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Apresentacao

O objetivo deste Relatério é apresentar os resultados da atuagdo da Ouvidoria
do Ministério dos Transportes - MT no desempenho de suas atribuicdes no ano de
2023, na forma do artigo 14, Il da Lei n? 13.460/17.

Um fato relevante que deve ser considerado neste Relatério, sob o ponto de
vista dos dados de atendimento que serdo apresentados, € o desmembramento do
Ministério da Infraestrutura em duas novas pastas: Ministério dos Transportes — MT e
Ministério de Portos e Aeroportos — MPor. Consequentemente, cada pasta passou a ser
responsavel pelos atendimentos referentes aos seus temas. Porém, até o més de abril
de 2023, o MT recebia as demandas das duas pastas na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR, ainda como Ouvidoria do Ministério da
Infraestrutura.

Em 04 de abril de 2023 foram instituidas oficialmente na Plataforma Fala.BR as
Ouvidorias do MT e MPor e, a partir dai, cada pasta ficou apta a receber as demandas
referentes aos seus temas. Porém, muitos cidaddos ainda procuram o MT para
demandas relativas ao MPor, refletindo diretamente nos dados do atendimento,
principalmente em relagdo ao canal de atendimento telefonico.

Outro ponto de destaque é que também estdo compiladas aqui as informacdes
sobre os pedidos de acesso a informacdo, regulados pela Lei n2 12.527/2011, que prevé
a producdo de relatodrio gerencial anual, e que estd sendo contemplado através deste
documento.
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Introducao

As ouvidorias publicas ndo sdo apenas unidades para recebimento de
manifestacdes de wusudrios, mas sim um canal indispensavel na promocdo da
participacdo social, abrindo espaco para o exercicio pleno da cidadania, na defesa dos
direitos individuais e coletivos, bem como instrumento assertivo na prestacdao de
servicos publicos de exceléncia.

Para isso, é preciso ouvir os diversos destinatarios das politicas publicas
elaboradas por este Ministério, conhecer suas necessidades, seus problemas e suas
expectativas, acolhendo suas sugestdes, orientacdes e criticas, mediante ferramentas
de participacdo social que alcancem a todos, além de possibilitarem analises
qualificadas das demandas.

Ao longo do documento, entdo, mostraremos a importancia dispensada a
participacdo social pelos gestores e dirigentes do Ministério dos Transportes, a
diversidade e a qualificacdo alcancadas nos meios de obtencdo, estruturacdo e
disponibilizacdo das informacgdes, além dos resultados obtidos.
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Papel Institucional

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes é um o6rgdo de assisténcia direta e
imediata ao Ministro de Estado, em conformidade com o art. 92 do Decreto n2 9492, de
5 de setembro de 2018, que recomenda que as ouvidorias estejam, de preferéncia,
diretamente subordinadas a autoridade maxima do érgdo.

MINISTERIO DOS

TRANSPORTES

P e e e e - ORGADS DE ASSISTENCIA DIRETA E IMEDIATA AD MINISTRO DE ESTADO

SECRETARIA-
EXECUTIVA

SUBSECRETARIA DE SUBSECRE TARIA DE SUBSECRETARIA DE SUBSECRETARIA DE SUBSECRETARIA DE
SUSTENTABILIDADE PARCERIAS MENTO NEIAMENTO, GESTAD ESTRATEGICA, CODRDENAGCAI
PLANEIAMENTO ORGAMENTO E TECNCLDGIA F

ADMINISTRACAD INOVACAD

COMSUILTORIA

JURIDICA PARLAMENTARES E
FEDERATIVOS

A Ouvidoria do Ministério dos Transportes atua como interlocutora entre o
cidaddo e as diversas unidades do Orgdo, no sentido de obter da sociedade as
informacdes necessarias a elaboracdo das politicas publicas e, para tanto, é o canal
Unico para recebimento de pedidos de acesso a informacdo, dendncias, reclamacdes,
elogios, sugestdes, solicitacdes de providéncias e pedidos de simplificacao.

Além disso, a Ouvidoria participa de foruns e comités internos, tanto
formalmente instituidos, como informais, sendo membro titular em alguns desses, e
convidada em outros Nesse sentido, em 2023 a Ouvidoria acompanhou as Reunides de
Alinhamento para monitoramento da execuc¢do dos programas do Ministério, realizadas
pela Secretaria Executiva. Participou, também, como membro titular, das reunides do
Comité Técnico de Integridade — CTIl do drgdo, instituido pela Portaria n2 2.873, de 28
de junho de 2019, que tem como atribuicGes a elaboracdo de politicas voltadas a
promocdo e a gestdo da cultura da integridade no Orgdo, a prevencdo, a deteccdo e ao
combate de ocorréncias de atos lesivos, entre outros, visando a construcdo de
ambiente institucional de ética, transparéncia, probidade, correcdo e confiabilidade.
Além disso, comp6s o grupo de trabalho do projeto do SEI Publico, umas das entregas
de destaque do Ministério dos Transportes.
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Estrutura de Pessoal

Em 2022, a Ouvidoria tinha o status de Ouvidoria-Geral, com todos os cargos
preenchidos por servidores de efetivos e a sua estrutura era como demonstrada na
tabela 1 abaixo:

Tabela 1
Denominagdo do cargo/fungdo Quantidade NE/DAS/FCPE/FG
Ouvidor-Geral 01 DAS 101.5
Coordenador-Geral 01 FCPE 101.4
Coordenador 02 FCPE 101.3
Chefe de Servico 01 FCPE 101.1
Chefe de Servico 01 DAS 101.1

Tabela 1- Estrutura de cargos e fungdes da Ouvidoria-Geral em 2022.

A partir da publicacdo do Decreto n? 11.360, de 12 de janeiro de 2023, que
aprovou a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e
das Funcbes de Confianca do Ministério dos Transportes, a Ouvidoria sofreu um corte
de 70% dos seus cargos, conforme demonstrado na tabela 2:

Tabela 2
Denominagdo do cargo/fungéo Quantidade NE/DAS/FCPE/FG
Ouvidor-Geral 01 DAS 101.4
Chefe de Servico 01 DAS 101.1

Sendo assim, a Ouvidoria passou a contar com apenas dois servidores de
carreira: o Ouvidor e o chefe de servico de atendimento. Em setembro de 2023, foi
contemplada com mais um servidor efetivo para apoiar nas atividades administrativas,
ficando por 3 meses, até se aposentar em dezembro.

Além disso, em abril de 2023 encerrou-se o contrato com a empresa de contac
center que apoiava no atendimento e registro das demandas junto a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR, da CGU.

A partir dai, todo o atendimento foi assumido pela equipe da Ouvidoria, que,
além dos servidores efetivos mencionados na tabela 2, conta com um quadro de 5
colaboradores terceirizados, descrito na Tabela 3:
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Tabela 3

Denominagao do cargo/fungao Quantidade
Secretaria Executiva 01
Técnica em Secretariado 01
Assistente Técnico Administrativo Junior 02
Assistente Administrativo 03

A nova estrutura, inevitavelmente, comprometeu as entregas planejadas, porém
ainda assim, foi possivel realizar um trabalho de qualidade em prol da sociedade.

Os profissionais que compdem a forca de trabalho da Ouvidoria tém
caracteristicas multidisciplinares, com o objetivo de alcancar a diversidade de suas
competéncias, como gestdo do atendimento, interface com a alta gestdo e com os
diversos setores do Ministério, além da participagdo em comités, comissdes, grupos de
trabalho, elaboracdo e gestdo de documentos, recepcdo e atendimento as demandas
externas e interface com outras Ouvidorias, dentre outras. Cada profissional tem pelo
menos uma atribuicdo principal, pela qual responde, e uma para situacdes de
substituicdo.

Destacamos abaixo os cursos realizados por membros da equipe da Ouvidoria
em 2023:

e Implementagao da Lei Geral de Proteg¢ao de Dados Pessoais — OGU;
e Prote¢do ao Denunciante — OGU;

e (Capacitacdo em Ouvidoria-Publica do Profoco;

e Especializacdo em Gestdo Publica da Enap;

e Comunicacdo e Gestdao do Atendimento Humanizado;

e ComprasNet Contratos;

e Llideranca Inclusiva;

e Relagdes Interpessoais e Feedbacks

e Introducdo a Facilitacdo Grafica;

e Curso Desenvolvimento de Lideranca - Dale Carnegie Training.

Por fim, destacamos que a Ouvidoria do Ministério dos Transportes preza por
um ambiente de trabalho harmonico, saudavel, tendo como diretrizes basicas a
promocado da colaboracdo, do respeito, da valorizagdo e da troca de experiéncias.
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Servico de Atendimento

Um ponto relevante para o servico de atendimento em 2023 foi o
desmembramento do Ministério da Infraestrutura em duas novas pastas: Ministério dos
Transportes — MT e Ministério de Portos e Aeroportos — MPor. Consequentemente,
cada pasta passou a ser responsavel pelos atendimentos referentes aos seus temas. Até
0 més de abril, a Ouvidoria do MT recebia as demandas das duas pastas na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR, visto que a Ouvidoria do MPor
ainda ndo havia sido incluida oficialmente na plataforma. A partir da criacdo da
Ouvidoria do MPor na Plataforma Fala.BR, as demandas referentes a portos e
aeroportos recebidas pela Ouvidoria do MT, passaram a ser direcionadas ao MPor pela
propria plataforma.

O Servico de atendimento da Ouvidoria do MT conta, atualmente, com um
Chefe de servico, servidor de carreira do MT, e 5 colaboradores terceirizados. A equipe
faz a gestdo de todos os canais de atendimento do 6rgdo e das demais atividades
relacionadas a participacao social.

A realizacdo de um atendimento de exceléncia é parte essencial do
compromisso deste Ministério com o cidaddo, procurando simplificar e agilizar o
atendimento aos usudrios e gerar informacdes estratégicas para apoiar a alta gestdo na
formulacdo de politicas publicas.

4.1. Canais de Atendimento

Os usudrios podem apresentar suas manifestacdes para a Ouvidoria do MT por
multiplos canais: ChatBot Mau3, telefone, e-mail, Fala.Br, WhatsApp, correspondéncia,
peticionamento eletrénico no SEl e presencialmente.

4.1.1. ChatBot Maua - Atendimento Virtual do MInfra

O ChatBot Maud — atendente virtual do MT, é um canal de atendimento que
merece um destaque especial pela inovacdo que traz para a Ouvidoria.

O Maud é um produto relevante do projeto de transformacdo digital para um
atendimento inteligente da Ouvidoria do MT, resultado de um esforco conjunto entre a
Ouvidoria e a Subsecretaria de Gestdo Estratégica, Tecnologia e Inovacdo - SGETI do
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Ministério. A solucdo consiste na utilizacdo de inteligéncia artificial para interagir com
os cidadados, 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
manifestacdes direto na Plataforma Fala.BR, cumprindo os requisitos legais impostos
pelas legislacdes que regem as ouvidorias publicas.

Em 2023, com o encerramento do contrato com a empresa de contact center, a
Ouvidoria assumiu o desenvolvimento e manutengdao do chatbot em parceria com a
SGETI, que dedicou uma equipe exclusiva de sua fabrica de softwares para continuidade
do projeto.

Ao longo do ano, foram realizadas significativas evolu¢des na ferramenta para
oferecer ao cidaddo uma melhor experiéncia de uso aliada a um atendimento de
exceléncia. Destacamos algumas delas:

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

e Inovacdo permitindo a recuperacdo do nimero do protocolo e cédigo de
acesso a manifestacdo pelo chatbot, funcionalidade que ainda ndo era
oferecida pela Plataforma Fala.BR;

e Aperfeicoamento da Inteligéncia Artificial para respostas rapidas ao
cidadao;

e Possibilidade de Acesso a Carta de Servicos do MT direto pelo Maug;

e Possibilidade de consultar as manifestacdes direto pelo Mau3;

o Aperfeicoamento no fluxo de registro de dendncias para garantir a
protecdo ao denunciante;

O Maua3, por enquanto, esta disponibilizado ao publico apenas no site do MT.
Estd em andamento a contatacdo da APl do WhatsApp Business, que permitird a
integracdo com o chatbot, implicando em uma experiéncia ainda melhor na qualidade
da comunicagdo com os cidaddos.

E, assim, esperamos continuar cooperando para o fortalecimento da
Participacdo Social e da Inovacdo no setor de transportes.

Em 2023, foram realizados 3970 atendimentos pelo Maua.

4.1.2 Manifestacdes recebidas por E-mail

Em 2023, a ouvidoria do MT recebeu 1.786 manifestacdes por e-mail. Todas elas
foram registradas na Plataforma Fala.BR para o devido tratamento pela equipe doe
atendimento.
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4.1.3. Telefone

Um dos canais mais procurados pelo cidaddo em 2023 foi o telefone. O MT
realizou 11.627 mil atendimentos telefonicos, com 10.889 (93,6%) das demandas
resolvidas diretamente pela equipe de atendimento, através da base de conhecimento
construida e mantida com o apoio das unidades finalisticas do 6rgdo. Com isso, apenas
738 (6,3%) manifestagBes recebidas por telefone precisaram ser registradas na
Plataforma Fala.BR e encaminhadas para as unidades internas responsaveis.

Destaca-se que, em razdo do encerramento do contrato com a empresa de
contact center, os dados de atendimento telefénico passaram a ser registrados por esta
Ouvidoria a partir de abril de 2023.

Atendimentos Telefonicos em 2023

1838
1670

1481

M Abril B Maio ®Junho M Julho B Agosto M Setembro B Outubro B Novembro B Dezembro
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Demandas telefonicas por localizacdo do manifestante
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4.1.4. Atendimento Presencial

A Ouvidoria do MT disp&e de espaco amplo e de facil acesso para o atendimento
presencial, no térreo do Edificio Sede do 6rgdo. Em 2023, iniciou-se uma reformulacdo
do espaco, com instalagcdes mais modernas e a criacdo de uma sala exclusiva para o
recebimento de dendncias.

A sala de denuncias, além de receber o cidaddo com privacidade e discricdo,
também funciona como canal especifico para o publico interno, garantindo aos
colaboradores do 6rgdo um canal exclusivo para comunicacdo segura de situacdes de
irregularidades ou que violem o cdédigo de ética e integridade do MT.




Foram 15 atendimentos presenciais realizados nas instalacdes da Ouvidoria- em
2023.

4.1.6. Atendimento por Correspondéncia

Em 2022, foram recebidas e tratadas, com registro na Plataforma Fala.BR, 9
manifestacBes apresentadas por correspondéncias.

4.1.7. WhatsApp

O canal do WhatsApp ficou indisponivel em 2023 por depender da APl do
WhatsApp Business, que permitird sua integracdo com o chatbot. A contratacdo esta
em andamento.

4.1.8. Atendimento pela Plataforma Fala.Br

Na forma do art. 16 do Decreto 9.492/2018, a Ouvidoria do MT realiza o servico
de atendimento através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao —
Fala.BR.

Com a implantacdo do Mdédulo de Triagem e Tratamento de ManifestacGes da
Plataforma Fala.Br, em 2022 a Ouvidoria-Geral iniciou a retirada da plataforma SEI do
processo de atendimento das manifestacdes de ouvidoria e, em 2023, todas as elas
foram tramitadas para as unidades internas do MT pela plataforma Fala.BR, seguindo as
orientacGes da Portaria n2 581/2021, que no artigo 19, § 12 recomenda sua utilizacdo.

Cabe ressaltar que o termo manifestacdes de ouvidoria refere-se as demandas
do tipo: Sugestdo, Elogio, Solicitacdo, Reclamacdo, Denuncia e Simplifique. Os pedidos
de acesso a informacdo ndo foram contemplados pela CGU no Mddulo de Triagem e
Tratamento de ManifestacBes e por isso continuam sendo tramitados separadamente
pelo SEI.

Ao longo de 2023, a Ouvidoria do MT recebeu 6208 manifestacdes pela
Plataforma Fala.BR no Org3o.
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4.2. Resultados por tipologia de manifestacao

Manifestacdes por Tipologia

W Simplifique 3

E Elogio 68

B Comunicagao 122

@ Denuncia

@ Sugestao

@ Acesso a Informagao, 436
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4261

@ Solicitagdo
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4.2.1. Solicitagao de Providéncia

Ao longo de 2023, a Ouvidoria do MT recebeu 4.261 manifestacdes do tipo
Solicitagdes de Providéncia, correspondendo a aproximadamente 70% do total tratado
pela Plataforma Fala.BR no Org3o.

Transito foi o assunto que prevaleceu, respondendo por quase 50% das
Solicitagdes. O percentual elevado é esperado, tendo em vista que o tema corresponde
a quase totalidade dos servicos prestados aos usuarios de forma direta. Por outro lado,
como nos modais Rodovidrio e Ferrovidrio as competéncias do MT envolvem pouca
prestacdo de servigcos de forma direta para os usuarios, receberam menos de 3% das
Solicitacdes de Providéncia registradas em 2023.

O principal canal de entrada das SolicitacGes de Providéncia foi a Plataforma
Fala.BR, especialmente com o apoio do Chatbot Maua.




4.2.2. Reclamacgao

As ReclamacOes sdao manifestacdes que expressam insatisfacdo dos cidaddos
com determinado servigo, atuacdo ou resultado. Em 2023, essa tipologia figurou em
segundo lugar no numero total de registros, perfazendo 1022 (mil e vinte e duas) do
total de demandas tratado pela Plataforma Fala.BR.

Da mesma forma que nas Solicitacdes de Providéncia, como os servicos de
Transito correspondem a grande parte dos servicos prestados diretamente aos usudrios
no MT, este foi 0 assunto o mais demandado.

Em relacdo ao canal de entrada, a maioria das Reclamacdes foi registrada pela
Plataforma Fala.BR.

4.2.3. Sugestao

O numero de manifestacBes do tipo Sugestdo em 2023 foi de apenas 158,
representando menos de 3% do total registrado na plataforma. Da mesma forma que as
tipologias Solicitacdo de Providéncias e Reclamacgao, o tema mais relevante foi Transito
(49%) e o canal mais demandado foi a Plataforma Fala.BR.

4.2.4. Elogio

O Elogio é a tipologia que registra a satisfacdo do cidaddo com os servicos
prestados pelo MT ou o reconhecimento do servico prestado pelos servidores publicos.

Em 2023, foram recebidos 68 elogios, que representaram 1% do total de
demandas.

4.2.5. Simplifique

A tipologia ‘Simplifique’ destina-se a apresentacdo de pedidos de revisdo de
processos, normas, visando a supressao de exigéncias em servicos publicos.

O numero de registros da tipologia tem sido baixo ao longo dos anos, tendo
sido recebidos apenas 3 pedidos em 2023.

Todos os pedidos de simplificacdo foram relacionados a transito, em especial
guanto as licencas e as normas e legislacdo.
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4.2.6. Denulncia

Foram apresentadas 260 denuncias ao MT em 2023. Destas, 122 de forma
registradas de maneira anénima, caracterizando-se como Comunicacao.

Os principais assuntos das denudncias em 2023 foram: disciplinar de vinculadas,
transito e disciplinar do MT.

4.2.7. Acesso a Informacao

O Servico de Informacdo ao Cidaddo do Ministério dos Transportes é de
responsabilidade da Ouvidoria, a quem compete assegurar o atendimento aos pedidos
de acesso a informacao, feitos com base na Lei n2 12.527/2011, conhecida como Lei de
Acesso a Informacdo — LAI, que regulamenta o direito, previsto na Constituicdo, de
qualguer pessoa solicitar e receber dos 6rgdos e entidades publicas informacdes por
eles produzidas ou custodiadas.

Com o objetivo de assegurar sua correta implementacdo, a LAl estabelece que o
orgdo deve ter uma autoridade para monitorar a implementacdo da Lei e apresentar
relatérios periddicos sobre o seu cumprimento, chamada de Autoridade de
Monitoramento da LAI.

O Decreto n®11.529/2023, que institui o Sistema de Integridade, Transparéncia e
Acesso a Informacgdo — SITAI da Administracdo Publica Federal, estabelece que o titular
da Assessoria Especial de Controle Interno — AECI do 6rgdo exerce as competéncias de
autoridade de monitoramento da LAI, prevista no Art.40 da LAl

4.2.7.1 Transparéncia Ativa

A LAl estabelece que as informacdes de interesse coletivo ou geral devem ser
divulgadas, de oficio, pelos érgdos e entidades publicas, de forma espontdnea e
proativa, independentemente de solicitagcdes. Além disso, a legislacdo prevé no art. 82
um rol minimo de informacles que devem, obrigatoriamente, ser divulgadas nas
paginas oficiais na internet, de drgdos e entidades, no menu principal “Acesso a
Informagdo”.

Com o objetivo de facilitar cumprimento dessa obrigacdo e garantir que as
informacdes sejam acessiveis e transparentes para todos os cidaddos, a Controladoria
Geral da Unido — CGU elaborou o Guia de Transparéncia Ativa (GTA), definindo o padrao
dessas paginas oficiais, detalhando as informacdes que devem ser disponibilizadas.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/decreto/D11529.htm

No MT, a divulgacdo proativa de informagGes ndo apenas cumpre uma
obrigacdo legal, mas é um dos pilares da atual gestdo, que enxerga na transparéncia
ativa a realizagdo de uma gestdo publica mais eficiente e transparente, gerando
beneficios significativos para a sociedade e para a Administracdo Publica. Podemos
citar: reducdo no recebimento de demandas nos canais de transparéncia passiva,
economia de Custos associados ao processamento e gerenciamento dos requerimentos
de acesso a informacdo, Fortalecimento da prestacdo de contas pelos gestores,
permitindo que a sociedade avalie a eficiéncia, a eficacia e a integridade das politicas
publicas, entre tantos outros.

A prova disso é que o MT ocupa o 12 lugar no ranking de cumprimento dos itens
de transparéncia ativa, conforme as informacdes do Painel Lei de Acesso a Informacado
divulgado e mantido pela CGU.

fndice do cumprimento das obrigacdes de Transparéncia Ativa do MT

TRANSPARENCIA ATIVA
avaLiapos: 49 [ 49

cumpriDOs: 49

- .
RANKING DE CUMPRIMENTO
4 Posigdo do érgdo, em relagdo aos demais, de acordo com o cumprimento dos itens de transparéncia ativa. Nas
1 ° I 32 1 primeiras posigdes estdo agueles gue cumprem a maior quantidade de itens.

' 100.000% ‘

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Cumpre  Cumpre Parcialmente ®N&o Cumpre

100,0%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacgdo, em 25/03/2024
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4.2.7.1 Pedidos de Acesso a Informagao recebidos

Em 2023, o MT recebeu 436 manifesta¢des do tipo Acesso a Informacdo, todos
devidamente registrados na plataforma Fala.BR e com um tempo médio de resposta de
17 dias. Ndo houve nenhuma omissdo, todos os pedidos recebidos foram respondidos
aos cidaddos.

PEDIDOS STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS | RANKING RESPONDIDO EMTRAMITACRO
436 60° / 321
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING OMISSOES
17,37 dias 258° / 321

7

e 100.000%
Tempo médio que o érgéo leva para responder
os pedidos de acesso & informacéo

0.000%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacgdo, em 25/03/2024

Conforme observa-se pelo Painel Lei de Acesso a Informagdo, mais de 85% dos
pedidos de acesso a informacdo tiveram seu acesso concedido ou parcialmente

e e _ e

Acesso Negado I 6,65%
Acesso Parcialmente Concedido I 4,82%

concedido pelo MT.

Informacdo Inexistents 2,98%

N3o se trata de solicitacdo de informacdo | 0,92%

Org3o ndo tem competéncia para respond... 0,69%

Pergunta Duplicada/Repetida I 3,90%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacgdo, em 25/03/2024
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Ainda de acordo com o Painel da LAI, seguem os motivos para a negativa de

aCesso:

Pedido exige tratamento adicional de dados I 3,44%

Parte da informacdo é de competéncia de o... 1,83%
Informacdo sigilosa classificada conforme a ... 1,61%
Parte da informacdo € sigilosa e classificada... 1,38%

Processo decisdrio em curso | 0,92%

Dados pessoais | 0,69%

Parte da informacdo é sigilosa de acordo co... | 0,69%

Parte da informacdo inexistente | 0,46%

Parte da informagdo contém dados pessoais | 0,23%

Parte da informag3e demandara mais temp... | 0,23%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo, em 25/03/2024

O assunto mais demandado pelo cidadao foi relacionado a Transito, seguido de
informacdes que ja estavam disponibilizadas em transparéncia ativa.




4.2.7.2 Recursos recebidos

De acordo com o artigo 21 do Decreto 7.724 de 2012, que regulamenta a LAl, o
requerente que tiver seu pedido de acesso a informacdo negado tem o direito de
interpor recurso contra essa decisao. Esse mecanismo de recurso é fundamental para
garantir que os cidaddos tenham a oportunidade de contestar decisdes de negativa de
acesso a informacdo e assegurar a transparéncia na administracao publica.

Em cumprimento a essa norma, em 2023, o MT recebeu um total de 62
recursos, todos devidamente respondidos de acordo com dados a seguir:

RECURSOS
TOTAL DE RECURSOS

62

RANKING

57° | 321

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
ORGAO CGU CMRI

5,71 55,83 .
dias dias b

Segunda Instancia 14
CMRI | 1

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacgdo, em 25/03/2024
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4.2.7.3. Indice de Satisfacdo do Usuério

A pesquisa de satisfacdo é realizada a partir de um questiondrio de avaliacdo
online, de preenchimento opcional, elaborado pela CGU e encaminhado ao cidadao,
apos o envio de resposta conclusiva.

Tem-se os resultados de acordo com dados a seguir:

SATISFAGAO DO USUARIO

Todos s

TOTAL DE RESPOSTAS: 45

/
3.35 4,06

5,0... 1,0...

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacgédo, em 25/03/2024

4.3. Participacao Social pela Plataforma Participa + Brasil

O Participa + Brasil € uma plataforma Digital criada pela Secretaria de Governo
da Presidéncia da Republica para promover e qualificar o processo de participacdo
social na elaboracdo de politicas publicas.

Destacamos que a plataforma potencializa a transparéncia da atuacdo estatal,
uma vez que centraliza os assuntos dos diversos érgdos e entidades publicas e que
informa aos usuarios cadastrados quando assunto de seu interesse estd disponivel para
participacdo e a facilidade de acesso para os usuarios.

Além disso, como a plataforma adota o login Unico do Gov.Br, os dados pessoais
dos usuarios ficam protegidos.
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4.3.1 Resultados 2023

No periodo de 1/01/2023 a 31/12/2023 estiveram ativas no Portal Participa +
Brasil 17 consultas publicas. Dessas, 15 sdo originarias da Secretaria Nacional de
Transito — SENATRAN, 1 da Secretaria Nacional de Transportes Ferrovidrios — SNTF e 1
da Secretaria Nacional de Portos e Transportes Aquaviarios — SNPTA.

SENATRAN - 17

SNTF-1 SNPTA-1

Diversos segmentos da sociedade tém dado contribuicbes relevantes ao
processo de Consultas Publicas. A participacdo social é essencial para o aprimoramento
das Portarias, Minutas de Portarias, Resolugdes etc.

Nesse sentido, a participacdo da sociedade civil (pessoas fisicas) tem relevancia
significativa em relagdo aos outros segmentos (Iniciativa Privada, Setor Publico e
Terceiro Setor). Aas 513 contribuicdes recebidas foram apresentadas por 83
participantes, distribuidos da seguinte forma: Pessoa Fisica (57), Inciativa Privada (6),
Setor Publico (11) e Terceiro Setor (9). Conforme observado ao longo de 2023, hd uma
maior predominancia de pessoas fisicas em relagao aos demais segmentos.




Participacao por Segmento da Sociedade

Inicia

Ainda em 2023, tivemos 1 (um) Opine Aqui com o total de 60 (sessenta)
contribuicdes. Nesse periodo, destacamos a tematica de “Campanha educativa de
transito” da Secretaria Nacional de Transito — SENATRAN.




Conclusao
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5. Conclusao

O ano de 2023 foi de muitas mudancas institucionais e marcado por recomecos
e ajustes que vieram acompanhados de muitos desafios.

Portanto, os resultados apresentados neste relatério reforcam o compromisso
da Ouvidoria do MT com superacdo desses desafios, inovacdo, transformacdo e,
principalmente, contribuir para ampliacdo, aperfeicoamento e padronizacdo dos meios
e procedimentos de participacdo social, estreitando as distancias entre os cidaddos e o
orgdo, compreendendo suas percepcdes, opinides e anseios sobre questBes que
tangem a atuacdo do MT.
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