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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério dos Transportes — MT.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das funcdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento de obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n2 581/2021.

Periodo avaliado: 01/04/2023 a 31/03/2024.

Data de execugdo: 01/09/2024 a 30/09/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria do
Ministério dos
Transportes— MT, unidade
integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo federal, que é
responsdavel por receber e
tratar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados pelo
Ministério dos
Transportes.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado, de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas, a luz da
legislacao vigente.

Entre os normativos
utilizados como critérios
para a presente avaliagdo,
incluem-se a Lei n@9
13.460/2017, a Portaria
CGU n® 581/2021 (vigente
a época do periodo
analisado, porém
atualmente revogada pela
Portaria Normativa CGU
n? 116/2024) e o Decreto
n2 9.492/2018.

Por que a CGU realizou este 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 funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
eventuais questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente suas atividades de ouvidoria. Entretanto,
verificou-se a possibilidade de aprimoramento de suas
atividades, conforme os seguintes achados:
1.1.Registro inadequado de resolutividade nas
manifestacdes do tipo “denuncia” e “comunicacdo”; e
inadequacdo do teor da “resposta conclusiva” registrada
nas manifestacdes do tipo “comunicacdo”;
1.2.0portunidade de aprimoramento da metodologia de
envio de manifestagdes as areas responsaveis;
1.3.Lacunas no Relatério de Gestdao da Ouvidoria do MT;
1.4.0portunidade de aprimoramento do acesso as
informacgdes de transparéncia, no portal do MT e na se¢do
“Ouvidoria”, na Internet;
1.5.Inexisténcia de fluxos institucionalizados das atividades
de Ouvidoria do MT; e
1.6.Auséncia de pseudonimizagao no campo “teor” ou em
anexos de algumas das dendncias cadastradas na
Plataforma Fala.BR.

Quais recomendacgoes deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando-se
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendag¢Bes com o objetivo de aprimorar o
despenho das atividades de ouvidoria.

Entre as recomendag¢des propostas para a unidade avaliada,
mencionam-se: a necessidade de marcar corretamente a
resolutividade; o aprimoramento da elaboracgdo do relatério
de gestdo da unidade de ouvidoria; avaliar a adog¢do do
maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
todos as tipologias de manifestacdo, pois atualmente parte
do tratamento é realizado no sistema SEI; a formalizagdo do
fluxo de tratamento das manifestacdes; e a
pseudonimizacdo das denuncias.



CGU
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oGU
SisOuv
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Lista de siglas e abreviaturas
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documento um enderego Unico).
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério dos Transportes

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 previu que a lei disciplinaria as formas de
participacdo do usudrio na administracdo publica direta e indireta (art. 37, § 32). Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 9.492/2018, que instituiu o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, 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 manifestagdes recebidas;

(..)

VIl - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico, que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade setorial contribuem, no ambito
do érgdo ou entidade a que estd vinculada, para a consolidacdo das interfaces sdcio
estatais, para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da
governanca e da gestdo e da prestacdo dos servicos ofertados, bem como para o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate
a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

O exercicio da competéncia de supervisao técnica, tem como objetivo verificar
se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avalia¢ao
também visa identificar eventuais questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento das atribui¢cdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento
das ouvidorias avaliadas.?

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliagao consiste na avaliacao
das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade setorial, sobretudo aquelas
previstas na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 72), incluindo os elementos necessarios ao
seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais
de atendimento, os normativos internos e os sistemas informatizados. O objeto da
avaliacdo também inclui os riscos que possam afetar o cumprimento da missdo
institucional da ouvidoria avaliada.

! Conforme previsto no artigo 72 do Decreto n? 9.492/2018.



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério dos Transportes

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da unidade sobre os
pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n2 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1.

Lei n? 13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

Decreto n? 9.492/2018 - institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fungdo de 6rgdo central;

Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a Administragao Publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n29.492/2018;

Portaria CGU n2 581/2021 — estabelece orientagdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal [...];

Portaria Normativa CGU n2 116/2024 — estabelece orientagdes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, [...].

Ja o escopo da avaliacao, que determina os limites do trabalho, restringe-se aos
seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes recebidas pela unidade avaliada;
ii) e a gestdo e a governanca da unidade de ouvidoria.

METODO DE AVALIACAO

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

l.
Il.
.
V.
V.
VI.

VII.

planejamento;

interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
apresentacdo do relatorio preliminar;
reunido de busca conjunta de solugdes;
publicacdo de relatério de avaliacdo;

apresentacdo de plano de agdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacgdes consignadas no relatdrio, quando
houver; e

monitoramento da implementacdo das recomendacfes, com base nos
resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
tendo sido realizadas pesquisas no sitio do Ministério dos Transportes, na Internet, na
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Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Plataforma Fala.BR? e no
Painel Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e,
ainda, a eventual existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos
tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise do tratamento dado pela unidade setorial as
manifestacdes, foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes
constantes da Plataforma Fala.BR, cadastradas e concluidas no periodo de 01/04/2023
a 31/03/2024. Dessa forma, foi selecionada, para analise, uma amostra composta por
100 manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: forca de trabalho e estrutura fisica; canais de
atendimento; sistemas informatizados; fluxo de tratamento; e questdes gerais.

Desse modo, nessa etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente
definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade.

O conteudo deste relatdrio foi organizado de forma a subsidiar a proposicao de
aprimoramentos e de melhoria na gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas
relevantes adotadas pela unidade setorial.

UNIDADE AVALIADA

A unidade setorial avaliada é a Ouvidoria do Ministério dos Transportes — MT,
unidade que faz parte do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

O MT é um érgao da administracdo publica federal direta, que tem entre as suas
competéncias: a politica nacional de transportes ferrovidrio e rodovidrio; a politica
nacional de transito; o estabelecimento de diretrizes e a definicao das prioridades dos
programas de investimentos em transportes ferrovidrio e rodoviario; o
desenvolvimento da infraestrutura e da superestrutura ferroviaria e rodovidria em seu
ambito de competéncia.

A atual estrutura do Ministério foi aprovada pelo Decreto n? 11.360/2023, o qual
prevé que a ouvidoria faz parte dos érgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro
de Estado dos Transportes.

RESULTADO DOS EXAMES

Conforme mencionado na se¢do “apresentacdo” do presente relatério, compete
a CGU, por meio da OGU, a supervisao técnica e a orientacdo normativa das atividades
de ouvidoria em relagdo as unidades setoriais componentes do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As referidas atividades de ouvidoria encontram-se expressas no art. 13 da Lei n2
13.460/2017 e no art. 10 do Decreto n? 9.492/2018 que fixou as atribuicbes das
ouvidorias.

Ainda se encontram conceitos expressos de atividades de ouvidoria no art. 72 da
Portaria CGU n? 581/2021, a qual também fundamenta o presente trabalho de
avaliagao.

Em suma, destaca-se que as atividades de ouvidoria sdo, em esséncia, a matéria-
prima da atividade de avaliacdo sob a competéncia da CGU/OGU e que constituem o
objetivo do presente trabalho, conforme ja referido em secdo especifica deste relatério.

Em que pese a presente avaliacdo seja realizada igualmente sobre os tipos de
manifestagao indicados no quadro 2, do item B.1 do Apéndice B do presente relatodrio,
ha dois tipos de manifestacdo, a denulncia e a comunicacao de irregularidade, que, em
funcdo das eventuais implicacdes e desdobramentos, precisam receber uma atencao
diferenciada.

A amostra sob analise contemplou apenas 02 (duas) “denudncias” e 3 (trés)
“comunicagdes”, sendo que uma das “solicitacdes” (NUP 50001.xxxxxx/2023-xx) foi
Identificada pela Ouvidoria como uma dendncia — por parte do responsavel pelo
tratamento da manifestacdo na Ouvidoria, conforme o registro efetuado:

Identificamos que a presente demanda se trata de denuncia. Assim, devendo

ser reclassificada e encaminhada para o canal adequado para apurag¢do do
caso.

Contudo, verificou-se que a tipologia dessa manifestacdo ndo foi reclassificada
pela Ouvidoria, que adicionalmente deixou de efetuar o devido encaminhamento a area
responsavel para o posterior registro da resolutividade na Plataforma Fala.BR, em
desacordo com o art. 19, §12 e §49, I

Isso posto, considerando que o registro da resolutividade foi avaliado como
incorreto quanto a 2 (duas) denuncias (100%) e a 1 (uma) das 3 (trés) comunicacdes
(33%) que compuseram a amostra original — ainda que se desconsidere a “solicitacdo”
ndo reclassificada como denuncia, referida acima, registre-se que se optou pela
expansdo da amostra no caso dessas duas tipologias, para a emissao de opinido sobre a
adequacdo ou ndo do tratamento dispensado a esses dois tipos de manifestacdo pela
Ouvidoria do MT.

Segundo os dados do Painel Resolveu? (Figura 1 do Apéndice A), durante o
periodo sob andlise, ou seja, de 01/04/2023 a 31/03/2024, foram cadastradas 7.514
manifestacdes, das quais 6.386 foram respondidas. Detalhando por tipologia, por meio
da verificacdao de dados da Plataforma Fala BR, foram identificadas 148 dendncias e 132
comunicacoes.

Recorda-se que no exercicio das competéncias da CGU/OGU, o presente
relatdrio trata de uma avaliacdo de atividades de ouvidoria, que consiste no exame
independente, objetivo e pragmatico, que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade setorial do SisOuv contribuem, no dmbito do 6rgdo ou
entidade a que estd vinculada, para a consolida¢ao das interfaces sécio estatais, para a
ampliacdo do didlogo entre o Estado e a sociedade, para melhoria da governanga, da

10
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gestdo e da prestacdo dos servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

Portanto, adicionalmente a anadlise das manifestacdes “concluidas” pela
Ouvidoria do MT na Plataforma Fala.BR, foram avaliados os “elementos necessarios ao
seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais
de atendimento, os hormativos internos e os sistemas informatizados”, além dos “riscos
gue possam afetar o cumprimento da missdo institucional da ouvidoria avaliada”.

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado sobre as atividades da Ouvidoria do MT.

1. Achados

1.1. Registro inadequado de resolutividade nas manifesta¢ées do tipo “dentncia” e
“comunica¢do”; e inadequacdo do teor da “resposta conclusiva” registrada nas
respectivas manifestagoes

Tendo em conta a amostra analisada, de 100 (cem) manifestacdes, conforme
mencionado acima, verificou-se que a Ouvidoria do MT efetuou o registro inadequado
da resolutividade na Plataforma Fala.BR nas 2 (duas) denlncias que compuseram a
amostra; e no caso de 1 (uma) comunicacdo, das 3 (trés) que foram incluidas
aleatoriamente entre as manifesta¢des analisadas.

Em face do numero de denlncias e de comunica¢cdes analisadas,
proporcionalmente baixo em relagdo a amostra (5%), optou-se pela sele¢dao de todas as
denuncias e comunicagdes na Plataforma Fala.BR — cadastradas e concluidas no mesmo
periodo sob exame — e verificou-se que quando o teor da denuncia ou da comunicagao
se encontrava sob a competéncia de unidade externa ao SisOuv, sempre que possivel, a
Ouvidoria do MT informou a qual 6rgdao o manifestante deveria direcionar a sua
manifestacao.

Por outro lado, verificou-se ainda que diversas outras ocorréncias ratificam o
padrdo equivocado adotado pela Ouvidoria do MT, reproduzindo o registro incorreto de
resolutividade, o qual foi verificado nas 2 (duas) denuncias analisadas na amostra
original, de registrar incorretamente um “sim” na resolutividade, apesar de a Ouvidoria
ter apenas informado ao denunciante que a manifestacao fora recebida e registrada, a
qgual “foi encaminhada para a unidade de apuracao e ja estad sendo tratada por meio do
processo SEI”, informando o respectivo NUP.

Nesses casos, observou-se que na verdade a demanda ainda ndo tinha sido
resolvida.

Portanto, no campo da resolutividade deveria ter sido registrado um “ndo”, por
forca da Portaria CGU n2 581/2021, art. 19, §49, I:

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a
unidade de ouvidoria registard informag¢do sobre a resolutividade da
manifestagdo, observando-se que:

| - a manifestagdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

11
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Ademais, no caso das manifestacbes do tipo “comunicacdo”, recebidas e
tratadas pela Ouvidoria do MT quando os temas eram de competéncia do Ministério dos
Transportes, a diferenca no tratamento dispensado, em comparacdo com o que a
Ouvidoria registrou nos casos de denuncias, foi o teor equivocado da resposta
conclusiva:

Visto que o usudrio ndo se identificou, ndo sera possivel acompanhar o seu
andamento ou receber uma resposta do Orgéo.

Desta forma, encerramos o processo no Fala.BR.

Nesses casos, da mesma forma como ocorreu nas manifestagdes do tipo
denuncia, o campo destinado a indicagdo da resolutividade nas manifesta¢des do tipo
ow_s n

“comunicacdo” foi indevidamente preenchido com um “sim”, indevidamente
encerrando-se o processo no Fala.BR em ambos os casos.

Recorde-se que o art. 21 da Portaria CGU n2 581/2001 estabelece que “sera dado
tratamento de denuncia a comunicac¢do de irregularidade”, ou seja, ao tratamento da
comunicac¢do deve ser dispensado o mesmo tratamento estabelecido para a denuncia
pelo art. 19, 8§49, |, transcrito acima, porém ndo para se encerrarem os respectivos
processos na Plataforma Fala.BR enquanto o eventual processo de apuracdo tramitava
no Sistema SEI, mas para que o campo da resolutividade fosse preenchido com um “ndo”
enquanto persistissem providéncias a serem adotadas em ambos os casos.

Portanto, além de se verificar o registro inadequado da resolutividade para as
manifestacdes dos tipos “dendncia” e “comunicacdo” analisadas, restou claro que o
processo de “comunicacdo” ndo poderia ser encerrado sob a alegacdo de que “ndo serd
possivel acompanhar o seu andamento ou receber uma resposta do Org3o”.

Ademais, tendo em vista que o registro da resolutividade pode ser alterado a
gualquer momento pela Ouvidoria — assim que esta receber atualizacdo a respeito das
providéncias adotadas pela unidade responsavel, esse acompanhamento das
manifestagdes pode se constituir em uma valiosa ferramenta gerencial, visto que
permite que se identifiquem os servicos publicos prestados, as condutas dos agentes ou
os temas de maior criticidade no contexto do 6rgao ao qual a ouvidoria se vincula.

Nesse contexto, recorda-se que a unidade setorial enviou a seguinte resposta a
guestdo 22 do questionario de avaliacao:

Q 22. A Ouvidoria realiza o0 acompanhamento das providéncias adotadas
pelas areas responsdveis da respectiva entidade, mesmo apds encaminhar a
resposta conclusiva a manifestacdo (sobretudo no caso das denuncias)? Em
caso positivo, descreva como é realizado esse acompanhamento.

R. No Caso de denuncias, a area responsavel informa o resultado da apuracgdo
a Ouvidoria, que, por sua vez, reabre o processo no Fala.BR e comunica ao
denunciante se a denuncia foi considerada procedente ou improcedente. A
partir dai, o denunciante pode solicitar acesso integral ao processo de
apuracgéo. (sem grifo no original)

Apesar de referir-se nomeadamente a manifestacdo do tipo “denuncia, o
procedimento de trabalho informado pela Ouvidoria do MT demonstra o conhecimento
daquilo que determina a Portaria CGU n? 581/2021, art. 19, §49, |, transcrito acima, da

possibilidade de se alterar o registro da resolutividade nos casos em que persistirem
“providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel”.
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Logo, de acordo com o art. 21 da Portaria CGU n2 581/2021, mesmo sem haver
a possibilidade de o autor da comunicagao de irregularidade poder acompanhar o
tratamento da manifestacdo pessoalmente, esta deve receber o mesmo tratamento
dispensado a denuncia, pois a norma determina que “sera dado tratamento de denuncia
a comunicacdo de irregularidade”.

1.2. Oportunidade de aprimoramento da metodologia de tratamento das
manifestagoes pelas dreas respondentes e de apuragao

Inicialmente, registra-se que a Unidade Setorial apresentou manifestacdo a
versdo preliminar do presente relatdrio, a qual se encontra transcrita no Apéndice C, em
decorréncia da qual o texto do presente achado foi ajustado.

A partir da analise do tratamento das manifestagdes constantes da amostra, na
Plataforma Fala.BR, verificou-se que quando a estas trataram de assunto de
competéncia do MT, a unidade setorial encaminhou as manifestacdes as dareas
responsaveis pela resposta ou pela apuracao, onde, conforme registros efetuados nas
respostas conclusivas, foi autuado o respectivo processo no Sistema Eletronico de
Informacgdes — SEI.

Observe-se, contudo, que o SEl ndo é o sistema mais apropriado a gestdo interna
das manifestacdes recebidas — o qual é desprovido de qualquer integracdao com a
Plataforma Fala.BR — por se tratar essencialmente de um sistema de gerenciamento de
processos e documentos, que prioriza a transparéncia, no qual o acesso a informacao é
a regra e o sigilo é a exce¢ao, conforme registrado na introdu¢cdo do Manual do Usuario
SEI 4.0:

O SEI é um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos
eletronicos que tem o objetivo de aprimorar a gestdo documental e
tramitacdo de processos administrativos eletrénicos, contribuindo para o
controle, a padronizacdo e a manutencdo de documentos via processos
digitais, bem como para o aumento da eficiéncia da gestdo publica e da
transparéncia dos processos de trabalho. (original sem o grifo)

Apesar de a equipe de avaliagdo nado ter efetuado andlise sobre processos
autuados no SEI/MT, é essencial registrar que essa metodologia adotada para o
tratamento das manifestacdes, em que a manifestacdo é extraida da Plataforma Fala.BR
para a autuacdo de processo no SEl, ndo atende integralmente aos requisitos de
seguranca e de rastreabilidade estabelecidos na legislacdo — especialmente em relacao
as denuncias e, paralelamente, as comunicacdes.

Cabe destacar que o tratamento de manifestacbes em ambiente externo a
Plataforma Fala.BR eleva o risco de exposicao de informacdes sensiveis.

No que se refere a rastreabilidade das manifestacdes, por exemplo, observa-se
gue, no método de tratamento adotado pelas areas de apuracdo do Ministério dos
Transportes, ndo ha registro, na Plataforma Fala.BR, das acdes realizadas no processo
de apuracdao, nem do nome de todos os possiveis agentes que tiveram acesso ao seu
conteudo, nem das respectivas datas de acesso apds a extracdo da manifestacdo da
Plataforma Fala.BR.

Em face disso, conclui-se pela necessidade de aprimoramento da metodologia
de tratamento das manifestacdes pelas areas respondentes e de apuracao do Ministério
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dos Transportes, com a sugestdo de que seja adotado o mddulo de tramitacdo e
tratamento da Plataforma Fala.BR, que mantém em seus registros internos todas as
etapas do tratamento das manifestacdes, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, o que propicia a rastreabilidade dos acessos necessdrios ao tratamento,
aprimorando os controles internos existentes ao oferecer seguranca adicional ao fluxo
das informacdes e o controle dos prazos legais.

E oportuno destacar que a utilizagdo do mddulo é indicada para todas as
tipologias de manifesta¢des, uma vez que a todas elas se aplicam a necessidade de
salvaguarda dos dados pessoais do manifestante, conforme a Lei n? 13.460/2017, art.
10, § 79:

Art. 10. A manifestacdo serd dirigida a ouvidoria do drgdo ou entidade
responsavel e contera a identificagdo do requerente.

()

§ 72 A identificacdo do requerente é informagdo pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lein2 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Por fim, frisa-se que a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR permite mais agilidade e seguranca no tratamento de dados e nas
interlocucdes entre a ouvidoria e as areas internas responsaveis pela elaboragdo das
respostas as manifestacdes ou pela apuragdo dos fatos denunciados, observando-se o
principios da eficiéncia e da celeridade, previstos na referida Lei n2 13.460/2017, art. 12,
além de oferecer medidas técnicas aptas a proteger os dados pessoais nos
procedimentos de tramitacdo para as areas respondentes responsaveis/de apuragdo da
entidade, em conformidade com a LGPD.

Por fim, registra-se que as medidas de mitigacao de riscos previstas na Portaria
CGU n? 581/2021 (art. 19, § 22) ndo foram informadas a CGU.

1.3. Lacunas no Relatério de Gestdo da Ouvidoria do MT

Em consulta ao portal do Ministério dos Transportes, na Internet, por meio do
atalho https://www.gov.br/transportes/pt-br/ouvidoria/relatorios-e-publicacoes, entre
outros, foi possivel obter acesso aos relatérios de gestdo da ouvidoria, de 2019 a 2023,
verificando-se, portanto, o atendimento ao que determina o caput do art. 52 da Portaria
CGU n2581/2021, vigente durante o periodo avaliado.

Nada obstante, observaram-se pendéncias em relacdo ao §12 do mesmo artigo,
gue trata do contetido minimo do relatério de gestdo, visto que no tocante ao relatério
referente ao periodo sob andlise, ndo foram encontradas, no Relatério Anual de Gestdo
da Ouvidoria do MT, exercicio de 2023, as informac¢des requeridas nos incisos IV e VI do
referido §12 do art. 52, transcritos a seguir:

[...]
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

(..)

VI - agBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agOes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.
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Em face da revogacdo da Portaria CGU n2 581/2021, pela Portaria Normativa n®
116/2024, e para fins de referéncia, ressalta-se que os conteiidos mencionados acima,
em relacdo a portaria revogada, podem ser encontrados no art. 60, caput, e, mais
especificamente quanto as pendéncias identificadas, no §19, IV e V, do referido artigo
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

1.4. Oportunidade de aprimoramento do acesso as informagd6es de transparéncia, no
portal do MT e na se¢ao “Ouvidoria”, na Internet

Por meio de acesso ao portal do Ministério dos Transportes, na Internet, ainda
tendo como critério a Portaria CGU n2 581/2021, em face de sua vigéncia durante o
periodo analisado, verificaram-se pendéncias relativas a algumas das obrigacdes de
transparéncia estabelecidas no art. 71, | e Il, da citada portaria, entre as quais
mencionam-se a auséncia de “banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com URL
especifica para o drgdo ou entidade”, requerido pelo inciso I.

Adicionalmente, em relacdo ao conjunto minimo de informacdes que deveriam
ser apresentadas na secdo “ouvidoria”, verificou-se a auséncia do que era exigido pelo

“,_n,

inciso Il, alineas “d”, “e” e “g”:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

[...]

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;

[...]

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

1.5. Inexisténcia de fluxos institucionalizados das atividades de Ouvidoria do MT
Relativamente a alinea “g”, acima transcrita, verificou-se que por meio das
respostas ao questiondrio de avaliacdo, a unidade havia informado: “Os fluxos estdo

publicados no site do MT: https://www.gov.br/transportes/pt-br/ouvidoria/manuais-e-
fluxogramas”.
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Entretanto, observou-se que no atalho informado pela unidade setorial ndo se
encontra disponivel o fluxo para o tratamento das manifestagdes pela Ouvidoria do MT,
conforme mencionado no item “A.8” do Apéndice “A” do presente relatério.

oa_ 0

Ainda a respeito da alinea “g”, cumpre mencionar a questao 13, do questionario
de avaliacdo enviado a unidade setorial:
Existe algum normativo que regulamente o recebimento e o tratamento de
manifestagdes de ouvidoria no ambito da respectiva entidade? Qual o
numero do normativo e a respectiva data de publicagdo no Didrio Oficial? Esse
normativo abrange as manifestagdes eventualmente a recebidas em outras
areas?
Em resposta, a Ouvidoria informou que “o normativo estd em minuta
aguardando aprovacdo e publicacdo e prevé as manifestacdes eventualmente recebidas
em outras areas”.

Nada obstante a existéncia de minuta de normativo informada, cumpre recordar
que é dever das unidades do SisOuv definir os fluxos internos para o tratamento de
manifestacGes, conforme determinava o art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021 e de
acordo com o que se encontra atualmente estabelecido no art. 21 da Portaria Normativa
CGU n?2 116/2024:

Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverdo definir os fluxos internos
para o tratamento de manifesta¢des de ouvidoria e dar-lhes publicidade no
sitio institucional do 6rgdo ao qual estdo vinculadas.

1.6. Auséncia de pseudonimizacdao no campo “teor” e em anexos de algumas das
dentincias cadastradas na Plataforma Fala.BR

Da analise da amostra de manifesta¢Ges do tipo denlncia, mencionada na sec¢do
“resultado dos exames”, verificou-se a existéncia de informacdes expostas em algumas
das manifestacOes registradas na Plataforma Fala.BR do tipo “denuncia”, seja no campo
da manifestacdao denominado “teor”, seja em imagens ou em documentos anexos as
manifestacdes.

Entre as informagdes expostas citam-se, por exemplo, o nome de um
denunciante ou o niumero de um auto de infracdo (que pode identificar a pessoa).

Verificou-se, de forma amostral, a existéncia de “extrato do teor” apenas em
denuncias origindrias de outras unidades do SisOuv, indicando que foi realizada a devida
pseudonimiza¢ao requerida pelos dispositivos normativos, tais como o art. 34 da
Portaria CGU n2 581/2021 ou o art. 42 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Recorde-se que a pseudonimizagao reveste-se de especial relevancia no caso da
Ouvidoria do MT, pelo fato de que a referida unidade setorial utiliza o sistema SEI para
o tramite as dreas responsaveis e para o tratamento das denuncias recebidas, em funcao
do risco de vazamento de informacgdes e em atencdo ao que determina o Decreto n?
10.153/2019, art. 62, §3¢:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lein? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018. (Redagdo
dada pelo Decreto n2 10.890, de 2021)

[...]
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§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando-se por base os achados elencados na secao
“Resultados dos Exames”, o presente relatério consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria do MT, em ordem de prioridade:

1.

marcar corretamente a resolutividade, eventualmente por meio de
orientacdo ou de capacitacdo da equipe da Ouvidoria, em ateng¢ao ao art.
29, Paragrafo Unico da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

avaliar a adogao, pelas areas respondentes e, no caso de denuncias, pelas
areas de apuracao do Ministério dos Transportes, do modulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, em observancia ao art. 44 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a fim de possibilitar maior
seguranca, rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, visando
ainda mitigar a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas;

atentar para os requisitos de conteddo minimo, no momento de
elaboracdo do relatério de gestdao da Ouvidoria, em observancia a
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 60 caput e, especialmente, ao
§19, IV a VIl do mesmo artigo;

adotar providéncias visando complementar as informagdes minimas na
secdo “Ouvidoria”, no portal do MT, na Internet, as quais sdo requeridas
pelo artigo 71, Il, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, alineas “d” e
Ilfﬂ;

implementar formalmente o fluxo institucionalizado para garantir o
registro e o tratamento uniforme das manifestacbes de ouvidoria
recebidas, tanto por meio da Plataforma Fala.BR, quanto por meio dos
demais canais de atendimento; e

proceder a pseudonimizacdo de todas as denuncias registradas na
Ouvidoria do MT na Plataforma Fala.BR, observando as medidas de
protecdo a identidade do denunciante.

CONCLUSAO

O presente trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do MT, bem como os fluxos e os procedimentos destinados
a atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo,
foram analisados o fluxo de tratamento das manifestacdes, a estrutura e a gestao da

unidade.

A partir das andlises realizadas, concluiu-se que a unidade avaliada, de um modo
geral, exerce adequadamente as atividades de ouvidoria, exceto pela utilizacdo do
sistema SEI para a tramitacdo de manifestacdes para as areas responsaveis, em uma
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pratica que ndo atende integralmente aos requisitos de seguranca e de rastreabilidade
previstos no artigo 19, § 12, da Portaria CGU n2 581/2021 e no art. 44 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, uma vez que um eventual vazamento de informacgdes
oriundas de uma denuncia ou de uma comunicacdo de irregularidades pode apresentar
potencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais.

Nada obstante, foram identificadas quatro oportunidades de aprimoramento
gue podem contribuir para o cumprimento da missao institucional da Ouvidoria do MT.

A primeira oportunidade de aprimoramento refere-se ao tratamento das
manifestacdes, especialmente visando ao adequado registro da resolutividade, como
elemento gerencial que propicia a identificacdo dos servicos publicos, das condutas de
seus agentes ou dos assuntos mais criticos no ambito do MT.

A segunda oportunidade de aprimoramento refere-se a adocdao do médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR pelas dreas respondentes e de apuracdo do
Ministério, visando minimizar os riscos que possam ameacar a salvaguarda dos direitos
do manifestante.

A terceira oportunidade de aprimoramento vincula-se ao relatério de gestdo da
unidade setorial como instrumento de transparéncia ativa do MT, sobretudo no que se
refere ao processo de elaboracdo do referido relatério, em observancia aos requisitos
minimos legalmente estabelecidos.

Por fim, no mesmo sentido da terceira oportunidade mencionada acima, a
quarta oportunidade de aprimoramento volta-se a complementacdo de informagdes no
sitio do Ministério dos Transportes, na Internet, pela facilitacdo do acesso ao conjunto
minimo de informacgdes previsto em norma.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa
da elaboragao do Relatério Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 1: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

CAMPO TEOR
Esfera de Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica Administragdo Direta
Posi¢cdao no Organograma Org3o de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado
E-mail ouvidoria@transportes.gov.br
. . https://www.gov.br/transportes/pt-br/ouvidoria/pagina-inicial-
Pagina na Internet ouvidoria

Esplanada dos Ministérios, Bloco 'R, térreo

Endereco 70297-400, Brasilia (DF)
Telefone (61) 2029-8090
Canais de Atendimento Internet (Fala.BR, e-mail e Cf;ng;)lt, presencial, telefénico e via

Horario de atendimento 24h (internet) ou dias Uteis das 8 as 18h (telefone ou presencial)

Ouvidora Rosana Daher Van Der Broocke

Fonte: elaboragdo proépria, a partir de informagdes oriundas do sitio da entidade na Internet e de
respostas ao questionario de avaliagdo.

A.2 Competéncias

De acordo com o Decreto n® 11.360/2023, art. 29, |, h, que aprova a estrutura
regimental do Ministério dos Transportes — MT, a Ouvidoria é um dos drgdos de
assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado.

Em resposta ao questiondrio de avaliagdo, a Ouvidoria informou ter acesso a alta
administra¢cdo do Ministério para fins de apresentacdo de reportes/resultados, com o
adequado grau de independéncia funcional.

O artigo 10 do referido decreto fixou as seguintes competéncias para a unidade
setorial:

| - planejar, coordenar e monitorar o atendimento as manifestacdes recebidas
dos cidaddos e as atividades de acesso a informacao;

Il - exercer a fun¢do de canal de recebimento de denuncias no Ministério;

Il - planejar, coordenar, realizar e monitorar as avaliagGes de satisfacdo com
os servigos do Ministério;

IV - coordenar e realizar as atividades de encarregado pelo tratamento de
dados pessoais do Ministério, nos termos do disposto no art. 41 da Lei n?
13.709, de 14 de agosto de 2018;
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V - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos 6rgdaos do
Ministério e das suas entidades vinculadas e supervisionar as atividades e os
resultados decorrentes da participagdo social nas ouvidorias;

VI - representar o Ministério em grupos, comités e féruns relacionados as
atividades de ouvidoria e protecdo de dados pessoais; e

VIl - planejar, coordenar e supervisionar a execugdo das atividades do
Ministério relacionadas ao Sistema de Ouvidorias Federais e das atividades
junto a Ouvidoria-Geral da Unido.

Paragrafo Unico. As atividades decorrentes de participagdo social no ambito
da Ouvidoria serdo realizadas em articulagdo com a Assessoria de
Participagdo Social e Diversidade.

A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria do MT informou, em resposta ao questionario de avaliagdo, que
ainda ndo possui um normativo que regulamente o recebimento e o tratamento de
manifestacGes de ouvidoria, apesar de atualmente existir uma minuta de norma com
essa finalidade, “aguardando aprovacdo e publicacdo”, a qual abrange ainda o
tratamento a ser dispensado a eventuais manifestaces recebidas por outras areas do
Ministério.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

O quadro de pessoal da Ouvidoria do MT é composto por 2 (dois) servidores
efetivos e 6 (seis) terceirizados, metade da forca de trabalho possuindo o ensino médio
como grau de instrucdo e a outra metade, a formacao superior.

A Ouvidoria informou ainda que o tempo médio de atua¢do dos componentes
do seu quadro de pessoal em atividades de ouvidoria encontra-se assim dividido: dois
(2), com até um ano; trés (3) possuem entre um e dois anos; dois (2) atuam entre dois e
guatro anos; e a Sra. Ouvidora possui mais de quatro anos de atuacdo na area de
ouvidoria.

Quanto a estrutura fisica disponibilizada pelo MT para a atuacao da Ouvidoria, a
unidade informou que no caso de atendimento presencial, a ouvidoria dispde de espaco
de uso exclusivo para atendimento no térreo do edificio, de facil acesso e bem
identificado, com uma sala exclusiva para o atendimento de denuncias, adequada a
protecdo do denunciante.

A.5 Mandato do Ouvidor

De acordo com as informacdes apresentadas em resposta ao questionario de
avaliacdo, o inicio da atuacdo da atual Ouvidora, a Sra. Rosana Daher Van Der Broocke,
ocorreu em 18/05/2023, de acordo com a Portaria n? 46, de 11 de marco de 2021,
publicada no DOU de 12 de margo de 2021.

A.6 Canais de Atendimento
Por meio do questiondrio de avaliacdo respondido pela Ouvidoria do MT,
verificou-se que sdo disponibilizados os seguintes canais de atendimento: i) o presencial,
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de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h; ii) a via postal (na sala da Ouvidoria situada na
Esplanada dos Ministérios, Bloco 'R', Térreo, Brasilia (DF), DF, CEP: 70297-400 —
endereco para o atendimento presencial e postal); iii) a via telefénica (61) 2029 8090 —
no mesmo hordrio de atendimento presencial); iv) a Plataforma Fala.BR, que funciona
24 horas/dia; v) o endereco eletrénico da Ouvidoria (ouvidoria@transportes.gov.br); e
vi) via ChatBot — www.transportes.gov.br.

Posteriormente, em reunido virtual realizada em 07/10/2024, a Senhora
Ouvidora informou que o atendimento telefénico tem sido substituido por webchat
operado por agentes de ouvidoria, por meio do qual também é efetuado o atendimento
a cidadaos que procuram a Ouvidoria do MT.

Adicionalmente, é realizado o atendimento por meio de inteligéncia artificial, o
Chatbot denominado de Maua.

De acordo com as informacbes apresentadas no Relatério de Gestdo da
Ouvidoria, exercicio de 2023, disponivel no atalho https://www.gov.br/transportes/pt-
br/ouvidoria/RelatorioAnual20230uvidoria.pdf, o ChatBot Maud, originado ainda na
gestdo do entdo Minfra:

é um produto relevante do projeto de transformacdo digital para um
atendimento inteligente da Ouvidoria do MT, resultado de um esforgo
conjunto entre a Ouvidoria e a Subsecretaria de Gestdo Estratégica,
Tecnologia e Inovacgdo - SGETI do Ministério.

A solugdo consiste na utilizagao de inteligéncia artificial para interagir com os
cidaddos, proporcionando um atendimento preciso e direto, com respostas
rapidas baseadas na base de conhecimento interna, além de oferecer uma
interface simples e funcional de integracdo com a Plataforma Fala.BR,
permitindo o registro das manifestacGes direto na Plataforma Fala.BR,
cumprindo os requisitos legais impostos pelas legislagdes que regem as
ouvidorias publicas.

Observou-se que se trata de ferramenta ainda em desenvolvimento, que de
fato agiliza o atendimento a determinadas demandas, no ambito das
competéncias da Ouvidoria do MT, em fungdo de facilitar o acesso a base de
conhecimento do Ministério, especialmente sobre temas recorrentes e como
todo sistema informatico, depende de aprimoramentos.

Conforme destacado no referido relatério de gestdo, por meio do atendente
virtual Mau3, o cidaddo conta com os seguintes beneficios:

e Integracdo total com a Plataforma Fala.BR, permitindo o registro de
todas as tipologias de manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso a
informacdo pelo proprio chatbot;

¢ Inovagdo permitindo a recuperagdo do nimero do protocolo e cédigo de
acesso a manifestacdo pelo chatbot, funcionalidade que ainda nao era
oferecida pela Plataforma Fala.BR;

e Aperfeicoamento da Inteligéncia Artificial para respostas rapidas ao
cidaddo;

e Possibilidade de Acesso a Carta de Servicos do MT direto pelo Maua;
e Possibilidade de consultar as manifestacdes direto pelo Maua;

e Aperfeicoamento no fluxo de registro de denuncias para garantir a
protecdo ao denunciante;
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Como aspecto especifico, pode-se mencionar o fato de que pelas proprias
caracteristicas da ferramenta, que atua por meio de API disponibilizada pela Plataforma
Fala.BR, especialmente nos casos de manifesta¢des de carater anénimo, ndo é possivel
extrair informacdes de cunho gerencial respeitantes ao nimero de manifestacoes
apresentadas por um determinado cidadao, por exemplo.

A Ouvidoria do MT pretende expandir do atendimento aos usuarios, por meio da
plataforma do WhatsApp Business, com o objetivo de facilitar e de aprimorar a interface
da Ouvidoria do MT com o cidadao.

A.7 Sistemas Informatizados

O sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria do MT para o desempenho das
suas atividades é a Plataforma Fala.BR, por meio da qual deveriam ser realizadas todas
as atividades relativas ao tratamento de manifestacdes de ouvidoria, no exercicio das
competéncias estabelecidas no art. 10 do decreto de estrutura regimental do MT.

Entretanto, apesar de ter respondido que “todas as manifestacées de ouvidoria
sdo tratadas e tramitadas no Fala.BR” em atencdo a pergunta 15 do questionario de
avaliagdo, cumpre registrar que a partir da analise do tratamento na Plataforma Fala.BR,
verificou-se que a unidade setorial utiliza adicionalmente o Sistema SEI, por meio do
qual efetua o envio das manifestagdes as unidades responsaveis, em uma pratica que
ndo atende integralmente aos requisitos de seguranca e de rastreabilidade previstos no
artigo 19, § 19, da Portaria CGU n2 581/2021 e no art. 44 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Em que pese a Ouvidoria do MT ter informado, por meio das respostas ao
qguestionario de avaliagdo, que os fluxos de recebimento e de tratamento de
manifestacbes encontram-se no atalho <https://www.gov.br/transportes/pt-
br/ouvidoria/manuais-e-fluxogramas>, verificou-se que ao acessar aquele atalho, em
20/09/2024, identificou-se o desencontro entre os titulos dos atalhos e os respectivos
conteuldos, na pagina, na Internet, para a qual o atalho acima direciona o usudrio.

Exemplificativamente, é possivel mencionar:

a) o atalho correspondente ao titulo “Manual de Recebimento e
Tratamento de Manifesta¢des de Ouvidoria e do Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC) do MT”, direciona o usuario a baixar o “Manual de
Recebimento e Tratamento de Manifesta¢Ges de Ouvidoria e do Servico
de Informacéo ao Cidad3o (SIC) do Minfra” (ed. Outubro/2022);

b) o atalho intitulado “Manual de Recebimento e Tratamento de Denuncias
no MT”, direciona o usuario para baixar o arquivo do guia denominado
“Transparéncia Passiva Guia de Acesso Rapido”; e

¢) o atalho denominado de “Fluxograma de Recebimento e Tratamento de
Manifestacdes comuns da Ouvidoria do MT”, na verdade direciona o
usuario a baixar o arquivo do guia “Acesso a informacdo no Ministério
dos Transportes”, que esclarece aspectos da LAl e apresenta distingGes
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entre o Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC e as atividades de
ouvidoria.

Em relacdo ao item “a”, acima, compreende-se que em face da mais recente
reforma ministerial, o MT ainda utilize documentos oriundos do periodo em que fez
parte do Minfra.

Nada obstante, verifica-se que o manual mencionado no item “a”, na verdade,
constitui-se apenas em um guia de utilizacdo da Plataforma Fala.BR, ndo havendo
mencdo aos fluxos de tratamento das manifestacdes recebidas, especificamente na
Ouvidoria do MT, a exemplo do tratamento a ser realizado sobre as manifestacdes
recebidas pelas vias presencial, telefénica, postal ou por e-mail.

Quanto aos itens “b” e “c”, ndo ha relacdo alguma entre os titulos dos atalhos
disponiveis no sitio da internet para o qual se é direcionado e os respectivos documentos
baixados, o que dificulta o acesso as informacdes sobre as atividades de ouvidoria para
os cidadaos.

De acordo com as respostas apresentadas ao questiondrio de avaliacdo, pela
unidade setorial, todas as manifestacdes de ouvidoria seriam tratadas e tramitadas na
Plataforma Fala.BR.

Entretanto, conforme registrado no item A.7, acima, verificou-se que a Ouvidoria
do MT utiliza o SEI para tramitar as manifestacdes para as dreas responsaveis, em uma
pratica que ndo atende integralmente aos requisitos de seguranca e de rastreabilidade
previstos no artigo 19, § 12, da Portaria CGU n2 581/2021 e no art. 44 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios
Em resposta ao questionario de avaliacdo, a unidade setorial informou:

A Ouvidoria estd em andamento com o projeto de avaliagdo e melhoria dos
servigos e carta de servigos do drgao. Como primeiro passo, verificou todos
os servicos publicados no site, categorizando por modal e garantindo uma
Carta de Servicos efetiva e atualizada, e corrigiu todos os links para
apontarem direto para a Central de Servigcos do governo federal. O segundo
passo sera a avaliacdo de cada servico individualmente, da descricdo a
execugao.

Apesar de a Ouvidoria ter informado que ainda nao faz a avaliagao dos servicos
e contar com um “projeto em andamento junto a Subsecretaria de Gestdo Estratégica
do Orgdo”, vale destacar que essa incumbéncia se encontra em consonancia com o art.
10, lll, do decreto de estrutura regimental do MT, o Dec. n? 11.360/2023, que
contemplou a Ouvidoria com a competéncia de “planejar, coordenar, realizar e
monitorar as avaliacdes de satisfacdo com os servicos do Ministério;”.

A.10 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

A unidade setorial informou que ainda ndo possui uma metodologia voltada a
promocdo da resolucdo pacifica de conflitos no 6rgdo e que a equipe da Ouvidoria do
MT participou de uma capacitacdao ministrada pela ENAP intitulada “Resolucdo de
Conflitos Aplicada ao Contexto das Quvidorias”.
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A unidade setorial esclareceu ainda, por meio das respostas ao questionario de
avaliagdo, que nao ha a realizacao de trabalho participativo direto com a sociedade.

A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Figura 1: Quantitativo de Manifestacdes (Registros entre 01/04/2023 e 31/03/2024)

MT - Ministério dos Transportes

@ 7.514
TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS ARQUIVADAS

6.386 1.128

100% 0% ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAQS

B 1.619

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/09/2024.

b) Tipologia das manifestagées:

Figura 2: Tipologia das Manifestagdes (Registros entre 01/04/2023 e 31/03/2024)

MOTIVO ARQUIVAMENTO

RECLAMAGAO 1,224 (19.2%)
SOLICITAGAO 4 686 (73.4%)
DENUNCIA 293 (4.6%)
SUGESTAO 156 (2.4%)

ELOGIO 24 (0.4%)

DEDBAE

SIMPLIFIQUE 3 (0.0%)

*Considera ap as ifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/09/2024.
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¢) Resolutividade da demanda:
Figura 3: Quantitativo de Manifestagdes (Registros entre 01/04/2023 e 31/03/2024)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

P
)
Sim Nao
99,83% 0,17%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/09/2024.

Em relacdo a este item, sugere-se a leitura dos comentdrios constantes do

achado 1.1, do presente relatodrio.

d) Motivos de arquivamento:

Figura 4: Motivos de arquivamento de manifestac¢des (Registros entre 01/04/2023 e
31/03/2024)

/
K@ TIPO DE MANIFESTACAO

729

Falta de ciareza / insuficiéncia de dados

Duplicidade de manifestagdo

o
"
w

Perda de cobjeto 59

Falta de urbanidade

S encaminhadas com copia p...

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/09/2024.
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e) Satisfacao com a resposta:

Figura 5: Satisfacdo dos usudrios com as respostas as manifestacoes (Registros entre
01/04/2023 e 31/03/2024)

SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

8,70%
23 19% Respostas
14.49% ® © Muito Satisfeito
@ ® Regular
® @ Muito Insatisferto
T @ © Insatisfeito

39.13% ® © satisfedo ZI’0580/0

Satisfagdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 207

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/09/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposi¢ao. Dessa forma, a amostra foi estratificada em seis grupos
(comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo), buscando manter,
em cada um deles, um quantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado
no periodo avaliado.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Analise da Amostra

No caso da Ouvidoria do MT, a amostra compreendendo inicialmente 100
manifestagdes foi selecionada sobre a totalidade das manifestagdes cadastradas na
Plataforma Fala.BR, recebidas e concluidas entre 01/04/2023 e 31/03/2024, de um total
de 7.514 manifestacOes recebidas no periodo sob andlise, conforme demonstrado na
Figura 1 do Apéndice “A”, do presente relatério.*

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestdo. O quadro a seguir contém a composicdo da amostra por tipo de
manifestacao.

Quadro 2: Composigdo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagdo 03
Denuncia 02
Elogio 01
Reclamacgdo 21
Solicitagdo 68
Sugestao 05
Total 100

Fonte: elaboragao prépria a partir dos dados obtidos da plataforma Fala.BR.

Posteriormente, conforme registrado no Achado 1.1 do presente relatério,
optou-se pela selecao de todas as denuncias e as comunica¢des na Plataforma Fala.BR
registradas na Ouvidoria do MT — cadastradas e concluidas no mesmo periodo sob
exame.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria, com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des
e reconhecer boas praticas. As dimensdes sdo:

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso lll § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogaveis

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situagbes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

Satisfacdo do usuario: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidadados que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifesta¢cdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

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

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
guatorze perguntas detalhadas no item B.2, a seguir, com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

HSim

m N3o

Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por

igual periodo?

I

T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.
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Como se observa no Grafico 1, acima, a unidade setorial respondeu todas as 100
manifestacbes analisadas dentro do prazo estipulado na legislacdo, considerando
eventuais prorrogagoes de prazo.

Grdfico 2: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestacao foi classificada corretamente?

ESim
H Nao

N/A

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboracdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Quanto a classificacdo do assunto, foi observado que as 100 manifestacoes
analisadas foram classificadas corretamente, nada obstante ndo haver parametros
expressos, nas normas, para se avaliar objetivamente a classificacdo atribuida ao
assunto das manifestacoes.

Grdfico 3: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3
Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

m N3o

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Ja em relacdo a classificagao da tipologia, constatou-se que 99 das manifesta¢des
analisadas foram classificadas corretamente, havendo uma manifestacao classificada
inadequadamente.

Cumpre destacar que de acordo com o art. 23, § 29, do Decreto n2 9.492/2018,
a comunicagao de irregularidade é uma manifestacdo de origem anénima e nao se
enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o seu
acompanhamento pelo autor. Ademais, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa
tipologia de manifestacao seja reclassificada, ndo sendo cabivel averiguar a adequacao
da classificacdo dessa tipologia.
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Grdfico 4: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informagGes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

—
m Nao

N/A

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Em relacdo a objetividade e a clareza, observa-se que todas as 100 respostas
foram consideradas claras e objetivas, algumas das quais apresentaram ao manifestante
sugestdo de encaminhamento a entidades ou drgdos externos a plataforma Fala.BR, de
acordo com o tema apresentado.

Grdfico 5: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel
pelo tema?

msim [

m Nao

N/A r T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

No Grafico 5, acima, verifica-se que a unidade setorial respondeu corretamente
gue a demanda ndo era de sua competéncia em 41, das 100 manifesta¢des analisadas.
Adicionalmente, em alguns casos foi sugerido ao manifestante qual érgao ou entidade
poderia ser buscado em fungao do teor da manifesta¢ao apresentada. Ao restante das
manifestacdes analisadas, tal resposta nao se aplica.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestagGes foram
registrados corretamente?

HSim .

m Nao

N/A

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Em relacdo ao registro da resolutividade, das 100 manifestacbes presentes na
amostra, 04 (quatro) tiveram o registro de resolutividade registrado em desacordo com
o art. 19, §49, |, da Portaria CGU n2 581/2021.
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Entretanto, cumpre destacar que as 04 (quatro) manifestagdes representadas no
Grafico 6, acima, referem-se apenas aos dados das manifestagdes que compuseram a
amostra original, cujo tratamento inadequado quanto a resolutividade das
manifestacdes de denuncia e de comunicacdo foi ratificado ao se analisarem mais
manifestacdes dessas tipologias, pela selecdo posterior de todas as manifestacdes de
denuncia e de comunicacdo na Plataforma Fala.BR — cadastradas e concluidas no mesmo
periodo sob exame, conforme registrado no Achado 1.1 do presente relatdrio.

Grdfico 7: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuracao
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

msim W
m N3o
N/A r T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo de Irregularidade, das 100 manifestacdes
presentes na amostra, apenas 03 delas enquadravam-se no caso sob anadlise, dentre as
concluidas, as quais continham informagdes sobre o encaminhamento as unidades de
apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuracao
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

msim
H Ndo !
N/A r T T T T |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboracdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Entre as 100 manifesta¢des analisadas, 97 delas ndo se enquadram na tipologia
denuncia, 02 foram respondidas de acordo com os termos da Portaria CGU n2581/2021,
art. 19, V; entretanto, verificou-se o registro inadequado da resolutividade, em
desacordo com o art. 19, §49, |, da mesma norma; e no caso de 01 das manifestacdes,
avalia-se que a ouvidoria deixou de registrar o devido encaminhamento a éarea
responsavel para o posterior registro da resolutividade na Plataforma Fala.BR, em
desacordo com o art. 19, § 12 e §4¢9, I
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Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/Comunicacdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

HSim
H Nao

N/A

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Relativamente ao presente tépico da andlise realizada, encontrou-se apenas 01
manifestacdo que demandaria o procedimento de pseudonimizacdo (NUP
50001.xxxxxx/2023-xx), pois em decorréncia da falha na readequacdo da tipologia
indicada no Grafico 3, o procedimento de pseudonimizacdo e o respectivo
reencaminhamento deixaram de ser realizados.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10
Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunicagdo?
HSim

m Nao

N/A

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Em relacdo a realizagdo de diligéncias, verificou-se que apenas no mesmo caso
acima mencionado (NUP 50001.xxxxxx/2023-xx), de falha na reclassificacdo da tipologia,
a eventual diligéncia deixou de ser realizada.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamacgao prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?

asim I
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I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.
No grafico acima, apenas 22 sdo relativos ao tipo Reclamacdo, para os quais foi
prestado o devido esclarecimento, de acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, art. 19,

Il. As demais manifestacGes componentes da amostra ndo se enquadram na tipologia
sob analise.
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Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a
adogdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

asm .
m Nao

N/A

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

No grafico acima, apenas 66 sdo relativos ao tipo Solicitacdo, para os quais foi
prestado o devido esclarecimento, de acordo com a Portaria CGU n? 581/2021, art. 19,
lll. As demais manifestacdes componentes da amostra ndo se enquadram na tipologia
sob andlise.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdao contém manifestacdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

W Sim [ |
H N3o
N/A r T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

No grafico acima, apenas 05 sdo relativos ao tipo Sugestao, para os quais foi
prestado o devido esclarecimento, de acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, art. 19,
IV. As demais manifestacdes componentes da amostra ndo se enquadram na tipologia
sob analise.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente
publico ou ao responsdavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia

imediata?
msim |
W Nao
N/A r T T T T ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

No grafico acima, apenas 01 tratou do tipo Elogio, para o qual foi informado o
devido encaminhamento, de acordo com a Portaria CGU n? 581/2021, art. 19, I. As

demais manifestacbes componentes da amostra ndo se enquadram na tipologia sob
analise.
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B.3 Avaliagao Final

Por fim, com base nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento.

Das 100 manifestacdes analisadas, verificou-se que o tratamento que lhes foi
dispensado foi considerado adequado em 95 delas e inadequado no caso das demais 05
manifestacdes: seja por falha na indicacdo da resolutividade, seja pelas manifestacoes
com a tipologia inadequada (NUPs 50001.xxxxxx/2023-xx e 50001.xxxxxx/2023-xx) ou
ainda em decorréncia de falta de pseudonimizacdo e encaminhamento.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

m Adequada ._

B Inadequada

Parcialmente Adequada

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

A titulo de informac¢do, menciona-se que as manifestacGes sdao classificadas
como inadequadas quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao com o tipo de
manifestacdo em analise, mas apresenta distor¢do relevante, como um procedimento
erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Por meio do Oficio n? 9/2024/0UV-ADM/OUV/GM, de 03/12/2024, a Unidade
Setorial enviou a seguinte manifestacdo, a versao preliminar do Presente Relatdrio de
Avaliacdo:

O presente documento tem como finalidade apresentar resposta e
consideragdes a versdo preliminar do Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria do
Ministério dos Transportes, elaborado pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).
O objetivo do relatdrio, de acordo com o avaliador, é verificar o pleno
exercicio das fun¢des de ouvidoria e identificar questdes com potencial
impacto sobre o cumprimento de obrigagGes legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n2 581/2021. O periodo avaliado foi de 01/04/2023
a 31/03/2024, e a data de execucdo foi de 01/09/2024 a 30/09/2024.

Essa anadlise é essencial para assegurar a conformidade com os normativos
aplicdveis e o continuo aprimoramento das praticas de ouvidoria no
Ministério dos Transportes e, tendo em vista que o processo ainda estd em
curso, entendemos ser oportuno contribuir com a avaligdo com os pontos a
seguir:

1. ACHADOS

Achado 1.1 - Registro inadequado de resolutividade nas manifestagées do
tipo “denudncia” e “comunicacdo”; e inadequagdao do teor da “resposta
conclusiva” registrada nas respectivas manifestagoes.

Em relagdo ao apontamento sobre o registro inadequado de resolutividade e
a inadequacédo do teor das respostas conclusivas em manifesta¢des do tipo
“denuncia” e “comunicagdo”, reconhecemos que, em alguns casos, foram
registradas como "conclusivas" denuncias ainda em processo de apuracgéo.
Esse procedimento serd ajustado para atender integralmente a legislacdo
vigente, especialmente o disposto no Art. 19, §49, |, da Portaria CGU n?
581/2021 (atualmente substituida pela Portaria Normativa CGU n@
116/2024). As denuncias e comunica¢bes em apuragdo serdo registradas
como "ndo resolvidas" enquanto persistirem providéncias a serem adotadas.

Estamos implementando medidas para reforcar o acompanhamento e o
controle desses registros, incluindo capacitagdo da equipe e revisdao dos
fluxos internos, de modo a garantir que os processos sigam as determinacGes
legais. Além disso, revisaremos os registros existentes para corrigir eventuais
inconsisténcias.

Achado 1.2 - Oportunidade de aprimoramento da metodologia de envio de
manifestagoes as dreas responsaveis

Com relagdo ao apontamento sobre a metodologia de envio de manifestagdes
as dareas responsaveis, esclarecemos que a Ouvidoria segue integralmente o
gue determina a legislagao vigente, utilizando exclusivamente a Plataforma
Fala.BR para tramitacdo e tratamento de todas as manifesta¢cdes de
ouvidoria.

Nos casos de denuncias e comunica¢des, a Ouvidoria realiza a tramitagdo
inicial pela Plataforma Fala.BR para a unidade de apuragdo responsavel. Apds
o recebimento da denuncia, tal unidade realiza o devido cadastramento do
processo no Sistema Eletronico de Informacgdes (SEI), com vistas a apuragéo,
e posteriormente informa a Ouvidoria o nimero do processo gerado. Esse
numero é comunicado ao manifestante, permitindo o acompanhamento do
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seu andamento e, quando concluido, a possibilidade de pedido de acesso a
integra do processo, conforme previsto na legislagdo.

E importante destacar que a Ouvidoria ndo realiza o cadastramento de
manifestacGes no SEl, tampouco tem acesso aos processos de apuragdo
registrados nesse sistema. Esse procedimento é de responsabilidade
exclusiva da unidade de apuragdo, que o conduz em conformidade com os
requisitos de seguranga da informagdo e protecdo ao denunciante
estabelecidos pelas legislagdes vigentes.

Portanto, reiteramos que os fluxos adotados pela Ouvidoria estdo em
conformidade com a legislagdo aplicidvel e as diretrizes normativas,
garantindo tanto a rastreabilidade quanto a seguranga das informagses
tramitadas, conforme previsto nos normativos do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal.

Andlise da equipe de avaliacdo, relativamente ao Achado 1.2:

Com fundamento na manifestacdo apresentada pela Unidade Setorial, verificou-
se a necessidade de se procederem ajustes no texto original do achado 1.2, constante
da versdo preliminar do presente relatério, com o objetivo de adequar a analise,
passando-se a enfocar a etapa de tratamento das manifesta¢cdes de ouvidoria, a qual
atualmente transcorre externamente a Plataforma Fala.BR, visto que as areas
respondentes e de apuracdao do Ministério dos Transportes utilizam o SEl para essa
finalidade.

Achado 1.3 - Lacunas no Relatério de Gestao da Ouvidoria do MT

Em relagdo a falha identificada no relatério de gestdo da Ouvidoria do
Ministério dos Transportes, especificamente no que diz respeito a auséncia
de algumas informagdes exigidas pela legislacdo vigente, reconhecemos a
falha e informamos que estamos em processo de elaboragdo de uma nova
versdo que contemplard integralmente os requisitos necessarios, incluindo a
analise de problemas recorrentes, as solugdes adotadas, as agles exitosas, as
dificuldades enfrentadas, e as propostas de agdes para supera-las, com
indicacdo dos responsdveis e prazos, conforme disposto na Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Além disso, nos comprometemos a garantir que as proximas edi¢Ges do
relatério atendam plenamente aos critérios legais e contribuam para a
transparéncia e melhoria continua das atividades da Ouvidoria.

Achado 1.4 - Oportunidade de aprimoramento do acesso as informagdes de
transparéncia, no portal do MT e na se¢dao “Ouvidoria”, na Internet

Agradecemos a sinalizagdo das oportunidades de melhoria relacionadas ao
acesso as informagdes de transparéncia no portal do Ministério dos
Transportes, especialmente na se¢do “Ouvidoria”.

Com vistas a assegurar que as informacdes obrigatdrias estejam devidamente
publicadas, acessiveis e atualizadas, sera feita uma revisdo detalhada no
conteudo do portal para identificar e corrigir eventuais lacunas, garantindo o
cumprimento integral das recomendacées.

Sendo assim, para permitir ao cidaddo transparéncia e clareza no acesso as
informacgdes e contribuir para o fortalecimento da governanca e da confianga
no orgdo, atualizaremos as informacdes exigidas, incluindo links para
relatérios de gestdo, painéis de controle e demais conteldos previstos nos
normativos aplicaveis.
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Achado 1.5 - Inexisténcia de fluxos institucionalizados das atividades de
Ouvidoria do MT

Os fluxos internos das atividades de ouvidoria para assegurar transparéncia e
padronizagdo no tratamento das manifestagdes recebidas, em alinhamento
com o que determina o Art. 21 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, estdo
em fase final de elaboragdo para publicagdo.

Com isso, reforcamos nosso compromisso em fortalecer a confianga na
Ouvidoria, garantindo maior previsibilidade no atendimento, assegurando
gue todos possam compreender claramente os procedimentos adotados para
o recebimento, andlise, encaminhamento e resposta das manifestagdes.

Achado 1.6 - Auséncia de pseudonimizagdo no campo “teor” e em anexos
de algumas das denuincias cadastradas na Plataforma Fala.BR

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes é extremamente cuidadosa e
responsavel no que se refere a protecdo da identidade dos denunciantes,
conforme previsto na legislagdo vigente, incluindo o Decreto n2 10.153/2019
e a Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Reconhecemos, entretanto, que pode ter ocorrido, de forma excepcional, o
cadastramento de uma manifestacio sem a devida pseudonimizagdo.
Ressaltamos, no entanto, que essa situagdo é completamente atipica e ndo
reflete os procedimentos regulares e 0 compromisso com a seguranga e a
confidencialidade das informacdes.

Cientes da importancia desse procedimento para a seguranca e a confianga
do cidaddo, reforcaremos as orientagdes e capacitagdes junto a equipe para
garantir que todos os casos sejam tratados com a devida atengdo e que ndo
ocorram mais falhas nesse aspecto.

Nos comprometemos a monitorar continuamente esse processo,
assegurando a protecdo dos dados dos denunciantes e a conformidade com
as normas aplicaveis.

2. OPORTUNIDADES DE APRIMORAMENTO

Agradecemos as orientagGes detalhadas e as oportunidades de melhoria
indicadas no relatério, que certamente contribuirdo para o aprimoramento
continuo das atividades da Ouvidoria do Ministério dos Transportes.

Com relacdo a Oportunidade 2, informamos que desde julho de 2021 ja
atendemos integralmente a essa recomendacao, utilizando exclusivamente a
Plataforma Fala.BR para o tratamento e tramitacdo de todas as
manifestacGes. Esse procedimento ja estd alinhado as diretrizes estabelecidas
pela legislagao vigente, garantindo seguranca, rastreabilidade e eficiéncia no
tratamento das demandas.

Quanto as demais oportunidades mencionadas (1, 3 e 4), reconhecemos a
importancia das sugestdes, acatamos as orientacdes e estamos adotando as
providéncias necessarias para implementar as melhorias recomendadas, com
vistas a garantir maior qualidade no atendimento ao cidaddo e no
cumprimento das obrigac¢des legais.

3. SISTEMAS INFORMATIZADOS

Reiteramos que a Ouvidoria do Ministério dos Transportes utiliza
exclusivamente a Plataforma Fala.BR desde julho de 2021 para a tramitacdo
de todas as manifestacdes de ouvidoria, conforme ja mencionado
anteriormente e em total conformidade com o que determina a legislacdo
vigente.
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Reforcamos que este é o Unico sistema utilizado pela Ouvidoria para o
tratamento e acompanhamento das manifestagdes, garantindo seguranga,
rastreabilidade e alinhamento com os normativos aplicaveis.

Face a todo exposto, reiteramos nosso compromisso com a exceléncia no
desempenho das atividades da Ouvidoria e encaminhamos a presente andlise
e consideragGes sobre o Relatdrio preliminar de “Avaliacdo da Ouvidoria do
Ministério dos Transportes” para a Ouvidoria Geral da Unido — OGU.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



