliagao dos Servicos Publicos e Participagao Social

Pesquisa de SAtISTACA0 .....ciiiciiiie ettt et e e et e e e et e e e e e ate e e e eaaraeeeeanraeaeanes 23
Andlise dos ReSUItados e 2025 ........ooccuiiieiieiieciie e eteese e se e seee e s e e s seee e ste e sbae e saseesnseeeseeesnseeennees 23
Compromisso com a Melhoria CoNtINUA ......cooiciiiiiiiiiiee e e e e e 24

6. Carta de Servicos ao Usudrio



YN [ Tor- o =l 2 =NV 1Y [ RS 25
Compromisso com @ QUAlIAAE .....coeoeiiiiiieiiie et e e re e e e s bee e e s e areeeeeanes 25

7. Agoes Exitosas

Inovacdo Tecnoldgica: Evolugdao do ChatBot MauUa .........ccoocviiieiciiiee e 26
Novo Fluxo de Tratamento das ManifestagcGes — Desempenho e Agilidade ........ccccccoeevveeeecineeenn, 27

8. Diagnastico Institucional: A Voz do Cidaddo no Centro da Gestao .......ccccceeeeeeneerrennnecreennncenenns 28
9. Analise do Impactos da MP n2 1.327/2025 (CNH do Brasil) .......cccceeeeeereiiiiiiiiiieeeieeeeeneeeeeeeeeeenn, 29
10. Plano de Agao: Propostas de Melhoria para o Exercicio de 2026........ccc.cceveeeeeirrenenccrrennncennennnns 30
(0101 g0 T3 oY o1 e T e [N oAV o] U] o Lo TSR URP 31
11. Relagoes Institucionais da OUVIAOria ....ccccceeuieienireeereaiitnereneierenerenerenseereseernsserenssssnsessnssens 32
Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes ........ccceccveeeecvreeeeecveeeeeennnen. 32
Comité de Gestdo de Riscos, Transparéncia, Controle e Integridade (CRTCI).......cccceevvveeeiveerciennns 32

Camara Técnica de Transparéncia, Acesso a Informacao, Participacdo Social e Diversidade

(O I 7 o ) OSSR RRTSPR 32
Comité de Governanca Digital e Seguranca da Informagdo (CGDSI) ......coccuevieeciieeecciiee e, 33
Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranga Publica (FNOSP) ........ccccvevvervnee. 33

12. Encarregado Pelo Tratamento de Dados PeSSOQIS ....cc..cceeveeenciriennncirrenencirienencisnenencesrennsesssennnes 34

13. Plano Setorial de Enfrentamento do Assédio e da Discrimina¢do — Rede de Acolhimento do
[\ T IS (=Tq To e [o 130 [ 7= 14 1 e Yo o 1 X3 35

14. Participacao Social pelas Plataformas Participa + Brasil e Brasil + Participativo ...................... 38

15, CONCIUSTO «.ieuiieiirniieniieeieeeteeteteenteestaesrnesenssenssesssassraserasesassssssssssnsssnsssnssenssesssasssasernserasssnsenns 40



1. Sumario Executivo e Apresentacao

1.1 Sumario Executivo

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do Ministério dos Transportes registrou
um volume expressivo de manifestacoes, refletindo nao apenas um aumento da
demanda, mas, sobretudo, o fortalecimento dos canais institucionais de escuta e a
crescente confianga da sociedade nos mecanismos de participacao social.

O periodo foi marcado por avancos significativos na modernizacao do
atendimento ao cidadao, com destaque para a consolidacao do Maua como
plataforma integrada e inteligente de relacionamento e a disponibilizacao do canal
via WhatsApp, ampliando o acesso, simplificando a interacao e promovendo maior
inclusao digital. A incorporagao de recursos de Inteligéncia Artificial representou
Um marco nesse processo, ao permitir a oferta de respostas mais rapidas,
consistentes e fundamentadas em bases institucionais qualificadas.

Sob as perspectivas quantitativa e qualitativa, observou-se:

e Crescimento relevante na utilizacdo dos canais digitais, com clara
preferéncia pelo WebChat e WhatsApp;

e Predominancia de manifestagcbes classificadas como solicitacdes e
reclamacodes, indicando elevada busca por servicos e resolucao de
demandas concretas por parte dos cidadaos;

e Manutencao de indices satisfatériosde resolutividade e cumprimento de
prazos legais, em conformidade com os normativos vigentes;

e Elevacdo do padrao de qualidade das respostas, impulsionada pelo uso de
Inteligéncia Artificial integrada a base de conhecimento da Ouvidoria.

Do ponto de vista gerencial para a Ouvidoria, essa transformacao resultou
em ganhos expressivos de eficiéncia operacional, padronizacao e rastreabilidade
das informacgdes, além de fortalecer a capacidade de produzir dados estruturados
e gerar evidéncias para subsidiar a tomada de decisao.

Destaca-se, ainda, o impacto positivo para as areas técnicas, que passaram
a receber demandas mais qualificadas e filtradas, reduzindo retrabalho e
permitindo maior foco em analises especializadas e na resolucao de casos mais
complexos.

Como resultado, a Ouvidoria consolidou, em 2025, uma atuacao para além
de canal de recebimento de manifestacdes, posicionando-se como instancia de
governancga, capaz de integrar participacao social, transformacao digital e
inteligéncia de dados aplicada a gestao publica.
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1.2 Apresentacao

A constante evolucao da administracao publica demanda mecanismos
eficazes para captar, interpretar e transformar as manifestacées da sociedade em
insuMmos estratégicos para a tomada de decisao. Nesse cenario, a Ouvidoria Publica
consolida-se como um dos principais instrumentos de governancga, ao transformar
a experiéncia do cidadao em informacao qualificada, capaz de orientar a melhoria
dos servicos publicos e o aperfeicoamento da atuagao estatal.

No ambito do Ministério dos Transportes, a Ouvidoria desempenha papel
estruturante nesse processo, promovendo Nnao apenas o tratamento das
manifestagcdes recebidas, mas também a sua sistematizacao e analise, de modo a
identificar tendéncias, fragilidades e oportunidades de evolucao institucional. Sua
atuacao permite que a alta gestao priorize acdes e direcione esforcos para os temas
de maior relevancia e impacto para o cidadao.

Em 2025, esse papel foi ampliado com a evolucao do Maua, solucao
estruturante de digitalizacdo do atendimento da Ouvidoria, desenvolvida como
plataforma integrada e inteligente de relacionamento com o cidadao. A
disponibilizagao do canal via WhatsApp tornou a interagao mais agil, simples e
inclusiva. Destaca-se, ainda, a incorporacao de solug¢des baseadas em Inteligéncia
Artificial, que passaram a qualificar o atendimento, possibilitando respostas
fundamentadas em uma base consolidada de conhecimento composta por
perguntas frequentes da Ouvidoria, normativos aplicaveis ao Ministério e ainda
permitindo acesso aos processos publicos do SEI.

Essa evolugdo nao apenas democratizou O acesso aos servicos da
Ouvidoria, como também elevou o padrdo de qualidade das respostas oferecidas
ao cidaddo, ao mesmo tempo em que ampliou a capacidade institucional de
coleta, tratamento e analise de dados, fortalecendo a unidade como instancia
estratégica.

Nesse contexto, o Relatdério Anual de Gestdo de 2025, além do carater
normativo, consolida-se como instrumento de analise e transparéncia, ao oferecer
uma leitura qualificada da relacao entre o cidadao e o Ministério dos Transportes,
evidenciando padrbées, demandas e oportunidades de melhoria.



2. Institucionalidade e Forca de Trabalho

21 Papel Institucional

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes vem ampliando sua atuacao na
consolidagcao de uma gestao publica orientada ao cidadao, a transparéncia e a
participacao social. Nesse contexto, tem buscado transcender o tratamento de
manifestacdes, avancando gradualmente em seu papel estratégico de subsidiar a
tomada de decisao da alta gestao, identificar fragilidades institucionais e induzir
melhorias continuas nos servigos publicos.

2.2  Evolucgao da Estrutura Organizacional

Em 2023 a unidade passou por um processo de reestruturagcao que
resultou em significativa reducao de sua capacidade organizacional,
especialmente no que se refere a estrutura de cargos de direcao e assessoramento.

Até 2022, a Ouvidoria contava com o status de Ouvidoria-Geral, dispondo
de estrutura compativel com suas atribui¢cdes institucionais e com equipe
composta por servidores efetivos em posicdes de lideranca técnica. A época, a
unidade possuia seis cargos de direcao e assessoramento, conforme demonstrado
na Tabela 1.

Cargo/funcdo NE/DAS/FCPE/FG

Ouvidor-Geral 01 DAS 101.5
Coordenador-Geral 01 FCPE101.4
Coordenador 02 FCPE 101.3
Chefe de Servigo 01 FCPE 101.1
Chefe de Servico 01 DAS 101.1

Tabela 1 - Estrutura da Ouvidoria-Geral em 2022

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

Cargo/funcéo NE/DAS/FCPE/FG

Ouvidor 01 FCPE 101.3

Chefe de Servigo 01 FCPE 101.1

Tabela 2 - Estrutura da Ouvidoria a partir de 2023

A atual configuracao, com apenas dois cargos formais, representa uma
simplificacdo estrutural que, embora alinhada a diretrizes de racionalizacao

TEAHIFZETER

F N
tg SRR FARE AL
’ e RABIL

-
OUVIDORIA #5 &3 L el TR ke




administrativa, impde desafios relevantes a adequada conduc¢ao das multiplas
atribuicdes sob responsabilidade da Ouvidoria.

2.3 Forgade Trabalho

No exercicio de 2025, observa-se um avanc¢o pontual no reforco da equipe
de apoio terceirizado, especialmente com a ampliacao do ndmero de assistentes
administrativos nivel Il, que passou de 2 (dois) para 4 (quatro) profissionais,
conforme demonstrado na Tabela 3:

Secretaria Executiva 1
Técnica em Secretariado 1
Assistente Administrativo Nivel Il 4
Assistente Administrativo Nivel | 3

Tabela 3 — Apoio terceirizado 2025

Apesar desse incremento, a estrutura organizacional da Ouvidoria
permanece significativamente fragilizada, especialmente no que se refere a sua
capacidade de coordenagdao e gestao. A unidade conta com apenas quatro
servidores de carreira— incluindo a Ouvidora e a Chefe de Servico de Atendimento
— concentrando fungdes estratégicas, operacionais e decisérias em numero
restrito de agentes publicos.

2.4 Competéncias Institucionais

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes é responsavel por um amplo
conjunto de atribuicdes, dentre as quais se destacam:

e Canal Unico para o recebimento de manifestacdes e denuncias;

e Gestdo da Carta de Servicos;

e Gestdo do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC);

e Conducao de consultas publicas e mecanismos de participacao
social;

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

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

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

e Participagao no Plano de Dados Abertos;
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e Atuacao nos colegiados institucionais:
o Comité de Gestdao de Riscos, Transparéncia, Controle e
Integridade (CRTCI);
o Comité de Governanca Digital e Seguranca da Informacao
(CGDsSI); e
o Forum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de
Segurancga Publica - FNOSP.

2.5 Sintese Avaliativa

Nesse contexto, embora se reconheca o esforco institucional de reforco
pontual da equipe de apoio, a atual configuracao de pessoal ainda se mostra
insuficiente para garantir, de forma sustentavel, a qualidade, a tempestividade e a
efetividade das entregas da Ouvidoria.

A persisténcia de uma estrutura reduzida, associada a limitagcao de cargos
de lideranca e a concentracao de responsabilidades em uma uUnica chefia
intermediaria, compromete ndao apenas a capacidade operacional da unidade,
mas também sua atuagao estratégica, essencial para o fortalecimento da
transparéncia, da participacao social e da protecao dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos.

P
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3. Servico de Atendimento

3.1 Canais de Atendimento ao Cidadao

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes estruturou um conjunto
diversificado de canais de atendimento, incluindo Fala.BR, Maua, WhatsApp, e-
mail, SEl, telefone, atendimento presencial e correspondéncia postal, de modo a
garantir diferentes formas de interacao com a unidade.

311 Consolidacao dos Canais Digitais

Para assegurar a participacao social, a Ouvidoria consolidou, em 2025, sua
estratégia de democratizagcao do acesso, expandindo as fronteiras do atendimento
tradicional para um ecossistema digital integrado. A modernizagao dos canais
permitiu ao cidadao escolher o meio mais conveniente, resultando em um volume
de 37.294 manifestacdes processadas com transparéncia e agilidade.

¢ Plataforma Fala.BR: Permanece como o nucleo da operacao da
Ouvidoria, garantindo a rastreabilidade e a seguranca juridica de 100%
manifestacdes recebidas.

e ChatBot Maua (Atendimento Online): Desenvolvido para agilizar o
suporte sem necessidade de espera, o assistente virtual funciona 24
horas para o registro de manifestacdes. Para interacdes em tempo real
(chat), o suporte humano opera de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.

e WhatsApp: Disponibilizado oficialmente em 16 de setembro de 2025,
este canal tornou-se um dos pilares da estratégia de proximidade com o
usuario. E utilizado para esclarecer ddvidas rapidas, fornecer orientacdes
sobre servicos e registrar manifestacdes diretamente pelo aplicativo de
mensageria.

¢ E-mail Institucional: mantido como canal de suporte e comunicacao
formal.

e Peticionamento Eletronico (SEIl): Sistema destinado ao envio de
documentos formais e a abertura de solicitacdes de servicos que exijam
ritos administrativos especificos ou acompanhamento de processos
eletrénicos.

e Suporte Telefdnico: E importante ressaltar que o Ministério ndo realiza
o registro de manifestacdes diretamente por telefone. Este canal atua
exclusivamente como uma linha de suporte para orientar o cidadao
sobre como utilizar o atendimento online via Mau3, auxiliando usuarios
gue encontram dificuldades tecnolégicas.

¢ Atendimento Presencial e Postal: Para assegurar a inclusdo de todos os
perfis de usuarios, a Ouvidoria mantém o atendimento presencial e
recebe correspondéncias via servico postal.
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3.1.2 Reconfiguracao dos Canais Tradicionais

Os dados evidenciam a consolidacao dos canais digitais como principal
meio de acesso a Ouvidoria, concentrando a quase totalidade das demandas
recebidas. Essa predominancia é sustentada por trés pilares estratégicos:

I.  disponibilidade e conveniéncia, com registro de manifestacdes 24 horas
por dia por meio da Plataforma Maua e do Fala.BR, eliminando a
necessidade de deslocamentos ou espera;

Il.  resolutividade imediata, proporcionada pela incorporagao de
inteligéncia artificial ao fluxo de Perguntas Frequentes (FAQ),
viabilizando atendimento agil e qualificado de primeiro nivel,
especialmente relevante diante do pico de demandas registrado em
dezembro, em decorréncia da nova politica de renovag¢ao da CNH (MP n°
1.327/2025); e

[ll.  atendimento digital em tempo real (WhatsApp e Webchat), que
apresentou crescimento expressivo, evidenciando a preferéncia do
cidadao por solucdes digitais mesmo em situacdes que demandam
interacao com atendentes humanos.

Paralelamente, os canais tradicionais foram reconfigurados. O telefone
deixou de ser utilizado para registro de manifestacoes, passando a exercer funcao
exclusivamente de orientacdao e direcionamento ao ambiente digital,
especialmente a Plataforma Maua.

Os canais analdgicos e fisicos, por sua vez, consolidam-se como residuais,
sendo mantidos de forma complementar para garantir a acessibilidade e a
inclusao de publicos especificos.

Esse cenario reforca a tendéncia de digitalizacao do atendimento, aliada a
preservacao de canais tradicionais como medida de garantia da universalidade do
acesso aos servigcos publicos.
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3.1.3 Distribuicdo Quantitativa por Canal de Entrada

O fluxo de entrada de manifestacdes ao longo dos quatro trimestres
demonstra a relevancia de cada ponto de contato disponibilizado pelo Ministério:

Canal de Entrada 1° 2° 3° 4° Total
Trim. Trim. Trim. Trim. Anual
Fala.BR (registro direto) 1.538 1.963 4.998 2.909 11.452
Fala.BR (registro via Maua) 1.224 1.228 1.313 1.582 5.303
Webchat (atendimento humano) 120 2 103 3.011 3.836
WhatsApp (atendimento - - 286 4.529 4.815
humano)
Telefone (Suporte) - - 2.035 3.325 5.360*
E-mail 1.458 214 1.896 2.452 6.020
Presencial 47 10 40 58 155
Carta 2 6 5 6 19

Fonte: Fala.BR

* 0O elevado volume de atendimentos telefénicos registrados no Fala.BR a partir do 3° trimestre decorre da

utilizagao da plataforma, pela Ouvidoria, como meio de formalizagao dos contatos realizados por esse canal, que
passou a ser destinado exclusivamente a orientagao e ao redirecionamento dos cidadaos ao atendimento digital
(chat e WhatsApp). Ressalta-se que tais registros ndo se configuram como manifestagdes tipicas de ouvidoria,
tendo sido adotados, a época, como solu¢ao operacional provisoéria, diante da inexisténcia de outro instrumento
institucional que garantisse a rastreabilidade dos atendimentos. Com o amadurecimento dos fluxos e a
reavaliagao dos procedimentos, constatou-se a inadequacao dessa pratica, motivo pelo qual a Ouvidoria deixou
de realizar esses registros no sistema, passando a alinhar sua atuagao as diretrizes e a correta tipificagdo das
manifestagoes.

Cadastro direto no Fala.BR 11.452
E-mail 6.020
Telefone 5.360
Cadastro no Fala.BR pelo Maua 5.303
WhatsApp 4.815
WebChat 3.836

Presencial 155

Carta 19
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3.2 Fluxo de Tratamento e Triagem Qualificada

A nova modelagem de atendimento, conforme fluxo de tratamento
publicado no link https:;/MwWww.gov.br/transportes/pt-br/ouvidoria/manuais-e-
fluxogramas, passa de uma triagem procedimental para uma analise técnica
qualificada. Foram adotadas as seguintes medidas:

e Clareza nos Procedimentos: Publicacdo detalhada dos fluxos internos para
garantir transparéncia e previsibilidade, conforme exigéncia legal.

e Revisdo e reducao de Categorias na classificagdo: Esforco continuo para
diminuir categorias e evitar classificacbes ambiguas, permitindo a
tramitagcao para as areas técnicas com dados mais qualificados, facilitando
0 monitoramento em blocos categorizados.

e Fortalecimento dos indicadores de resolutividade com apoio
tecnolégico: a evolucdo do Chatbot Maud contribuiu significativamente
para a agilidade do atendimento em 2025, permitindo uma atuagao mais
tempestiva e inteligente, com identificacdo de variagdes atipicas,
mapeamento de temas recorrentes e automagao de respostas, o que
contribuiu para a redugao da sobrecarga das unidades setoriais.

Os resultados dessa reestruturacao refletem nos indicadores de
desempenho, gue demonstram o compromisso institucional em diminuir o tempo
de resposta. A efetividade do modelo é monitorada publicamente via Painel
Resolveu?, ferramenta que consolida os indices de resolutividade e atua como
importante instrumento de transparéncia e controle social.
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3.3 O Atendimento em Numeros

Em 2025, a unidade registrou um total de 37.294 manifestagdes na
Plataforma Fala.BR, representando um fluxo continuo de interacao com a
sociedade que atingiu seu apice historico no més de dezembro.

3.3.1 Solicitagdo de Providéncia

Foram recebidas 31.884 solicitagcdes, representando 85,5% do volume
total anual.

Esta tipologia apresentou um crescimento atipico no final do ano, de 9.379
manifestagcdes recebidas apenas em dezembro. Esse movimento reflete
duvidas e demandas operacionais geradas pela nova politica de renovagao da
CNH (MP n°1.327/2025).

Solicitacao
31.584 manifestagtes — 85,5%
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Fonte: Fala.BR. A linha tracejada indica a média mensal de cada tipologia.

TIAHEFZETER
OUVIDOPIA CLEER 2o

\ wadimes FiRinai




Principais Achados

concentracao tematica: As demandas concentram-se majoritariamente no
assunto transito, com destaque para CNH (12.620 - ~40%),
Credenciamento (2148 - ~7%) e Multas (1.738 - ~6%).

Predominancia da CNH do Brasil: O volume expressivo de manifestagdes
relacionadas a CNH do Brasil, 9.379 manifesta¢oes recebidas apenas em
dezembro, reflete o impacto da nova politica publica e indica desafios
operacionais e informacionais em sua implementacao.

Competéncia descentralizada: Parte significativa das demandas estd
associada a atuacdo dos orgaos executivos estaduais, evidenciando a
necessidade de maior alinhamento federativo.

Direcionamento estratégico: Evidencia-se a necessidade de aprimorar a
comunicag¢do com o cidadao, integrar fluxos entre entes responsaveis e
qualificar o atendimento, com foco na reduc¢ao da reincidéncia e aumento
da resolutividade.

3.3.2 Reclamacao

A Ouvidoria tratou 3.433 reclamagodes. O volume de reclamacodes

acompanhou a tendéncia das solicitagcdes, registrando seu ponto mais altoem
dezembro (722 ocorréncias), refletindo instabilidades sistémicas nos servicos
digitais de transito.

Reclamacio
3.433 manifestagies — 9.2%
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Fonte: Fala.BR. A linha tracejada indica a média mensal de cada tipologia.

Principais achados

Concentracao tematica relevante: CNH (796 - ~24%), Credenciamento
(407 - ~12%) e Multas (351 - ~11%)
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Predominancia da CNH: Reclamacgdes concentradas em servigos de
habilitacao, refletindo impactos operacionais percebidos pelos cidadaos.

Fragilidades operacionais: Credenciamento e Multas indicam recorréncia
de problemas em fluxos administrativos e na interface com o usuario.

Ponto de atencao: Os trés temas concentram ~46% das reclamagoes,
indicando necessidade de atuacao prioritaria.

Competéncia descentralizada: Parte significativa das demandas estd
associada a atuacao dos orgaos executivos estaduais, evidenciando a
necessidade de maior alinhamento federativo.

Direcionamento: Intensificar a comunicacgao orientativa e aprimorar fluxos
operacionais.

3.3.3 Sugestao

Foram registradas 441 sugestoes em 2025, com destaque para o més de

dezembro, que concentrou 120 dessas manifestacdes. Esse comportamento
indica uma participagao mais ativa dos usuarios, especialmente no contexto de
implementac¢ao da nova politica da CNH do Brasil, evidenciando o interesse da
sociedade em contribuir com o aprimoramento dos servigcos prestados pelo
6érgao.

Sugestio
441 manifestactes — 1,2%
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Fonte: Fala.BR. A linha tracejada indica a média mensal de cada tipologia.

Principais achados

Alta concentracao tematica: CNH do Brasil (36,1% - 159), Legislacao,
Educacao e Campanha (29,7% - 131) e Condig¢oes de Ferrovias (3,4% - 15)

Predominancia da CNH do Brasil: Sugestdes voltadas ao aprimoramento
dos servicos de habilitacao, refletindo o impacto da nova politica e o
interesse dos cidadaos em contribuir com melhorias.
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Foco em orientacao e prevencgao: O volume expressivo em Legislacéo,
Educacao e Campanha indica demanda por maior clareza normativa e
acoes educativas.

Diversificacdao tematica: A presenca de temas como condi¢cdes de
ferrovias, ainda que com menor volume, evidencia a ampliagcao do olhar do
cidadao sobre outras areas de atuacao do Ministério.

Direcionamento:
Fortalecer agcdes educativas, ampliar transparéncia normativa e incorporar
as sugestdes no aprimoramento continuo das politicas publicas.

3.3.4 Elogio

A tipologia Elogio permite que cidadaos e colaboradores expressem

satisfacao ou reconhecimento por servicos, acdes ou atendimentos prestados pelo
o6rgdo. Em 2025, a Ouvidoria registrou 169 elogios, representando aumento
superior a 200% em relagcao aos 54 registros de 2024, resultado influenciado pela
campanha institucional “Reconhecer é Seguir pela Via do Respeito”, realizada
entre 18 e 31 de dezembro de 2025.

Elogio

169 manifestacies — 0,4%
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Fonte: Fala.BR. A linha tracejada indica a média mensal de cada tipologia.

Impacto da Campanha Institucional: O elevado numero de registros em
2025 deve-se, primordialmente, ao sucesso da campanha "Reconhecer é
Seguir pela Via do Respeito", realizada entre os dias 18 e 31 de dezembro
de 2025. (imagem 1)

Acdo Integrada: A iniciativa foi promovida de forma conjunta pela
Ouvidoria e pela Corregedoria do Ministério dos Transportes, com o
objetivo de fortalecer a cultura do respeito, da empatia e da colaborag¢ao no
ambiente de trabalho. A campanha incentivou o reconhecimento de
profissionais que se destacaram positivamente ao longo do ano.
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Resultados em Dezembro: Como reflexo direto dessa mobilizacao, o més
de dezembro apresentou o maior pico anual da tipologia, com 60 elogios
registrados.

Inovacdo no Registro: Para facilitar a participacdo, os elogios foram
coletados por meio do ChatBot Maua (via QR Code e WhatsApp) e
integrados automaticamente a plataforma Fala.BR, assegurando a
transparéncia, a rastreabilidade e a \valorizacao institucional do
reconhecimento feito aos servidores e colaboradores.

Este resultado demonstra que a Ouvidoria, além de mediar conflitos,

consolidou-se em 2025 como um canal de promog¢ao de boas praticas e valorizagao
das relagdes humanas no Ministério.

COMUNICADO

Comunicacdo Interna

Reconhecer é Sequir
pela Via do Respeito

Ao longo de 2025, a

atuaram de forma integrada para fortalecer a cultura do respeito nas relagdes de
trabalho. Esse compromisso se traduziu na valorizagdo da escuta, no incentivo &
cooperagao entre equipes, no cuidado com as pessoas e na busca permanente por
solugdes construidas de forma conjunta.

Essas iniciativas reforcaram o respeito como principio orientador da atuacdo
institucional, contribuindo para ambientes de trabalho mais justos, humanos e
colaboratiuos, e, consequentemente, para o fortalecimento do seruico piblico.

Neste periodo de encerramento do ano, a langam a

, convidando todos a reconhecerem colegas que, em 2025,
contribuiram para um ambiente de trabalho pautado no respeito, na empatia e na
colaborago.

A campanha propde o registro de um elogio destinado a profissionais que
marcaram positivamente sua trajetdria de trabalho ao longo do ano, valorizando o
comprometimento, a cooperagao e as boas préticas no cotidiano institucional. Para
que o reconhecimento seja devidamente encaminhado, é importante que o elogio
contenhao

Os elogios podem ser registrados por meio do

. Para participar, ou aponte a camera do
celular para o . Ao acessar o Maud, selecione a opgdo “Registrar
manifestacao”, escolha o tipo “Elogio” e preencha os campos solicitados. 0 elgio
serd automaticamente registrado na plataforma Fala.BR, garantindo
transparéncia, institucionalidade e a valorizagao do reconhecimento.

Reconhecer & um gesto simples, mas muito poderoso. E sequir pela uia do respeito é
o caminho que fortalece o servico piblico.

18 a31 de dezembro de 2025

Cordialmente,
Ouvidoria e Corregedoria do Ministério dos Transportes

Registre seu elogio!

imagem 1

3.3.5 Simplifique

Destina-se a pedidos de revisao de processos ou normas excessivamente

burocraticas.

Volume em 2025: Foi registrado apenas 1 pedido de simplificacao, ocorrido
Nno Mmés de margo.
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3.3.6 Denuncia e Comunicacdo Andénima

A analise das manifestacdes recebidas em 2025 revela um cenario de
grande diversidade tematica, com forte concentracdao em temas de transito e
conduta. Ao todo, a Ouvidoria processou 758 relatos de irregularidades, divididos
entre 440 denuncias identificadas e 318 comunicagdes anénimas.

3.3.6.1 Impacto da Politica de Transito e Desafios de Competéncia

O maior volume de relatos esta ligado a infragdes, fiscalizacao, processos
de CNH e inspecao veicular. No entanto, observou-se um desafio estrutural: muitos
desses registros tratam de temas que sao de responsabilidade dos dérgaos
estaduais de transito, resultando em um alto ndmero de demandas fora da
competéncia direta do Ministério dos Transportes.

Este movimento foi intensificado em dezembro de 2025, quando o setor
registrou um pico histérico de 98 manifestacdes de controle. Esse aumento foi
provocado por falhas sistémicas e instabilidades na integracao de dados entre a
SENATRAN e os orgaos estaduais, decorrentes da implementacdao da MP n°
1.327/2025 (Nova Politica CNH do Brasil).

3.3.6.2 Integridade e Relagoes de Trabalho

A Ouvidoria consolidou-se como um canal legitimo e seguro para
denuncias sensiveis, abrangendo:

e Conduta Funcional: relatos de abuso de poder, irregularidades
administrativas e uso indevido de recursos publicos.

e Relagdes Laborais: demandas sobre direitos trabalhistas e assédio moral.

e Assédio e Discriminagao: embora representem um volume menor, esses
casos possuem alta criticidade. A Ouvidoria encaminhou situagdes
procedentes as instancias de apuracao, reforcando seu compromisso com
um ambiente institucional ético e saudavel.

3.3.6.3 Governanga, Protecao e Oportunidades

Para assegurar a confianca de quem denuncia, a unidade aplicou
protocolos de pseudonimizacao em 100% dos relatos, garantindo o sigilo da
identidade dos manifestantes durante o tramite interno.

A analise evidencia que parcela significativa das demandas recebidas é
impertinente ou carece de elementos minimos de materialidade — especialmente
no caso de denuncias andnimas —, o que inviabiliza sua adequada apuragao pelas
instancias competentes.

Diante desse cenario, a Ouvidoria identifica como oportunidades de
aprimoramento para o proximo ciclo:

e Fortalecer a comunicacdo, para orientar o cidaddao quanto as
competéncias do 6rgao;
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e Qualificar a triagem técnica, visando maior agilidade e precisdo no
tratamento das manifestacoes;

e Aprimorar os fluxos de encaminhamento, assegurando que as denuncias
sejam direcionadas ao 6rgao competente com maior celeridade; e

e Promover a¢ées de conscientizacdo interna sobre os requisitos minimos
de admissibilidade de dentncias, bem como sobre a adequada distingéo
entre conflitos laborais e situacdes caracterizadas como assedio.

Dendncia (identificada)
440 manifestacies — 1.2%
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Comunicagao (andnima)
3158 manifestacdies — 0,8%
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Fonte: Fala.BR. A linha tracejada indica a média mensal de cada tipologia.
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4. Acesso a Informacao

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) do Ministério dos Transportes,
sob a coordenacao da Ouvidoria, manteve em 2025 sua atuacao orientada a
garantia do direito de acesso a informacao, conforme previsto na Lei n°12.527/20711
(LAI). A unidade segue responsavel por assegurar o adequado processamento dos
pedidos, bem como pela orientagao das areas técnicas quanto a transparéncia,
gualidade e consisténcia das respostas prestadas a sociedade.

No periodo, foram registrados 608 pedidos de acesso a informacao,
evidenciando crescimento em relacdao ao exercicio anterior e reforcando a
relevancia do SIC como instrumento de transparéncia passiva. Desse total, apenas
48 pedidos tiveram o acesso negado, o que demonstra a predominancia de
respostas com fornecimento de informagao, em consonancia com os principios da
publicidade e da maxima divulgacao.

No que se refere a fase recursal, foram apresentados 63 recursos em
primeira instancia e 20 em segunda instancia, além de 7 recursos direcionados a
Controladoria-Geral da Unidao (CGU) e 1 recurso submetido a Comissao Mista de
Reavaliacdao de Informacgdes (CMRI), este ultimo indeferido pelo colegiado. Os
dados indicam que a maior parte das demandas foi devidamente atendida ja nas
instancias iniciais, refletindo a qualidade das respostas apresentadas e o
alinhamento das areas técnicas as diretrizes da LAI.

A atuacao da Ouvidoria permaneceu centrada no acompanhamento dos
prazos e da qualidade das respostas, com orientacdao continua as unidades
internas, de modo a assegurar maior clareza, objetividade e fundamentagao nas
manifestacdes encaminhadas aos cidadaos.

Categoria: Todos ' Orgdo: MT - Ministério dos Transportes UFdoOrgio: Todos N
Pedidos e Recursos Respostas aos pedidos Respostas aos recursos Atrasos nas respostas
@ @
608 100’00% Assuntos mais demandados @
Pedidos recebidos Pedidos respondidos Transito e mobilidade

Transparéncia [ 7=
® ® Transporte Ferroviério [
13,2 dias 455 Transporte Rodoviario |

Dados Pessoais - 1GPD [ +==

Tempo médio de resposta Solicitantes
Distribuicio dos pedidos quanto a instancia de decisio () ®Pedidos decididos na resposta inicial ® Pedidos que chegaram a recurso
89.07% 1003%

Decisées no pedido inicial Decis6es em sede de recurso

Pedidos respondidos: 608 ‘ Total de pedidos que chegaram a recurso ({respondidos e em tramitagéo): 61 |

Recursos decididos por instincia (7) Decisbes sobre os recursos (7)
Acesso Concedido o1
13 Instanc & L10%

1628%

- - 1. 2 Instanci
Acesso Parcialmente Concedido ZAl 12 Instancia

=Ll 2° Instancia
Qutras decisGes

285T% CGU
Acesso Negado [l 769%

CMRI

.
I

5

8

Nao se trata de solicitagdo de i...

@®hantém decisio @Reverte decisio @ Reverte parcialmente
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Nesse contexto, os resultados observados em 2025 reforcam o
compromisso institucional com a transparéncia publica, a integridade e o
fortalecimento dos mecanismos de controle social, consolidando o Ministério dos
Transportes como agente ativo na promocgao do acesso a informacao.

4.1 Transparéncia Ativa

Atransparéncia ativa constitui um dos pilares da governanca publica e esta
diretamente relacionada ao dever do Estado de disponibilizar, de forma
espontanea, informacgdes de interesse coletivo, conforme estabelecido no artigo 8°
da Lei n°12.527/2011 (LAI). Trata-se de mecanismo essencial para ampliar o acesso
a informacgao, reduzir assimetrias informacionais e fortalecer o controle social.

A disponibilizacao proativa de dados e informacdes contribui para a
racionalizacao do atendimento ao cidaddo, ao reduzir a necessidade de
solicitagbes formais, além de promover maior eficiéncia administrativa,
economicidade e transparéncia na gestao publica. Ao mesmo tempo, reforca a
cultura de prestacao de contas e amplia a confianga da sociedade nas instituicoes.

No ambito da Administracao Publica Federal, a Controladoria-Geral da
Unido (CGU) exerce papel central na inducao de boas praticas, por meio do Guia
de Transparéncia Ativa (GTA), que orienta os 6rgaos quanto ao conjunto minimo
de informagdes a serem disponibilizadas, bem como aos critérios de clareza,
atualizacao e acessibilidade dos conteudos publicados nos portais institucionais.

No Ministério dos Transportes, a transparéncia ativa permanece como eixo
estruturante da gestao, sendo tratada de forma integrada as a¢des de ouvidoria,
acesso a informacao e participacao social. Em 2025, o drgao manteve o
compromisso com o aprimoramento continuo das informacdes disponibilizadas
em seu portal institucional, assegurando padrao maximo de conformidade e
qualidade, o que se reflete na manutencao de posicao de destaque no ranking
nacional de transparéncia ativa, divulgado pela CGU.

Transparéncia Ativa Assuntos e itens Histérico Informagées classificadas
@ @
L‘h'l 100,00% (49/49) IEI 49/49
v

Itens cumpridos Itens avaliados/total

Distribuicéio das avaliacées dos itens (7) ®Cumpre

@

Ranking dos orgéos e entidades
Classificagio Org3o Cumpridos

1 MT - Ministério dos Transportes 49
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5. Avaliacao dos Servicos Publicos e Participagao Social

5.1 Pesquisas de Satisfacao

O Indice de Satisfacdo do Usudrio de 2025 foi apurado por meio da pesquisa
automatizada enviada aos cidaddos apds a conclusdao de suas demandas na
Plataforma Fala.BR. Este instrumento, padronizado pela Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU), avalia aspectos essenciais como a clareza da resposta, o cumprimento dos
prazos, a resolutividade e a qualidade geral do servico.

Embora a pesquisa seja uma ferramenta essencial para a escuta ativa, a
baixa taxa de participacao em relacao ao volume total de manifestacdes continua
sendo um desafio metodoldgico. Frente ao volume de 37.294 manifestacdes
processadas em 2025, a amostra de avaliagdes voluntarias ainda representa uma
parcela reduzida do universo total de usuarios atendidos.

5.1.1 Analise dos Resultados de 2025

Os dados consolidados do exercicio indicam predominancia de avaliacdes
negativas:

« Muito Satisfeito: 16,09%

« Satisfeito: 9,66%

e Regular: 13,56%

+ Insatisfeito: 14,71%

¢ Muito Insatisfeito: 45,98%

Assim como observado no ciclo anterior, o alto indice de insatisfacao
(~46%) nao reflete necessariamente falha no atendimento da Ouvidoria, mas sim
um viés de resposta. Usuarios que recebem respostas baseadas em limites legais
ou institucionais que contrariam seus interesses individuais tendem a utilizar a
pesquisa para expressar seu descontentamento com o mérito da decisao, e nao
com a qualidade do servico de atendimento em si.

Além disso, o desempenho de 2025 foi fortemente impactado pela
implementacdo da Medida Proviséria n°® 1.327/2025 (Nova Politica da CNH), que
gerou um pico de 10.427 manifestacdes apenas em dezembro. Esse movimento
causou instabilidades sistémicas e duvidas operacionais que influenciaram
negativamente as avaliagcdes mensais.
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5.1.2 Compromisso com a Melhoria Continua

Apesar das distor¢cdes metodologicas, a Ouvidoria utiliza esses dados para
pautar acdes de aprimoramento. Em 2025, os esfor¢cos concentraram-se na:

e« Modernizacdao Tecnoldégica: O uso da inteligéncia artificial no ChatBot
Maua visou oferecer respostas imediatas e qualificadas, mitigando
frustracdes relacionadas ao tempo de espera.

e Humanizacidao e Suporte: A disponibilizacdo do WhatsApp e do suporte
telefébnico buscou auxiliar cidadaos com dificuldades tecnoldgicas,
oferecendo uma ponte de integracao ao ecossistema digital.

A Ouvidoria permanece monitorando os indicadores do Painel Resolveu?
para assegurar que a transparéncia e a resolutividade continuem sendo os pilares
da relacao entre o Ministério dos Transportes e o cidadao.
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https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

6. Carta de Servicos ao Usudrio

O Ministério dos Transportes entende que a Carta de Servicos € um
instrumento fundamental de transparéncia e cidadania, funcionando como um
guia que informa ao cidadao quais servigos sao prestados, como acessa-los e quais
0s compromissos de qualidade assumidos pelo 6rgado.

6.1 Avaliagdo e Revisao

A Ouvidoria é a unidade responsavel por coordenar a avaliagao sistematica
€ a revisao periodica do cumprimento dos compromissos estabelecidos na Carta.
Esse processo ocorre por meio de um monitoramento continuo dos indicadores de
desempenho e das manifestacdes recebidas, garantindo que as informacdes
estejam sempre alinhadas a realidade operacional e as expectativas dos usuarios.

As etapas de atualizagao seguem um cronograma que inclui:

o Diagnéstico e Revisdao: Andlise da clareza, acessibilidade e conformidade do
conteudo atual com a legislacao vigente.

e Articulacdao Técnica: Reunides com as areas responsaveis pelos servicos
para validar fluxos, prazos e requisitos, promovendo ajustes e inovacoes.

e Aprimoramento da Linguagem: Aplicacdo de diretrizes de linguagem
simples e transparéncia ativa para tornar o documento mais acessivel e facil
de compreender.

6.1 Compromisso com a Qualidade

O processo de revisdo anual fundamenta-se na Lei n° 13.460/2017 e no
Decreto n° 9.492/2018, visando ndo apenas o cumprimento legal, mas o
aperfeicoamento da experiéncia do cidadao. A Ouvidoria consolida as informacdes
sobre a satisfacao do usuario e o cumprimento dos prazos legais, emitindo
recomendacgdes estratégicas a Alta Administragao para assegurar que a Carta de
Servigos seja um instrumento vivo de gestao e foco no cidadao.

Com base nessas evidéncias, a Ouvidoria propde revisdes nos
compromissos sempre que houver alteragdes normativas, reorganizagdes internas
ou novas demandas sociais, garantindo que o Ministério mantenha padrdes
elevados de qualidade e maturidade digital em seus servicos.
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7. Acoes Exitosas

7.1 Inovacao Tecnolégica: Evolugcdao do ChatBot Maua

O sistema Maua trouxe avancgos significativos para a resolutividade do
orgao ao atuar na automacao, padronizagao e agilidade do atendimento ao
cidadao.

As principais melhorias identificadas sao:

e Atendimento automatizado com IA: utilizacdo de Inteligéncia Artificial no
primeiro nivel de interacdo com o cidadao nos canais digitais,
especialmente chat e WhatsApp, permitindo atendimento automatizado,
agil e qualificado. As respostas sao fundamentadas em base estruturada de
conhecimento, possibilitando o fornecimento de orientagdes imediatas,
sempre que disponiveis.

o Aperfeicoamento do Médulo de Atendimento Interno: aprimoramento do
registro  padronizado de todos os atendimentos realizados,
independentemente do canal, diretamente no Fala.BR. Essa centralizacao
assegura maior rastreabilidade, reforca a seguranca juridica e evita a
dispersao de informacdes, contribuindo para o monitoramento mais
eficiente da resolutividade.

e Modulo Gerencial de Monitoramento do Atendimento: possibilita o
acompanhamento, em tempo real, das interag¢des realizadas via chat, além
de aprimorar a gestao da equipe por meio do controle das escalas,
redistribuicdo e transferéncia de atendimentos entre operadores. A
ferramenta também disponibiliza relatdrios gerenciais e indicadores de
desempenho, contribuindo para maior controle, supervisao e suporte a
tomada de decisao pela gestao.

e Capacidade de Resposta em Picos de Demanda: ao longo de 2025, o Maua
demonstrou capacidade de absorcao de variacdes atipicas de demanda,
Como o pico registrado em dezembro em decorréncia da nova politica da
CNH do Brasil. A solugdo contribuiu para o tratamento mais agil das
demandas, ao filtrar ddvidas recorrentes e permitir que a equipe se
concentrasse em guestdes de maior complexidade.

o Disponibilidade e Acessibilidade: com funcionamento continuo, o Maua
assegura atendimento 24 horas por dia, ampliando o acesso do cidadao aos
servi¢cos da Ouvidoria e garantindo respostas imediatas, especialmente para
demandas de menor complexidade.

Essas inovagdes consolidaram o Maua como um instrumento estratégico
de transformacao institucional, ampliando a capacidade de resposta da central de
atendimento e fortalecendo a confianca do usuario no tratamento de suas
demandas.
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7.2 Novo fluxo de Tratamento das Manifestacées - Desempenho e
Agilidade

O fluxo de tratamento das manifestacdes passou por revisao estrutural em
2025, orientada pela necessidade de conferir maior previsibilidade ao cidadao e
consisténcia a governanca interna. Em conformidade com a Portaria Normativa
CGU Nn°116/2024, a Ouvidoria implementou nova modelagem de atendimento, com
foco na simplificagcao de etapas e na mitigacao de gargalos operacionais.

A modelagem adotada, cujo fluxo esta disponivel em
https:/Wwww.gov.br/transportes/pt-br/ouvidoria/manuais-e-fluxogramas, promoveu
a transicdo de uma triagem predominantemente procedimental para uma
abordagem baseada em anadlise técnica qualificada. Os resultados dessa
reestruturacao refletem-se nos indicadores de desempenho da unidade,
evidenciando ganhos de eficiéncia e resolutividade, conformme monitorado pelo
Painel Resolveu?.
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https://www.gov.br/transportes/pt-br/ouvidoria/manuais-e-fluxogramas
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

8. Diagnéstico Institucional: A Voz do Cidadao no Centro da Gestao

O presente diagndstico fundamenta-se nas informacdes gerenciais
disponibilizadas pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), por meio de sua Diretoria de
Protecao e Defesa do Usuario de Servicos Publicos, que implementou, em carater
piloto, servico de apoio as unidades setoriais do SisOuv para a elaboracao deste
Relatério de Gestao, utilizando ferramenta de analise inteligente baseada em
inteligéncia artificial.

A iniciativa representa um marco na gestao publica federal ao transformar
as manifestacdes em insumos estratégicos para a tomada de decisao. Nesse
contexto, o papel das ouvidorias é fortalecido como canais estruturados de
comunicacao entre o Estado e a sociedade, permitindo que as demandas dos
cidadaos sejam sistematizadas e incorporadas ao processo de aperfeicoamento
das politicas publicas.

No ambito da Ouvidoria do Ministério dos Transportes, esse suporte
mostrou-se especialmente relevante durante o periodo de implementacao da
nova politica da CNH no Brasil (MP n°®1.327/2025), ao possibilitar leitura qualificada
do comportamento da demanda e subsidiar a atuacao da alta gestao. Destacam-
se 0s seguintes aspectos:

o Identificacdo de variacoes relevantes na demanda: a ferramenta
evidenciou aumento expressivo das manifestacdes relacionadas a CNH,
com pico aproximado de 2,8 mil registros no més de dezembro de 2025,
indicando alteracao significativa em relacao ao padrao observado ao longo
do ano.

« Mapeamento de Falhas Sistémicas: verificou-se que parte relevante das
demandas estava associada a dificuldades de integracao e sincronizacao de
dados entre SENATRAN, DETRANs e SERPRO, bem como a questbes
operacionais relacionadas a validagao de cursos em plataformas digitais.

e Acompanhamento do comportamento dos canais de atendimento: a
analise indicou aumento concentrado de manifestagcdes relacionadas ao
atendimento automatizado no periodo, sinalizando a necessidade de
aprimoramento continuo das solucdes digitais para atendimento de
demandas mais complexas.

e Incorporagcdo da perspectiva do usuario: a consolidagdao de temas
recorrentes — como aplicacao de descontos do SNE, pendéncias em multas
quitadas e dificuldades na transferéncia digital de veiculos — contribuiu
para trazer a experiéncia do cidadao para o centro da analise institucional.

A atuacao integrada com a OGU permitiu a Ouvidoria avang¢ar no uso de
dados como instrumento de gestao, ampliando sua capacidade analitica e seu
papel estratégico. A partir do relatdrio, a Ouvidoria levou a alta gestao informacdes
qualificadas e precisas sobre a implementacao da politica sob a perspectiva do
cidadao, contribuindo de forma direta para a tomada de decisdao e para o
aperfeicoamento continuo das a¢gdes publicas.
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9. Analise do Impactos da MP n° 1.327/2025 (CNH do Brasil)

O més de dezembro de 2025 representou um periodo de forte pressao

operacional para a Ouvidoria do Ministério dos Transportes, caracterizado por
aumento expressivo e concentrado de demandas decorrentes da implementacao
da nova politica nacional de habilitacao. Com base na analise dos dados da
plataforma Fala.BR, destacam-se os seguintes impactos:

Crescimento da demanda por orientagao: o tema “Duvidas e Problemas
na Obtencdao e Validagcao da CNH" apresentou aumento significativo,
passando de patamares de centenas para aproximadamente 3 mil
manifestacdes Nno Més de dezembro. Esse comportamento representa um
pico atipico, indicando alteracao relevante no padrao de demanda e maior
necessidade de suporte ao cidadao.

Ajustes técnicos e operacionais no periodo de implementacgao: foram
registradas dificuldades na validagao de cursos tedricos em plataformas
digitais e na atualizacao de dados na CNH Digital, situagcdes compativeis
com processos de implantacao em larga escala. A introducao das novas
regras também intensificou a busca por esclarecimentos quanto a prazos,
critérios de validade e procedimentos de renovacao, evidenciando a
necessidade de maior disseminacao de informacdes e adaptacao dos
usuarios.

Intensificacdo do uso dos canais digitais de atendimento: a ampliacdo da
demanda refletiu-se diretamente nos canais de atendimento, com
destaque para o aumento do uso de solucdes digitais. O atendimento via
chatbot (webchat e WhatsApp) alcancou seu maior volume no ano, com
aproximadamente 4 mil registros em dezembro, evidenciando o papel
desses canais na absorcao de demandas e no suporte imediato ao cidadao.
Necessidade de aprimoramento da comunicagdo institucional: as
manifestacdes evidenciaram a necessidade de uma comunicagao mais
clara, ampla e completa, tanto em relagcao as novas regras quanto a
delimitacao das competéncias operacionais dos 6érgaos envolvidos em cada
etapa do processo. Destaca-se a importancia de orientar de forma precisa o
cidadao sobre responsabilidades, fluxos e procedimentos, a fim de reduzir
duvidas recorrentes e garantir maior efetividade na implementacao.

De forma geral, o cenario observado reflete um periodo de transicao

associado a implementacdao de uma nova politica publica em larga escala, que
demandou atuacao intensificada da Ouvidoria na orientacao aos cidadaos e no
apoio a consolidagcao dos fluxos operacionais, contribuindo para a garantia do
acesso aos servicos de habilitacao.
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10. Plano de Ac¢ao: Propostas de Melhorias para o Exercicio de 2026

Com base nos resultados e desafios identificados ao longo de 2025,
especialmente no periodo de maior demanda observado em dezembro, a
Ouvidoria do Ministério dos Transportes definiu como prioridade a evolu¢cao do
projeto de atendimento inteligente, com foco no aprimoramento da Plataforma
Maua.

A iniciativa visa consolidar a unidade como canal de apoio a gestao, com
capacidade ampliada de tratamento, analise e utilizacao de dados para subsidiar a
tomada de decisao.

As principais frentes de atuacao para 2026 sao:

e Evolucdo tecnolégica e eficiéncia operacional (Plataforma Maua):
ampliagao das funcionalidades da ferramenta, com vistas a consolidacao do
Mauad como solucao central de gestao do atendimento, indo além do
registro de manifestacgdes e incorporando capacidades de monitoramento,
analise e suporte a decisao.

e Automacdo de tarefas repetitivas: implementacdo de fluxos
automatizados para registro, triagem e classificacao de manifestacoes,
permitindo a equipe técnica reduzir a execucao de atividades operacionais
e concentrar esforcos em analises qualitativas.

e Aprimoramento da base de conhecimento (FAQ): reestruturacao da base
de Perguntas Frequentes, atualmente responsavel por parcela significativa
das respostas, com organizacao voltada a interacdo com modelos de
inteligéncia artificial, visando maior precisao e qualidade das respostas.

e Evolucdo das solugdes de inteligéncia artificial: aprimoramento dos
modelos utilizados no atendimento, com foco no aumento da assertividade
das respostas e na reducdao da necessidade de encaminhamento ao
atendimento humano.

e Comunicacdo Proativa: desenvolvimento de mecanismos que permitam
ao Ministério ampliar a comunicacdao com o cidadao, antecipando
orientacdes e reduzindo a recorréncia de duvidas.

e Alinhamento as classificacoes da OGU: adequacao das categorias de
assunto e subassunto a taxonomia utilizada pela Ouvidoria-Geral da Uniao,
possibilitando maior padronizacao, comparabilidade entre d&rgaos e
identificacdo mais precisa de variagdes de demanda.

e Dados como insumo estratégico: fortalecimento dos painéis de Business
Intelligence (BI), com disponibilizacao de informacdes em tempo real para
subsidiar processos decisérios, monitoramento de desempenho e avaliagao
de politicas publicas.
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e Evolucdo no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP):
adoc¢ao de medidas voltadas ao avanco nos niveis de maturidade, com foco
na institucionalizacao de praticas e no uso estratégico da informacao.

10.1 Outros Pontos de Evolugao

Além do avanco tecnoldgico, o plano contempla agdes de sustentabilidade
institucional e protecao ao usuario:

e Capacitagcdo Continuada: participacdo da equipe em acdes formativas
voltadas ao tratamento de demandas sensiveis, como assédio e
discriminacgao, em alinhamento com diretrizes da CGU.

e Governanca de Privacidade (LGPD): aperfeicoamento dos fluxos de
tratamento de dados pessoais, com reforco das medidas de protecao da
identidade dos manifestantes e garantia de conformidade com a legislacao
vigente.

e Participacao Social Ativa: retomada e fortalecimento de mecanismos de
acompanhamento da Carta de Servicos, incorporando o feedback do
cidadao no processo de melhoria continua dos servicos.

As acdes propostas reforcam o compromisso da Ouvidoria com a
qualificacao do atendimento, o uso estratégico da informacao e o fortalecimento
da participacao social, contribuindo para uma atuacao mais eficiente, transparente
e orientada as necessidades do cidadao.

P
: L wadimes FiRinai

< THAHEFSETER
)
OUVIDORIA B A0 LD TR Tk




11. Relagdes institucionais da Ouvidoria

Por meio da participagao em colegiados e instancias de governanga, a
Ouvidoria do Ministério dos Transportes tem ampliado sua atuagao no apoio ao
aprimoramento das politicas publicas, buscando fortalecer a incorporacao
estruturada das demandas da sociedade nos processos decisoérios e na melhoria
continua da gestao.

1.1 Rede de Integridade e Transparéncia do Ministério dos Transportes

A Rede de Integridade e Transparéncia permanece como instrumento
central para o fortalecimento da cultura institucional de ética, integridade e
governancga, promovendo a integracao entre as unidades do Ministério e suas
entidades vinculadas.

A participacao da Ouvidoria nesse espaco reforca seu papel estratégico na
articulacao de a¢des voltadas a transparéncia, ao controle social e a disseminacao
de boas praticas, contribuindo para o alinhamento institucional e o
aprimoramento continuo dos processos internos.

Organizada em Camaras Técnicas tematicas, a Rede possibilita atuacao
especializada e coordenada em areas essenciais, como integridade, transparéncia,
controle e correicao, fortalecendo a governanca transversal no ambito do
Ministério.

1.2 Comité de Gestao de Riscos, Transparéncia, Controle e Integridade
(CRTCI)

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

1.3 Camara Técnica de Transparéncia, Acesso a Informacgao,
Participacao Social e Diversidade (CTTAPD)

A Ouvidoria coordena a CTTAPD, desempenhando papel central no
fortalecimento da participacdo social e no aprimoramento das atividades
relacionadas ao Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), a transparéncia ativa, ao
controle social e a promocao da diversidade.

Em 2025, a atuacao da CTTAPD resultou em avancgos relevantes, dentre os
guais se destacam:

e consolidagao como espaco permanente de didlogo técnico e cooperagao
interinstitucional;
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e evolucao dos indicadores de transparéncia e efetividade da LAl

e fortalecimento da governanca da informacao e da qualidade das respostas
ao cidadao;

e integracao entre Ouvidoria, SIC e areas de controle interno;

e estimulo ao compartilhamento de boas praticas; e

e preparagao para a adogao estruturada do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica.

Os resultados evidenciam o amadurecimento institucional e o
alinhamento entre as unidades, estabelecendo bases para a evolucao das acdes
no exercicio de 2026.

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

O CGDSI, instituido pela Portaria MT n° 1.166, de 5 de dezembro de 2023,
constitui instancia permanente responsavel por deliberar sobre temas
relacionados a transformacao digital, a gestao da informacao e a seguranga de
dados no Ministério dos Transportes.

Na condicao de Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais, nos
termos da Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), a Ouvidoria atua na orientagao
e no acompanhamento da aplicacao das normas de protecao de dados pessoais,
contribuindo para o alinhamento das iniciativas de transformacao digital aos
principios de privacidade, transparéncia, integridade e seguranca juridica.

Em 2025, foram realizadas duas reunides do colegiado.

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

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes integra o Forum Nacional de
Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca Publica (FNOSP), espaco de
articulacao institucional voltado ao intercambio de experiéncias e ao
fortalecimento das ouvidorias publicas.

A participacao esta prevista no art. 13 do Decreto n° 9.866, de 27 de junho
de 2019, que estabelece a composicao do Forum com representantes de diversas
instancias federativas, incluindo representante da Secretaria Nacional de Transito
(Senatran), atualmente exercido pela Ouvidoria do Ministério dos Transportes.

O FNOSP constitui importante espaco para o fortalecimento do controle
social, da transparéncia e da promocao dos direitos dos cidadaos, permitindo a
Ouvidoria contribuir com discussdes em ambito nacional.

Em 2025, foram realizadas duas reunides do colegiado.

P
_f mavihen Fikinai

< THAHEFSETER
OUVIDORIA B A0 LD TR Tk




12. Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes exerce a funcao de
Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais, conforme previsto na Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD - Lei n°13.709/2018) e nas diretrizes da
Politica Geral de Protecao de Dados da Administragcao Publica Federal. Nessa
atribuicao, a unidade atua como ponto de contato entre os titulares de dados, o
controlador e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD), além de
orientar os agentes de tratamento quanto as boas praticas de protecao de dados
pessoais.

Contudo, a limitacao da estrutura de pessoal tem imposto desafios a
plena execugao das atribuicdes do Encarregado, especialmente diante da
amplitude das competéncias ja assumidas pela unidade. Embora tenham sido
realizados avangos relevantes — como 0 mapeamento inicial das bases que
tratam dados pessoais sensiveis (Inventario de Bases com Dados Pessoais
Sensiveis), o levantamento de riscos e a definicao de fluxos internos —, observa-se
gue a evolucao das agdes ao longo de 2025 foi limitada, em razao da inexisténcia
de equipe dedicada ao tema.

Esse cenario compromete a continuidade e a consolidacao das iniciativas
em andamento, além de representar risco ao adequado cumprimento das
exigéncias legais estabelecidas pela LGPD, evidenciando a necessidade de
fortalecimento institucional para a governanca de dados pessoais no ambito do
Ministério.

P
: L wadimes FiRinai

< THAHEFSETER
)
OUVIDORIA B A0 LD TR Tk




13. Plano Setorial de Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao -
Rede de Acolhimento do Ministério dos Transportes

No exercicio de 2025, a Rede de Acolhimento do Ministério dos Transportes
consolidou-se como instrumento estratégico para a implementacao do Plano
Setorial de Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao, fortalecendo a atuacgao
institucional na promog¢ao de um ambiente organizacional mais ético, seguro e
respeitoso.

Sob coordenacgao da Ouvidoria, a Rede atuou de forma integrada com as
unidades responsaveis, desenvolvendo acdes voltadas a prevencao, a orientacao e
ao acolhimento qualificado de situacdes relacionadas a assédio e discriminagao.
Destacam-se iniciativas de sensibilizacao institucional, disseminagao de
informacodes e alinhamento de fluxos de atendimento, com vistas a assegurar
maior seguranca, confidencialidade e efetividade no tratamento das
manifestagoes.

No periodo, foram realizados esforcos para estruturar e consolidar
procedimentos internos, fortalecer a articulacdo entre as areas envolvidas e
ampliar a capacidade institucional de resposta a situagdes sensiveis, contribuindo
para a padronizacao das acdes € 0 aprimoramento continuo das praticas de
acolhimento.

Adicionalmente, a atuacao da Rede contribuiu para o fortalecimento de
um ambiente mais confiavel para o relato de ocorréncias, incentivando o uso dos
canais institucionais e reafirmando o compromisso do Ministério com a
integridade, a protecao das pessoas € o respeito a diversidade.

Os avancgos observados evidenciam a relevancia da atuacao coordenada e
transversal das unidades, bem como o papel da Ouvidoria como instancia central
na inducao de politicas de prevencao e enfrentamento ao assédio e a
discriminagao no ambito do Ministério dos Transportes.
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14. Participacao Social pelas Plataformas Participa + Brasil e Brasil +
Participativo

O Ministério dos Transportes utiliza, de forma continua, as plataformas
digitais oficiais do Governo Federal como instrumentos de escuta e participacao
social, permitindo que a populagao contribua com a formulacdo e o
aprimoramento das politicas publicas.

Em 2025 foram disponibilizadas 17 consultas publicas, conforme
detalhado na tabela abaixo. Destaca-se a ampla mobilizagao social observada na
consulta sobre o novo modelo de formacg¢ao de condutores, que registrou mais
de 69 mil contribuicées nas plataformas digitais do Governo Federal,
configurando um recorde de participacdo. Em razao do elevado volume, a
consulta foi disponibilizada em duas plataformas — Participa + Brasil, ainda em
funcionamento, e Brasil + Participativo, em fase de transicao — a fimm de ampliar a
capacidade de recebimento e engajamento.

Esse resultado evidencia o elevado interesse da sociedade pelo tema e
reforca a relevancia do uso de ferramentas digitais como instrumentos efetivos de
participagao social na construcao de politicas publicas.

Consultas Publicas -

N° de
Tema Contribuicoes | Periodo
Recebidas
Revisédo da Resolugao Contran n® 883, de 2021, 10/01/2025
para aprovar o regimento interno das camaras 77 a
tematicas vinculadas ao Conselho Nacional de 09/02/2025
Transito (Contran).
Altera a Portaria Senatran n® 968, de 25 de julho de 16/04/2025
2022, que estabelece os procedimentos de coleta e a
armazenamento de dados biométricos dos 201 15/05/2025

condutores e constituicdo do banco de imagens do
Registro Nacional de Carteiras de Habilitagdo

(Renach).
20/05/2025
SENATRAN Acordo de Reconhecimento Mutuo de 5 a
Homologagdes Veiculares entre Argentina e Brasil. 19/06/2025
Proposta de resolucéo que estabelece os requisitos 28/08/2025
de seguranca e de circulagao para os veiculos 11 a
automotores denominados quadriciclos, de 27/09/2025
fabricagdo nacional ou importados.
Minuta de resolugao que democratiza o novo 02/10/2025
processo de formagao do condutor- Participa+ 41720 a
Brasil 02/11/2025
Minuta de resolugao que democratiza o novo 02/10/2025
processo de formagao do condutor- Brasil 27356 a
Participativo 02/11/2025
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Guia sobre a gestao de velocidades, integrando a
Colegéao de Boas Praticas em Seguranga no
Transito, alinhado com o Plano Nacional de

Reducgao de Mortes e Lesdes no Transito
(PNATRANS).

Resolugao Contran n® 623, de 2016, a fim de
adequacao da norma as regras vigentes para o setor,
bem como dar mais celeridade ao processo de
leildo de veiculos recolhidos por 6rgaos e entidades
componentes do Sistema Nacional de Transito
(SNT)

Plano Nacional de Logistica 2050 - Matrizes Origem
- Destino de Cargas
Diagndstico - Parte I: mapas de carregamento, de
saturacao e corredores de exportagao de
commodities.

Diagndstico - Parte |l: corredores de mercado
domeéstico e indicadores do cenario-base
SFPLAN ———

Diagnéstico - Parte |: mapas de carregamento, de

saturacgao e corredores de exportagao de
commodities.
Diagndstico - Parte lll: corredor e indicadores de
integracdo territorial; matrizes, carregamentos e

indicadores de transporte de pessoas

Avaliacao Estratégica do Plano Nacional de
Logistica 2050:PROBLEMAS DO SISTEMA
Diretrizes para gestao e exploragao dos patios
ferroviarios e terminais logisticos administrados
SECRETARIA pela Infra S.A.

EXECUTIVA

Politica Nacional de Outorgas Ferrovidrias
Proposta de publicagao de Portaria que estabelece
a Politica Nacional de Conectividade em Rodovias

Federais e dé outras providéncias.
Proposta de publicagéo de Portaria que Institui a
Politica Nacional de Seguranca Viaria e Patrimonial
em Rodovias Federais.

SNTR
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16

32

19

220

22

172

44

13

22/07/2025
a
21/08/2025

18/12/2025
a
18/01/2026

02/04/2025
a
12/05/2025
20/05/2025
a
19/06/2025
30/05/2025
a
29/06/2025
20/05/2025
a
19/06/2025
18/06/2025
a
18/07/2025
19/12/2025
a
18/01/2026
16/05/2025
a
31/05/2025
16/05/2025
a
31/05/2025
04/06/2025
a
19/06/2026
27/06/2025
a
26/07/2025




15. Conclusao

O exercicio de 2025 representa um marco na trajetdria da Ouvidoria do
Ministério dos Transportes, nao apenas pelo volume expressivo de 37294
manifestacbes processadas, mas, sobretudo, pela profundidade das
transformacdes institucionais, tecnoldgicas e de governanca que marcaram o
periodo.

A consolidacao do sistema Maua como plataforma de atendimento ao
cidadao, com a incorporacao de Inteligéncia Artificial e a disponibilizagao do canal
via WhatsApp, ampliou significativamente o alcance e a qualidade do
atendimento, democratizando o acesso e elevando os padrbes de resolutividade.

Os dados analisados ao longo do ano evidenciam tanto avangos quanto
desafios. O pico histérico de manifestacdes registrado em dezembro, impulsionado
pela implementacdo da Medida Proviséria n° 1.327/2025, testou os limites
operacionais da unidade e reforcou a necessidade de aprimoramento continuo dos
fluxos de atendimento, da comunicacao institucional e da articulacao com os
orgaos responsaveis pela execucao das politicas de transito. A resposta da
Ouvidoria a esse cenario, articulada com o suporte analitico da Ouvidoria-Geral da
Unidao, demonstrou capacidade de atuagao tempestiva e orientada por dados,
mesmo em contexto de elevada pressao operacional.

No plano da integridade e das relacdes de trabalho, a Ouvidoria consolidou-
se como canal legitimo e seguro para o recebimento de denuncias sensiveis, com
protocolos de sigilo e pseudonimizacao aplicados a totalidade dos relatos. A
atuacao continua da Rede de Acolhimento reforca o compromisso institucional
com um ambiente organizacional ético e respeitoso.

A despeito dos resultados alcangados, persistem desafios estruturais
relevantes, especialmente quanto a insuficiéncia do quadro de pessoal e a
concentracao de atribui¢cdes estratégicas em uma estrutura reduzida. A superagao
desse cenario € condicao necessaria para garantir a sustentabilidade e a
efetividade das entregas da unidade no médio e longo prazo.

Para 2026, a Ouvidoria direciona seus esforcos a evolucao da Plataforma
Mau3d, ao aprimoramento da governancga de dados, ao alinhamento as diretrizes da
Ouvidoria-Geral da Uniao e ao fortalecimento da participag¢ao social. Esses eixos de
atuacao reafirmam o papel da Ouvidoria como instrumento essencial de
governanga participativa, transparéncia publica e protecao dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos, contribuindo para o aperfeicoamento continuo da
atuacao do Ministério dos Transportes em beneficio da sociedade.
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