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A Ouvidoria do Ministério do Turismo, Unidade setorial
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, vinculada ao Gabinete do Ministro do Turismo,
apresenta o relatório de gestão referente ao exercício 2021.

O presente relatório visa atender ao disposto na Lei nº 13.460,
de 26 de junho de 2017 que, em seu art. 15, prevê que as
ouvidorias públicas deverão apresentar relatório anual
contendo dados referentes ao número de manifestações
recebidas no ano anterior, os motivos das manifestações, das
análises dos pontos recorrentes e, dentro do possível,
informações sobre as providências adotadas pela
Administração para atender às sugestões apresentadas.

Sua estrutura tem como base os resultados obtidos por meio
da interlocução entre o cidadão e a Pasta, de forma que estes
possam ser utilizados como fonte para subsidiar
recomendações e propostas de melhoria nos processos de
prestação dos serviços públicos, nos termos do Decreto nº
9.492/18.

Este documento contempla ainda informações adicionais
referentes às principais ações realizadas pela Ouvidoria ao
longo do exercício, os resultados das pesquisas de satisfação
a respeito do atendimento prestado na Unidade, além do
Plano de Ação previsto para o exercício 2022.

1. APRESENTAÇÃO
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A Ouvidoria do Mtur integra o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, na qualidade de Ouvidoria setorial,
subordinada tecnicamente à Ouvidoria-Geral da União – OGU,
Órgão central do Sistema, integrante da estrutura da
Controladoria-Geral da União - CGU.

Como Unidade de controle e participação social, a Ouvidoria
figura como responsável pela interlocução entre o cidadão e o
MTur, atribuição conferida por sua competência precípua de
receber, analisar, tratar e dar encaminhamento às
reclamações; solicitações; elogios; denúncias; comunicações;
sugestões e solicitações de simplificação. 

Ainda, ante as competências atribuídas às ouvidorias públicas
pela Lei nº 13.460/2017, o Órgão é responsável por atuar  no
sentido de  promover a adoção de mediação e conciliação
entre o usuário, interno e externo, e o Mtur, sem prejuízo de
outros órgãos competentes.

A equipe da Ouvidoria, atualmente, é composta por 9
servidores efetivos, 01 funcionário terceirizado e 01 Ouvidor,
que atuam no tratamento e monitoramento das demandas de
ouvidoria e de acesso à informação.

2. A OUVIDORIA DO MTUR

2.1 competências
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A Ouvidoria está localizada no 9º andar do Edifício Venâncio
2000, situado no Setor Comercial Sul, Quadra 6, Torre B - 50,
com horário de atendimento ao público das 09h às 17h.

Quanto aos canais disponíveis para relacionamento com o
público interno e externo temos:

Plataforma Fala.Br: disponível na Página da Controladoria-
Geral da União/CGU, no endereço eletrônico
https://falabr.cgu.gov.br;

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

Telefone: (61) 2023-8001.

2.3 Instalações, horário de atendimento e
canais de acesso
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No período de janeiro a dezembro de 2021, a Ouvidoria do
MTur, recepcionou 3.133 manifestações por meio da
Plataforma Fala.BR, incluindo as referentes à Secretaria
Especial de Cultura - SECULT.

Desse total, 1.213 manifestações foram encaminhadas a
outros órgãos ou entidades, conforme previsão do § 3º do
artigo 16 do Decreto nº 9.492/18.

As demais 1920 manifestações foram tratadas sob a
competência do MTur, distribuídas conforme apresentado no
Gráfico 1 abaixo.

Destaca-se que todas as manifestações recebidas na
Ouvidoria foram tratadas dentro do prazo legal.

3. dados gerais
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Gráfico 1 - Total de manifestações tratadas em 2021

Fonte: Painel Resolveu? acessado em 07/03/2022
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O Gráfico 2 representa a evolução do quantitativo de
manifestações recebidas e tratadas pela Ouvidoria,
comparando os exercícios 2020 e 2021.

3.1 comparativo de manifestações  
2020/2021
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Gráfico 2 - Série Histórica 2020/2021

Fonte: Painel Resolveu? acessado em 07/03/2022
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Observa-se que, em comparação ao exercício 2020, período
em que foram tratadas 1.520 manifestações, houve em 2021
um acréscimo significativo de 27,82%. 

27,82%
ATENDIMENTOS PRESTADOS
COMPARADOS AO ANO DE
2020

90 84 95

8



Conforme observado no Gráfico, em 2021, a Plataforma Fala.
BR figurou como o Canal mais utilizado pelo cidadão para o
registro das manifestações, com 96,97% do total de registros

4. ANÁLISE QUANTITATIVA

Fala.BR (SIC/OUV)
96,97%

e-mail
2,96%

Gráfico 3 - Canais de entrada

Fonte: \\MTUR.GOV.BR\ARQUIVOS\GM\OUV\ RELATÓRIOS DE GESTÃO\2021

Vale destacar que o atendimento da Ouvidoria realizado por e-
mail e contato telefônico foi proposto no sentido de orientar o
cidadão a utilizar a Plataforma Fala.BR ou para prestar
informações básicas que disponíveis em transparência ativa.

Casos em que o cidadão solicitou o registro pela equipe da
Ouvidoria foram precedidos de autorização, em cumprimento à
Lei nº 13.709/18 – Lei Geral de Proteção de Dados.

96,97%
REGISTROS NO
FALA.br

4.1 canais de entrada  
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Conforme tipologia definida no Decreto nº 9.492/2018, são 5
os tipos de manifestação: reclamação; denúncia; elogio;
sugestão e solicitação de providências. 

Além disso, o Decreto nº 9.094/2017 trata da simplificação do
atendimento prestado aos usuários dos serviços públicos e
institui a solicitação de simplificação (simplifique!), totalizando,
assim, seis tipos de manifestações no âmbito da Administração
Pública Federal.

Desta forma, o Gráfico 4 reflete a classificação, por tipo, das
1.920 manifestações tratadas no exercício de 2021:

4.2 Tipologia das manifestações  

SOLICITAÇÃO
44,80%

COMUNICAÇÃO
10,60%

SUGESTÃO
4,50%

RECLAMAÇÃO
37,5%

DENÚNCIA
2,00%

ELOGIO
0,40%

Gráfico 4 - Manifestações por tipo

Fonte: Painel Resolveu? acessado em 07/03/2022

Verifica-se que o tipo de manifestação mais registrado no MTur
foram as solicitações (44,8%), seguidas pelas reclamações
com (37,5%) do total geral.

Observa-se ainda um percentual significativo de 10,6% de
manifestações do tipo comunicação de irregularidade,
formulário disponibilizado na Plataforma Fala.BR que
possibilita ao cidadão o encaminhamento de manifestação
anônima. 

44,80%
SOLICITAÇÕES
recebidas

10



Ainda quanto à tipologia das manifestações, o Gráfico
comparativo a seguir chama atenção para o aumento
significativo do percentual de solicitações apresentadas e uma
diminuição no número de comunicações recebidas, comparado
ao exercício de 2020.

4.3 Evolução das manifestações por
tipologia 
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Gráfico 5 - Comparativo de manifestações por tipo

Fonte: Painel Resolveu? acessado em 07/03/2022
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4.4 Distribuição por área técnica 

Do total de manifestações recepcionadas no ano de 2021,
28,86% foram recebidas e tratadas diretamente pela equipe da
Ouvidoria e 39,44% foram direcionadas às áreas técnicas
responsáveis pelo atendimento da demanda, sendo que
22,54% dessas foram distribuídas para a Secretaria Especial
de Cultura em virtude de suas competências.

Ainda quanto ao quantitativo geral recebido, 31,7% não se
referiam a assuntos de competência do MTur e foram
encaminhadas para os órgãos competentes por meio da
Plataforma Fala.BR.
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Os Gráficos 5 e 6 demonstram o percentual de distribuição
considerando a estrutura interna do MTur, incluindo a
Secretaria Especial de Cultura - SECULT.

Fonte: Painel Resolveu? acessado em 07/03/2022
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Gráfico - 5 - Distribuição de manifestações – SECULT

Fonte: \\MTUR.GOV.BR\ARQUIVOS\GM\OUV\DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS\7. RELATÓRIOS DE GESTÃO\2021

0 1.000 2.000 3.000

GABINETE DO MINISTRO - GM 

SECRETARIA EXECUTIVA - SE 

SECRETARIA NACIONA DE ATRAÇÃO DE INVESTIMENTOS, PARCERIAS E CONCESSÕES - SNAIC 

SECRETARIA NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO E COMPETITIVIDADE DO TURISMO - SNDTUR 

SECRETARIA NACIONAL DE INFRAESTRUTURA TURÍSTICA - SNINFRA 

OUVIDORIA 

MULTIPLAS ÁREAS 

1,53%

4,14%

1,38%

8,21%

1,38%

28,86%

0,26%

Fonte: \\MTUR.GOV.BR\ARQUIVOS\GM\OUV\DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS\7. RELATÓRIOS DE GESTÃO\2021

Gráfico 6 - Distribuição de manifestações MTur
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A Lei nº 13.460/17, em seu art. 16, estabeleceu prazos para
atendimento das demandas apresentadas às ouvidorias, sendo
este de 30 (trinta) dias para a decisão administrativa final ao
usuário, podendo esse prazo ser prorrogado por igual período,
mediante justificativa. 

No MTur, do total de manifestações concluídas, 100% foram
tratadas dentro do prazo estabelecido.

5. PRAZO DE ATENDIMENTO   

6. PRINCIPAIS ASSUNTOS  

Dentre os assuntos de competência do Ministério do Turismo,
os registros de demandas de relação de consumo, PRONAC –
SEFIC, CADASTUR e Lei Aldir Blanc figuram entre os mais
recorrentes, totalizando 83,28% em relação ao volume de
manifestações cadastradas.
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Gráfico 7 - Principais assunto

Fonte: \\MTUR.GOV.BR\ARQUIVOS\GM\OUV\DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS\7. RELATÓRIOS DE GESTÃO\2021
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De acordo com o art. 13 do Decreto nº 9.094, de julho de
2017, “Os usuários dos serviços públicos poderão apresentar
Solicitação de Simplificação aos órgãos e às entidades do
Poder Executivo federal, por meio de formulário próprio
denominado Simplifique!, sempre que vislumbrarem
oportunidade de simplificação ou melhoria do serviço público.”

Do quantitativo de manifestações recebidas no formulário
destinado à apresentação do simplifique, na Plataforma
Fala.BR, apenas 01 (uma) manifestação encontrava-se
habilitada nos termos do normativo.

Como o MTur ainda não definiu a instância específica para a
apreciação dos encaminhamentos de Simplifique, a
manifestação foi submetida à Secretaria Nacional de
Desenvolvimento e Competitividade do Turismo – SNDTUR,
por tratar-se de solicitação de inclusão dos produtores rurais
no Cadastro de Prestadores de Serviços Turísticos –
CADASTUR.

Como resultado, a Unidade técnica se manifestou, por meio do
Ofício nº 2124/2021/GSNDTur/SNDTur, informando que se
encontra em tramitação no Congresso Nacional proposta de
alteração da Lei Geral do Turismo contemplando a inclusão
dos Produtores Rurais junto ao CADASTUR.

7. TRATAMENTO DE SIMPLIFIQUE!  
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A análise qualitativa visa apresentar o desempenho da
Ouvidoria frente às manifestações recebidas, bem como o seu
desempenho quanto às demais competências atribuídas à
Unidade.

Neste cenário, destacamos a eficiência relativa ao tempo
médio de atendimento pela Ouvidoria do MTur, que foi de
11,88 dias, conforme informação obtida junto ao Painel
Resolveu?, disponível em
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, acessado em
24/03/2022.

Vale destacar que a atuação dos Servidores da Ouvidoria junto
às demais Unidades do Órgão foi fundamental para o
cumprimento do prazo legal.

Outro dado importante a ser apresentado é o volume de
manifestações respondidas diretamente pela equipe da
Ouvidoria. Observa-se que, do total geral de manifestações,
28,86% foram concluídas sem a necessidade de
encaminhamento às unidades técnicas. 

As respostas se basearam em consultas a banco de respostas
padronizadas ou orientações internas.

A respeito dos dados apresentados, especialmente quanto ao
aumento na quantidade de manifestações registradas nos
meses de janeiro, fevereiro e setembro de 2021, trata-se, na
verdade, de demandas de relação de consumo entre os
cidadãos e as empresas prestadoras de serviços turísticos,
como hotéis, pousadas, operadoras de viagem e companhias
aéreas, cuja responsabilidade de dar tratamento encontra-se
atribuída à Ouvidoria do Ministério da Justiça e Segurança
Pública – MSJP, em razão de sua competência para atuar
como Ouvidoria do Consumidor.

8. ANÁLISE QUALITATIVA  

8.1 Demandas de relação de consumo 
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dificuldade para obtenção de informações sobre a Lei de
Incentivo à Cultura;
demora na análise dos projetos apresentados por meio do
Sistema SALIC WEB;
dificuldade de atendimento telefônico e atendimento pelos
demais canais de acesso disponibilizados pela Secretaria
Especial de Cultura.

Dentre as reclamações recebidas no período da análise,
destacamos:

Todas as manifestações foram encaminhadas à Secretaria
Especial de Cultura - SECULT para conhecimento e adoção
de providências.

8.2 Reclamações 

Mesmo não se tratando de assuntos de competência do MTur,
após acordado com a Ouvidoria do MJSP, todas as
manifestações foram analisadas e respondidas com a
orientação para que o cidadão utilizasse a Plataforma
Consumidor.gov, do Ministério da Justiça e Segurança
Pública, ou registrasse a reclamação junto aos órgãos de
defesa do consumidor.

8.3 Denúncias 

Do total de 1.920 manifestações tratadas pela Ouvidoria do
Mtur no exercício 2021, 38 receberam a classificação de
denúncia.

Deste total, 3 denúncias foram habilitadas para envio à
unidade de correição, 2 (duas) delas ensejaram a abertura de
Investigação Preliminar Primária (IPS) e 1 (uma) foi arquivada.
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Quanto às sugestões apresentadas, que representou 4,5% do
total geral de manifestações recebidas, após reanálise na fase
de elaboração do presente relatório, foi identificado que se
tratava, na verdade, de reclamação relacionada a “relação de
consumo” que não foram reclassificadas, como previsto na
Portaria nº 581/20.

Quanto às demais, apenas 04 foram qualificadas como
sugestão e se referiram a investimento em projetos de fomento
ao turismo e à cultura e retomada do Programa Viaja Mais
Melhor Idade.

Todas as sugestões foram encaminhadas para as unidades
responsáveis pelo tema.

8.4 Sugestões 

Quanto às demais, algumas se referiram a desvio de finalidade
da execução da Política Pública e foram submetidas às
unidades responsáveis pela fiscalização.

Outras apontavam para o exercício irregular da profissão de
guias de turismo e foram encaminhadas para a Coordenação-
Geral de Formalização e Fiscalização de Prestadores de
Serviços Turísticos, responsável pelo assunto.

8.5 Solicitações de providências 

Dentre as solicitações de providências, destacamos as
demandas referentes à SECULT, sendo estas: acesso ao
sistema SALIC WEB, alteração de senha, alteração no
cadastro do SALIC WEB.

Quanto à pauta do Turismo, temos: cadastramento de
prestador de serviços e guias de turismo e obtenção de
certificado de cursos de qualificação e carteira de guia de
turismo.
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Do total de manifestações recebidas na Ouvidoria, 10,6%
foram encaminhadas como “comunicação” anônima.

Embora as manifestações do tipo “comunicação” não figurem
no rol de manifestações dispostas na Lei nº 13.460/2017,
todas foram analisadas e, caso habilitadas, submetidas às
unidades de apuração ou encaminhadas para a área técnica
responsável pelo tratamento.

Do total de comunicações recebidas, algumas se referiram à
suspeita de irregularidade relacionadas à Lei Aldir Blanc, e
foram submetidas à Secretaria Nacional de Economia Criativa
e Diversidade Cultural – SECDEC.

Algumas foram submetidas à Coordenação-Geral de
Formalização e Fiscalização de Prestadores de Serviços
Turísticos, responsável pelo Sistema CADASTUR, por tratar-
se de exercício irregular da profissão de guia de turismo.
Destacamos ainda que 90% das comunicações recebidas se
referiram a reclamações de relação de consumo, já
qualificadas no presente relatório.

8.6 Elogios 

8. 7 Comunicações anônimas

Quanto aos elogios recebidos, estes se referiram ao
desempenho e à qualidade do atendimento prestado pelos
Servidores da Secretaria Nacional de Fomento e Incentivo à
Cultura – SEFIC , e foram submetidos à chefia imediata e para
o servidor.
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9. SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO –
SIC

Em 2021, o Ministério do Turismo recebeu 587 pedidos de
acesso à informação, por meio da Plataforma Fala.BR, sendo
87 deles encaminhados para outros órgãos ou entidades, em
razão de suas competências.

Do quantitativo de 500 pedidos tratados pelo SIC em 2021,
observa-se, no Gráfico abaixo, um acréscimo de 20
manifestações, se comparado ao exercício de 2020, período
em que foram tratados 480 requerimentos.
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Gráfico 8 - Quantitativo de Pedidos de Acesso 2020/2021

Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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Gráfico 9 - Evolução do quantitativo de Pedidos de Acesso 2020/2021

Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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Observa-se um aumento significativo de pedidos, nos meses
de março e setembro de 2021, decorrente da solicitação de
cópia do Projeto “Casinha Games” (vinculado à SECULT),
informações a respeito do Fundo Nacional da Cultura, do
Sistema Nacional de Cultura (adesões, orçamentos, origem da
verba, saldo), sobre a Lei Rouanet e outros Programas
vinculados ao Ministério do Turismo.

9.1 Principais Resultados do SIC MTur

Figura 1 - Dados Gerais do SIC/MTur

Quanto ao tempo médio de resposta de 16,4 dias, observa-se
uma queda significativa, se comparado com o resultado obtido
em 2020, que foi de 18,27 dias.

A respeito do ranqueamento de órgãos mais demandados
entre os órgãos da Administração Pública Federal que utilizam
a Plataforma Fala.BR, em comparativo com o ano de 2020,
quando o MTur figurava em 52º lugar, em 2021 ocupou a 42ª
posição.
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Dos 500 pedidos de acesso atendidos, 98% foram tratados
dentro do prazo legal, sem a necessidade de pedido de dilação
de prazo. Não houve registros de casos de omissão.

9.2 Tipos de Decisão

Dos pedidos de acesso à informação tratados pelo MTur, 80%
foram concedidos. O Gráfico 10 demonstra o comparativo de
decisões aplicadas de 2020 e 2021.
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Quanto aos 2,45% de pedidos que obtiveram o status de
“Acesso Negado”, as decisões foram embasadas nos art. 7º e
31 da Lei nº 12.527/11 e art. 13 e 20 do Decreto nº
7.724/2012.

Gráfico 10 - Tipos de decisão

Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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9.3 Principais assuntos

Quanto aos assuntos mais demandados no período em
análise, destacamos:

Dentre os principais assuntos destacam-se os requerimentos
referentes às informações divulgadas na aba "Acesso à
Informação" constante no Portal do Mtur.

Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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Gráfico 11 - Principais assuntos SIC
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9.4 Recursos

Considerando o total de 500 pedidos de acesso tratados no
âmbito do Mtur, 52 deles ensejaram recursos, sendo que 80%
foram decididos em 1ª instância, 15,5% em 2ª instância e 3,8%
em 3ª instância, conforme demonstrado no Gráfico abaixo

Disponível em: paineis.cgu.gov.br

1ª Instância - Chefe Hieráriquico
42

2ª Instância - Autoridade Máxima
8

3ª Instância - CGU
2

Gráfico 12 - Recursos LAI 2021
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10. PESQUISA DE SATISFAÇÃO

A Plataforma Fala.Br possibilita a aferição do grau de
satisfação dos cidadãos-usuários com relação atuação do
órgão frente às demandas apresentadas. 

A pesquisa de satisfação é realizada a partir do preenchimento
de questionário on line de avaliação, encaminhado ao cidadão
após o envio de resposta conclusiva, exceto para aqueles que
optaram pelo envio de “comunicação anônima”.

A participação na pesquisa de satisfação é facultativa. No
período de janeiro a dezembro de 2021, 160 cidadãos
contribuíram com o preenchimento do questionário,
representando apenas 8,33% do quantitativo geral de
cidadãos que se valeram do atendimento prestado pela
Ouvidoria.

A partir dos dados coletados a respeito da resolutividade,
qualidade da resposta recebida e satisfação com o
atendimento prestados, obteve-se os seguintes resultados:

3
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Gráfico 13 - A resposta fornecida foi fácil de compreender?
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Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

A respeito das respostas apresentadas, estas foram avaliadas
em sua maioria como “muito fácil de compreender” ou “fácil de
compreender”, que juntos somam 71,25% das avaliações.
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Quanto ao atendimento prestado, observa-se que, das 160
avaliações recebidas, 43% apresentaram algum nível de
insatisfação.

0 25 50 75

Sim 

Parcialmente 

Não 

Quanto à resolutividade, 62% dos que preencheram o
formulário da pesquisa afirmaram que a manifestação não foi
atendida ou foi atendida parcialmente.

Gráfico 14 - SUA DEMANDA FOI ATENDIDA

Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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Gráfico 14 - SUA DEMANDA FOI ATENDIDA

Disponível em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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10.1 Análise da Pesquisa

A partir da análise dos dados apresentados na pesquisa de
satisfação, é possível inferir que os níveis de insatisfação
apresentados nos quesitos “atendimento prestado” e “sua
demanda foi atendida” dizem respeito ao fato da expectativa
criada pelo cidadão ao recorrer à Ouvidoria do MTur em 
 razão de dificuldades junto às empresas prestadoras de
serviços turísticos.

Visto que, parte das insatisfações relatadas, deu-se após a
resposta apresentada pela Ouvidoria, orientando o registro da
reclamação junto à Plataforma Consumidor.Gov ou nos
demais órgãos de defesa do consumidor, como Procons e
Ministério Público.
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11. PRINCIPAIS AÇÕES 

Adesão ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Pública - MMOuP

Participação de reunião tripartite entre as Ouvidorias
do MTur- da ANAC e do MJSP.

No ano de 2021, a Ouvidoria do Ministério do Turismo aderiu
ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública, o MMOuP,
ferramenta de gestão de Ouvidoria, de uso obrigatório pelas
Unidade integrantes do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, disponibilizada pela CGU.

A adesão à ferramenta visa elevar o grau de maturidade e
eficiência da Ouvidoria, visto que a matriz do MMOuP é
estruturada de forma a identificar lacunas, por meio do
autodiagnóstico e, a partir desses dados, elevar os níveis de
maturidade adequados.

 A Ouvidoria do Ministério do Turismo cumpriu todas as fases
do MMOuP, e publicará seu plano de ação em maio de 2022. 

Em virtude do número significativo de manifestações
registradas na Ouvidora do MTur, decorrente da relação de
consumo entre o cidadão e empresas do setor de turismo,
buscou-se entendimento junto à Ouvidoria da ANAC e
Ouvidoria do Ministério da Justiça e Segurança Pública –
MJSP, visando desburocratizar e simplificar o atendimento
dessas demandas.

A partir dessa iniciativa, todas as manifestações com esse
perfil de análise são respondidas diretamente pela Ouvidoria
do MTur, com a orientação de registro da manifestação junto
aos órgãos de defesa do consumidor ou diretamente na
Plataforma Consumidor.GOV.
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Treinamento no módulo de tramitação da Plataforma
Fala.BR

Treinamento Virtual de Proteção do Denunciante

Participação no Lançamento do Plano Nacional de
Combate à Corrupção 

Em virtude da necessidade de utilização do módulo de
tramitação da Plataforma Fala.Br, a Ouvidoria do MTur
solicitou à equipe da Coordenação-Geral de Ouvidorias apoio
para a realização de capacitação a respeito das
funcionalidades do módulo, realizado em 03/12/2021. O curso
contou com a participação dos servidores e colaboradores
indicados para atuar junto à Plataforma Fala.BR.

Participação dos Servidores da Ouvidoria do MTur na
capacitação promovida pela Ouvidoria-Geral da União – OGU,
a respeito de tratamento de denúncia com foco na proteção do
denunciante.
 

A Ouvidoria, representada pela Ouvidora, participou da
cerimônia de lançamento do Plano Nacional de Combate a
Corrupção, promovida pela CGU. O referido evento foi
realizado no Palácio do Planalto, em 09 de dezembro de 2021,
em comemoração ao Dia Internacional de Combate à
Corrupção, e contou com a presença do Excelentíssimo
Presidente da República.
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Objetivos ações prazos

Formalizar  os fluxos de
atendimento da
ouvidoria

desenhar e mapear todos os fluxos de
atendimento da ouvidoria de acordo
com os normativos vigentes.

Dezembro de 2022.

Utilizar o Módulo de
tramitação do Fala.br

Treinar todos os servidores da
ouvidoria e colaboradores indicados
pelas unidades técnicas para
utilização do módulo

Janeiro de 2022.

Estabelecer o Conselho
de Usuários  do Mtur

Elaborar Cronograma dos serviços a
serem avaliados , submeter para
aprovação superior e criar enquetes
para participação dos conselheiros 

Junho 2022.

Criar a Página da
Ouvidoria do MTur no
sítio eletrônico oficial
do Órgão.

produzir o conteúdo a ser
disponibilizado e submeter à ASCOM
para inclusão na página do Mtur

Janeiro de 2022.

Solicitar a inclusão da
Carta de Serviços no site
do Mtur e no Portal de
Serviços do Gov.br.

Solicitar a ASCOM a inclusão  da Carta
de Serviços no Portal do Mtur,
redirecionando as informações
disponíveis no Portal de serviços do
gov.br

Março de 2022.

adequar o  espaço físico
da Ouvidoria para
melhor disponibilidade
ao público 

formalizar ao Gabinete do Ministro
sobre a necessidade de  mudança da
Ouvidoria para o ed. sede na esplanada
dos ministérios.

Janeiro de 2022.

Propor ao gabinete do
ministro a
institucionalização do
sic no mtur

Elaborar Minuta de Ato Normativo
propondo o estabelecimento de fluxos
e procedimentos para o SIC e submeter
ao Gabinete do Ministro para
aprovação e publicação.

Março de 2022.
 

Propor ao gabinete do
ministro a definição de
fluxos e procedimentos
para tratamento de
denúncia

Elaborar Minuta de Ato Normativo
propondo o estabelecimento de fluxos
e procedimentos para tratamento de
denúncias e submeter ao gabinete do
ministro para aprovação e publicação

janeiro de 2022

Propor ao gabinete do
ministro a publicação de
normativo
regulamentando a
atividade de ouvidoria
no mtur

Elaborar Minuta de Ato Normativo
propondo a regulamentação da
atividade de ouvidoria e submeter ao
gabinete do ministro para aprovação e
publicação

setembro de 2022.

12. PLANO DE AÇÃO 2022 

O presente Plano de Ação se propõe a detalhar objetivos e
metas voltados para a melhoria dos resultados no
desempenho da Ouvidoria do MTur em 2022.
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O referido Plano foi elaborado como base no disposto na Lei
nº 13.460, de 26 de junho de 2017, na Portaria nº 581, da
OGU/CGU e nas recomendações propostas no Relatório
Preliminar de Auditoria, realizado pela equipe de auditoria da
OGU/CGU, em junho de 2021.
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13. CONCLUSÃO

Inicialmente, destaca-se que, em outubro de 2021, a Ouvidoria
passou por mudança na titularidade de sua gestão.
Consequentemente, foram implementadas significativas
mudanças nos fluxos internos de tratamento das demandas de
Ouvidoria de forma a padronizar alguns entendimentos, com
base nas normas que regulamentam a atividade.

Outra iniciativa importante, foi a melhoria dos filtros de
classificação do Fala.BR, com a inclusão de assuntos,
subassuntos e tag, que refletissem os serviços e programas
do Mtur, objetivando um melhor acompanhamento das
demandas, sem a necessidade de utilização de planilhas de
Excel.

Para a elaboração do presente relatório, observa-se que a
Ouvidoria do MTur, mesmo diante de todas as dificuldades de
acesso aos dados dos atendimentos de 2021, conseguiu
extrair as informações exigidas no art. 15 da Lei 13.460/17,
aqui destacadas.

Entretanto, ainda não foi possível mensurar todos os
resultados relativos as providências adotadas pelas áreas
técnicas em razão das demandas apresentadas nas
manifestações de Ouvidoria.

Pretende-se, mediante a implementação das ações propostas
no Plano de Ação, apresentado no item 12, que a Ouvidoria do
MTur avance no sentido de se tornar um órgão mais eficiente,
aderente às normas estabelecidas e às boas práticas de
gestão. 
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