RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

1. Canais de Acesso do Cidadão

1.1.  Ouvidoria


A Ouvidoria do Ministério do Turismo recebeu, de janeiro a dezembro de 2018, 853 demandas de cidadãos, encaminhadas por meio do sistema E-OUV e 42 demandas recebidas via e-mail. Desse total, 450 foram respondidas diretamente pela equipe, visto que os assuntos constavam em banco de dados da área, e 403 e-mails foram encaminhados às áreas responsáveis do Ministério do Turismo (GM, SE, SNETtur, SNPTur), para que fossem dados os esclarecimentos específicos. Assim, diretamente respondidas pela equipe ou descentralizadas para as áreas técnicas, a Ouvidoria deu o devido tratamento a todas as solicitações.
Vale ressaltar que, em 2015, com a implementação do sistema E-OUV pela CGU, os e-mails dos cidadãos recebidos pelo e-mail institucional foram respondidos e os mesmos foram orientados a utilizarem o novo sistema. Devido a facilidade de controle tanto por parte dos cidadãos, quanto por parte da ouvidoria em termos de tempo de resposta, bem como classificação de assuntos, o e-mail institucional foi dando lugar ao e-ouv, como sugeriu a própria Ouvidoria da CGU.
           A seguir o quadro que está ordenado por quantidade de demandas e classificado segundo o sistema, representa os assuntos referentes ao ano de 2018.

Quadro 1.1.1- DEMANDAS E-OUV
 




Foram recebidas também 2 demandas através do sistema SIMPLIFIQUE.







Quadro 1.1.2- QUANTIDADE DE PEDIDOS REGISTRADOS POR MÊS







1.2.  SIC

          Com a Lei n° 12.527/2011, que regula o acesso à informação pública, o Ministério do Turismo registrou, por meio do Sistema E-SIC, 154 pedidos de informações de janeiro a dezembro de 2018 através do sistema E-SIC, e 38 demandas recebidas através do e-mail. Desse total, houveram 10 recursos em primeira instância. As áreas técnicas do Ministério  deferiram 10. Houveram 2 recursos em segunda instância; 2 recursos foram direcionados à CGU e, nenhum foi encaminhado à Comissão Mista de Reavaliação de Informações. 

Quadro 1.2.1- QUANTIDADE DE PEDIDOS REGISTRADOS POR MÊS




	
	
	
	
	
		Quadro geral dos recursos



	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

		
		Pedidos

	154



	
	
	
	
	
	
		Recursos à autoridade máxima

	2



	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
		Recurso ao chefe hierárquico

	10
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		Recursos à CGU
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Quanto ao Sic, houve uma diminuição no número de pedidos de acesso à informação o que evidencia uma melhora efetiva na transparência do Ministério do Turismo.

	


	Quadro geral dos Pedidos   de   Acesso à Informação em 2017



	
	
	
	
	
	
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 

		
		Pedidos

	210



	
	
	
	
	
	
		Recursos à autoridade máxima

	2



	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
		Recurso ao chefe hierárquico

	15
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	2
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	Quadro geral dos Pedidos   de   Acesso à Informação em 2018
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		Recurso ao chefe hierárquico
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		Recursos à CGU
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AFERIÇÃO DO GRAU DE SATISFAÇÃO DOS CIDADÃOS-USUÁRIOS


O sistema E-OUV, possibilita o grau de aferição dos cidadãos-usuários, porém nem todos respondem, o que impossibilita uma avaliação geral da satisfação. O E-SIC também disponibiliza ao final do tratamento da demanda, um questionário de avaliação e satisfação. Ressalta-se, porém, que o questionário também como ocorre no E-OUV, não é respondido por todos.
O quadro a seguir, mostra o resultado dos questionários respondidos, referentes ao ano de 2018.

Quadra 2.1-Grau de satisfação da resposta fornecida pelo E-OUV









MECANISMOS DE TRANSPARÊNCIA DAS INFORMAÇÕES RELEVANTES SOBRE A ATUAÇÃO DA UNIDADE


· Divulgação das principais ações e atividades por meio da mídia impressa e mídias sociais (interna e externa) e portal do MTur.
· Divulgação de pagamentos das agências no site conforme Lei nº 12.232/10. Além de prestação de contas mensal à SECOM.
· Divulgação dos relatórios de pesquisa pelo portal do Turismo- Canal Dados e Fatos e mídias impressas sociais (interna e externa), por meio de releases elaborados e distribuídos pela ASCOM.
· Divulgação ativa dos relatórios de gestão das unidades componentes do Ministério do Turismo, bem como dos resultados de auditoria anual de contas provenientes da CGU, efetuados por meio de relatórios, certificados e pareceres anuais de contas. Adicionalmente o site do Mtur apresenta a situação do julgamento de cada uma das contas anuais analisadas, inclusive evidenciam os Acórdãos do TCU concernentes.
· Divulgação dos principais normativos que regulam o funcionamento do Mtur.
Grau de satisfação da resposta fornecida e-ouv

Colunas2	
Muito Satisfeito	Satisfeito	Regular	Insatisfeito	Muito Insatisfeito	12	12	6	6	28	Colunas5	Muito Satisfeito	Satisfeito	Regular	Insatisfeito	Muito Insatisfeito	Colunas1	Muito Satisfeito	Satisfeito	Regular	Insatisfeito	Muito Insatisfeito	Colunas6	Muito Satisfeito	Satisfeito	Regular	Insatisfeito	Muito Insatisfeito	


Grau de satisfação da resposta fornecida-  E-Sic

18
2

atendeu plenamente	não atendeu	31	4	atendeu plenamente	não atendeu	atendeu plenamente	não atendeu	


Demandas  E-OUV

Colunas2	
Denúncia	Comunicação	Reclamação 	Solicitação	Não classificado	Elogios	Sugestão	217	34	213	282	9	79	19	Colunas5	Denúncia	Comunicação	Reclamação 	Solicitação	Não classificado	Elogios	Sugestão	Colunas1	Denúncia	Comunicação	Reclamação 	Solicitação	Não classificado	Elogios	Sugestão	Colunas6	Denúncia	Comunicação	Reclamação 	Solicitação	Não classificado	Elogios	Sugestão	


Demandas  E-OUV/e-mail

Colunas2	
Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	90	67	94	92	86	79	64	51	42	41	92	55	Colunas5	Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	Colunas1	Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	Colunas6	Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	


Demandas  E-SIC/Email

Colunas2	
Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	16	19	16	16	14	15	15	17	9	21	23	11	Colunas5	Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	Colunas1	Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	Colunas6	Janeiro	Fevereiro	Março	Abril	Maio	Junho	Julho	Agosto	Setembro	Outubro	Novembro	Dezembro	
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