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1. APRESENTACAO

Este Relatério abrange informacgGes referentes as manifestacdes de usudrios de
servicos publicos, e aos pedidos de acesso a informacao, recebidas ao longo do exercicio 2022,
no dmbito da Ouvidoria do Ministério do Turismo (MTur), vinculada ao Gabinete do Ministro,

por meio do Fala.BR - Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a Informacdo, canal de

interlocucdo dos cidadaos com o Ministério.

Destacamos, ainda, que a estrutura organizacional do Ministério do Turismo, em 2022,
contemplava os setores de turismo e de cultura, este ultimo representado pela Secretaria
Especial da Cultura (SECULT).

Dentre os elementos integrantes deste documento, constam como resultado do
trabalho realizado pela Ouvidoria MTur, em 2022, incluindo o Servico de Informacdo ao
Cidadao (SIC): o numero de manifestacdes e de pedidos de acesso a informacao recebidos ao
longo do exercicio; os motivos das manifestacdes; a analise dos pontos recorrentes; e, dentro
do possivel, as providéncias adotadas pelo Ministério do Turismo para solucionar as demandas
dos usudrios registradas pelo Fala.BR ou por outros meios de atendimento (presencial,

telefone ou e-mail).

Sdo mencionados, ainda, os resultados obtidos pela interlocucdo entre o cidaddo e o
MTur, nos termos da Lei n2 12.527 de 2011, conhecida como Lei de Acesso a Informagao (LAI)
e do Decreto n29.492, de 05 de setembro de 2018, com vistas a propiciar a participagao ativa
dos cidaddos na avaliacdo da qualidade e efetividade na prestacdo de servicos pelo Ministério,
incluidos os da Ouvidoria, além de contribuir para a definicdo de diretrizes que permitam
aprimorar o atendimento aos usuarios desses servicos, bem como o Plano de Trabalho para o

exercicio 2023.


https://www.gov.br/turismo/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

2. CENARIO INSTITUCIONAL

O Ministério do Turismo (MTur) tem atuado no sentido de aprimorar o atendimento as
demandas dos cidaddos, seja por meio da divulgacdo de dados e informagdes em

Transparéncia Ativa, na sessdo “Acesso a Informacdo” do site do MTur, no gov.br, seja pelo

recebimento e tratamento (continuidade/tramitacdo) de suas manifestac¢des, registradas no

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, canal de interlocucao

entre os usuarios de servicos publicos e a Administracdo Federal.

A partir da publicacdo do Decreto n? 10.359, de 20 de maio de 2020, foi incorporada a
estrutura regimental do Ministério do Turismo a Secretaria Especial da Cultura (SECULT) e suas
competéncias, ocasido em que a Ouvidoria passou a tratar de temas relacionados aos setores
de turismo e da cultura, permanecendo desta forma no periodo de vigéncia do referido
decreto (08 de junho de 2020 até 23 de janeiro de 2023).

As manifestacGes tratadas pela Ouvidoria do MTur, em 2022, abordaram tematicas de
competéncia das seguintes Unidades da Pasta:
e Orgdos de assisténcia direta ao Ministro de Estado do Turismo;
e Secretaria Nacional de Infraestrutura Turistica (SNINFRA);
e Secretaria Nacional de Atragao de Investimentos, Parcerias e Concessdes (SNAIC);

e Secretaria Nacional de Desenvolvimento e Competitividade do Turismo (SNDTUR).

Secretaria Especial de Cultura (SECULT), que contempla cinco Secretarias finalisticas:
e Secretaria Nacional do Audiovisual (SNAV);
e Secretaria Nacional da Economia Criativa e Diversidade Cultural (SECDC);
e Secretaria Nacional de Fomento e Incentivo a Cultura (SEFIC);
e Secretaria Nacional de Desenvolvimento Cultural (SEDEC); e

e Secretaria Nacional de Direitos Autorais e Propriedade Intelectual (SNDAPI).

A elaboracdo deste Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria MTur - 2022 contempla os
dados e informacgdes referentes aos setores de turismo e de cultura, em alinhamento aos
normativos vigentes sobre os temas transparéncia publica e acesso a informacdo, aos
principios e diretrizes da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), unidade da Controladoria Geral da
Unido (CGU), como também com os instrumentos e instancias de gestdo do Ministério do

Turismo.


https://www.gov.br/turismo/pt-br/acesso-a-informacao
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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3. AOUVIDORIA DO MTUR

A Ouvidoria do MTur é uma Unidade setorial integrante do Sistema de OQuvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv), vinculada ao Gabinete do Ministro do Turismo e
subordinada tecnicamente a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), Orgdo Central do Sistema,

integrante da estrutura da Controladoria-Geral da Unido (CGU).

3.1. COMPETENCIAS

Como Unidade de controle e participa¢do social, a Ouvidoria é a responsavel pela
interlocugdo entre o cidaddo (usudario de servicos publicos) e o MTur, atribuicdo conferida por
sua competéncia principal de receber, analisar, tratar e dar encaminhamento as
manifestacées (reclamagdes, solicitaces, elogios, denuncias, comunicacdes, sugestdes e
solicitacOes de simplificacdo) e aos pedidos de acesso a informacdo, presencialmente ou por

meio da plataforma Fala.BR.

Ante as competéncias atribuidas as ouvidorias publicas pela Lei n? 13.460/2017,
regulamentada pelo Decreto n? 9.492/18, o MTur é responsavel por atuar no sentido de
promover a adog¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio, interno e externo, e o Orgdo,

sem prejuizo de outros 6rgaos competentes, e pela protecdo ao denunciante.

E responsavel, ainda, pelo sigilo e prote¢do a identidade dos denunciantes de ilicitos e
de irregularidades praticados contra a Administragao Publica Federal direta ou indireta,
conforme dispde o Decreto n? 10.153/2019, alterado pelo Decreto n? 10.890/2021, que
regulamentam a Lei n? 13.460/2017.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

3.2. ESTRUTURA

A equipe da Ouvidoria, em 2022, contava com 10 servidores efetivos, 02 funciondrias
terceirizadas e 01 Ouvidor, que atuaram na recep¢ado, no tratamento e monitoramento dos
prazos de atendimento das demandas de ouvidoria e de acesso a informacao, além das

atividades de gestdao e administrativas de competéncia da Unidade.

3.3. INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

Até agosto de 2022, a Ouvidoria MTur estava localizada no Setor Comercial Sul (SCS) -
Quadra 8, Edificio Venancio 2000, Bloco B-50, 92 andar, em Brasilia — DF. No entanto, em
cumprimento as melhores praticas de ouvidoria, a partir de setembro de 2022, sua localizacao
passou a ser no andar térreo, da sede do Ministério do Turismo, no Bloco U, da Esplanada dos
Ministérios, em Brasilia - DF, com horario de atendimento ao publico das 09h as 17h.

O registro das manifestagdes e dos pedidos de acesso a informacdo, de competéncia
ou sob a guarda do MTur, tanto pelo publico interno (servidores e colaboradores do MTur),
quanto externo (cidaddos, usudrios dos servicos publicos prestados pelo Orgdo), podem ser

feitos, por ordem de prioridade, pelos seguintes canais de atendimento:

19) Fala.Br - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo > disponivel na
pagina da Controladoria Geral da Unido (CGU), no endereco eletrbnico:

https://falabr.cgu.gov.br;

29) E-mail: ouvidoria@turismo.gov.br;

32) Telefone: +55 (61) 2023-8001.

49) Presencialmente no endereco: Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Térreo.

4. DADOS GERAIS

A Ouvidoria do MTur recepcionou 1.883 manifestagées, por meio da Plataforma Fala.BR,
no periodo de janeiro a dezembro de 2022, incluindo as que se referiam a Secretaria Especial
de Cultura (SECULT).

1.883

TOTAL DE MANIFESTAGOES

Total de manifestagGes recepcionadas pela Ouvidoria - MTur 2022

Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.


https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@turismo.gov.br
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Considerando o total de manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria do MTur em
2022, observa-se que o maior volume de registros ocorreu ao longo do 12 semestre e que
houve um decréscimo, mais acentuado e constante, no periodo de agosto a dezembro de

2022, conforme pode ser observado no Gréfico 1.
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Grafico 1 - Total de manifestagdes recepcionadas, por més, pela Ouvidoria MTur - 2022.
Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

Deste total, 1.753 manifestacdes foram tratadas pela equipe de Ouvidoria do MTur,
sendo 1.728 manifestagdes respondidas dentro do prazo legal, ao longo do ano, e 25

manifestacGes ainda em tratamento (tramitando) ao final de 2022.

Somadas a estas, 130 manifesta¢des foram arquivadas, devido a falta de elementos
que permitissem o tratamento da demanda e/ou a impossibilidade de solicitar a

complementacao de informacdes, conforme ilustrado abaixo.

98 =

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

1.728 25 130

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

100%

Total de manifestagGes respondidas, em tratamento ou arquivadas, pela Ouvidoria - MTur 2022
Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

As manifestagOes tratadas, sob a competéncia da Ouvidoria e demais unidades
setoriais do 6rgao, foram distribuidas mensalmente, para as areas de turismo e cultura no

ambito do MTur, conforme demonstrado no Grafico 2.
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Grafico 2 - Total de manifestacGes tratadas pela Ouvidoria MTur, em 2022.
Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

Destaca-se que a totalidade das manifestacdes, recepcionadas pela Ouvidoria do
MTur, foram tratadas dentro do prazo legal, alcangcando a média de 12,94 dias até a resposta

final, de um prazo de 30 dias, prorrogavel por igual periodo.

4.1. COMPARATIVO DE MANIFESTAGOES 2020/2021

A série histérica demonstrada no Grafico 3, abaixo, representa a evolucdo do total de
manifestacées recepcionadas pela Ouvidoria do MTur, mensalmente, comparando os
exercicios 2022 e 2021.

Série historica das manifestagdes recepcionadas - MTur 2022/2021
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Grafico 3: Série histdrica de manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria MTur - 2022/2021.
Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Ao analisar o Grafico 3, observa-se que houve redugdo no quantitativo de
manifestagdes registradas noo Fala.BR, nos dois primeiros meses do ano, além de uma
reducao significativa desses registros no periodo de setembro a dezembro de 2022, em
relacdo ao ano de 2021. Ja entre os meses de margo a agosto de 2022, observamos uma alta
relevante no quantitativo de manifestacbes registradas, inferindo haver alguma correlacao

desses resultados com o ano eleitoral.

Considerando, ainda, o total de 1.883 manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria do
MTur, em 2022, verifica-se que houve um pequeno decréscimo (-2%) no quantitativo de
registros, em relacdo ao exercicio 2021, quando foram recepcionadas o total de 1.920

manifestacdes.

5. ANALISE QUANTITATIVA

5.1. CANAIS DE ENTRADA

A Plataforma Fala.BR, em 2022, segue como principal canal utilizado pelos cidad3os
para o registro de manifestacoes de ouvidoria, com 85% do total de demandas recebidas pelo

Ministério do Turismo, conforme pode ser observado, abaixo, no Gréfico 4:

Manifestagoes recepcionadas, por canal de entrada
- MTur 2022

= Fala.BR = Telefone E-mail

Gréfico 4: Percentual das manifestagdes recepcionadas pelo MTur, por canal de entrada - 2022.

Fonte: “Painel Resolveu?” e arquivos Ouvidoria - MTur, em 11/01/2023.

Destacamos que o atendimento presencial, por telefone e por e-mail permanecem
disponiveis e visam ampliar os canais de comunicacdo dos cidaddos com na Ouvidoria do
MTur, de modo a orienta-los sobre a relevancia e o uso da Plataforma Fala.BR, além de prestar

informacdes bdsicas e indicar a busca das informacdes que estdo disponiveis em transparéncia


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

ativa, na se¢do “Acesso a Informacdo”, da Pdagina institucional do Ministério do Turismo, no

gov.br.

Em 2022, ndo houve casos em que o cidaddo tenha solicitado a equipe de Ouvidoria
do MTur que registrasse a manifestacdo de seu interesse. No entanto, caso haja a necessidade
dessa forma de atendimento, o registro sera precedido de autorizacao expressa, por parte do
demandante, quanto ao tratamento de seus dados pessoais, em cumprimento a Lei n®
13.709/18 (Lei Geral de Protecdo de Dados).

5.2. PERFIL DO CIDADAO

Do total de pessoas que registrou, em 2022, manifestacdes ao MTur e declarou
informacdes sobre o seu perfil, verificamos a predominancia de cidadaos na faixa etdria entre

20 e 59 anos, sendo 169 (12,9%) do género masculino e 150 (11,5%) do género feminino.
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https://www.gov.br/turismo/pt-br/acesso-a-informacao
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm

Ainda que 69,9% dos manifestantes ndo tenham informado o seu Estado de origem, observa-

se que, dentre os que informaram, a maioria é proveniente dos Estados de Sdo Paulo, Rio de

Janeiro e Minas Gerais, seguidos pela Bahia, Santa Catarina, Rio Grande do Sul, Parana e Para.

PERFIL DO CIDADAO
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5.3. TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

Sao cinco os tipos de manifestagao, definidas conforme disposto no art. 32 do Decreto

n 9.492/2018, a saber: Reclamagdo; Denuncia; Elogio; Sugestdo e Solicitagdo (de

providéncias, junto aos 6rgaos e instituicdes publicas federais).

Em complemento a estas manifestagdes, foi instituido pelo Decreto n2 9.094/2017 o

Simplifique!, que trata da possibilidade dos cidadaos, enquanto usuarios de servicos publicos,
registrarem solicitagGes de simplificacao do atendimento ou dos servigos publicos prestados
pelos drgaos ou instituicdes da Administracdo Publica Federal (totalizando seis tipos de

manifestacdes).

Desta forma, o Gréfico 5 reflete a classificacdo, por tipo e quantitativo, das 1.753

manifestacbes recepcionadas, em 2022, pela Ouvidoria do MTur:

Quantidade de manifestagGes recepcionadas, por tipo - MTur2022

300 778
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135

44

17 0

Recdamacdo Solicitagdo Dentincia Sugestdo Elogio Simplifique! Comunicagdo

Grafico 5: Quantidade de manifestacGes recepcionadas, por tipo e quantitativo, em 2022 (consideradas
somente manifestagdes respondidas e em tratamento).
Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

Observa-se, no Grafico 5, que o tipo de manifestacdo mais registrado em 2022, por
meio da Plataforma Fala.BR, foram as solicitagdes de providéncias, seguido pelas
reclamagdes. Além das manifestacdes do tipo comunica¢dao de irregularidade, formulario
disponibilizado na Plataforma Fala.BR que possibilita ao cidaddo o encaminhamento de

manifestacdo andnima, que registraram um nuimero significativo de demandas em 2022.

5.4. EVOLUGAO DAS MANIFESTAGOES POR TIPOLOGIA

No que se refere a evolucdo das manifestacdes, quando comparados os anos de 2022

e 2021, o Grafico abaixo demonstra que, de modo geral, houve pouca variagao no quantitativo
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de manifesta¢des recepcionadas pela Ouvidoria do MTur, em percentual, quanto a tipologia,

de um exercicio para o outro.

Desta forma, o Grafico 6 reflete a classificacao, por tipo e quantitativo percentual, das
1.753 manifestagGes recepcionadas, considerando somente as demandas tratadas

(respondidas) ou em tratamento, até o final de 2022, pela Ouvidoria do MTur:

Manifestacdes tratadas, por tipo e quantitativo percentual - MTur 2022/2021
50,0%

44,8%44,4%
45,0% i

40,0%

37,5%
35,.2%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,6%
9,2%

10,0% 7.7%

5,0% 4.3%

. 2,0% 2,5%
X .
- W T %
0,0% —_

Redamacido Solicitagdo Dentincia Sugestdo Elogio Simplifique! Comunicagdo
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Grafico 6: Quantidade de manifestagbes tratadas, por tipo e quantitativo percentual - MTur 2022/2021
(consideradas somente manifestagdes respondidas e em tratamento).
Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

Em 2022, o tipo de manifestacdao mais registrado na Ouvidoria do MTur, por meio da
Plataforma Fala.BR, foram as solicitagbes de providéncias (44,4%), que registraram um
pequeno aumento (+0,4%) em relacdo a 2021, seguido pelas reclamagdes com (35,2%) do
total geral. Destacamos, ainda, um aumento significativo no registro de manifestacdes do tipo

dentincia (+5,7%) em 2022, comparado ao ano de 2021.

Observa-se, também, que houve uma pequena reducdo no quantitativo de
manifestagdes do tipo comunicagdao de irregularidade, formulario disponibilizado na
Plataforma Fala.BR que possibilita ao cidaddo o encaminhamento de manifestacdo an6nima,
de 10,6% registrados em 2021, para 9,2% em 2022 (-1,4%); como também nas manifestacdes

do tipo sugestao, cuja reducdo percentual foi de 4,5% em 2021, para 2,5% em 2022 (-2%).

5.5. DISTRIBUICAO POR AREA TECNICA

Das 2.200 demandas registradas no ano de 2022 (somadas as 1.883 manifestacdes e
os 317 pedidos de acesso a informacdo), a equipe da Ouvidoria e SIC do MTur recebeu e

tratou, diretamente, 25,3% (557 demandas) delas; 34,7% (763 demandas) foram
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direcionadas as areas técnicas responsaveis pelo atendimento das demandas relacionadas
ao setor de turismo; enquanto 40% (880 demandas) foram distribuidas para a Secretaria
Especial de Cultura em virtude de suas competéncias.

Ainda, quanto ao total de demandas recepcionadas pelo MTur, 19,6% (432
manifestages) ndo se referiam a assuntos de competéncia do Ministério e, portanto, foram

encaminhadas aos 6rgaos competentes por meio da Plataforma Fala.BR.
Os Graficos 7 e 8 demonstram o percentual de distribuicao, considerando a estrutura

interna do MTur, incluindo a Secretaria Especial de Cultura - SECULT.

Distribuicdo de Manifestacoes (Setor de Turismo) - MTur 2022

Gabinete do Ministro . 2,0%

SNAIC - Secretaria Nacional de Atracdo de Investimentos,

X , B oo
Parcerias e Concessoes

SNINFRA - Secretaria Nacional de Infraestrutura Turistica - 2,5%
SNDTUR - Secretaria Nacional de Desenvolvimento e _ 24 9%
Competitividade do Turismo 2
Secretaria Executiva _ 6,7%

Grafico 7: Distribuicdo de manifestagGes (setor de Turismo) - MTur 2022.
Fonte: Plataforma “Fala.BR”, em 11/01/2023.

Distribuicdo de Manifestacdes (Setor de Cultura) - MTur 2022

SECULT - Secretaria Especial da Cultura _ 8,8%

SEDEC - Secretaria Nacional de Desenvolvimento Cultural - 2,5%

SNDAPI - Secretaria Nacional de Direitos Autorais e
Propriedade Intelectual

SEFIC - 5 taria Naci | de F t | tivo
Cultura

SNAV - Secretaria Nacional de Audiovisual . 1,4%

| o5%

SECDC - Secretaria Nacional de Economia Criativa e - 5 5o
Diversidade Cultural =

Grafico 8: Distribuicdo de manifestacGes (setor de Cultura) - MTur 2022.
Fonte: Plataforma “Fala.BR”, em 11/01/2023.

6. PRAZO DE ATENDIMENTO

A Lei n? 13.460/2017, em seu art. 16, estabeleceu prazos para atendimento das

demandas apresentadas as ouvidorias, sendo este de 30 (trinta) dias para a decisdo
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administrativa final ao usudrio, podendo esse prazo ser prorrogado por igual periodo,

mediante justificativa por parte das dreas competentes.

Em 2022, do total de manifestacdes recepcionadas pelo Ministério do Turismo, 100% delas
foram tratadas, pela equipe de Ouvidoria, com o apoio das demais unidades do 6rgao, dentro

do prazo estabelecido pelos normativos vigentes.

7. PRINCIPAIS ASSUNTOS

Dentre as 2.200 demandas recepcionadas, em 2022, o tema de maior recorréncia foi o
de “relagao de consumo” (20,09%), especialmente no que se refere as empresas e prestadores
de servicos turisticos; seguido pelo PRONAC SEFIC (12,82%); Transparéncia (8,73%); Lei de
Incentivo a Cultura (7,50%) e SALIC Web (5,59%), totalizando 54,73% do volume de

manifestacdes tratadas pela Ouvidoria do MTur.

Manifestacoes recorrentes, por tema - MTur 2022

Recursos Humanos™ mmmE 2, 14%
Legislacdo e Normas®™ mm 1,18%
SALICWebh IS 5,59%
PRONAC SNAV W 0,59%
PRONACSEFIC ma. 12 82%
Lei de Incentivo a Cultura I 7,50%
Lei Aldir Blanc == 1,36%
Transparéncia®™ I S, 73%
Demanda de relacdo de consumo I 20,09%
Cadastur I 3 64%
Convénios e Contratos de Repasse® mmmmm——m 3 77%
Recursos Humanos HE 1,45%
Estudos e Pesquisas HE 1,32%
Qualificacdo MM 1,23%
Mapa do Turismo ™ 0,77%

Gréfico 9: Percentual de manifestagGes recorrentes, por tema - MTur 2022.
*Total de manifestagdes relacionadas as areas de cultura e turismo, no ambito do MTur.
Fonte: Plataforma “Fala.BR”, em 11/01/2023.

8. TRATAMENTO DE SIMPLIFIQUE!

De acordo com o art. 13 do Decreto n2 9.094, de julho de 2017, os cidadaos poderao
apresentar “Solicitacdo de Simplificacdo” aos orgdos e as entidades do Poder Executivo
federal, por meio de formuldrio préprio denominado “Simplifiquel”, sempre que
identificarem a oportunidade de sugerir a simplificacdo ou melhoria dos procedimentos de
atendimento ou da propria prestacdo de servicos publicos. Em 2022, ndo houve a recepcao

de manifesta¢des do tipo “Simplifique!”, pela Ouvidoria do Ministério do Turismo.
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9. ANALISE QUALITATIVA

A analise qualitativa apresentada a seguir se refere ao desempenho da Ouvidoria do
MTur, quanto ao tratamento das manifesta¢des recepcionadas pelo Orgdo e quanto as demais

competéncias atribuidas a Unidade.

Em 2022, o tempo médio de tratamento das manifestagdes, por parte da Ouvidoria do
MTur, compreendendo desde a recep¢ao até o registro de resposta conclusiva ao cidadao, foi
de 12,34 dias, conforme informagdo obtida junto ao “Painel Resolveu?”, disponivel em

https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, acessado em 11/01/2023.

Os resultados obtidos pela Ouvidoria do MTur, no exercicio 2022, especialmente
quanto ao cumprimento dos prazos legais de tratamento as manifestacdes e aos pedidos de
acesso a informacdo, foram muito positivos e fruto, em grande parte, da iniciativa e
proatividade dos Servidores que atuam na Unidade, junto aos interlocutores designados como

respondentes nas demais Unidades do MTur.

Ao analisar os dados apresentados, neste Relatério, destacamos o volume de
demandas respondidas pela equipe de Ouvidoria e SIC do MTur, diretamente aos cidadaos.
Neste contexto, destacamos que, do total geral de demandas recepcionadas em 2022 pelo
Orgao, 25,3% (557 manifestagdes) foram concluidas sem a necessidade de encaminhamento

as unidades técnicas.

As respostas prestadas diretamente pela Ouvidoria do MTur, aos cidadaos
demandantes, se basearam em consultas a banco de respostas padronizadas, como também,

em orientacdes internas.

9.1. DEMANDAS DE RELAGAO DE CONSUMO

Ao observar o “Grafico 1 - Total de manifestacGes recepcionadas, por més, pela
Ouvidoria do MTur - 2022”, é possivel inferir que o ligeiro aumento no volume de demandas
registradas nos meses de janeiro, marco e junho/2022, em comparag¢do com os demais meses
do ano, se deve a alta sazonalidade de viagens no periodo das férias de verao e de inverno.
Ocasido, esta, em que as demandas de relagao de consumo entre os cidadaos e prestadores
de servicos turisticos (companhias aéreas, operadoras de turismo, agéncias de viagem, meios
de hospedagem, guias de turismo etc.), tendem a aumentar e cuja responsabilidade, quanto
ao tratamento, é da Ouvidoria do Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP), em razdo

de sua competéncia para atuar na area de defesa do consumidor.

Sendo assim, as manifestagcdes desta natureza foram recepcionadas pela equipe da

Ouvidoria do MTur e, apds analise, redirecionadas a Ouvidoria do MJSP, para o devido
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tratamento. Além disto, ainda que ndo se trate de competéncia do MTur, em continuidade ao
acordo firmado com a Ouvidoria do MJSP, em 2021, as manifestacdes sobre este tema,
recebidas por meio de ligagdes telefonicas ou por e-mail, foram analisadas e respondidas com

a orientacdo para que o cidadado utilizasse a Plataforma consumidor.gov.br, do MISP, ou

registrasse a reclamacado junto aos érgaos de defesa do consumidor.

9.2. RECLAMACOES

Ao analisar as 618 reclamacgdes formalizadas pelos cidaddos a Ouvidoria do MTur, no

periodo de janeiro a dezembro de 2022, destacamos os temas mais demandados, a saber:

e Lei de Incentivo a Cultura - dificuldade para a obtencdo de atendimento e de

informacgdes sobre o tema;

e PRONAC SEFIC - demora na andlise dos projetos apresentados por meio do
Sistema SALIC Web, seguida pela dificuldade para a obtencdo de atendimento e
informacgdes sobre o tema;

e SALIC Web - problemas de acesso e no uso (falhas no Sistema), para consultas,

corregao de dados e inclusdo de projetos ou documentos;

e Sistema CADASTUR - problemas de acesso e no uso (falhas no Sistema), para
correcdo, inclusdo de dados e consultas, tanto pelos cidadaos, quanto pelos

prestadores de servigos turisticos;

o dificuldade de atendimento telefonico e pelos demais canais de acesso

disponibilizados pela Secretaria Especial de Cultura.

Todas as manifestacbes do tipo Reclamacdo foram encaminhadas as Unidades
competentes, nas areas de turismo e de cultura, no ambito do MTur, para conhecimento e

adoc¢do de providéncias.

9.3. DENUNCIAS

Do total de 1.753 manifesta¢Ges tratadas, em 2022, pela equipe de Quvidoria MTur,

135 receberam a classificagdo de Dentincia.

Deste total, 4 (quatro) denuncias foram habilitadas e encaminhadas a Unidade de
Correicdo; 16 (dezesseis) foram arquivadas, por estarem em duplicidade, por tratarem de
temas fora da alcada de competéncia do MTur ou por falta de elementos minimos que
permitissem dar continuidade as manifestacGes, entre outros, e 14 (quatorze) manifestacdes,
registradas como denuncias, receberam, em reposta, orientagdes sobre o que caracteriza e

como formular uma denuncia, sobre privacidade, sobre normativos em vigor etc.
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Quanto as demais, algumas se referiram a desvio de finalidade na execuc¢do da Politicas
Publicas e foram submetidas as Unidades responsdveis, nas dreas de turismo e de cultura, no
ambito do MTur.

Outras, ainda, apontavam para o exercicio irregular da profissdao de Guia de Turismo
ou a supostas irregularidades praticadas por empresas prestadoras de servicos turisticos, e
foram encaminhadas a Coordenacgao-Geral de Formalizagdo e Fiscalizagdo de Prestadores de

Servicos Turisticos, responsavel pelo assunto, para conhecimento e adog¢do de providéncias.

9.4. SUGESTOES

Quanto as sugestdes apresentadas, que representaram 2,5% (44 manifestacdes) do
total geral de demandas recebidas pela Ouvidoria do MTur, apds reandlise na fase de
elaboracao do presente relatdrio, foi identificado que se tratava de temas da competéncia de
outros 6rgdos ou da solicitacdo de material para subsidiar estudos e pesquisas, além de
reclamacgdes relacionadas a “relagdo de consumo” que ndo foram reclassificadas, como

previsto na Portaria n2 581/20.
Quanto as demais, apenas 04 foram qualificadas como sugestdo e se referiram a:
e melhorias na legislacdao e normativos relacionados ao setor de turismo;

e forma mais barata de realizar a manutencdo/conservacdo de prédios
histdricos;

e expansdo de bibliotecas publicas nos 4 pontos da cidade de Manaus, vinculadas
a cinemas de pequeno porte; e

e regulamentacdo da profissdo do Turismodlogo.

Todas as sugestdes foram encaminhadas as Unidades responsaveis pelo tema, para

conhecimento e analise de viabilidade.

9.5. SOLICITAGOES

Dentre as solicitacBes (de providéncias) referentes ao tema Turismo, destacamos que
as demandas recepcionadas pela Ouvidoria MTur sdo, em grande parte, pedidos de
informacado ou orientacdo a respeito de questdes de relacdo de consumo; sobre prestadores
de servicos turistico e viagens, no Brasil e no exterior; e acerca de processos administrativos

em tramite no Ministério.

Quanto as demandas referentes ao tema Cultura, destacamos a apresentacdo de

solicitacdo de informacdo ou orientagdo sobre inclusdo de projeto cultural como atrativo
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turistico; solicitagdo de recursos para apoio a projetos culturais; acesso ao acervo cultural sob
a guarda do Orgdo; projetos ou o apoio do MTur para a participa¢do de grupos culturais e/ou
artistas brasileiros em eventos no exterior e sobre o atendimento por parte das unidades

técnicas e institui¢cdes vinculadas a SECULT.

9.6. ELOGIOS

Os elogios recepcionados pela Ouvidoria MTur se referiram ao desempenho e a
qualidade do atendimento prestado pelos servidores do Ministério do Turismo (MTur),
incluidos os da Secretaria Especial de Cultura (SECULT), e foram submetidos as chefias

imediatas e aos respectivos servidores.

9.7. COMUNICACOES

Em 2022, do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do MTur, 9,2% foram

registradas pelos cidadaos como Comunicacao.

Ainda que as demandas do tipo Comunicac¢do nao figurem no rol de manifestacdes,
conforme disposto na Lei n? 13.460/2017, todas foram analisadas e, caso habilitadas,
submetidas as unidades de apura¢dao ou encaminhadas para a area técnica responsavel pelo

tratamento, ho ambito do Ministério.

Do total de comunicagdes recebidas, algumas se referiram a suspeita de irregularidade
relacionadas a investimento de recursos, em ambito estadual ou municipal, destinados a
eventos culturais ou festivos, fora da competéncia do MTur; a falta de transparéncia quanto
ao uso e prestacao de contas de recursos publicos destinados a projetos culturais e obras para
fins turisticos; além do exercicio irregular da profissao de Guia de Turismo e de supostas

fraudes cometidas por empresas e prestadores de servigos turisticos.

As comunicag¢des habilitadas, que continham elementos minimos para analise e
apuracao, foram submetidas as unidades técnicas, tanto na area do turismo, quanto da

cultura, conforme as suas competéncias.

Vale lembrar que 90% das comunicagdes recebidas se referiram a reclamagdes de

relacdo de consumo, ja qualificadas no presente relatério.

10. SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

Compete a Ouvidoria do Ministério do Turismo, além da recepc¢do e tratamento dos

diversos tipos de manifestagdo, a gestdo do Servigo de Informagdo ao Cidadao (SIC), no que
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se refere ao recebimento e tratamento de pedidos de acesso a informagdes produzidas ou

sob a custédia do Orgio.

Em 2022, o MTur recepcionou 317 pedidos de acesso a informagdo, por meio da
Plataforma Fala.BR, uma redugao bastante significativa em relagdo a 2021 (-46%), periodo em

que foram recebidos 587 pedidos.

Quantitativo de Pedidos de Acesso a Informacgdo - MTur 2022/2021
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Grafico 10: Quantitativo de Pedidos de Acesso a Informagdo, recepcionados pelo MTur - 2022.
Fonte: Central de Painéis e Plataforma “Fala.BR”, em 11/01/2023.

Destaca-se que a totalidade dos pedidos de acesso a informacdo, recepcionados pela
Ouvidoria do MTur em 2022, foram tratados dentro do prazo legal, alcangando a média de

14,31 dias, até a resposta final ao cidadao.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

14,31 dias 203° / 302

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso a informacdo.

Fonte: Central de Painéis, em 11/01/2023.

Observando a ilustracdo abaixo, verificamos ainda que do volume de pedidos tratados
pelo MTur, no exercicio 2022, foi alcancado um indice superior a 99,7% de respostas aos
cidaddos, que somados aos pedidos em tramitacdo (0,943%) totalizam 100% de respostas, ndo

havendo a ocorréncia de omissdes por parte do Orgio.
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STATUS DOS PEDIDOS

99,057% 0,000%

RESPONDIDOS EM TRAMITACAO OMISSOES

Fonte: Central de Painéis, em 11/01/2023.

No Grafico, abaixo, observa-se significativo aumento na quantidade de pedidos,
recepcionados pelo MTur, nos meses de fevereiro e margo de 2022, periodo que coincide com
a data de desincompatibilizacdo de autoridades publicas para candidatura ao pleito eleitoral,
e no periodo de julho a setembro, que antecede o 12 turno das elei¢cdes. Além dos pedidos de
acesso a copia de normativos que regem os Programas de competéncia do MTur, tanto na
area do Turismo, quanto da Cultura, e de documentos referentes a Lei Aldir Blanc.

Evolugdo do quantitativo de Pedidos de Acesso a Informagdo - MTur 2022/2021
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Gréfico 11: Evolugdo do quantitativo de pedidos de acesso a informagao, recepcionados pelo MTur - 2022.
Fonte: Central de Painéis, em 11/01/2023.

10.1. PRINCIPAIS RESULTADOS DO SIC MTur

Do total de pedidos de acesso a informacdo recepcionados pelo SIC/MTUR (317
demandas), no exercicio 2022, somente 4 pedidos foram direcionados para outros érgaos, por

tratarem de temas alheios as competéncias do Ministério.

Em relacdo ao tempo médio de resposta (14,32 dias) obtido em 2022, observa-se que

houve ligeira reducdo, se comparado ao resultado alcancado em 2021 (16,4 dias).
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Quanto ao ranking que classifica 302 6érgdos e instituicdes publicas federais, pelo
volume de pedidos de acesso a informacao recebidos, por meio da Plataforma Fala.BR, em

2021, o MTur figurou na 422 posicao, enquanto no exercicio 2022 ocupou o 542 |ugar.

O percentual de pedidos de acesso atendidos dentro do prazo, em 2022, foi da ordem
de 99,7%, sem a necessidade de pedido de dilacdo de prazo, e ndo houve registros de casos

de omissdo, por parte do Orgdo.

Ratificamos que os resultados alcancados no tratamento das manifestacdes e dos
pedidos de acesso a informacdo pela Ouvidoria MTur, em grande parte, se deve ao
compromisso com a transparéncia publica, a iniciativa e a proatividade da equipe que atua na
Unidade.

10.2. TIPOS DE DECISAO

Ao observar o Gréafico 11, abaixo, que traca um comparativo entre as decisdes tomadas
no ambito do MTur, verifica-se que, das 317 demandas tratadas pela equipe da Ouvidoria/SIC,
82,91% tiveram os pedidos de acesso a informagado concedidos, um aumento de +2,91% em

2022, em relacdo ao ano de 2021.

Tipos de Decisdo quanto aos Pedidos de Acesso a Informacéo - SIC/MTur

m2021 m2022

82,91%
%

6,33%
4,29%3,80% 5,71% == 3,88%

- 1,73%2,23% 0,95% 1,73% 2,22%
- — - —

Concedido Negado Parcialmente Informacdo inexistente N&o se trata de pedido Orgdo ndo tem Pedido duplicado
Concedido de acesso competéncia

2,45% 1,779
!

Gréfico 12: Tipos de decisdo quanto aos pedidos de acesso a informagdo, recepcionados pelo MTur - 2022.
Fonte: Central de Painéis, em 11/01/2023.

Houve ainda uma redug¢do quanto aos pedidos de acesso que obtiveram o acesso
negado (-1,18%), quando comparados os percentuais registrados em 2022 e 2021. As decisdes
de negativa de acesso, assim como em anos anteriores, foram embasadas nos art. 72 e 31 da
Lein212.527/11 e art. 13 e 20 do Decreto n2 7.724/2012.
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10.3. PRINCIPAIS ASSUNTOS

Destacamos no Grafico 13, abaixo, os assuntos mais demandados ao MTur, por meio

de pedidos de acesso a informacdo, ao longo do periodo em analise:

Assuntos mais demandados - SIC MTur 2022

Publicidade mmm 4
Licitagbes e Contratos I 4
Lei Aldir Blanc N 5
Gastos publicos G 15
Viagem autoridade I )
Transparéncia I 1
Recursos humanos I 13
PRONAC SEFIC IS 10
Lei de Incentivo a Cultura (Rouanet) I 51
Legislacdo e Normas N 11
Estudos e Pesquisas IS 10
Dados e Fatos I 8
Convénios e contratos de repasse I O
CADASTUR NI 14

Grafico 13: Assuntos mais demandados por meio dos pedidos de acesso a informagéo, SIC MTur - 2022.
Fonte: Plataforma Fala.BR, em 11/01/2023.

Dentre os principais assuntos, destacam-se os requerimentos de Transparéncia,
referentes as informacgdes divulgadas na aba "Acesso a Informacado", constantes no Portal do
MTur, além de demandas de acesso referentes a Lei de Incentivo a Cultura (Rouanet),

Convénios e Contratos de Repasse, Viagens de Autoridades, dentre outros.

10.4. RECURSOS

Dentre os 317 pedidos de acesso a informacgao recepcionados pela Ouvidoria do MTur,

em 2022, por meio do SIC, 36 (11,4%) desse total ensejaram recursos.

Do total de recursos recebidos pelo MTur (36), 72,2% (26) foram decididos em 12
instancia pelos Chefes Hierdrquicos; 16,7% (6) ensejaram decisdo em 22 instancia, pela
Autoridade Maxima do Orgdo e 11,1% (4) foram submetidos a decisdo em 32 instancia, pela

CMRI, conforme demonstrado no Grafico abaixo.
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Recursos decididos - SIC MTur 2022

m 1a Instancia - Chefe Hieraquico

Total de Recursos: 36 = 2a Instancia - Autoridade Méaxima
3a Insténcia - CMRI

Grafico 14: Recursos decididos, SIC MTur - 2022.
Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

11. PESQUISA DE SATISFACAO

O “Painel Resolveu?”, disponivel para acesso na Plataforma Fala.BR ou na Central de

Painéis da CGU, possibilita a afericdo do grau de satisfacdo dos cidadaos, usuarios de servicos

publicos, com relacdo a atuacdo do Orgdo frente as demandas apresentadas.

A pesquisa de satisfacdo é realizada a partir do preenchimento, facultativo, de
guestionario online de avaliacdo, encaminhado ao cidaddo, ap6s o envio de resposta

conclusiva, exceto para aqueles que optaram pelo envio de “comunicacdo anénima”.

De janeiro a dezembro de 2022, 168 cidadaos contribuiram com o preenchimento do
guestionario de avaliacdo. Considerando as 1.753 manifestacdes recepcionadas pelo MTur,
esse volume representa somente 9,58% do quantitativo geral de cidaddos que tiveram suas
demandas tratadas pela Ouvidoria do MTur, no periodo. O percentual de respostas aos
guestionarios de avaliacdo, em 2022, registrou um pequeno acréscimo (+0,75%) em relacao

ao mesmo periodo de 2021.

Dos 168 cidadados que responderam ao questionario de avaliagao, 51% deles afirmaram
ter considerado a sua demanda resolvida, enquanto 17% afirmaram que as demandas foram

parcialmente atendidas e 32% que suas demandas ndo foram atendidas.
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Resolutividade de Manifestagdes - MTur 2022

A sua demanda foi resolvida?

Total de Respostas: 168

m5im
= Parcialmente

= Ndo

Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

No que se refere ao atendimento prestado pela Ouvidoria do MTur, o indice de satisfacao
médio, alcangcado em 2002, foi de 63,99%, considerando o total de respostas as demandas

apresentadas ao longo daquele exercicio.

Satisfagao com o atendimento - MTur 2022

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

= Muito satisfeito

= Satisfeito

= Regular
Insatisfeito

= Muito Insatisfeito

Satisfacdo média: 63,99%

Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

Quanto aos 317 pedidos de acesso a informagao, somente 14 cidaddos contribuiram
com o preenchimento do questionario de avaliagdo, o que representa 4,42% do total de

demandas de acesso atendidas em 2022, pelo Org3o.
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4.86

Dificil Compreensdo Facil Compreensao

1,00 5,00

Fonte: “Painel Resolveu?”, em 11/01/2023.

Do total de respondentes, numa escala de 1 (dificil compreensdao) a 5 (facil
compreensdo), a Ouvidoria do MTur recebeu 4,86 pontos quanto a compreensao, por parte

dos cidadaos, das informacdes fornecidas.

11.1. ANALISE DA PESQUISA

Considerando os percentuais de cidaddos que afirmaram ndo ter suas demandas
atendidas, seja parcial ou integralmente, como também o percentual de satisfacdo média
aferido, quanto ao atendimento prestado pela Ouvidoria do MTur, inferimos que podem ser
resultado, em grande parte, das demandas que tratam de relagcdes de consumo com
profissionais ou empresas prestadoras de servigos turisticos, que ndo sdao objeto de
competéncia do MTur, visto que esse tema é de responsabilidade do Ministério da Justica e
Seguranca Publica (MJSP).

Neste contexto, as respostas apresentadas pela Ouvidoria MTur foram no sentido de
orientar os cidaddos para que registrassem suas reclamacdes junto a Plataforma
consumidor.gov, desenvolvida pelo MJSP, ou nos demais 6rgaos de defesa do consumidor,

como Procons e Ministério Publico, conforme o caso.

12. PRINCIPAIS ACOES

Como resultados do Plano de Agao 2022, elaborado pela Ouvidoria MTur, destacamos a
realizacdo das seguintes ac¢oes:

e Adesao ao Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR

Em janeiro de 2022, a Ouvidoria do MTur passou a utilizar o médulo de
tramitacdo da Plataforma Fala.BR, para o tramite interno das manifesta¢Ges
recepcionadas pelo Orgdo, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, de modo a
reduzir os riscos decorrentes da extracdo dos dados e atender plenamente aos

requisitos de seguranca e rastreabilidade.
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No que se refere especificamente as denuncias, havendo necessidade, os dados
pessoais do denunciante sdo pseudonimizados, utilizando as ferramentas da
Plataforma, como a criacdo de extrato ou o tarjamento de documentos a serem

anexados, antes de prosseguir com o tramite interno.

Proposicao e estabelecimento de fluxos e procedimentos para o SIC

A equipe da Ouvidoria mapeou e criou os fluxos e procedimentos para o
tratamento de pedidos de acesso a informacgdo, pelo SIC MTur, que resultou na
publicacdo da Portaria MTur n2 15, de 11 de marc¢o de 2022.

Inclusdo da Carta de Servigos no Portal do MTur

A Carta de Servicos foi publicada, com o apoio da Assessoria de Comunicacdo
(ASCOM), na Pagina institucional do MTur, no gov.br, com redirecionamento para o

Portal de Servicos do Governo Federal.

Treinamento dos servidores da Ouvidoria e das unidades técnicas, que utilizam a

Plataforma Fala.BR

Realizacdo, em maio de 2022, de reunido de alinhamento de procedimentos e
treinamento para uso do mdédulo de tramitacdo de demandas pela Plataforma Fala.BR,
com a participacdo de Servidor da CGU, para capacitacdo dos servidores e
colaboradores da Ouvidoria e aqueles designados para atuar como pontos-focais, por
suas respectivas unidades, no tratamento das manifestacdes de ouvidoria e nas

respostas aos pedidos de acesso a informacao recepcionados pela Ouvidoria MTur.

Além disso, a equipe da Ouvidoria elaborou e disponibilizou, na Intranet, um
Manual simplificado, para o uso da Plataforma Fala.BR. Os pontos focais foram

orientados, também, sobre a observancia do que dispde a Lei de Acesso a Informagao.

Tramitagao e tratamento de dentncias e comunicagdes de irregularidade

Estabelecimento de orientagbes e procedimentos para a tramitacdo e o
tratamento de denuncias e comunicagdes de irregularidades, no ambito do Ministério
do Turismo, formalizado pela publicagdo da Portaria MTur n2 30, de 07 de junho de
2022.
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Novo endereg¢o da Ouvidoria MTur

A Ouvidoria MTur, que também atende as demandas do Servi¢o de Informacgao
ao Cidadao (SIC), desde agosto de 2022, esta localizada no edificio sede do Ministério

do Turismo, no Térreo do Bloco U, da Esplanada dos Ministérios.

Esta mudanca tem por finalidade promover a disponibilizacdo de local seguro e
acessibilidade facilitada aos usudrios de servicos publicos prestados pelo Orgdo,
inclusive quanto ao atendimento de portadores de necessidades especiais, além de

oferecer condi¢cdes minimas de privacidade ao atendimento dos cidadaos.

Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos

Em outubro de 2022, com o objetivo de implementar as acdes para a criagdo
dos primeiros Conselhos de Usuarios de Servigcos Publicos do Ministério do Turismo, a
Ouvidoria criou duas enquetes, na Plataforma "Conselho de Usudrios", relativas a dois
Servicos presentes na Carta de Servicos do MTur, sdo eles: "Cadastrar Guia de Turismo"
e "Cadastrar Prestador de Servigcos Turisticos". No entanto, em consequéncia do
periodo de Defeso Eleitoral, ndo foi possivel publicar campanhas de divulgacdo ou
chamadas publicas para que cidaddos pudessem se voluntariar como conselheiros e

avaliar os Servicos.

As agdes relativas aos Conselhos de Usuarios serao retomadas no ano de 2023.

Adesdo ao e-Agendas

Visando dar cumprimento a “Transparéncia de Agendas”, estabelecida pela (Lei
n2 12.813, de 16 de maio de 2013 (Lei de Conflito de Interesses) e pelo Decreto n?
10.889, de 9 de dezembro de 2021, o Ministério do Turismo aderiu ao e-Agendas

(Sistema Eletrénico de Agendas do Poder Executivo Federal), em novembro de 2022.

O e-Agendas é um Sistema desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU), de uso obrigatodrio pelos érgdos e pelas entidades da administracdo publica
federal direta, autarquica e fundacional, que permite o registro e a divulgacdo, de
forma padronizada e integrada, das Agendas de Compromissos Publicos das

autoridades.

Para dar apoio e orientar o uso do Sistema e-Agendas, a Ouvidoria do MTur
disponibilizou o Manual e-Agendas, elaborado pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU), e gravou 29 videos de curta duragdo, com o passo-a-passo para o

credenciamento das autoridades e demais usuarios, como também os procedimentos
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de acesso e registro dos compromissos publicos das autoridades em exercicio no

Org3o.
Mapeamento dos fluxos de atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria realizou, em 2022, o mapeamento e desenho dos fluxos de
atendimento da Unidade, compreendendo o tratamento das manifestacdes de
ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacdo, de competéncia do SIC (Servico de

Informacdo ao Cidadao), no ambito do Ministério do Turismo.

O trabalho realizado permite aos agentes publicos que atuam no atendimento
das manifestacbes de ouvidoria e aos pedidos de acesso a informacdo dar o
tratamento adequado, de maneira clara e uniforme as demandas, em cada etapa, nas

diversas unidades de competéncia no MTur, até a resposta conclusiva aos cidadaos.

Vale destacar que um dos produtos elaborados a partir desse mapeamento foi

0 Guia de Tratamento de Manifesta¢ao de Ouvidoria, descrito a seguir.

Guia de Tratamento de Manifesta¢cdao de Ouvidoria

Como resultado do mapeamento e desenho dos fluxos de atendimento da
Ouvidoria do MTur, em dezembro de 2022, foi publicado o Guia de Tratamento de
Manifestacdo de Ouvidoria. Esse Guia foi elaborado pela equipe da Ouvidoria e se
encontra disponivel na Intranet MTur, com objetivo de orientar os colaboradores das
areas técnicas do Ministério, que atuam como agentes de ligacao entre a Ouvidoria e
as unidades finalisticas do Org3o, no que tange a utilizacdo da Plataforma Fala BR e,
particularmente, aos fluxogramas de manifestacdes de Ouvidoria, entre as quais as do

tipo Dendncia.

Atualiza¢ao de contetdo na Pagina da Ouvidoria, disponivel no Site Institucional do

MTur, e criagao da Pagina da Ouvidoria, na Intranet MTur

A Pdgina da Ouvidoria no Sitio Institucional do MTur, no gov.br, foi atualizada,
bem como foi criada, em dezembro de 2022, uma Pagina na Intranet do Orgdo, com
conteudo elaborado pela equipe da Unidade e adaptado pela equipe da ASCOM,

relacionado as atividades da Unidade de Ouvidoria no Ministério do Turismo.
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13. PLANO DE AGAO 2023

Para 2023, a Ouvidoria MTur tracou objetivos e metas, por meio da realiza¢do das
acdes previstas no Plano de Agdo, apresentado abaixo, que visam contribuir para melhorar os
resultados no desempenho de suas competéncias, na ampliacdo da transparéncia dos atos

publicos e na prestacdo dos servicos prestados pelo Orgéo.
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Este Plano de A¢ado foi elaborado com base na Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispOe sobre os direitos dos usuarios de servicos publicos, e em conformidade com a
Portaria n2 581, de 09 de margo de 2021, da Ouvidoria Geral da Unido/Controladoria Geral da
Unido (OGU/CGU), que estabelece orientagGes quanto ao exercicio das competéncias das

unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal.

14. CONCLUSAO

Para a elaboragdao do presente Relatdrio de Gestdao, foram analisados os dados e
informacgdes obtidos por meio da Central de Painéis e da Plataforma Fala.BR, como também
Relatérios elaborados pela equipe da Ouvidoria, especialmente quanto ao tratamento
(recebimento, analise e encaminhamento) das manifestacdes de ouvidoria e dos pedidos de

acesso a informacdo, recepcionados em 2022, pela Ouvidoria do MTur.

Vale ressaltar que, em novembro de 2022, assim como ocorreu em 2021, a Ouvidoria
MTur passou por mudanca na titularidade de sua gestdao. Os compromissos pactuados ao
longo do exercicio foram mantidos e outras providéncias foram adotadas, para o ajuste nos
fluxos internos de tratamento de manifestacdes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a

informacao, em conformidade com os normativos em vigor.

Ao longo do ano de 2022, a Ouvidoria do Ministério do Turismo apresentou resultados
positivos, atendendo a todas as manifestacdes recebidas, com agilidade, proatividade e

gualidade nas respostas.
Pontos de destaques:

e 100% das manifestacOes registradas foram respondidas aos solicitantes, dentro

do prazo legal previsto em normativos;

e Otempo médio para o tratamento das manifestacdes pela equipe de Ouvidoria,
com o apoio das diversas Unidades do MTur, foi de 12,94 dias e o tempo médio
de atendimento aos pedidos de acesso a informacdo foi de 14,31 dias, até a

resposta final ao cidadao;

Como parte do processo de analise qualitativa dos dados apurados sobre o
atendimento e resultados obtidos em 2022, a Quvidoria encaminhou sugestdes as areas
técnicas, para que sejam analisadas em prol da melhoria dos servicos prestados pelo
Ministério, a exemplo das manifestacdes do tipo “Reclamacdo” que versavam sobre
dificuldades de atendimento por algumas unidades finalisticas do Orgdo; a demora na anélise
de projetos apresentados ao MTur e as dificuldades de acesso e uso de Sistemas

informatizados de responsabilidade das areas de cultura e de turismo.
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Da andlise qualitativa, por tipo de manifestacdo, observa-se ainda que o Ministério do
Turismo recebe um nimero elevado de denuncias, reclamacdes e comunicagdes relacionadas
a servigos turisticos ofertados pela iniciativa privada, referentes ao descumprimento de
cldusulas contratuais na prestagdo de servigos turisticos; a insatisfacdo quanto a qualidade
dos servicos prestados por profissionais e empresas do setor, e a problemas ocasionados pelo
cancelamento de servigos por parte das empresas e dos préprios clientes. Por se tratar de
temas que envolvem rela¢des de consumo, que ndo estdo na esfera de competéncia do MTur,
essas demandas foram encaminhadas ao Ministério da Justica e Seguranga Publica (MJSP),

para o devido tratamento e resposta aos cidadaos.

Em continuidade a esse trabalho, apresentamos o Plano de A¢do 2023 da Ouvidoria do
MTur, no Item 13, deste Relatdrio, que contém as acdes que contribuirdo para que o Orgdo
preste atendimento e servicos de forma mais eficiente e transparente, e para o alcance de
melhores resultados, em alinhamento com as boas praticas de gestdo, das normas vigentes e

dos principios constitucionais.

Ratificamos, portanto, o compromisso da Ouvidoria MTur quanto ao atendimento ao
cidaddo de forma eficiente, efetiva e proativa, consolidando suas atividades no ambito do
Ministério do Turismo, a cada exercicio, por meio da implementacdo das acbes de sua

competéncia.

Por fim, concluimos que a Ouvidoria e o Servico de Atendimento ao Cidaddo (SIC), do
Ministério do Turismo, cumpriram com suas competéncias, por meio do trabalho de sua
equipe e com a colaborac¢do dos dirigentes e servidores das demais unidades do Orgdo, em
atendimento ao disposto no inciso Il do caput do art. 14 e apresenta, de forma consolidada,
aos itens previstos nos incisos | a IV, do art. 15, ambos da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017;
no inciso Il do art. 40, da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacdo - LAI); e no inciso Il do art. 67, do Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012, que
regulamenta a LAI, no que se refere ao conteldo que deve constar nos relatdrios anuais de
gestdo desta Unidade, referentes aos resultados apurados no tratamento de manifestagao e
atendimento dos pedidos de acesso a informacdo, a cada exercicio, nas areas de turismo e a

cultura nacionais.
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