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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério do Turismo - MTur.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do Ministério do Turismo,
conforme disposto nos artigos, 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: janeiro de 2019 a dezembro de 2020.

Data de execugdo: setembro a dezembro de 2020.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Ministério do
Turismo (MTur),
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes

referentes a servigos
publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequacgao do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019 e da
Portaria CGU n2
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv), com o objetivo de verificar se as funcbes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?
Observou-se que a Ouvidoria do MTur, de um modo geral, tem
atuado para dar tratamento as manifestacGes em observancia
aos prazos normativos, e que as respostas aos usuarios, no
geral, atendem as demandas dos cidad3os.

Todavia, foram constatadas algumas inconformidades e
fragilidades, quais sejam: (i) utilizacdo de ferramenta
inadequada para tratamento das manifestagbes; (ii)
inconsisténcias no tratamento das manifesta¢des, como, por
exemplo, desconformidade nos procedimentos de restrigdo
dos dados pessoais e pseudonimizacao; (iii) inadequacgdes das
respostas conclusivas; (iv) auséncia de Relatério Anual de
Gestdo da Ouvidoria; (v) descumprimento das obriga¢des de
transparéncia; (vi) inadequacao do espaco fisico da Ouvidoria;
e (vii) ndo implementacdo dos Conselhos de Usudrios de
Servigos Publicos.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

A partir da avalia¢do, foi recomendado a Ouvidoria utilizar o
mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
formalizar o processo de recebimento e tratamento das
manifestacées no ambito do MTur, bem como instituir
instancias de revisdo e orientacdo das equipes e areas
apuratdrias, visando o cumprimento do disposto na Portaria
CGU n? 581/2021. Além disso, recomendou-se promover a
atualizacdo da Sec¢do Ouvidoria no sitio eletrénico do MTur,
realizar novas tratativas com a Alta Administracdo com o
objetivo de adequar seu espaco fisico, adotar medidas para
fins de implementagdo dos Conselhos de Usudrios, dentre
outras agoes.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢les de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de Orgdo Central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(...)

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual esta vinculada, para a amplia¢cdao do didlogo entre Estado e sociedade,
para o processo de melhoria da gestao e prestacao de servicos ofertados, bem como
para o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupgao.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacGes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnéstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAO),
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBIJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além
de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Logo, foram estabelecidos 5 (cinco) escopos de avaliacdo para determinar os
limites da avaliagdo, ou seja, aquilo que sera e aquilo que ndo sera avaliado. Seguem os
escopos: (i) Recebimento e Tratamento das Manifestacdes de Cidadao; (ii)
Acompanhamento da Prestacdo de Servigos Publicos; (iii) Atualidade e Qualidade da
Carta de Servicos ao Cidadado; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos; e (v) Gestdao e Governanga da Unidade de Ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a
Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da UA, bem como a capacidade de subsidiar
os gestores do 6rgdo com informacdes relevantes para tomada de decisdo e
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servicos publicos
prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocu¢bes com a UA;
iv. Elaboragdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo;
v. Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliagdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio eletronico da UA, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Plataforma Fala.BR
(disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestag¢Ges e, ainda, a existéncia de normas afetas a
unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes da Plataforma Fala.BR no periodo de janeiro/2019 a dezembro/2020. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram selecionadas
100 (cem) manifestacdes para execucdo dos testes e analise.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo, cujas perguntas estavam
agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
realizadas, também, interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Ministério do Turismo, érgao vinculado a
estrutura organizacional do MTur, que integra o Gabinete do Ministro, conforme
Portaria MTur n2 36/2019. A Ouvidoria do MTur é dirigida por um Ouvidor, cargo de
Direcdo e Assessoramento Superior (DAS), cédigo 101.4, indicado pelo dirigente maximo
do Ministério.

Além do Ouvidor, a equipe da Ouvidoria é composta pelos seguintes agentes de
perfil generalista: 6 (seis) Agentes Administrativos, 1 (um) Analista Técnico
Administrativo, 1 (um) Técnico de Nivel Superior, além de 1 (uma) Secretdria. Essa
equipe possui experiéncia em atividades de ouvidoria e em outras areas administrativas.

Dentre outras competéncias, elencadas no art. 13 Portaria n2 36/2019, compete
a UA receber e analisar pedidos de acesso a informacdo, solicitacdes, reclamacées,
sugestoes e elogios, além de orientar os érgdos e as unidades administrativas do
Ministério do Turismo quanto ao cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo.
Destaque-se que a UA encampou as atividades de ouvidoria do extinto Ministério da
Cultura, quando da sua incorporacdao ao Ministério do Turismo na reforma
administrativa implementada pelo Decreto n? 10.359/2020.

Conforme ja citado, a UA também é responsavel por tratar os pedidos de acesso
a informacdo, realizando tal tarefa por meio da Plataforma Fala.BR. Sendo assim,
convém destacar que nao ha divisdo na distribuicdao das demandas de manifestacdes de
ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo entre os servidores da equipe.
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Ressalta-se que alguns servidores concluiram o Programa de Certificacdo em
Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap)
em parceria com a OGU, e o curso de Protecdo de Dados Pessoais. Ademais, a equipe
frequentemente participa das oportunidades de capacitacdes disponiveis que
apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fung¢des de ouvidoria,
especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/Enap.

As informacdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do sitio eletrénico
do MTur, dos seus normativos internos, de interlocucdes realizadas, do Questionario de
Avaliacdo, bem como dos Relatérios de Gestdo do MTur dos anos 2017 a 2020. Mais
detalhes sobre a Ouvidoria do MTur sdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria do MTur.

1. Utilizagdo de ferramenta inadequada para tratamento e tramitacao das
manifestacoes

Acerca da ferramenta utilizada para tratamento e tramitagdo interna das
manifestacdes, verifica-se que a UA utiliza ferramenta inadequada para solicitagdo de
subsidios as dreas responsaveis ou encaminhamento de denuncias e comunicag¢ées de
irregularidades as areas de apuracdo. Tal ferramenta é o Sistema Eletrénico de
Informacgdes (SEl), sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos cuja
premissa é a priorizacdao da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como
excec¢do, conforme preceitua o Manual do SEI.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n2
581/2021, as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos
manifestantes ao realizar o encaminhamento de manifestacdes. Tal protecdo é
garantida, por exemplo, mediante o estabelecimento de controles e salvaguardas, a
utilizacdo de sistemas e ferramentas adequadas a tramitacdo interna das informacdes e
a execucdo de procedimentos de pseudonimizacdo. Com esse objetivo, devem ser
observadas premissas e precaucbes no tratamento das manifesta¢cdes, conforme
disposto no art. 19 do citado normativo:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacOes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mddulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgao de ferramenta diversa.

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, sublinha-se, em atencdo a Lei n°
13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que
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permitam a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informacdes de acesso
restrito, evitando a disponibilizagdo ostensiva desses elementos. Como também, devem
observar a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n°
13.709/2018 (LGPD), a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacgdes pessoais
em sistemas variados da organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes
gue ndo tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, o Decreto n? 10.153/2019, em seu art. 62,
paragrafo 3¢, dispGe que as unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia
com elementos de identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados
devem ter controle de acesso, de forma que haja o registro dos nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e suas respectivas datas de acesso. Ademais,
necessita-se conhecer as areas nas quais houve a tramitacdo da manifestacdo, os
subsidios inseridos por elas, assim como estabelecer instrumentos de controle de prazo
das demandas em tramitagdo.

Entretanto, verifica-se das analises desta avaliacdo que a sistematica adotada
ndo atende ao requisito de seguranga previsto na legislagdao, em virtude, principalmente,
da replicagdo das informacgdes constantes das manifestacdes em ambiente externo a
Plataforma Fala.BR e da auséncia de salvaguardas para mitigar os riscos decorrentes
desse procedimento. Desta forma, favorece-se os riscos de exposicao indevida do
conteludo das manifestacdes e dos dados dos respectivos manifestantes.

Da analise do procedimento descrito, verifica-se também sua insuficiéncia
quanto a garantia da rastreabilidade. Como o SEIl é um sistema de gestdo de processos
e documentos, ndo ha registro de acesso ao conteddo das manifestacdes durante o
processo de tramitacdo e tratamento pelas areas internas. O SEI, por meio do histérico,
registra apenas o momento em que o processo é recebido ou quando sao incluidos ou
alterados os respectivos documentos. Sendo assim, ndo ha atendimento ao requisito de
rastreabilidade previsto na legislacao.

Ante o exposto, constata-se que a utilizacao do SEl para tratamento e tramitacao
interna das manifestacOes as dreas responsaveis ndo atende as exigéncias previstas na
legislacdo. Ademais, conclui-se que ndo foram identificadas medidas de mitigacdo dos
riscos decorrentes da utilizacdo dessa ferramenta, com o objetivo de proteger os
direitos dos manifestantes.

2. Inadequagoes e fragilidades no processo de recebimento e tratamento das
manifestacoes

De acordo com as andlises e testes realizados, constata-se que o processo de
recebimento e tratamento das manifestacGes apresenta inconformidades e fragilidades
gue geram riscos aos direitos dos usuarios dos servicos publicos e, por conseguinte, a
consecucdo da missdo institucional da Ouvidoria.

2.1. Desconformidades nos procedimentos de restricdo dos dados pessoais e
pseudonimizagao.

Dos questionamentos realizados a UA, verifica-se que ha desconformidades no
procedimento de tratamento das manifestacGes quanto a protecdo dos dados pessoais
dos manifestantes. Conforme apresentado na Secdo A.10, a UA pontuou que a



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério do Turismo

responsabilidade pela manutencdo da restricdo dos dados pessoais existentes das
respostas das dreas internas do MTur é atribuida a unidade técnica de apuragao,
cabendo a esta a realizacdo do tarjamento ou exclusdo das informacdes pessoais nas
respostas produzidas.

Destaca-se que, no caso especifico das denuncias, a Portaria CGU n2 581/2021
estabelece garantias e prote¢bes aos denunciantes, atribuindo a responsabilidade de
manté-las as unidades do SisOuv. O art. 31, por exemplo, determina que, desde o
recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv deverdo adotar as medidas necessarias
a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informacgdes recebidas.

Tal normativo atribui ainda as unidades do SisOuv a obrigacdo de realizar a
pseudonimizacdo, de forma que sejam suprimidos os elementos de identificacdo dos
manifestantes, conforme transcrito a seguir:

Art. 34. No procedimento de pseudonimizagdo, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associacdo da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. Constituem elementos de identificagdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n? 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizacdo devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam
identifica-lo; e

Il - na descricio do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a
individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimiza¢do a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;
Il - produgdo de versdo tarjada; e

Il - reducdo a termo de gravagdo ou relato descritivo de imagem.

Baseada na tutela da confianca do denunciante que se expde para delatar ilicitos
ou irregularidades a orgdos publicos, a UA ndo pode deixar de executar os
procedimentos de salvaguarda da identidade do denunciante, bem como ndo pode
transferir tais responsabilidades as areas responsaveis pela apuracao.

Essa desconformidade estd diretamente relacionada ao achado anterior, que
trata da utilizacdo do SEI como ferramenta para tramitacdo e tratamento das
manifestacdes. Conforme exposto, o SEl ndo atente aos requisitos de seguranca e
rastreabilidade exigidos no tratamento das manifestacdes. Em virtude dessa
insuficiéncia, ndo se pode garantir também as salvaguardas dos elementos de
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identificacdo e a correta execucdo dos procedimentos de pseudonimizacdo e, por
conseguinte, a protecao dos dados pessoais dos manifestantes.

Ante o exposto, conclui-se que a UA ndo realiza adequadamente os
procedimentos de pseudonimizacdo que lhe cabem, assim como ndo atende as
obrigacdes de protecdo dos elementos de identificacdo dos manifestantes. Tais fatos
sdo agravados pela utilizacdo de ferramenta inadequada para tratamento e tramitacdo
das manifestagdes.

2.2. Auséncia de institucionalizagdo do fluxo de recebimento e tratamento das
manifestacoes

Quanto ao processo de recebimento e tratamento das manifestacdes, foram
identificadas fragilidades com potencial de causar prejuizos as atividades da ouvidoria.
Por meio de questionamentos e interlocugdes realizadas, a UA informa que apesar de
existir um processo de trabalho de recebimento e tratamento das manifestagdes de
ouvidoria, este ndo esta formalizado e institucionalizado. Ademais, a unidade ressalta
gue ha necessidade de revisdo desse processo corrente, principalmente no que diz
respeito as denuncias.

Considerando que esse processo de trabalho abarca diversas areas dentro do
MTur, é recomendavel que as determinagdes, etapas e atividades relacionadas ao
recebimento e tratamento de manifesta¢des estejam normatizadas no ambito do érgao
como um todo. Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a formalizacdo desse processo mostra-se benéfica, visto que
tende a melhorar a execugao das atividades em varios niveis, cita-se de exemplo: melhor
interlocucdao com as demais unidades do 6rgao e identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteragdes.

Assim, por meio dessa formalizacao, é possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo de recebimento e tratamento
da manifestacdo desde sua recep¢do na Plataforma Fala.BR até a emissao
da resposta conclusiva ao cidadao, tais como registro, triagem, anadlise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do MTur; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da prdpria unidade.

Essa fragilidade mostra-se também significativa pois pode-se relaciona-la com o
achado anterior, relacionado aos procedimentos de pseudonimizacdo e protecao dos
dados dos manifestantes. Como o processo de tratamento de manifestacdes ndo é
disseminado formalmente dentro do MTur, abre-se margem para que as areas internas,
ndo relacionadas as atividades de ouvidoria, promovam acdes contrarias a legislacdo.
Ademais, o normativo a ser elaborado ¢, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdoes dos
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atores de sua estrutura, de maneira a facilitar eventuais apuracdes de responsabilidade
e prestagdes de contas.

Acredita-se, inclusive, que a implementacdo de tais procedimentos de
tratamento contribuirdo significativamente para superar dificuldades relatadas pela UA,
guais sejam: a necessidade de implantacdo um fluxo Unico interno de tratamento e a
falta de padronizacdo das respostas encaminhadas pelas unidades internas do MTur.

3. Inadequagodes das respostas conclusivas

Preliminarmente, cabe ressalvar que a analise do tratamento das manifestacdes
pela UA foi a partir de uma amostra de 100 (cem) elementos, realizada sobre um espaco
amostral de 2.312 (dois mil trezentos e doze), que corresponde ao total das
manifestacdes com resposta conclusiva registradas na Plataforma Fala.BR entre 01 de
janeiro de 2019 e 31 de dezembro de 2020.

A amostra foi estratificada em 7 (sete) conjuntos que correspondem as
classificagdes adotadas na Plataforma Fala.BR: (i) comunicagao de irregularidade; (ii)
denuncia; (iii) elogio; (iv) reclamacdo; (v) solicitacdo de providéncias; (vi) sugestao e (vii)
simplifique. Os elementos de cada estrato foram escolhidos aleatoriamente, porém em
quantidade proporcional ao volume total do tipo de manifestacdo registrado no
periodo.

Da andlise dessa amostra, verifica-se que o processo de tratamento das
manifestacGes de ouvidoria apresentou algumas inconsisténcias e fragilidades, quais
sejam: (i) utilizacdo de vocativos e pronomes nas respostas das comunica¢des de
irregularidade; (ii) falta de objetividade das respostas conclusivas; e (iii) uso incorreto
do pedido de complementac¢do e da resposta intermediaria.

3.1. Utilizagdo de vocativos e pronomes de tratamento nas respostas das
manifestacdes do tipo comunicacao de irregularidade

Em relacdo as comunicagOes, verifica-se que as respostas fornecidas pela
Ouvidoria apresentaram algum grau de pessoalidade quanto aos pronomes de
tratamento, como uso do vocativo “Prezado (a)” e dos pronomes possessivos “seu” e
“sua”. Por ndao configurar uma manifestacdo na conceituacdo adotada pela Lei n?
13.460/2017, a comunicacdo de irregularidade ndo é passivel de acompanhamento pelo
seu autor, ja que ele optou por ndo se identificar (registro andnimo). Nessa esteira, ndo
é possivel a resposta conclusiva ser visualizada pelo cidadao.

Na resposta conclusiva das comunicagbes sugere-se apenas uma descri¢do dos
fatos e as providéncias adotadas, de forma impessoal. Exemplo de texto:

“A denuncia foi registrada em nossa base de dados e encaminhada para a
Secretaria Federal de Controle Interno (SFC), area responsavel por fiscalizar e
avaliar a execugdo dos programas de governo sobre a gestdo dos recursos
publicos federais, sem resposta ao cidaddo, devido a inexisténcia de contato.”

3.2. Falta de objetividade das respostas conclusivas

Quanto a objetividade das respostas conclusivas, conclui-se que metade das
respostas avaliadas sdo extensas e confusas, dificultando a interlocucdo efetiva com o
manifestante. Essas respostas, em sua maioria, trazem uma grande quantidade de
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informacdes, de maneira que ndo abordam de forma direta a resolucdo da
manifestacgao.

A Portaria CGU n? 581/2021 estabelece algumas orientacGes a respeito das
respostas a serem dadas pela UA aos manifestantes, destacam-se as seguintes (grifo
Nnosso):

Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em
linguagem clara, objetiva e acessivel, observando as seguintes orientacdes:

| - utilizagdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo
sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagGes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagdo.

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

I - no caso de elogio, informacgdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Il - no caso de reclamacgdo, informacdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacgao sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessario a sua
implementag¢do, quando couber; e

V - no caso de dendncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratérias competentes ou sobre o seu arquivamento.

A titulo exemplificativo dessa inconformidade, registra-se na sequéncia resposta
padrao recorrentemente utilizada pela UA:

“Prezado,
Agradecemos seu contato com a Ouvidoria do Ministério do Turismo - MTur.

A atuagdo do Ministério do Turismo concentra-se no estabelecimento da
Politica Nacional de Turismo, no planejamento, fomento, regulamentacdo,
coordenacdo e fiscalizagdo da atividade turistica, como também na promoc¢ao
e divulgacdo institucional do turismo do Brasil, conforme dispGe a Lei n°
11.771/2008 (Lei Geral do Turismo).

Cabe destacar que entre as atribuicdes contidas na Lei Geral do Turismo,
compete ao MTur a promoc¢do do ordenamento, da formalizacdo e da
legalizacdo dos prestadores de servigos turisticos no pais, sejam eles
empresas ou profissionais que atuam no setor de turismo, especialmente
aqueles cujo cadastro (Cadastur - https://cadastur.turismo.gov.br/), junto ao
Ministério, é obrigatério (meios de hospedagem, agéncias de turismo,
transportadoras turisticas, organizadoras de eventos, parques tematicos, e
acampamentos turisticos). A Lei determina que somente os prestadores de
servigos turisticos devidamente cadastrados no Ministério do Turismo
poderdo prestar servicos de turismo a terceiros, ou intermedia-los. O
cadastro obrigatdrio instituido pelo MTur nao se aplica as companhias aéreas.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério do Turismo

Neste contexto, o MTur vem atuando na fiscalizagdo do cumprimento da Lei
Geral do Turismo, “... por toda e qualquer pessoa, fisica ou juridica, que
exerga a atividade de prestagdo de servigos turisticos, cadastrado ou nao,
inclusive as que adotem, por extenso ou de forma abreviada, expressdes ou
termos que possam induzir em erro quanto ao real objeto de suas atividades”
(Art. 35, da Lei n® 11.771/2008), de modo a promover, no que se refere ao
cadastro e a formalizagao, maior confiabilidade e seguranc¢a na contratagao
de servigos turisticos pelos cidad3dos brasileiros.

As agdes de fiscalizagdo implementadas pelo MTur sdo realizadas tanto in
loco, como de forma remota, no sentido de orientar os prestadores de
servigos turisticos, bem como de autua-los, quando do descumprimento dos
deveres impostos na mencionada Lei, e aplicar as san¢Ges e as penalidades
correspondentes.

Quanto a sua manifestagdo, verificamos que os fatos relatados tratam,
predominantemente, sobre a necessidade de resolugdao de um conflito que
envolve a insatisfagdo diante dos servigos turisticos prestados ou do produto
turistico adquirido e a qualidade das relagdes de consumo pactuadas.

Sendo assim, considerando o que a sua demanda exige, recomendamos as
seguintes alternativas:

1. Acesse a plataforma “Consumidor.gov.br”
(https://www.consumidor.gov.br/), verifique se a empresa sobre a qual quer
reclamar estd cadastrada no site e, em caso positivo, registre a sua
reclamacgdo. A empresa tem até 10 dias para analisar e responder a demanda.
Este é um servigo publico e gratuito que permite a interlocugdo direta entre
consumidores e empresas para solugcdo de conflitos de consumo pela
Internet. Esta plataforma ndo constitui um procedimento administrativo e
n3o se confunde com o atendimento tradicional prestado pelos Orgdos de
Defesa do Consumidor, contudo, as informacdes registradas no banco de
dados do sistema poderdo subsidiar a ado¢do, em ambito coletivo, de
medidas necessarias a prevengao e repressao de condutas desleais e abusivas
adotadas no mercado de consumo.

2. Caso ndo seja possivel resolver sua reclamagdo por meio do
“Consumidor.gov.br”, busque o atendimento do Procon da sua regido, uma
vez que este orgdo dispGe de recursos e processos especializados para obter
uma solugdo mais efetiva ao atendimento da sua demanda.

3. Se ndo houver uma resolucdo satisfatoria, apés buscar o atendimento nos
canais mencionados acima, os Juizados Especiais Civeis, entre outros orgaos
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, também poderao orienta-
lo(a) e auxilid-lo(a) na resolugdo de seu problema de consumo.

Se tiver disponibilidade, gostariamos que contribuisse para a melhoria da
prestacdo dos nossos servigos, registrando por meio do Fala.BR
(sistema.ouvidorias.gov.br) sua impressdo - elogio ou reclamacdo, se for o
caso.

Ficaremos muito gratos com a sua participagdo e contribuicdo; e esperamos
gue as informag0es prestadas tenham sido Uteis.

Permanecemos a disposigao.
Atenciosamente,

Ouvidoria do Ministério do Turismo”

A despeito da resposta acima apresentar informacbes que respondem a
demanda do manifestante, hda uma quantidade excessiva de informacles que
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potencialmente prejudicam seu entendimento, além de ndo abordar de forma objetiva
e clara a resolu¢ao da demanda. Ademais, a resposta ndo é clara quanto a possibilidade
ou ndo de atuacdo do MTur para a resolucdo do problema, visto que descreve a
competéncia do MTur para fiscalizar a atividade de turismo, mas nao explica, de forma
clara, sua alcada de atuacao, registrando apenas no final da resposta orientacdo para o
usuario buscar a resolucdo do problema junto aos érgaos do sistema nacional de defesa
do consumidor e/ou juizados especiais civeis.

Sendo assim, a fim de garantir o atendimento a legislacdo e tornar a comunicacao
com o cidaddo mais efetiva, faz-se necessario que a UA utilize uma linguagem cidada e
acessivel na elaboracdo das respostas conclusivas, de forma que o usudrio receba uma
informacdo consistente, clara e adaptada as suas necessidades.

3.3. Uso incorreto do pedido de complementagao e da resposta intermediaria

A partir da andlise dessas manifestacdes, é possivel também identificar que a UA
ndo faz o uso correto do pedido de complementacdo e da resposta intermediaria, de
forma que resta prejudicada o processo de tratamento das manifestacoes.

O mecanismo de pedido de complementacdo deve ser utilizado quando hd
necessidade de complementacdo das informagdes da manifestacdo pelo cidadao,
geralmente por estar incompleta ou ndo estar totalmente inteligivel para atendimento
pela ouvidoria. O pedido de complementacdo de informagdes suspende a contagem
original, abrindo prazo de 20 dias para que o usudrio apresente as informacdes
solicitadas. A resposta intermediaria, por sua vez, é utilizada quando o servidor de
ouvidoria decide enviar ao usuario informacgdes sobre o andamento da manifestacao.
Portanto, ndo altera o prazo de resposta, nem abre possibilidade de complementagao
da manifestacao.

No caso concreto, verifica-se que em alguns casos a UA registrou um pedido de
complementacdao sem solicitar os dados, documentos ou informagdes aos usuarios,
assemelhando-se a uma resposta conclusiva. Para exemplificar, é apresentado a seguir
um caso em que o pedido de complementacao foi utilizado para informar que o MTur
ndo tem competéncia para atuar perante o fato relatado, caracterizando, portanto, um
caso de resposta conclusiva.

“... mesmo ndo havendo a obrigatoriedade para contratacdo de Guia, se as
suas atribuicdes forem realizadas por profissional que se intitule Guia de
Turismo, este deverd ser devidamente cadastrado perante o Cadastur, sob
pena de ser enquadrado no exercicio ilegal da profissdo, de acordo com o
Decreto 3688/1941. As dendlncias relativas a estas situacdes devem ser

encaminhada a autoridade policial competente, pois trata-se de
contravencdo penal.”

De forma similar, em outra manifestacdo, observa-se que a UA, em vez de
solicitar complemento de dados e documentos para dar encaminhamento a denuncia ja
em curso, utilizou-se de resposta intermediaria para informar ao usuario os dados e
documentos necessarios para formalizacdo de denuncias, e os canais disponiveis para
apresentacdo, sugerindo a abertura de nova denuncia. Posteriormente, a Ouvidoria
emitiu uma resposta conclusiva informando ter encerrado a demanda, por falta de
complementacao.
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Diante do exposto, conclui-se que o tratamento das manifestacGes esta sendo
prejudicado em virtude de a UA ndo ter conhecimento adequado a respeito da utilizagao
dos mecanismos de pedido de complementacdo e resposta intermediaria presentes na
Plataforma Fala.BR. Tal inconformidade pode novamente ser relacionada a auséncia de
fluxo formalizado do processo de tratamento das manifestacdes, visto que o
estabelecimento dos procedimentos e atividades desse processo auxiliam a equipe
técnica da unidade conhecer e executar corretamente suas fungdes.

4. Auséncia do Relatdrio Anual de Gest3ao da Ouvidoria

Quanto ao Relatério Anual de Gestdo, verifica-se a auséncia da elaboracdo e
publicacdo deste relatério no ambito da Ouvidoria. Constata-se que, no caso do
Ministério do Turismo, a Ouvidoria divulga suas atividades por meio do relatério de
gestdo da prépria Pasta, em secdes especificas para a unidade.

O Relatério Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental nas acdes de
transparéncia e na producdo de informacbes estratégicas, de modo a contribuir no
diagnéstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias
integrantes do SisOuv. Nessa esteira, a Lei n? 13.460/2017 dispde o seguinte a respeito
do tema:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata oiinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Ademais, a Portaria CGU n2 581/2021, norma que estabelece orientacdes
especificas as unidades do SisOuv, também traz determinacgdes a respeito deste tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do drgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informagdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;
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Il - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das soluges adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Da andlise dos relatérios de gestdao do MTur publicados entre os anos de 2017 e
2020, observa-se que as se¢des que trataram das atividades da Ouvidoria tinham pouco
destaque. Verifica-se também que, além do conteudo ter se alterado ao longo do
tempo, ndo ha mencdo de todas as informagdes exigidas pela legislacdo citada. Para
corroborar tal informacado, elaborou-se um quadro comparativo dos relatérios de gestao
do MTur e seus respectivos conteudos referentes a Ouvidoria:

Tabela 1 - Comparativo dos relatdrios de gestéo do MTur

Ano Referen'CI.a no mdlcs do Teor do Diagnéstico
Relatério de Gestao
7. Relacionamento com a Sociedade - Total de manifestag¢des
7.1 Canais de Acesso do Cidadao - Total de manifestac¢des por tipo
7.1.1 Ouvidoria - Quantitativos da satisfacdo e
7.1.2 Servico de Informagdo ao Cidad3o | compreensibilidade
2017
-SIC
7.2 Carta de Servigos ao Cidaddo
7.3 Afericdo do Grau de Satisfacdo dos
Cidaddos-Usuarios
1. Governancga do Ministério - Total de manifestac¢des por tipo
5. Principais canais de comunica¢do com a |- Numero de manifestagdes por més
sociedade e partes - Quantitativos da satisfacgdo e
2018 Interessadas resolutividade
6. Afericdo do Grau de Satisfacdo dos
Cidaddos-Usuarios
8. Carta de Servigos ao Cidadao
3. Conformidade e Eficiéncia da Gestdo - Total de manifestacdes (Fala.BR e e-mail)
3.11 Relacionamento com a Sociedade - Total de manifestac¢des por tipo
3.11.1. Manifestacbes de Ouvidoria e |- Quantitativo de respostas e
2019 Pedidos de Acesso a Informacgao encaminhamentos
3.11.2. Aferi¢do do Grau de Satisfacdo | - Total de pedidos de simplificagdo
dos Cidad3dos-Usuarios - Quantitativos da satisfagdo e
3.11.4. Carta de Servigos ao Cidaddo resolutividade
- Informagdes gerais
- Total de manifestacdes (Fala.BR e e-mail)
1. Governanga do Ministério do Turismo - Total de manifestac¢des por tipo
2020 1.2. Visdo Geral Organizacional e Ambiente | - Tempo médio
Externo - Quantitativo de respostas e
1.2.8. Estratégia e Governancga encaminhamentos
- Quantitativos da  satisfacdio e
resolutividade

Fonte: elaboragdo prépria.
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Pelo exposto, contata-se que a UA ndo cumpre a exigéncia de elaboracdo e
publicacdo do relatdrio anual de gestdao da Ouvidoria. Assim como, verifica-se que o
conteudo das informacgdes disponibilizado nos relatérios de gestdo do MTur ndo se
coaduna com o disposto na Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021.

5. Descumprimento das obrigagcdes de transparéncia

Quanto as obrigacdes de divulgacdo de informacdes relevantes relacionadas as
funcdes de ouvidoria, verifica-se que a UA ndo as cumpre totalmente. Conforme descrito
na sec¢do A.7 deste relatdrio, ndo ha no sitio eletronico do Ministério do Turismo secdo
dedicada a Ouvidora do drgdo, prejudicando, portanto, a disponibilizacdo de
informacgdes que deveriam estar em transparéncia ativa.

De acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, as unidades do SisOuv devem adotar
providéncias para colocar em transparéncia informacdes relevantes aos usudrios dos
servicos publicos do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas, quais sejam:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢cdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestages da ouvidoria.

A disponibilizacdo dessas informacdes em secdo apartada contribui para
disseminacdo das atividades da ouvidoria junto a sociedade, assim como facilita o acesso
do usuario do servigo publico a Ouvidoria.

A despeito do sitio eletrénico do MTur apresentar um menu “Ouvidoria”, tal
secdo direciona para a pagina da Plataforma Fala.BR. De maneira que ndo ha uma pagina
prépria da Ouvidoria, assim como nado ha divulgacdo de informacgdes sobre a ouvidoria,
suas atividades da ouvidoria, canais de atendimento etc. em qualquer lugar do sitio
eletronico da Pasta. Sendo assim, resta demonstrada a inconformidade relativa as
obrigacdes de transparéncia, previstas no art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021 e
corroborada pela Lein2 12.527/2011 (art. 32) e pelo Decreto n29.492/2018 (art. 10, IV).
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6. Inadequacao do espaco fisico da Ouvidoria

A partir de questionamentos feitos a UA a respeito das instalagbes fisicas a
unidade, verifica-se que este ndo se mostra adequado para o cumprimento das funcdes
e missao institucional da Ouvidoria.

De acordo com a Portaria CGU n2581/2021, as unidades do SisOuv devem seguir
algumas diretrizes quando do atendimento aos usudrios dos servicos publicos,
especialmente quando realizado presencialmente. Reproduzem-se, in verbis, essas
determinagdes (grifo nosso):

Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestacGes, as unidades

do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalagées fisicas adequadas
para prestacao de atendimento presencial ao manifestante.

Art. 92 Ao realizar o atendimento presencial, as unidades do SisOuv
observarao as seguintes diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;
I - resiliéncia no trato de situagGes nao previstas;
Il - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢do, polidez e sigilo
qguando for dar tratamento a assuntos com restricdo de acesso.

Em resposta aos questionamentos, a UA informou que a Ouvidoria se encontra
instalada no 92 andar de um edificio, sendo que o Ouvidor dispde de uma sala separada
da equipe; no entanto, essa ndo é adequada para o atendimento presencial, pois nao
possui condi¢cdes de privacidade e de acessibilidade apropriadas.

A Ouvidoria informou ainda que, durante os exercicios de 2019 e 2020, a titular
de Ouvidoria anterior teria realizado tratativas junto ao Gabinete, Secretaria Executiva,
e Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracdo no intuito de manter a
unidade de Quvidoria na sede do MTur, na Esplanada dos Ministérios, a fim de facilitar
a acessibilidade para o publico externo. Contudo, essa iniciativa teria sido infrutifera,
tendo a unidade de Ouvidoria sido transferida para o anexo do MTur, situada no Setor
Comercial Sul, no 92 andar do shopping Venancio 2000 (mediante contrato locaticio),
onde segue instalada atualmente. Da mesma forma, ndo teria sido atendida a demanda
da titular da Ouvidoria, a época da mudanca de endereco da unidade de Ouvidoria, para
a alocacdo da unidade no andar térreo, préxima ao hall dos elevadores, a fim de facilitar
a acessibilidade ao publico externo.

Analisando-se o exposto na resposta da UA a luz do estabelecido nos artigos 82
e 92 da citada portaria, constata-se que as condicbes de atendimento presencial da
Ouvidoria do MTur ndo estdo adequadas quanto as condi¢cbes de acessibilidade,
privacidade e resguardo dos usuarios manifestantes.

7. Nao implementacao dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos

Quanto ao acompanhamento da prestacdo e avaliacdao dos servicos publicos, a
UA informa que ndo realiza nenhuma atividade nesse sentido, inclusive quanto a
implementacdo dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos.

A Lei n? 13.460/2017 atribui as ouvidorias a competéncia para acompanhar a
prestacao dos servicos publicos, assim como determina que a participacdo dos usudrios
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no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos sera feita por
meio de conselhos de usuarios. Nessa esteira, a Portaria CGU n2 581/2021 detalha as
atribuicdes das ouvidorias na implementacdo desses conselhos, dentre os quais,
destacam-se:
Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessdrias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos junto aos 6rgdos e

entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n? 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

(...)

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as a¢Ges de mobilizagdo e de interlocu¢do com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

Convém que destacar que o Conselho de Usudrios é um importante instrumento
de participacdo social e de melhoria da prestacdo dos servigos publicos. Por meio desses
orgaos consultivos, os usuarios dos servicos publicos podem participar da avaliagao dos
servicos publicos, mediante as consultas realizadas, propor melhorias na prestacao
desses servicos, além de auxiliar na avaliacdo da atuagao da Ouvidoria vinculada ao
servico prestado.

Dos trabalhos realizados nesta avaliacdo, ndo se identificaram atividades
relacionadas a implanta¢do dos Conselhos de Usuarios. De acordo com o Questiondrio
de Avaliacdo, a UA ndo realiza nenhuma forma de acompanhamento dos servicos
publicos, e ndo informa se ha tratativas no sentido de realizar esse acompanhamento
em periodos futuros. Ante o exposto, verifica-se o descumprimento da UA quanto as
disposi¢des relativas aos Conselhos de Usudrios dos Servigos Publicos.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na secdo anterior, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do
Ministério do Turismo:

I.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2
581/2021, visando reduzir os riscos decorrentes da extracdo dos dados
da Plataforma Fala.BR e atender plenamente aos requisitos de seguranca
e rastreabilidade;

II.  Reavaliar e readequar os procedimentos de restricdo de dados pessoais
e de pseudonimizacdo a cargo da Ouvidoria, a fim de garantir que as
informacgdes dos manifestantes estejam adequadamente protegidas;

lll.  Formalizar no &mbito do MTur o processo de recebimento e tratamento
das manifestacdes, com o objetivo de estabelecer etapas, procedimentos
e responsabilidades das dreas internas, de acordo com as exigéncias
previstas na Portaria CGU n2 581/2021;
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IV.  Estabelecer controles internos, tais como listas de verificacdo (check-list),
revisdao das respostas as manifestacdes e orientacdo da equipe da
Ouvidoria e das dreas internas, para assegurar que as respostas as
manifestacdes de cidaddo estejam adequadas, especialmente quanto a
objetividade, e que contenham os conteddos minimos exigidos pelo art.
19 da Portaria CGU n2 581/2021;

V.  Promover orientacdo da equipe da Ouvidoria para o adequado uso das
respostas intermediarias e pedidos de complementacao, a fim de corrigir
as inconsisténcias identificadas;

VI.  Elaborar e publicar o Relatério Anual de Gestao das atividades da
Ouvidoria de forma apartada do Relatdrio de Gestdo do MTur, conforme
orientacbes na Lei n? 13.460/2017 e Portaria CGU n® 581/2021,
submetendo-o a autoridade méxima do érgao;

VIl.  Promover junto a area competente a atualizacdo da Secdo Ouvidoria no
sitio eletronico do MTur, disponibilizando, no minimo, as informacdes
constantes no art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021. a fim de ampliar a
divulgacao das atividades executadas pela unidade, contribuindo para a
promocado da transparéncia ativa;

VIll.  Realizar novas tratativas junto a Alta Administracado do MTur,
sustentadas pelos resultados desta avaliacdo, com a finalidade de
promover a disponibilizacdo de local seguro e acessibilidade facilitada,
inclusive quanto ao atendimento de usuarios portadores de necessidades
especiais, e que contenham condi¢cdes minimas de privacidade ao
atendimento aos usudrios; e

IX.  Realizar as atividades atribuidas as ouvidorias para instituicdo e efetiva
implementacdo dos Conselhos de Usuarios do Servicos Publicos, de
acordo com as determinacgdes dispostas na Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do Ministério do Turismo, bem como fluxos e
procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua
gestdo. Desse modo, foram analisadas a estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria,
especialmente o tratamento das manifestacdes registradas pelo cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria do MTur, de um modo
geral, atua em conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e apresenta uma gestdo
adequada dos processos atinentes a suas competéncias, conquanto sua recente criacao
(pouco mais de trés anos de existéncia).
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Entretanto, cabe ressalvar que foram identificadas algumas oportunidades de
melhoria, sobretudo relacionadas ao tratamento das manifestacdes encaminhadas
pelos cidaddos. A principal delas refere-se ao tratamento das manifestacbes, que
envolve diversos aspectos, como: auséncia de formalizacdo do processo de recebimento
e tratamento das manifestacdes, desconformidades nos procedimentos de restricao de
dados pessoais e de pseudonimizacdo, inadequacado das respostas conclusivas, dentre
outros. Além da utilizacdo de ferramenta inadequada no tratamento das manifestacdes,
gue implica no descumprimento dos requisitos de seguranca e rastreabilidade e,
consequentemente, no aumento do risco de violacdo dos direitos dos manifestantes.

Ainda, cabe ressalvar que as conclusdes do presente trabalho, sobretudo aquelas
relacionadas ao tratamento de manifestacdes, foram alcancadas a partir da analise de
uma amostra das manifestacdes relativas ao periodo compreendido entre 01 de janeiro
de 2019 a 31 de dezembro de 2020, conforme detalhado no Apéndice B. Logo, as
inconsisténcias apontadas neste relatério podem ndo constituir uma situacdo
generalizada da unidade.

Diante das oportunidades de melhoria identificadas, foram propostas
recomendagdes visando a mitigar os riscos que, se concretizados, possam comprometer
a qualidade dos servigos pela unidade ou o alcance de sua missdo institucional. Uma
dessas recomendacdes diz respeito a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, revisdo das respostas as manifestacdes e formaliza¢do do processo
de recebimento e tratamento das manifestacdes no ambito do Ministério do Turismo, a
fim de garantir melhor tratamento das demandas dos usudarios dos servigos publicos.

Os beneficios esperados das recomendagdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagao sdo, essencialmente: (i) melhoria da qualidade
das respostas as manifestacdes encaminhadas por cidadao; (ii) mitigagcdo do risco de
desconformidade na atua¢do da ouvidoria; (iii) melhoria no processo de
acompanhamento da prestacdo e avaliacdo dos servicos publicos; (iv) fomento a
participacdo social; e (v) aprimoramento do processo de accountability do érgao.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢bes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatério Situacional e da validagao das respostas dadas pela
UA ao Questionario de Avaliagao.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 2 - Informagdes gerais

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgdo | Orgdo da Administracdo Direta

E-mail ouvidoria@turismo.gov.br
https://www.gov.br/turismo/pt-
br/canais_atendimento/contact-info

Ministério do Turismo, SCS Quadra 8, Edificio Venancio

Pagina na Internet

Enderego .
2000, Bloco B-50, 92 andar, Brasilia/DF
Canal de atendimento Plataforma Fala.BR
Telefone (61) 3411-5953
Alexandre Drummond
. Vinculo: Servidor efetivo cedido.
Ouvidor

Experiéncia: até 1 (um) ano em atividade de ouvidoria.
Inicio do mandato: 08/12/2020

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
O Decreto n? 10.359/2020 aprova a estrutura regimental do Ministério do
Turismo, definindo os seguintes assuntos sob sua competéncia:

Art. 12 O Ministério do Turismo, 6rgdo da administracdo publica federal
direta, tem como 4rea de competéncia os seguintes assuntos:

| - a politica nacional de desenvolvimento do turismo;
Il - a promogao e a divulgagdo do turismo nacional, no Pais e no exterior;

IIl - o estimulo as iniciativas publicas e privadas de incentivo as atividades
turisticas;

IV - o planejamento, a coordenacgdo, a supervisdo e a avaliacdo dos planos e
dos programas de incentivo ao turismo;

V - a criagdo de diretrizes para a integragdo das agGes e dos programas para
o desenvolvimento do turismo nacional entre os governos federal, estaduais,
distrital e municipais;

VI - a formulagdo, em coordenagdo com os demais Ministérios, de politicas e
acGes integradas destinadas a melhoria da infraestrutura e a geracdo de
emprego e renda nos destinos turisticos;

VIl - a gestdo do Fundo Geral de Turismo;
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VIl - a regulacgdo, a fiscalizacdo e o estimulo a formalizagdo, a certificacdo e a
classificagao das atividades, dos empreendimentos e dos equipamentos dos
prestadores de servicos turisticos;

IX - a politica nacional de cultura;
X - a prote¢do do patrimonio histérico, artistico e cultural;
Xl - a regulagdo dos direitos autorais;

XIl - a assisténcia ao Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento e ao
Instituto Nacional de Colonizagcdo e Reforma Agraria - Incra nas agdes de
regularizagdo fundidria, para garantir a preservacdo da identidade cultural
dos remanescentes das comunidades dos quilombos;

Xlll - o desenvolvimento e a implementacdo de politicas e ag¢des de
acessibilidade cultural; e

XIV - a formulagdo e a implementacdo de politicas, de programas e de agGes
para o desenvolvimento do setor museal.

No tocante a estrutura organizacional, o MTur é composto quatro unidades

principais, a saber:

| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado do Turismo:
a) Gabinete;

b) Assessoria Especial do Ministro;

c) Assessoria Especial de Assuntos Técnicos e Normativos;

d) Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos;
e) Assessoria Especial de Comunicagdo Social;

f) Assessoria Especial de Relagdes Internacionais;

g) Assessoria Especial de Controle Interno;

h) Secretaria-Executiva:

i) Consultoria Juridica;

Il - 6rgdos especificos singulares:

a) Secretaria Nacional de Infraestrutura Turistica: Departamento de
Infraestrutura Turistica;

b) Secretaria Nacional de Atracdo de Investimentos, Parcerias e Concessoes:
c) Secretaria Nacional de Desenvolvimento e Competitividade do Turismo:
d) Secretaria Especial de Cultura;

1l - 6rgdos colegiados:

a) Conselho Nacional de Turismo;

b) Comité Interministerial de Facilitagao Turistica;

c) Conselho Nacional de Politica Cultural;

d) Comissdo Nacional de Incentivo a Cultura; e

e) Comissdo do Fundo Nacional de Cultura; e

IV - entidades vinculadas:

a) Agéncia Nacional do Cinema - Ancine;

b) Instituto do Patrimonio Historico e Artistico Nacional - Iphan;



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério do Turismo

c) Instituto Brasileiro de Museus - lbram;
d) Fundagdo Biblioteca Nacional - FBN;
e) Fundagdo Casa de Rui Barbosa - FCRB;
f) Fundagdo Cultural Palmares - FCP; e

g) Fundacgdo Nacional de Artes - Funarte.

Na figura a seguir é esbocado o organograma geral do MTur, retirado do sitio
eletrénico da Pasta:

Figura 1 - Organograma do Ministério do Turismo

Ministro do Turismo l Orgos colegiados (coordenados pelo MTur)

1. Conselho Nacional de Turismo;
Gabinete

ce
11. Comité Interministerial de Facilitacao Turistica.

i s

ot o v Secretaria Especial da Cultura
__—_] SECULT

Instituto Brasileiro de Museus - IBRAM Secretaria Nacional l I , I
l o Alkiovt
S ——— . Secrecaria Naclonal de A"S:‘c;:’udr:a Nacional de Secretaria Nacionnl:-
Fundaclo Casa de Rul Barbosa - FCRB r— Secretaria Nacional da Economia Infraestrutura Turistica Parcatlas el do Turismo
Criativa e Diversidade Cultural

Eixclackc Neclonaida Aftes S RINARDR §— Secretaria Nacional de
Desenvolvimento Cultural
Instituto do Patrimonio Historico
Artistico Nacional - IPHAN Secretaria Nacional de
aCultura
Fundagso Biblioteca Nacional - FNB r— Sacrataria Nadionalde’
Direitos Autorais &
Propriedade Intelectual
Fundago Cultural Paimares - FCP. *

Fonte: https://www.gov.br/turismo/pt-br

No art. 32 do Decreto n? 10.359/2020 é disposto ser o Gabinete a unidade
interna responsavel pelas atividades de ouvidoria do érgdo. Veja-se:

Art. 32 Ao Gabinete compete:

| - assistir o Ministro de Estado em sua representacdo funcional, politica e
social e ocupar-se das relagbes publicas e do preparo e despacho de seu
expediente pessoal;

Il - coordenar as atividades de agenda, de cerimonial e de ouvidoria (grifo
nosso);

O Regimento Interno do MTur, editado pela Portaria MTur n2 36/2019, define
em seu art. 22 mais detalhadamente a estrutura do Gabinete, definindo a Ouvidoria
como uma de suas unidades vinculadas:

a) Gabinete (GM);

a.l1. Assessoria Técnica e Administrativa (ASTEC);
a.1.1. Coordenacgdo da Agenda do Ministro (CAM);
a.2. Cerimonial (CEGM);

a.2.1. Coordenacdo de Apoio ao Cerimonial (CCER);

a.3. Ouvidoria (OUV) (grifo nosso);

2
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a.4. Assessoria de Comunicagdo Social (ASCOM);

a.4.1. Coordenagdo de Acompanhamento dos Processos de Comunicagdo
(cPC);

a.5. Assessoria Parlamentar (ASPAR); e

a.5.1. Coordenagdo de Acompanhamento Legislativo (COAL).

a.6. Assessoria Especial de Relagdes Internacionais (AERI);

a.7. Consultoria Juridica (CONJUR);

a.7.1. Coordenagdo-Geral de Assuntos Técnicos e Judiciais (CGAJ);

a.7.2. Coordenagdo-Geral de Assuntos Administrativos e Convénios (CGAC); e

a.8 Assessoria Especial de Controle Interno.

Ouvidoria, o Regimento Interno estabelece as seguintes

Art. 13. A Ouvidoria (OUV) compete:

| - assegurar o atendimento ao disposto na Lei de Acesso a Informacgdo e ao
Decreto que a regulamenta;

Il - orientar os érgdos e as unidades administrativas do Ministério do Turismo
guanto ao cumprimento da Lei de Acesso a Informacao;

Il - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacgao;

IV - receber e analisar pedidos de acesso a informagdo, solicita¢Oes,
reclamacgdes, sugestdes e elogios;

V - analisar, cadastrar e atender as solicitagGes feitas presencialmente, por
correspondéncia fisica ou por meio eletronico;

VI - responder as manifestacGes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal - e-OUV;

VII - alimentar o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - e-OUV e
o Sistema Eletronico do Servico de Informagdo ao Cidaddo - e-SIC, e
acompanhar os registros de consultas e respostas e o cumprimento dos
prazos;

VIII - solicitar aos érgdos e unidades administrativas do Ministério do Turismo
as informagdes necessarias ao atendimento de demandas;

IX - assegurar a preservacdo dos aspectos éticos, de privacidade e
confidencialidade no processamento das reclamagdes apresentadas ou
informacgdes solicitadas;

X - estimular a participacdo de usudrios e entidades da sociedade civil no
processo de avaliagdo dos servigos prestados; e

Xl - elaborar relatérios e balangos do atendimento as demandas sob sua
responsabilidade.

Por fim, as competéncias do Ouvidor sdo definidas em seus arts. 52 e 72, a saber:

Art. 52 Aos Chefes de Assessoria, ao Ouvidor e ao Coordenador-Geral do
Cerimonial incumbe:

| - planejar e coordenar a execugdo das atividades a cargo das respectivas
unidades subordinadas;

Il - assistir o Chefe de Gabinete nos assuntos de sua competéncia;
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Il - encaminhar ao Chefe de Gabinete os assuntos de suas respectivas
unidades dependentes de decisdo superior; e

IV - elaborar projeto basico, plano de trabalho e termo de referéncia no
ambito de sua area de atuagdo.

(..

Art. 72 Serdo de responsabilidade dos Chefes de Assessorias, do Ouvidor, do
Coordenador-Geral do Cerimonial e das Coordenagdes o controle e a
fiscalizagdo de contratos, convénios, acordos, ajustes e outros instrumentos
congéneres, referentes as demandas de suas respectivas areas.

No Questionario de Avaliagao foi esclarecido que as competéncias abrangem
ainda a Carta de Servigos, Conselho de Usuarios, Transparéncia Ativa, Servico de
Informacgdo ao Cidadao, além de algumas residuais, como as relacionadas ao Plano de
Dados Abertos e Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n?2 1.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal. Em seu art. 72 sdo dispostos os requisitos para
permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
serd de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

§ 12 A proposta de reconducgdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliagcdo da OGU pelo dirigente maximo do 6rgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agles
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos
prazos; e

Il - comprovacgdo de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 22 Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de
descumprimento aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente maximo
do 6rgdo ou entidade deverd submeter nova indicagdo, no prazo de sessenta
dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 32 O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungao, inclusive
a pedido, s6 podera voltar a ocupa-lo no mesmo drgao ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 49 Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencao do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizacdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo do érgédo ou entidade podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada
qgue contenha o plano de a¢des correspondente.

Haja vista o atual Ouvidor do MTur ter sido nomeado em 08/12/2020, apds
exame dos requisitos de permanéncia do titular da unidade no cargo por esta OGU, o
prazo maximo que o titular poderd ser mantido no cargo apds reconducao serd até
07/12/2026, aplicando-se, no que couber o disposto no §42 do art. 72 da citada Portaria.
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A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sitio do MTur, ndao foram identificados normativos especificos
relacionados ao tema de ouvidoria, com excec¢do da retromencionada Portaria MTur n2
36/2019, que aprova seu Regimento Interno, normativo de cunho geral que abrange
diversos temas internos da Pasta.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a equipe é composta pelo
Ouvidor, 8 (oito) analistas de ouvidoria e 1 (uma) secretdria. O Ouvidor ocupa uma
funcdo FCPE 101.4 e sua substituta, uma FCPE 101.1. Ndo hd subdivisGes internas na
unidade.

Todos os analistas possuem experiéncia em atividades de ouvidoria entre um e
onze anos. Ndo ha avaliacdo interna periddica dos servidores, mas apenas, uma
avaliacdo institucional. Quatro servidores realizaram o Programa de Certificacdo em
Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica (Enap)
em parceria com a OGU. Ademais, a equipe é incentivada a participar de capacitacdes
disponiveis que apresentem pertinéncia temdtica com os assuntos e funcdes de
Ouvidoria. Exemplo disso foi a participacao nos cursos do Profoco e Protecao de Dados
Pessoais no Setor Publico (Parceria Enap/OGU).

Foi informado que a composicdo atual da forca de trabalho é adequada ao
cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, embora haja a necessidade de ajuste
de escala de férias dos servidores para ndo interromper a execugao dos trabalhos na
unidade. Ademais, ha uma baixa rotatividade de pessoal.

Ressalta-se que ha equipe especifica para tratamento de dendncias, todos
efetivos, formada por quatro servidores encarregados do tratamento, e outra servidora
responsavel pela triagem e distribuicdo. As metas de trabalho s3ao definidas
coletivamente, de modo a atender e dar suporte ao tratamento de 90% das demandas
de Ouvidoria.

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) do MTur é vinculado a Ouvidoria e ndo
possui separagdo por equipe ou coordenagcdao. Os servidores que atendem
manifestacdes de ouvidoria sdo os mesmos que atendem a LAI.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico proprio e especifico para os
atendimentos presencial e telefénico, ocupando atualmente duas salas nos Anexos do
Palacio do Planalto: a Sala de Ouvidoria e o Espaco Integridade. E neste Gltimo local onde
é realizada a recepc¢do e atendimento presencial de servidores e demais cidaddos.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacdo sao
0s seguintes:

e Plataforma Fala.BR;

e Atendimento presencial;
e Atendimento telefénico;
e Correspondéncia e

e E-mail.
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Para os atendimentos via telefone e e-mail, a UA orienta o usuario a registrar a
manifestacdo no Plataforma Fala.BR. Apenas sao registradas demandas pelo servidor da
Ouvidoria caso o usuario manifeste a impossibilidade de seu proprio registro. A excecado
é para as denuncias, ja que estas sdo recebidas por quaisquer canais de atendimento.

Em relacdo ao atendimento presencial, a UA informou que este é um pouco
prejudicado, uma vez que a ha limita¢des nas instalacdes fisicas da ouvidoria. Primeiro,
a sala de atendimento, apesar de ser separada da equipe, ndo possui privacidade
suficiente para o caso de atendimento presencial. Segundo, por ocupar o 92 andar de
prédio comercial (no caso um shopping center), o que dificulta a acessibilidade ao
publico externo.

A UA informou, ainda, que em 2019/2020 a titular anterior da Ouvidoria realizou
reunido com a alta gestao da Pasta para solicitar que a Ouvidoria ficasse na sede do
MTur, na Esplanada dos Ministérios, no entanto essa demanda nao foi atendida. Do
mesmo modo, o atual Ouvidor, por ocasido da mudanca para a nova sede, solicitou que
a Ouvidoria ocupasse uma sala, proxima a entrada (hall de elevadores), local que
garantiria aos servidores e cidaddos maior facilidade de acesso e de forma reservada a
sala para atendimento. Tal demanda ainda também nao fora atendida.

No menu Fale Conosco (vide Secdo A.7), é informado que o atendimento
presencial na Ouvidoria é realizado de 22 a 62 feira (exceto feriados), das 8h30 as 17h30,
no préprio endereco da ouvidoria. Ja o atendimento telefénico estd disponivel de 22 a
62 feira (exceto feriados), das 8h as 18h.

Por fim, ha também o atendimento via envio de correspondéncia para o registro
de manifestacdes e pedidos de acesso a informacdo, a ser enderecada a proépria
ouvidoria.

A.7 Sitio eletronico da Ouvidoria

Na pdgina inicial da MTur ha 2 (dois) submenus relacionados ao tema de
ouvidoria dispostos no menu Canais de Atendimento: “Fale Conosco” e “Ouvidoria”.

O menu “Fale Conosco” exibe as redes sociais do MTur bem como os canais
atendimento da ouvidoria, quais sejam atendimento presencial e telefonico, e
correspondéncia. O menu “Ouvidoria”, por sua vez, direciona para o sitio da Plataforma
Fala.BR. Logo, depreende-se que UA ndo possui pagina propria dentro do sitio do MTur.
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Figura 2 - Menu "Fale Conosco"

= Ministério do Turismo Buscar no Site Q

Fale Conosco

Vocé pede entrar em contato com o Ministério do Turisme ligando para (61) 2023-8001

Redes Sociais

vofaoe

Ministério do Turismo

J - 2°/3° andar - Bra

Fonte: https://www.gov.br/turismo/pt-br

Ainda na pagina inicial do MTur ha a disponibilizacdo de apenas quatro icones
dentre os seis tipos de manifestacdo de ouvidoria (denuncia, reclamacao, solicitacao,
elogio, sugestdo e simplifique) elencados no Decreto n? 9.492/2018.

Figura 3 - Manifestagdes disponiveis
= Ministério do Turismo 0 que vocé procura? Q

CANAIS DE ATENDIMENTO

Vocé pode fazer mais manifestagdes nos seguintes canais

w %) - oy

DENUNCIA SOLICITAGAO SUGESTAO ELOGIO

Fonte: https://www.gov.br/turismo/pt-br

A.8 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n¢
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art.
16 da referida norma. Também é utilizado o Sistema Eletrénico de Informacdes (SEl),
para solicitacdo de subsidios as diversas areas do MTur, visando a adequada resposta as
demandas apresentadas pelos cidadaos.

N3o ha sistema prdprio para tramitacdo interna das manifestacdes e nem
aquisicdo e/ou implementacdo constante em Planejamento Estratégico da Unidade.

O intercdambio de informacgbes entre a Plataforma Fala.BR e o SEl é feito
manualmente. Assim, as demandas cadastradas na Plataforma Fala.BR, quando ndo
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podem ser respondidas diretamente pela Ouvidoria, geram processos no SEl, utilizando
o mesmo numero de protocolo da Plataforma Fala.BR. Esses processos sdo
encaminhados as areas técnicas competentes por formular as respostas. As dareas
fornecem a resposta, também pelo SEl, e a Ouvidoria, de forma manual, inclui essas
respostas e anexos (quando ha) no Fala.BR.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que ndo ha
sistemas ou painéis de gerenciamento de fluxos ou pesquisa de satisfacdo, além da
pesquisa na prépria Plataforma Fala.BR. Também ndo ha a utilizacdo de dados coletados
em sistemas para o aprimoramento de fluxos no ambito da Ouvidoria.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda ndo existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado e
documentado de tratamento das manifestagdes na Ouvidoria. A UA informou que em
2019 houve tratativas e orientacGes para que todas as manifestacdes eventualmente
recebidas por outras areas fossem encaminhadas a Ouvidoria.

Contudo, pela andlise das respostas ao Questiondrio de Avaliagdo, é possivel
tracar a seguinte sistemdtica de tratamento das manifestacdes na unidade. As
observagdes foram categorizadas por tipo da seguinte maneira:

Observagdes Gerais:

i.  aunidade administrativa do Ministério que receber a manifestacao, por
qualguer meio, orienta o usuario ou a encaminha para a Ouvidoria. Esta
orienta o usuario a registrar na Plataforma Fala.BR;

ii. as manifestacdes recebidas pela Plataforma Fala.BR, sempre que nao
puderem ser respondidas diretamente pela Ouvidoria s3ao tramitadas
para as unidades competentes, por meio de processo inserido no SEl com
vistas a analise e producdo de resposta. Os numeros de protocolos
utilizados para os processos SEl sdo os mesmos na Plataforma Fala.BR;

iii. as demandas de ouvidoria sdo encaminhadas para os Gabinetes das
Secretarias do MTur, que redistribuem entre suas Coordenagdes. As
respostas das unidades que compdem a estrutura organizacional do
MTur deverdo ocorrer sempre em prazo inferior ao prazo legal de
resposta ao cidaddo e as prorrogacbes sdo realizadas mediante
justificativa fundamentada. Para estas o prazo também deve ser inferior
ao prazo legal, com o fim de que haja tempo habil para analise e demais
providéncias que se fizerem necessdrias ao atendimento das
manifestacdes;

iv. o controle de tempestividade e prazo é realizado por meio de planilha,
qgue fica a cargo de uma servidora responsavel em fazer o controle
processual e de prazos.

Canais de Atendimento:

i. o registro de manifestacdes devera ser realizado preferencialmente pela
Plataforma Fala.Br, por atendimento presencial, na sede do MTUR,
correspondéncia ou telefone;
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o telefone e o correio eletronico sdo utilizados exclusivamente para
orientagdo e esclarecimentos, ndao sendo utilizado para registro de
manifestagdes pelos servidores da Ouvidoria.

Denuncias:

as denuncias sdo recebidas por quaisquer canais de atendimento;
eventuais denuncias que forem oferecidas fora do Fala.BR sdo
direcionadas a Ouvidoria pelo SEI, em modo “informacao restrita”, para
serem registradas no Plataforma Fala.BR;

a denuncia recebida é classificada segundo seu conteddo, com
procedimentos distintos de apuracdao no dmbito do MTUR: dendncias
envolvendo infragdo ética de servidores lotados neste Ministério, até
ocupantes de cargos de Diregdo e Assessoramento Superior (DAS) nivel
5; denuncias referentes a infracdo disciplinar envolvendo servidores
lotados neste Ministério; denuncias referentes a infragao disciplinar
envolvendo servidores lotados nas entidades vinculadas a este
Ministério; denuncias relacionadas a politicas, programas e acdes deste
Ministério; denuncias relacionadas a politicas, programas e a¢ées das
entidades vinculadas a este Ministério;

iv.  a resposta conclusiva da denuncia encaminhada ao usudrio em regra
contém informacao sobre o seu encaminhamento aos érgados apuratdrios
competentes e os procedimentos a adotados, ou o seu arquivamento, na
hipdtese de a denuncia ndo ser conhecida.

Tarefas:

em relagdo aos papéis e responsabilidades, ndo ha divisdao na distribuicao
de tarefas entre manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a
informacgao: para os servidores responsaveis pelo atendimento sao
distribuidas as duas espécies de demanda e estes passam a acompanhar
o tratamento;

as tarefas se resumem a Tratamento, Controle no SEl, Denuncia,
Monitoramento da Transparéncia dos Dados, Carta de Servicos e
Relatorios.

Ouvidoria Interna:

o fluxo para a demanda interna segue o mesmo fluxo adotado para as
demandas externas.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA informou que no primeiro

semestre de 2021 passou a realizar o acompanhamento bimestral do Painel Resolveu?
e a informar os dados a Secretaria Executiva com o fim de promover a transparéncia
ativa. Ademais, a UA informou que ndo possui painel de acompanhamento elaborado
com os dados da Plataforma Fala.BR.

A.10 Demandas com Restri¢cdao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de

Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n? 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
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— a UA utiliza a criacdo de extrato da manifestacdo antes do envio a area de apuragao
no caso das denuncias.

Para os demais tipos de manifestacbes, de modo geral, utilizando as
funcionalidades da proépria Plataforma Fala.BR, as demandas encaminhadas pela
Ouvidoria as dreas técnicas sdo tramitadas sem os dados pessoais do manifestante. Caso
a identificacdo esteja no corpo da manifestacdo e seja essencial para que a area realize
a apuracao, tramita-se com a identificacao via o préprio SEl.

Quanto as respostas das dreas técnicas, para as denuncias e dos demais tipos, a
UA informou que a responsabilidade pelos dados pessoais que porventura estejam nelas
contidos é da prépria drea técnica de apuracdo. Assim, é esta a responsavel pelo
tarjamento ou exclusdo das informacdes pessoais nas respostas produzidas

A.11 Carta de Servigos

A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento elaborado por uma organizagao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar
e obter esses servicos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padroes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participa¢cdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indu¢do do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio sera objeto de atualizacao periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdao em sitio eletronico do érgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio do Ministério do Turismo, foi verificado que a Carta de
Servicos ao Usuario contendo os servicos publicos disponiveis pelo d6rgao é
disponibilizada por trés Secretarias (dentre as quatro existentes no MTur), quais sejam
SNAIC, SNDTur e SECULT.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados oriundos do Painel Resolveu?, considerando a
entidade como Ministério do Turismo e o periodo de 01/01/2019 a 31/12/2020:

! Consulta realizada em 19/07/2020. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas
pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes mesmo
utilizando parametros similares.
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Figura 4 - Quantitativo das manifestagées
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Figura 5 — Resolutividade, tipos de manifestagdo e satisfagdo
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Figura 6 - Assuntos mais demandados e perfil do cidaddo
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizacdo de amostragem é obter informacdes sobre uma parcela
da populacdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante util em situacdes nas quais a execucio
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacdo obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para
estimar a propor¢dao, sem reposicdao. A estratificacdo das manifestacdes foi feita
conforme o tipo de manifestagao (denuncia, elogio, reclamacao, solicitagao e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato
tenha representagdo na amostra.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

Para compor a populagdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2020, que totalizaram 2.312
manifestagbes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa popula¢do pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestac¢des, quais sejam: comunicagdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populagdo selecionada, uma amostra de 100 manifestagdes foi obtida
aleatoriamente, mantendo-se a proporcao de cada estrato. Desta forma, verifica-se a
seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao:

Tabela 3 - Dados da amostra

Tipo de manifestagdo | Quantidade na amostra
Comunicagao 20

Denuncia 12

Elogio 14
Reclamacdo 30
Simplifique 0
Solicitacdo 22

Sugestao 2

Total 100

Fonte: elaboracdo propria.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e reconhecer boas praticas. Sdo elas:

a) Prazo de atendimento da manifesta¢ao: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n? 13.460/2017 e Decreto n? 9.492/2018; ambos definem prazos para o
tratamento das manifestacoes, devendo a administracdo publica elaborar e
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apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados trinta dias contados do seu recebimento,
nao foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado pedido de
complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de prorrogacdo na
Plataforma Fala.BR nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacdo do usuario: para este item foram consideradas as informacdes
constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema
disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa —, € um ponto importante a ser analisado, ja
gue é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com
o atendimento da Ouvidoria.

¢) Qualidade no tratamento da manifestacdo: no artigo 32 do Decreto n@
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdao na Plataforma Fala.BR de
acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha
sido registrada no sistema pelo usudrio. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
anadlise e resposta das manifesta¢des previstos nos artigos 12 a 24-B do Decreto
n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
dispdem em seus artigos 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de 11 (onze)
perguntas elencadas abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifesta¢do)?

3. As informagbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo a Plataforma Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

5. Aresposta da Comunicagdo contém informag@o sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

6. A resposta da Denuncia contém informagéo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
o0 seu arquivamento?

7. A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

8. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a ado¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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9. Aresposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de adogdo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do drgdo,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento
de simplificacdo quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

B.2 Resultados

Do total de manifestacdes recebidas pelo MTur no ano de 2019 e 2020 foram
selecionadas 100 manifestagées, conforme grafico abaixo:

Figura 7 - Distribuicdo das manifestagbées na amostra

Distribuicao por Tipo de Manifestagao

6,14%

18,38%

O Comunicagao
B Denuncia
OElogio
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0,26% MW Sugestdo
32,87%

Fonte: elaboragao prépria.
A seguir é mostrada uma sintese dos cinco principais assuntos abordados na

amostra?, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR:

Figura 8 - Principais assuntos demandados

Lista dos Principais Assuntos

Turismo NI 17
Outros em Administracdo NN 13
Covid-19 I 5
Defesa do Consumidor I 5

Cadastro I 4

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Fonte: elaboragao prépria.

2 Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacéo.

©
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Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela
ouvidoria para a manifestagao, considerando seu procedimento de recebimento, andlise
de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva registrada na Plataforma
Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliagdes:

Figura 9 - Avaliagdo técnica das respostas conclusivas

Avaliagao da Resposta Conclusiva

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagao

B Adequada M Parcialmente Adequada Inadequada M Inexistente

Fonte: elaboragdo prépria.

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestagao em andlise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos
levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao
tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distor¢cdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, nao foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, observa-se que o grafico da Avaliagdo da Resposta Conclusiva
demonstra que 67% da amostra de manifestagdes teve avaliagdao considerada adequada
pela equipe de avaliagao acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes3. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndao sendo a analise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao de resposta totalmente restrito.

3 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Apés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n?
17841/2022/CGOUV/OGU/CGU, de 22/12/2022, foi dado um prazo de 15 dias para a UA
se manifestar acerca das constata¢cdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 04/01/2023,
foram discutidos os achados e as respectivas recomendag¢des, oportunidade em que a
UA apresentou concordancia aos pontos elencados no relatdrio, destacando que a
unidade ja havia adotado algumas providéncias em relagao aos achados apontados. Na
sequéncia, a UA encaminhou, via oficio, sua manifestacdo por escrito, descrevendo os
atos de gestdo implementados com vistas ao atendimento das recomendacdes
elencadas no relatério, conforme transcrito a seguir.

C.1 Utilizagdo de ferramenta inadequada para tratamento e tramitacdo das
manifestagdes

“A Ouvidoria do MTur, em janeiro de 2022, passou a utilizar o mddulo de
tramitagdo da Plataforma Fala.BR, ndo restando providéncia a ser tomada em
relagdo a recomendagao em questdo.”

C.2 Desconformidades nos procedimentos de restricdio dos dados pessoais e
pseudonimizagao

“Conforme esclarecimentos prestados no item anterior, a Ouvidoria ja utiliza
a ferramenta de tramita¢do do Sistema Fala.BR. Dessa maneira, as denuncias,
caso haja necessidade, sdo pseudonimizadas utilizando as ferramentas da
Plataforma, como a criagdo de extrato, ou o tarjamento de documentos a
serem anexados.”

C.3 Auséncia de institucionalizagdo do fluxo de recebimento e tratamento das
manifestagdes

“O processo de recebimento e tratamento das manifestagcGes no ambito do
MTur esta formalizado no Regimento Interno do Ministério do Turismo,
PORTARIA°- MTUR N2 59, DE 30 DE DEZEMBRO DE 2022
(https://www.gov.br/turismo/pt-br/centrais-de-conteudo-
/publicacoes/atosnormativos-2/2022/portaria-mtur-no-60-de-30-de-
dezembro-de-2022), bem como pela PORTARIA MTUR N2 30, DE 07 DE JUNHO
DE 2022, que estabelece orienta¢des e procedimentos para a tramitag¢do e o
tratamento de denulncias e comunicacBes de irregularidades no ambito do
Ministério do Turismo, (https://www.gov.br/turismo/pt-br/centrais-de-
conteudo-/publicacoes/atos-normativos-2/2022/portaria-mtur-no-30-de-7-
de-junho-de-2022), e, ainda, pelos Fluxo de manifestagGes do tipo Ouvidoria
e Fluxo de Denuncias e ComunicagGes de Irregularidades, dispostos na
Intranet do MTur.”

C.4 Inadequagdes das respostas conclusivas

“Os controles sdo realizados por meio de supervisdo técnica dos gestores
locais, bem como reunides de alinhamento de procedimentos.
Recentemente, publicou-se, na intranet deste Ministério do Turismo, o Guia
de Tratamento de Manifesta¢do de Ouvidoria, com objetivo de orientar os
colaboradores das areas técnicas no que tange a utilizacdo da Plataforma Fala
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BR. A equipe da Ouvidoria é constantemente estimulada a realizar os cursos
de capacitagdo oferecidos pela CGU, bem como orientada no que diz respeito
a adequacdo das respostas encaminhadas aos usudrios. Com relagdao
especificamente as ‘respostas intermediarias’, bem como aos ‘pedidos de
complementagao’, foi encaminhado orientagGes aos Servidores da equipe,
por meio do Despacho n? 1860615/2022/0UV/GM (1860615), com as
recomendacdes técnicas especificas.”

C.5 Auséncia do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria

“A inconformidade foi sanada com a publicagdo, no site do MTur, na Pagina
dedicada a Ouvidoria, do Relatério de Gestdo da Ouvidoria relativo ao ano de
2021. Segue o link para a \visualizagdo do Documento:
https://www.gov.br/turismo/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios-e-
projetosdaouvidoria/relatriodegesto2305.pdf. O Relatdrio relativo ao ano de
2022 encontra-se em fase de elaboragdo.”

C.6 Descumprimento das obrigagdes de transparéncia

“A Segao Ouvidoria foi atualizada. As informagdes referidas podem ser
encontradas no link: https://www.gov.br/turismo/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria.”

C.7 Inadequagdo do espaco fisico da Ouvidoria

“A Ouvidoria do MTur, desde agosto de 2022, estd localizada no Térreo do
Bloco U, da Esplanada dos Ministérios, ndo havendo mais providéncia a ser
tomada em relacdo a recomendagdo em questdo.”

C.8 Nao implementagao dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos

“Em outubro de 2022, com o objetivo de implementar as a¢des para a criagdo
dos primeiros Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos do Ministério do
Turismo, a Ouvidoria criou duas enquetes, relativas a dois Servigos descritos
na Carta de Servicos ao Usudrio do Orgdo. No entanto, em consequéncia do
periodo de Defeso Eleitoral, ndo foi possivel publicar campanhas de
divulgacdo ou chamadas publicas que conselheiros pudessem se voluntariar
e avaliar os Servigos. A retomada das a¢des para a instituicdo dos Conselhos
esta prevista para o inicio do ano de 2023.”

Analise da Equipe de Avaliagdo

Observa-se pela manifestacdo da UA que foram realizadas acdes a fim de atender
a maioria das recomendacdes elencadas no relatdrio. As acdes relativas aos Conselhos
dos Usuarios, entretanto, estdo em curso de implementacdo, de modo que resta a OGU
realizar posteriormente o seu monitoramento.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizacdo dos
beneficios financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada
deciséria da OGU.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupg¢do em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



