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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Amazoénia Azul Tecnologias de Defesa S. A. — Amazul.
Municipio: Sdo Paulo — SP.

Objetivo: verificar se as atividades de ouvidoria da AMAZUL estdo sendo
adequadamente exercidas e identificar questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento das atribuicOes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento
na ouvidoria avaliada.

Periodo avaliado de amostra de manifestagées: 12/01/2023 a 31/12/2023.

Data de execugao: abril de 2024 a fevereiro de 2025.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Amazonia Azul
Tecnologias de Defesa S.
A. - Amazul, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacgdes referentes
a servigos prestados por
aquela empresa.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na
prestagdo do servico e
quanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017 e Decretos
n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A partir das andlises realizadas conclui-se que ha diversas
oportunidades de aprimoramento no que diz respeito a total
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021, sua versio
atualizada, Portaria Normativa CGU n2 116/2024, e demais
normativos relacionados as atividades de ouvidoria.

Quais as Fragilidades constatadas?

Foram constatadas as seguintes fragilidades: (1)utilizacdo
precdria da Plataforma Fala.BR prejudica os requisitos de
seguranca e rastreabilidade; (2) auséncia de marcacdo do
indicador de envolvimento de ocupante em cargo
comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente; (3) ndo
envio de processo para apuragdo pela Corregedoria Geral da
Unido— CRG/CGU; (4) realizacdo de diligéncia da Ouvidoria no
tratamento de denuncias e comunicagées; (5) deficiéncia nos
procedimentos de registro de resolutividade e
acompanhamento de processos; (6) deficiéncia no registro do
indicador “apta” de denuncias e comunica¢des encaminhadas
para apuragdo; (7) resposta de manifestagdo ignora a posi¢do
da Ouvidoria como disseminadora de boas praticas e métodos
de resolucdo pacifica de conflitos; (8) deficiéncia na utilizagdo
de recursos da Plataforma Fala.BR; (9) auséncia parcial de
publicacdo das obrigacdes de transparéncia; e (10)
necessidade de melhorias no controle interno e
aperfeicoamento de processos.

Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliagdo, sdo recomendadas a Ouvidoria da
Amazoénia Azul Tecnologias de Defesa S. A. - Amazul as
seguintes providéncias: (I) tramitar as manifestacGes pelo
mddulo triagem e tratamento da plataforma Fala.BR e criar
procedimentos para assegurar que a documentacdo de
tramitacao dos processos esteja adequadamente registradas
no Fala.BR, de modo a garantir requisitos de seguranca e
rastreabilidade previstos no art. 44 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024; (Il) rever procedimentos internos para
assegurar o correto registro do indicador de envolvimento de
ocupante em cargo comissionado conforme previsto no art.



36 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; (Ill) rever
procedimentos internos para assegurar o envio de processos
para apuracao pela CRG (CGU) nas situagdes previstas na Nota
Técnica ne 3.091/2022/CGUNE/CRG; (V) rever
procedimentos internos de modo a assegurar que nao
ocorram diligéncias pela Ouvidoria no tratamento de
denudncias e comunicac¢des, conforme previsto no art. 34 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024; (V) rever
procedimentos internos de modo a aprimorar o registro e
controle de resolutividade no tratamento das manifestacoes,
conforme previsto nos arts. 29 e 30 da Portaria Normativa
CGU n?116/2024; (V1) rever procedimentos internos de modo
a aprimorar o registro do indicador “apta” de denuncias e
comunica¢des encaminhadas para apuracdo, conforme
previsto no art. 33 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;
(VIl) rever procedimentos internos de modo a assegurar que
as agles de resolugdo pacifica de conflitos sejam executadas
por agente publico devidamente capacitado para a sua
realizacdo, por meio de procedimento regulamentado no
ambito da empresa, conforme previsto nos arts. 32 e 55 da
Portaria Normativa CGU n?2 116/2024; (VIlI) rever
procedimentos internos de modo a melhorar a utilizacdo da
Plataforma Fala.BR, em especial, a pesquisa de processos para
fins de uniformizacdo do tratamento e para controle de
prazos e responsabilidade dispensando a utilizacdo de
sistemas paralelos que ndo assegurem os requisitos de
seguranca e rastreabilidade, conforme previsto no art. 44 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024; (IX) rever
procedimentos internos de modo a assegurar a publicagdo de
todas as obrigagGes de transparéncia previstas no art. 71 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024; e (X) rever
procedimentos internos de modo a aprimorar a qualidade do
tratamento das manifestagdes conforme previsto nos Arts.
28, 29.1l, 35 e 35 combinado com 37 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Amaz6nia Azul Tecnologias de Defesa S. A.

1. APRESENTACAO

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

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

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

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo 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;

(...)

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

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

2. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.
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Neste contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO,
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a Unidade
setorial de ouvidoria?, além de outras questdes com capacidade potencial de interferir
no cumprimento de sua missao.

Ressalta-se que este trabalho nao avalia o desempenho referente aos pedidos
sob égide da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é aferir se 0 aparato organizacional apresentado pela unidade é eficaz
para atender as demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestdo da ouvidoria.

4. METODOLOGIA

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

i. planejamento;

ii. interlocucbes e solicitacdes de informacdes;
iii.  apresentagdo do relatério preliminar a Ouvidoria da AMAZUL;
iv.  reunido de busca conjunta de solucdes;

v.  publicacao de relatério final de avaliagao;

vi. apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
paraatendimento as recomendacdes consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da AMAZUL, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br/), no
Painel Resolveu? (disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-%20resolveu-1
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resolveu-1), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestagdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacao da unidade de OQuvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e concluidas no ano de 2023, constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do
periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. Foram selecionadas somente manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria. No total foram selecionadas 100 manifestacdes para analise pela OGU.

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

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢ao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espécie é a Ouvidoria da Amazo6nia Azul Tecnologias
de Defesa S. A. - Amazul, empresa publica federal, criada com o objetivo de absorver,
promover, desenvolver, transferir e manter atividades sensiveis as atividades do
Programa Nuclear da Marinha (PNM), do Programa de Desenvolvimento de Submarinos
(PROSUB) e do Programa Nuclear Brasileiro (PNB), pertencente a Administragdo Publica
federal indireta, nos moldes do art. 42 do Decreto-Lei n? 200/1967.

A Empresa foi autorizada pela Lei n? 12.706, de 8 de agosto de 2012, e criada
pelo Decreto n2 7.898, de 12 de fevereiro de 2013, trata-se de uma empresa publica
organizada sob a forma de sociedade andnima, com personalidade juridica de direito
privado e patrimbnio préprio, com o capital pertencente integralmente a Unido,
vinculada ao Ministério da Defesa, por meio do Comando da Marinha, sendo regida por
seu Estatuto?, publicado em 22 de abril de 2024, pelo seu Regimento Interno?, aprovado
pela Resolucdo do Conselho de Administracdo RCA 066, de 22 de junho de 2023, pela lei
de criagdo, pelas Leis n? 13.303/2016, de 30 de junho de 2016 e Lei n2 6.404, de 15 de

2 Estatuto Social, disponivel em <
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Estatuto%20Social%20da%20A
MAZUL%20-%2006FEV2024.pdf >. Acesso em abril de 2024.
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Estatuto%20Social%20da%20A
MAZUL%20-%2019ABR2024%282%29 0.pdf. Acesso em outubro de 2024.

3 Resolugdo do Conselho de Administracdo RCA 049, disponivel em <
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/REGIMENTO INTERNO RCA.pd
f>. Acesso em abril de 2024. Resolugdo do Conselho de Administracdo RCA 066, disponivel em
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Regimento%20Interno_Publica
%C3%A7%C3%A30.pdf. Acesso em outubro de 2024.

10


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-%20resolveu-1
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Estatuto%20Social%20da%20AMAZUL%20-%2006FEV2024.pdf
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Estatuto%20Social%20da%20AMAZUL%20-%2006FEV2024.pdf
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Estatuto%20Social%20da%20AMAZUL%20-%2019ABR2024%282%29_0.pdf
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Estatuto%20Social%20da%20AMAZUL%20-%2019ABR2024%282%29_0.pdf
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/REGIMENTO_INTERNO_RCA.pdf
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/REGIMENTO_INTERNO_RCA.pdf
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Regimento%20Interno_Publica%C3%A7%C3%A3o.pdf
https://www.amazul.mar.mil.br/sites/www.marinha.mil.br.amazul/files/Regimento%20Interno_Publica%C3%A7%C3%A3o.pdf

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Amaz6nia Azul Tecnologias de Defesa S. A.

dezembro de 1976, pelo Decreto n2 8.945, de 27 de dezembro de 2016 e demais
legislagdes aplicaveis.

Na figura a seguir é esbocado o organograma da Amazul, retirado do sitio
https://www.amazul.mar.mil.br/acesso-a-informacao/institucional/organograma:

ORGANOGRAMA - AMAZUL
ASSEMBLEIA GERAL

O Estatuto Social estabelece as regras gerais da Administracao da Amazul:
CAPITULO Il
REGRAS GERAIS DA ADMINISTRAGCAO DA AMAZUL
3.1. Orgdos Sociais e Estatutarios
Art. 18. A AMAZUL terd Assembleia Geral e os seguintes érgaos estatutarios:
| - Conselho de Administragdo;
Il -Diretoria Executiva;
I1I-Conselho Fiscal;
IV -Comité de Auditoria; e
V - Comité de Pessoas, Elegibilidade, Sucessdao e Remuneragao.

§12 A AMAZUL sera administrada pelo Conselho de Administragdo e pela
Diretoria Executiva, de acordo com as atribui¢cdes e poderes conferidos pela
legislacdo aplicavel e pelo presente Estatuto Social.

§29 Observadas as normas legais relativas a administragdo publica indireta,
os administradores deverdo orientar a execugdo das atividades da AMAZUL
com observancia dos principios e das melhores praticas de governanga
corporativa.

Art. 19. O Regimento Interno da AMAZUL, aprovado pelo Conselho de
Administracao, definira e estabelecera:
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| - a estrutura organizacional e funcional da AMAZUL e as competéncias
especificas das unidades da Administragdo Executiva;

Il - as atribuicdes dos respectivos dirigentes; e

Il - as normas gerais de funcionamento.

O Estatuto também define a existéncia de ouvidoria e sua subordinacdo direta
ao Conselho de Administragdo (CONSAD):

CAPITULO X
UNIDADES INTERNAS DE GOVERNANCA
10.1. Descrigdo

Art. 71.A AMAZUL terd auditoria interna, area de integridade e gestdo de
riscos e ouvidoria.

Paragrafo unico. O Conselho de Administragcdo estabelecera Politica de
Selec¢do para os titulares dessas unidades, com assessoramento do Comité de
Pessoas, Elegibilidade, Sucessdao e Remuneragao.

(...)
10.2. Ouvidoria

Art. 74.A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administragao, ao qual devera
se reportar diretamente.

(..)

A Ouvidoria da Amazul é uma unidade setorial que faz parte do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), cujo 6rgao central é a Controladoria-
Geral da Unido (CGU). A unidade avaliada estd vinculada ao Conselho de Administracgao,
conforme o artigo 74 do estatuto, e funciona como canal de comunicagao entre a
empresa, seus empregados, clientes, fornecedores, parceiros e a sociedade em geral. A
UA é subordinada ao Conselho de Administracdao e ligada administrativamente ao
Diretor-Presidente, de acordo com o § 62 do artigo 42 do Regimento Interno.

Aindicacdo ao cargo de titular da Unidade de Ouvidoria da Amazul foi submetida
a CGU e teve sua aprovacdao em 21 de junho de 2023, conforme Oficio
9239/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU. A titular foi nomeada em 15 de agosto de 2023
pela Portaria Amazul n? 1372023 e atualmente cumpre os requisitos para o cargo de
ouvidor, nos moldes da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

As informagdes da UA foram coletadas do sitio da Ouvidoria da Amazul <
https://www.amazul.mar.mil.br/canais-de-atendimento/ouvidoria>, dos seus
normativos internos, do Questionario de Avaliacdo, de interlocucdes realizadas, bem
como dos relatérios de ouvidoria dos anos 2017 a 2023.

Mais detalhes sobre a ouvidoria sdo dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Amazonia Azul Tecnologias de Defesa S. A. - Amazul.
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6.1 Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Amazonia Azul Tecnologias de Defesa S.
A. - Amazul
A Ouvidoria ndo reportou nenhuma boa pratica inovadora, porém apresentou
acoes de melhorias efetuadas a partir do inicio da gestdo da atual Quvidora.

e Projeto “Conhecga a Ouvidoria AMAZUL”: em decorréncia dos resultados
da Pesquisa Clima Organizacional de 2022 que indicaram que poucos
colaboradores utilizavam o canal da Ouvidoria foi iniciada uma campanha
de engajamento e esclarecimentos das atividades de ouvidoria. A
campanha foi veiculada pelos canais eletronicos: e-mail, TV interna,
Whatsapp e intranet;

e Criacdo de um logo para aumentar a visibilidade do canal, facilitar sua
identificacdo e contribuir para a valorizagdo da imagem institucional e
reforgar a confianga no processo de escuta ativa;

e Inclusdo das atividades da Ouvidoria no programa “Bem-vindo a Bordo”,
destinado aos novos empregados que ingressam na Empresa;

e Realizacdo de atividades conjuntas com a Corregedoria a fim de
esclarecer as diferentes atividades de cada area: “Roda de conversa com
empregados” e projeto “Corregedoria no Ar”, com videos curtos sobre as
atividades da Ouvidoria e da Corregedoria;

e Atualizacdo de normas e procedimentos internos:

e Normas de procedimentos internos foram revistos e atualizados
detalhando tratamento e tramite das manifesta¢des. (prevista
para aprovacdo em reunido de final de novembro/24);

e Criacdo de um manual de Orientacdo as areas de apoio para que
sejam utilizados o médulo tratamento do Fala BR;

e Criacdo de Cdodigo de Conduta da Ouvidoria.

6.2 Constatagoes observadas no ambito da Ouvidoria da Amazonia Azul Tecnologias
de Defesa S. A. - Amazul
Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatéria de 100 manifestacdes registradas no periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023, considerando como universo de 150 manifestacdes cadastradas e
concluidas (com resposta conclusiva) nos anos de 2023-2024 constantes da Plataforma
Fala.BR.

A amostra foi analisada utilizando-se quinze quesitos, divididos em trés
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacao, qualidade no tratamento
da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacdo da
Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas
praticas.
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A Ouvidoria registrou resposta para todas as comunicacdes. Das 45
comunicagles, 17 (37,8%) tiveram tratamento considerado adequado, 19 (42,2%)
parcialmente adequado e 9 (20%) inadequado.

No campo das denuncias, de 18 manifestagdes analisadas na amostra, 5 (27,8%)
tiveram tratamento considerado adequado, 6 (33,3%) parcialmente adequado e 7
(38,9%) inadequado. Um destaque negativo é dado pela tipologia, 7 (38,9%)
manifestacbes deveriam ter o seu tipo corrigido.

Por fim, a Avaliacdo Geral mostra a existéncia de espaco para melhorias —de 73%
com avaliacdo adequada ou parcialmente adequada — acerca do tratamento técnico
dado pela Ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada. Os principais
problemas identificados foram tipologia incorreta, respostas ndo conclusivas, falta de
documentacdo de tramitacdo, tramitacdo fora do sistema Fala.BR, ndo envio de
manifestacdo para apuracdo pela CGU e necessidade de melhoria do controle interno
do tratamento de manifestagoes.

6.2.1 Utilizagdo precdria da Plataforma Fala.BR prejudica os requisitos de seguranga
e rastreabilidade
No § 12 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, é expressa a preocupagdo com
requisitos de seguranca e rastreabilidade no tratamento de manifesta¢des:
§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas

de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

E, na Portaria Normativa CGU n2 116/2024, houve maior destaque com a criagdo
de uma secdo especifica sobre rastreabilidade:

Secao V
Da rastreabilidade

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢Oes pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuracgao,
sera realizado, preferencialmente, por intermédio do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

Identificaram-se duas situacdes precarias e distintas. Inicialmente, a Ouvidoria
ndo utilizava o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR. A partir de
meados de 2023, o médulo de Triagem e tratamento comecou a ser utilizado, mas ainda
de maneira inadequada.

Para o periodo inicial, para averiguar se mesmo fora da plataforma foram
adotados procedimentos que assegurassem requisitos de seguranca e rastreabilidade,
foram solicitadas as mensagens trocadas com as unidades de atendimento/apuracdo.
Em resposta, a Ouvidoria informou que as mensagens ndo foram localizadas e era
pratica da gestdo anterior da Ouvidoria tratar pessoalmente com as areas técnicas.

Para o segundo periodo, foram analisados os histdricos de ac¢des de cada
manifestacdo e foram identificados poucos registros de tramitacao para as unidades
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responsaveis/de apuracdo e, em alguns casos, foi identificada a utilizacdo de e-mails
para tratamento das manifestagdes.

A conduta verificada representa riscos a seguranca dos manifestantes e
dificuldade de identificacdo de responsaveis por eventual exposicdo de mensagens ou
dos manifestantes.

6.2.2 Auséncia de marca¢ao do indicador de envolvimento de ocupante em cargo
comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente
A Portaria CGU n2 581/2021 dispGe sobre a sinalizacdo dos processos que
envolvem membros da alta gestdo das unidades que sdo casos de maior risco de
comprometimento da independéncia dos trabalhos de ouvidoria:

Art. 20. As unidades do SisOuv informardo ao 6rgdo central, por meio de
marcacdo em campo especifico na Plataforma Fala.BR, a existéncia de
dendncia de ato praticado por agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo Diregao e Assessoramento Superiores - DAS a partir
do nivel 4 ou equivalente

E redacdo atualizada na Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 36. As unidades setoriais do SisOuv informarao ao érgao central, por meio
de marcagdo em campo especifico na Plataforma Fala.BR, a existéncia de
dendncia de ato praticado por agente publico no exercicio de Cargo
Comissionado Executivo - CCE ou Fun¢dao Comissionada Executiva - FCE a
partir do nivel 13, no ambito da administracdo publica federal direta,
autdrquica e fundacional abrangidas pelo Decreto n2 10.829, de 5 de outubro
de 2021, ou que exerc¢a atividade de diregao, de chefia ou de assessoramento
equivalente ou superior, no ambito das demais instituicdes integrantes do
SisOuv.

§ 12 O registro da informacdo a que se refere o caput ndo desonera o drgdo
ou entidade da adogdo das medidas pertinentes de analise prévia e apuragéo
dos fatos relatados.

§ 22 Para efeito do contido no caput, consideram-se agentes publicos com
atividade de diregdo, de chefia ou de assessoramento superior os membros
do conselho administrativo, fiscal e outras instancias colegiadas de auxilio a
tomada de decisdo da alta administragdo, quando existirem,
independentemente do recebimento ou ndo de remuneracdo pelo exercicio
da funcdo.

Foi identificado processo com referéncia a participacdo de ocupante em cargo
comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente, porém ndo foi identificada a
marcacao do identificador no Fala.BR. Questionada sobre o fato ocorrido na gestdo
anterior, a Ouvidoria informou que “por falta de atencdo ndo foi assinalada o campo
relativo ao envolvimento de ocupante de cargo comissionado”.

6.2.3 Nao envio de processo para apuracao pela Corregedoria Geral da Uniao —
CRG/CGU
Com a finalidade de garantir a imparcialidade no exercicio da atividade
disciplinar foi aprovada a Nota Técnica n?3.091/2022/CGUNE/CRG, de 13/12/2022, com
carater orientativo para:
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“4.11. Dentro deste contexto que esta CGUNE vem fixar expressamente a
presente orientagdo, no sentido de que a instauragdo e julgamento de
irregularidades supostamente cometidas por ocupantes ou ex-ocupantes dos
cargos de titulares de unidades componentes dos Sistemas de Controle
Interno, de Integridade Publica, de Correicdo e de Ouvidoria nos orgdos e
entidades do PEF adequa-se invariavelmente as condi¢des de instauragdo
direta exclusiva por esta CGU, ja que, nestes casos, existe uma presungao
absoluta de subsungdo da situagdo concreta tratada as hipdteses normativas
gue permitem o uso da competéncia concorrente, especialmente, naquelas
referentes a inexisténcia de condi¢des objetivas para a realizagdo do
procedimento ou processo correcional no 6rgdo ou entidade de origem e a
autoridade envolvida.”

Foram identificados processos de denuncias/comunica¢des em que ha indicagdo
de responsabilidade de ocupantes dos cargos de titulares de unidades componentes dos
Sistemas de Controle Interno, de Integridade Publica, de Correicdo ou de Ouvidoria sem
gue houvesse o redirecionamento do tratamento da manifestacdo para a Corregedoria-
Geral da Unido conforme a nota técnica.

Observou-se, ainda, que o item 7.j da Politica e Diretrizes da Ouvidoria da Amazul
estipula que manifestacdes contra o ouvidor ou ouvidoria serdo encaminhadas ao
Diretor-Presidente, a quem caberia tomar as devidas providéncias. Assim sendo, faz-se
necessaria a revisao do normativo interno.

6.2.4 Realizagdo de diligéncia da Ouvidoria no tratamento de denuncias e
comunicagoes
A apuragdo de denuncias demanda procedimentos mais rigorosos a fim de
proteger a identidade de manifestantes e assegurar a efetividade da apura¢do. Neste
sentido, a Portaria CGU n2 581/2021 determina diversos cuidados a serem observados
dentre os quais destaca-se:

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
dendncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Na Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a vedacdo foi mais destacada:

Art. 34. E vedada a realizagdo pela unidade setorial do SisOuv de diligéncia
para a coleta de informagdes, tomada de depoimento, acareagOes,
investigacbes e outros procedimentos junto as areas ou aos agentes
envolvidos nos fatos relatados.

Foram identificados processos em que foi dado tratamento de reclamacao para
denuncias com o envio para tratamento pelas unidades de atendimento. O
procedimento envolveu manifestacoes com teor de reclamacdo e outras com teor de
denuncia. No Ultimo caso, o tratamento das manifestacdes pelas unidades de
atendimento caracterizou a realizacdo de diligéncias por parte da Ouvidoria, situacdo
em desacordo com o normativo.
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De modo similar, foram identificadas comunicagGes com teor de denuncia que
foram enviadas para tratamento pelas unidades de atendimento, também de forma
inadequada.

O envio de comunicagdes ou denuncias para as unidades de atendimento causa
potencial risco de frustrar futuros processos mais consistentes de apuracdo e de
fragilizar a protecdo aos manifestantes.

6.2.5 Deficiéncia nos procedimentos de registro de resolutividade e
acompanhamento de processos
A Portaria CGU n? 581/2021 previu importante procedimento para assegurar a
resolutividade no tratamento das manifestagdes:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

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

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagles relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Que é reforcado por:

Art. 12. O tratamento de manifesta¢des de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

1=(...
VIIE—(...)

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacdo de ouvidoria:

1=(...

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta
conclusiva publicada, reabertura de manifestacdo e publicacdo de novas
informacg0es relevantes.

As mesmas determinacgdes estdo nos art. 29 paragrafo Unico e art. 30 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

A inspecdo do tratamento dado as manifestacdes contidas na amostra indica as
seguintes deficiéncias:

e Entendimento equivocado sobre o registro de resolutividade: foram
identificadas manifestacdes em que o registro de resolutividade nao
corresponde ao previsto na Portaria n? 581/2019, art. 19, § 49, e
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explicitado no manual do Fala.BR, Maddulo Ouvidoria, item
5.3.4.2.1.5.L1V, https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-
_M%C3%B3dulo_Ouvidoria#l.IV_Resposta_Conclusiva: “Duavida
recorrente das Ouvidorias se dada resposta deveria ser assinalada como
resolutividade Sim ou Nao, por exemplo, em casos em que a demanda
ainda dependa de acdo externa. Para responder a isso, basta ter em
mente o que a Lei n2 13.460/2017 considera como resolvida. Nos termos
do Paragrafo Unico do art. 12, a efetiva resolucdo das manifestacdes dos
usuarios compreende a decisdo administrativa final. Portanto, ha que se
analisar se a resposta dada no caso concreto serd final, sem acao
posterior. Caso positivo deve ser assinalada como resolutividade = SIM.
Do contrdrio, quando o 6rgdo ainda retornard futuramente ao
manifestante algum posicionamento, a resolutividade serda NAO. E
importante que a Ouvidoria estabeleca um padrdo para operacao dos
seus agentes”.

e Auséncia de atuacdo da Ouvidoria para garantir resolutividade dos
processos: foram identificados processos em que a unidade de apuracao
indicou medidas adicionais de atuacdo/apurag¢do, porém ndo foram
identificadas acdes da Ouvidoria para acompanhamento das
manifestacGes para garantir resolutividade dos processos.

e Providéncias a serem executadas pela OQuvidoria que foram indicadas em
resposta conclusiva ndo tiveram execucdao comprovada pela Quvidoria:
foi identificado processo que na resposta conclusiva a Ouvidoria
informou providéncias que seriam adotadas quanto a manifestacao,
porém nado hd documentacdo comprobatdria da adocdo das providéncias

citadas

e Auséncia de acompanhamento sistematico de processos enviados para
apuracdo e auséncia de atualizacdo pelas unidades de apuracao: foram
identificados processos que foi informado o seu envio para apuragdo em
outras areas; porém, ndao houve acompanhamento para atualizacdo da
resolutividade dos processos e, tampouco, atualizacdo dos processos
pelas unidades de apuracdo no Fala.BR. Apds questionamento sobre a
conclusdo das apuracdes, houve atualizacdo da resolutividade. Ainda foi
verificado que had um controle precdrio por meio de planilha que
monitora basicamente o prazo para resposta das manifestagdes.

6.2.6 Deficiéncia no registro do indicador “apta” de denilincias e comunicagdes
encaminhadas para apuragao
A Portaria CGU n? 581/2021 estipula a verificacdo de requisitos minimos de
autoria, materialidade e relevancia que amparem a apurac¢do da denuncia:
Art. 15. Na analise prévia, deverdo ser coletados elementos necessarios para

atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servico indicado pelo manifestante.

§ 12 Na analise prévia de denuncias, observada a competéncia do drgdo ou
entidade a que a unidade esteja vinculada, devera ser avaliada a existéncia
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de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a
apuragao da denuncia pelo érgao ou entidade.

§ 22 A denlncia sera considerada habilitada quando existentes os requisitos
a que se refere o § 19.

E, na Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 33. Na analise prévia, observada a competéncia do 6rgdo ou entidade a
gue a unidade setorial do SisOuv esteja vinculada, a denuncia devera ser
conhecida na hipdtese de conter elementos minimos descritivos de
irregularidade, como autoria, materialidade e compreensdo, ou indicios que
permitam a administragcdo publica federal inferir tais elemento.

Na Plataforma Fala.BR, ha um indicador especifico para registro da habilitagdo.

Na inspec¢do dos tratamentos foram identificados processos encaminhados para
apuracdo sem o que indicador “apta” fosse marcado. A deficiéncia prejudica o controle
e a andlise estatistica e gerencial de manifestacGes. A atual Ouvidoria atribui a
deficiéncia a equivoco operacional do ouvidor anterior.

6.2.7 Resposta de manifestagao ignora a posi¢ao da Ouvidoria como disseminadora
de boas praticas e métodos de resolucao pacifica de conflitos
A resolucgdo pacifica de conflitos é estimulada pela Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 12. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

(..)

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacdo de ouvidoria:

1=(...

Il - adogdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos; e

Entretanto, a Portaria também estipula que isso deva ser feito de modo
tecnicamente adequado:

Art. 47. Cabe as unidades do SisOuv disseminar boas praticas e métodos de
resolu¢do pacifica de conflitos entre o usuario e o érgdo ou a entidade
publica, dentre eles a mediagao e a conciliagdo, como previsto no inciso VI
do art. 13 da Lei n? 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e
orientacdo aos usuarios sobre tais instrumentos, observados os seguintes
principios:

(..)

§ 12 As acOes relacionadas a resolugdo pacifica de conflitos deverdo ser
executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua realizagao,
por meio de procedimento regulamentado no ambito do 6rgdo ou entidade
a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.

De forma andloga, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 estipula com mais
detalhes:

Art. 32. Consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestagao de
ouvidoria, quando couber:

(..)
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Il - adocdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos, ndo aplicavel a
denuncias.

§ 12 Os procedimentos de solugao pacifica de conflitos a que se refere o inciso
Il do caput poderdo ocorrer a qualquer tempo, inclusive apds a publicagdo de
resposta conclusiva pela unidade setorial do SisOuv, observadas as diretrizes
desta Portaria Normativa.

§ 22 A adogdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos a que se
refere o inciso Il ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo Il da
Lei n? 13.140, de 26

Da resolugdo pacifica de conflitos
Art. 52.(...)

Art. 55. As acdes relacionadas a resolugdo pacifica de conflitos deverdo ser
executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua realizagdo,
por meio de procedimento regulamentado no ambito do 6rgdo ou entidade
a que a unidade setorial do SisOuv esteja vinculada.

Nos trabalhos, foi identificado processo em que a ouvidoria estimula a conversa
direta de partes em conflitos sem participacdo de mediadores ou, minimamente, com
orientacdes sobre técnicas de solucdo pacifica de conflitos. A Ouvidoria, como parte
habilitada, deve estimular o uso responsavel do instrumento, o contato direto entre as
partes sem uma mediacdo adequada pode resultar em confronto e exacerbacdo de
conflitos.

6.2.8 Deficiéncia na utilizagao de recursos da Plataforma Fala.BR
A Portaria CGU n2 581/2021 dispde:

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:
I—(...)

VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos referentes ao seu
o6rgdo ou entidade, além do preenchimento adequado dos campos
qualificadores da manifestagao.

(...)
E a Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 10. Compete as unidades setoriais do SisOuv quanto ao uso da Plataforma
Fala.BR:

(..)

VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e subassuntos
referentes ao seu érgdo ou entidade, além do preenchimento adequado dos
campos qualificadores da manifestagao;

(...)

A consisténcia no tratamento de manifestacbes é fator que aumenta a
credibilidade do sistema. Por outro lado, a deficiéncia no agrupamento das
manifestacdes que tratam de assuntos ou situacdes similares resultara em riscos ao
tratamento isondmico e a uma menor produtividade no tratamento das manifestagdes.
A identificacdo e visualizacdo de casos similares permite agilizar o tratamento de
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manifestacGes com o aproveitamento de solucdes exitosas. A Plataforma Fala.BR dispde
de recursos que permitem o agrupamento de manifestacGes por assunto, subassunto e
tags e facilitam a identificacdo de manifestacdes similares.

Na inspecdo, foram identificados processos que tratavam de um mesmo assunto
e ndo foram correlacionados. Essa deficiéncia resultou em tratamentos diferentes para
manifestacdes que tratavam do mesmo assunto. No caso mais recente, foi ignorado que
manifestacdes anteriores foram enviadas para apuracao.

Outra deficiéncia causada pela baixa utilizacdo dos recursos da plataforma
guanto a pesquisas de manifestacGes é a necessidade de utilizacdo de planilhas para
fazer o controle do tratamento das manifestacGes. Essa deficiéncia expde os
manifestantes a maiores riscos pois as planilhas ndo dispéem das mesmas
caracteristicas de seguranca e rastreabilidade da plataforma.

6.2.9 Auséncia parcial de publicacdo das obriga¢des de transparéncia
A Portaria Normativa CGU n2 116/2024 estipula como medida informativa e de
transparéncia:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuyv;

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

c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

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

A inspegdo do sitio da empresa em novembro de 2024 indica a auséncia dos
elementos: (1) “link” de acesso ao “Painel resolveu?”, (2) curriculo da titular da unidade
de ouvidoria e (3) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

6.2.10 Necessidade de melhorias no controle interno e aperfeigoamento de processos

A andlise das manifesta¢des indica a necessidade de melhorias na execucao de
atividades no tratamento das manifestacdes de modo a melhor a qualidade de
atendimento no Fala.BR. O Apéndice B fornece uma visdo geral da analise dos
tratamentos efetuados. Os pontos que necessitam de melhorias sdo, além dos
explicitados anteriormente:
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Respostas apresentadas com clareza e objetividade, conforme disposto
no art. 18 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 28 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024: 52% das respostas ndo atenderam ao critério;

Tratamento de reclamacdes, conforme art. 19. Il da Portaria CGU n?
581/2021 e art. 29.1l da Portaria Normativa CGU n2 116/2024: 13 de 19
manifestacdes, 68%, ndo apresentaram informacdo completa e objetiva
acerca da andlise do fato apontado;

Tratamento de dendncias, conforme art. 19.V da Portaria CGU n¢
581/2021, art. 35 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024: 9 de 18
manifestacées, 50%, ndo apresentaram adequadamente informacdo
sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou
sobre o seu arquivamento;

Tratamento de comunicagdes, conforme art. 21 e art. 19.V da Portaria
CGU n? 581/2021, e na Portaria Normativa CGU n? 116/2024, art. 37
combinado com art. 35: 18 de 45 manifestacoes, 40%, ndo apresentaram
adequadamente informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento; e

Encaminhamento de manifestacdes para outros drgdos/unidades,
conforme art. 21 e art. 19.V da Portaria CGU n2 581/2021, e na Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, art. 37 combinado com art. 35: 1
manifestacdo deveria ter sido encaminhada pelo Fala.BR para outra
unidade.

7. RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Amazul, em ordem de prioridade:

tramitar as manifestacbes pelo modulo triagem e tratamento da
plataforma Fala.BR e criar procedimentos para assegurar que a
documentacdo de tramitacdo dos processos esteja adequadamente
registradas no Fala.BR de modo a garantir requisitos de seguranca e
rastreabilidade previstos no art. 44 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024;

rever procedimentos internos de modo a assegurar o correto registro do
indicador de envolvimento de ocupante em cargo comissionado
conforme previsto no art. 36 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

rever procedimentos internos de modo a assegurar envio de processos
para apuracdo pela CRG (CGU) nas situagGes previstas na Nota Técnica n?
3.091/2022/CGUNE/CRG;

rever procedimentos internos de modo a assegurar que ndao ocorram
diligéncias pela Ouvidoria no tratamento de denuncias e comunicacdes,
conforme previsto no art. 34 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

22



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Amaz6nia Azul Tecnologias de Defesa S. A.

V. rever procedimentos internos de modo a aprimorar o registro e controle
de resolutividade no tratamento das manifestagdes, conforme previsto
nos arts. 29 e 30 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

VI.  rever procedimentos internos de modo a aprimorar o registro do
indicador “apta” de denldncias e comunicacbes encaminhadas para
apuragao, conforme previsto no art. 33 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024;

VIIl.  rever procedimentos internos de modo a assegurar que as ac¢des de
resolucdo pacifica de conflitos sejam executadas por agente publico
devidamente capacitado para a sua realizacdo, por meio de
procedimento regulamentado no ambito da empresa, conforme previsto
nos arts. 32 e 55 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

VIIl.  rever procedimentos internos de modo a melhorar a utilizagdo da
Plataforma Fala.BR, em especial, a pesquisa de processos para fins de
uniformizacdo do tratamento e para controle de prazos e
responsabilidade dispensando a utilizacdo de sistemas paralelos que nao
assegurem os requisitos de seguranca e rastreabilidade, conforme
previsto no art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

IX.  rever procedimentos internos de modo a assegurar a publica¢ao de todas
as obrigacOes de transparéncia previstas no art. 71 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024.

X.  rever procedimentos internos de modo a aprimorar a qualidade do
tratamento das manifestacdes conforme previsto nos Arts. 28, 29.1I, 35 e
35 combinado com 37 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

8. CONCLUSOES

A partir das andlises realizadas conclui-se que ha diversas oportunidades de
aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n?
581/2021, vigente na execucdo, atualmente Portaria Normativa CGU n? 116/2024, e
demais normativos relacionados as atividades de ouvidoria.

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

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacdes do ano de 2023, bem como as
informacdes coletadas durante as interlocu¢cdes com os gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas aos manifestantes; assegurar a rastreabilidade e
seguranca no tratamento das manifestacdes; maior aderéncia das atividades de
tratamento de manifestacdes aos normativos e procedimentos vigentes. Desse modo
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acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A
Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada
As informagdes da Unidade setorial a seguir foram coletadas durante a etapa do

levantamento das informag¢Bes no site, interlocu¢gdes com a unidade avaliada e
solicitagdes de informagdes.

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

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo Empresa Publica
Data de criagao Setembro de 2018
E-mail ouvidoria@amazul.org.br

https://www.amazul.mar.mil.br/canais-de-

Canal de atendimento } .
atendimento/ouvidoria

Amazonia Azul Tecnologia de Defesa S. A. — Amazul, Av.

Enderego Corifeu de Azevedo Marques, 1.487 - Butanta - Sdo -Paulo - SP
- CEP: 05581-001
Telefone (11) 3206-1741

Nilda Fernandes Mariano

< nilda.mariano@amazul.gov.br >

Ouvidor Graduagdo em Letras, pds-graduada em Secretariado
Executivo e MBA em Ouvidoria Municipal
Designada em 15/08/2023, Portaria n® 137/AMAZUL

A.2 Competéncias

A Quvidoria da Amazul integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo 6rgdo central é a Controladoria-Geral da
Unido — CGU. Na Amazul, a ouvidoria vincula-se ao Conselho de Administracdo, nos
termos do art. 74 do estatuto, e atua como canal de comunicacdo entre empresa,
empregados e clientes, fornecedores, parceiros e a sociedade em geral. E subordinada
ao Conselho de Administracdo e vinculada administrativamente ao Diretor-Presidente,
nos termos do § 69, art. 42, do Regimento Interno.

As suas competéncias foram estabelecidas no Estatuto da empresa do seguinte
modo:
10.2. Ouvidoria

Art. 74. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administracdo, ao qual devera
se reportar diretamente.

§12 A Ouvidoria compete:

| - receber e examinar sugestdes e reclamagbes visando melhorar o
atendimento da empresa em relagdio a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;
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Il - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da empresa; e

Il - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragdo.

§22 A Ouvidoria devera dar encaminhamento aos procedimentos necessarios
para a solugdo dos problemas suscitados, e fornecer meios suficientes para
os interessados acompanharem as providéncias adotadas.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da Ouvidoria foi identificada a pagina Politicas e Diretrizes
Da Ouvidoria, na aba < https://www.amazul.mar.mil.br/politica-diretrizes-ouvidoria >,
listando a Resolucdo do Conselho de Administracdo (RCA 036 2019), da qual

destacamos:

“4, Diretrizes da Ouvidoria
A Ouvidoria da AMAZUL deve:

Assegurar a todos os publicos canais independentes e acessiveis para o
recebimento, tratamento e encaminhamento de denduncias, inclusive de
carater andénimo, reclamagdes, solicitagdo de informagdo (sic), pedidos,
sugestdes, elogios e/ou opinides;

Receber, tratar, encaminhar e responder

a) Assegurar a todos os publicos canais independentes e acessiveis para o
recebimento, tratamento e encaminhamento de denuncias, inclusive de
cardter andnimo, reclamagdes, solicitagdo de informagdo, pedidos,
sugestoes, elogios elou opinides:

b) Receber, tratar, encaminhar e responder todas as manifestagdes de forma
independente e isenta;

c) Pautar sua atuacdo pela objetividade, coeréncia, imparcialidade,
celeridade, transparéncia, ética, confiabilidade, isencdo, senso critico,
confidencialidade e discrigdo;

d) Monitorar o cumprimento dos prazos de tramitacdo das demandas e zelar
pela qualidade das respostas aos demandantes;

e) Promover a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de conflitos;

f) Interagir com as areas responsaveis pela apuragdo e partes interessadas;
com o objetivo de aprofundar e promover a adequada investiga¢cdo e o
tratamento das demandas;

g) Assegurar o acesso as informagdes sob a guarda da AMAZUL, de acordo
com a legislacdo aplicavel;

h) Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade.
i) Garantir os interesses legitimos do cidadao e fortalecer a cidadania:

j) Contribuir para a prevengdo e o combate a corrupgdo, para o
aperfeicoamento da governanca corporativa, dos controles de processos e da
gestdo de riscos na empresa;

k) Difundir uma cultura de respeito aos direitos humanos, balizando suas
acdes pelos principios éticos, morais e legais estabelecidos no Cédigo de Etica
e Conduta da AMAZUL; na Declaragdo Universal dos Direitos Humanos, na
Constituicdo Federal, e no Decreto n° 7.037, de 21 de dezembro de 2009;
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I) Reconhecer a diversidade de opinibes, preservando o direito de livre
expressao e julgamento de cada pessoa;

m) Garantir o sigilo da identidade quando solicitado pelo demandante e nos
termos da lei;

n) Prestar contas de suas atividades a Dire¢do da empresa, ao Conselho de
Administragdo, aos orgdos de controle federais, a todos os publicos de
interesse e a sociedade em geral.”

“6, Competéncias da Ouvidoria
S3o as seguintes as competéncias da Ouvidoria da AMAZUL:

a) Coordenar, avaliar e controlar as atividades e servigos relacionados as
competéncias institucionais da Ouvidoria, provendo os meios necessarios a
sua adequada e eficiente prestacdo;

b) Representar a Ouvidoria diante das demais unidades administrativas da
AMAZUL perante a sociedade;

c) Receber, apurar e encaminhar as autoridades competentes reclamagdes,
reivindicagGes, criticas, comentarios, solicitagdes e sugestdes de qualquer
cidaddo, integrante ou ndo dos quadros da AMAZUL, atuando com
independéncia na produgdo de aprecia¢des acerca da atuagao das diferentes
areas da empresa;

d) Acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes,
garantindo o direito de resolutividade e mantendo os interessados
informados do tramite dos processos;

e) Receber denuncias de quaisquer violagBes de direitos individuais ou
coletivos, de atos ilegais, bem como de qualquer ato de improbidade
administrativa, praticados por agentes ou servidores publicos de qualquer
natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuagdo da AMAZUL;

f) Promover as agGes necessdrias a apuracgdo da veracidade das reclamacses
e dendncias junto as areas internas competentes, solicitando as providéncias
necessdrias ao saneamento das irregularidades e/ou ilegalidades
constatadas;

g) Sugerir as diversas areas a adogdo de medidas que visem a melhoria das
atividades desenvolvidas pela organizagdo, a partir da sistematizagdo de
dados obtidos pela escuta das manifestagdes acolhidas;

h) Garantir os direitos dos empregados e dos cidaddos em suas interacdes
com AMAZUL, procurando reparagao a qualquer violagdo praticada por
gestores da empresa,

i) Apresentar relatério anual ao Consad;
i) Apresentar relatdrios semestrais ao Comité de Auditoria;

k) Postar nos sites da empresa os relatérios semestrais.”

“9. Ndo compete a Ouvidoria

a) Apurar denuncias de irregularidades e infragdes (disciplina e processos
administrativos);

b) Atuar como central de atendimento;

c) Desempenhar agGes de assistencialismo e paternalismo;
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d) Agir com imediatismo;

e) Substituir as interagdes e o didlogo entre os empregados e suas chefias.

Além das diretrizes, a Ouvidoria apresentou os procedimentos*:

NP-OUV-001-01, de 14/07/2021, Ouvidoria da Amazul; e

NP-OUV-002, de 26/07/2021, Tratamento de Denuncias e Protecdo ao
Denunciante.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica
Conforme informacdo do Questiondrio de Avaliacdo, a equipe é composta
apenas pela Ouvidora titular e outra servidora para eventuais substituicdes.

A Ouvidora reportou ter obtido Certificacdo pela ENAP, certificacdo de Analista
em Ouvidoria e MBA em Ouvidoria Pubica, e que a empresa oferece programa de
treinamento com trilhas de aprendizagem interna. Com referéncia as capacitac¢des,
foram apresentadas as seguintes comprovacoes:

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria (ENAP, 20 h, fevereiro/23);
Gestdo em Ouvidoria (ENAP, 20 h, fevereiro/23);

Resolucdo de Conflitos Aplicada ao contexto das Ouvidorias (ENAP, 20 h,
fevereiro/23);

Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para melhoria da Gestdo Publica
(ENAP, 20 h, fevereiro/23);

Controle Social (ENAP, 20 h, mar¢o/23);

Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias (CGU, 9 h,
abril/23);

Acesso a informacdo e Ouvidorias do Ministério Publico (ENAP, 20 h,
maio/23);

Servigos publicos e defesa do usuario (ENAP, 20 h, maio/23);
Assédio sob aspecto Disciplinar (CGU, 2h, junho/23);

Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria de
servigcos publicos (ENAP, 20 h, junho/23);

1° Semindrio do SISOUV “Conectando vozes e construindo solucdes”
(CGU, novembro/23);

MBA em Ouvidoria Municipal (Unypublica, 480 h, novembro/23);

Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Sexual e Moral (ENAP, 20 h,
outubro/24);

Apesar de todo o trabalho ser desenvolvido pela Ouvidora e uma substituta
eventual, ela reportou que considera a forga de trabalho adequada para cumprimento

4 Em resposta ao Relatério Preliminar, a UA apresentou versdo revisada da NP-OUV-01, aprovada em
28/11/2024, e informou a revogac¢do da NP-OUV-002.
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da missao institucional da Ouvidoria. Dada a composi¢ao da Ouvidoria, ndo ha rotinas
de rotatividade de componentes da equipe, estabelecimento de metas individuais e de
definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do tipo denuncia.

Sobre a infraestrutura fisica (instalacGes), equipamentos e sistemas
informatizados, a Ouvidora considera que eles atendem as necessidades da ouvidoria.

A.5 Canais de Atendimento

A divulgacdao dos canais de atendimento nao é muito funcional, ha opgdes
redundantes no sitio e ndo ha uma pagina que defina os tipos de manifestacdes com
maior clareza para os usuarios.

ATUAGAO PESSOAS CANAIS DE ATENDIMENTO ACESSO A INFORMACAO TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS

Solicitar informac&o (FalaBR)
Ouvidoria

Canal de Dentincias

Fale conosco

PUBLICO v

Perguntas Frequentes

ndidatos aprovados no

zada a retomar a chamada ¢ Imprensa
ordo com o Ministério Publ

bcacao de cotistas PPP

A entrada pela pagina da Ouvidoria < https://www.amazul.mar.mil.br/canais-de-
atendimento/ouvidoria > fornece os canais de atendimento:

O cidaddo deve encaminhar sua manifestacdo a Amazul
preferencialmente pela plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br)

Caso nao seja possivel registrar sua manifestacdo no Fala.B, o cidadao podera optar pelos seguintes
canais disponibilizados pela Amazul:

a) Presencial: Ouvidoria da Amazul - Avenida Corifeu de Azevedo Marques, 1.847 - Butanta - S&o Paulo
Horario: das 9h as 11h30 e das 13h30 as 16h

b) E-mail: ouvidoria@amazul.gov.br

c) Telefone: (11) 3206-1741

d) Carta: Amazénia Azul Tecnologias de Defesa S.A. (AMAZUL) - Ouvidoria - Avenida Corifeu de
Azevedo Marques, 1.847 - Butanta - Sao Paulo - CEP 05581-001

Acesse o site falabr.cgu.gov.br
para cadastrar sua manifestagao
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Porém o acesso pelo atalho “Canais de Atendimento” fornece menos opg¢des de
atendimento:

Inicio > Canais de Atendimento > Quvidoria > Canais dz Ouvidoria

Canais da Ouvidoria € voltar

As manifestacdes enderecadas & Ouvidoria da Amazul devem ser registradas, preferencialmente, na plataforma Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao), desenvolvida pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).
Caso n&o seja possivel registrar sua manifestacdo no Fala-BR, o cidadao podera optar pelos seguintes canais disponibilizados pela Amazul:

a) Presencial (horério agendado):

Ouvidoria da Amazul - Avenida Corifeu de Azevedo Marques, 1.847 - Butanta - Sdo Paulo
Hordrio: das 9h as 11h30 e das 13h30 as 16h

b) E-mail: ouvidoria@amazul.gov.br

c) Telefone: (11) 3206-1741

O acesso pelo atalho “Canal de Denuncias” fornece as mesmas op¢des de
atendimento:

Canal de Denlincias o vorear

Canal de Denlncias é uma forma de ampliar nosso comprometimento com a
transparéncia e a ética. A Amazul promove um ambiente de protecdo contra qualquer
forma de retaliagdo aos que, de boafé, denunciarem a pratica de quaisquer
irregularidades. Esta é uma ferramenta independente, sigilosa e imparcial, e esta
disponivel para os publicos externo e interno da Amazul.

Canais para dentincias:

0 cidad&o deve encaminhar a dentincia a Amazul preferencialmente pelo Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br/)

Caso ndo seja possivel registrar sua manifestacdo no Fala.BR, o cidaddo podera optar
pelos seguintes canais disponibilizados pela Amazul:

a) Presencial (com agendamento prévio): Ouvidoria da Amazul - Avenida Corifeu de
Azevedo Marques, 1.847 - Butanta - Sdo Paulo

Hordrio: das 9h &s 11h30 e das 13h30 as 16h (agendar com Nilda Fernandes Mariano pelo
ramal 1741)

b) E-mail: ouvidoria@amazul.gov.br

c) Telefone: (11) 3206-1741

Importante: recomenda-se que, ao fazer a dentincia, o cidaddo explicite se deseja manter
0 anonimato, o que serd assegurado pela equipe de Ouvidoria.

Acesse o site falabr.cgu.gov.br
para cadastrar sua dentincia

E ainda hd a opcao “Fale Conosco”:

Fale Conosco - voiiar

Para enviar sua mensagem para a Amazul, utilize os contatos abaixo:

Telefone: 55 11 3206-1600

e-mail: comunicacao@amazul.gov.br

Veja também outros telefones e e-mails de contato em todas as unidades da Amazul.
Atendimento presencial

Enderego: Av. Corifeu de Azevedo Marques, 1847 CEP 05581-001 - 550 Paulo - SP

Horario de funcionamento: das 8h a5 17h
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Segundo normativos internos, manifestacdes de ouvidoria recebidas pelo “Fala
Conosco” devem ser incluidas na plataforma Fala.BR para tratamento pela Ouvidoria.

Assim, foi considerado que os canais de atendimento disponibilizados pela UA
sao cinco:

i. internet, representada pelo prdprio Fala.BR;

ii.  e-mail institucional;
iii. atendimento presencial, mediante prévio agendamento;
iv.  atendimento telefonico; e

V. carta.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacbes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a ouvidoria setorial utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao
disposto no art. 16 da referida norma. A pagina da Ouvidoria contém um atalho
direcionando o Fala.BR.

Nos normativos, ha previsdo de utilizacdo do sistema Fala.BR para tratamento
das manifestacdes, porém a analise dos processos indica tratamentos fora do sistema.
Foram identificados: utilizacdo de e-mail e tratativas verbais, conforme informacao dada
pela ouvidoria, ou que ndo tiveram documentac¢ao de tramitacdo apresentada e
tampouco registrada no Fala.BR. A tramitacdo das manifestacdes fora da plataforma
Fala.BR representa riscos a seguranca e rastreabilidade do tratamento das
manifestacdes.

Na Plataforma Fala.BR sdo recebidas as manifestacdes de ouvidoria e acesso a
informacao, sendo realizado o tratamento para cada tipo e, em seguida, apds a andlise
prévia, ha a identificacdo/definicdo da unidade de atendimento ou apuragdo, conforme
0 caso.

Na tramitacdo das manifestacdes, foi identificada uma situacdo precaria, tanto
na gestdo do ouvidor anterior, com auséncia de documentacdo comprobatdria da
tramitacdo de processos, como na gestdo mais recente, em que ja houve a utilizacdo do
maodulo triar e tratar do Fala.br, porém sem o registro e arquivamento mais detalhados
de informacgdes no Fala.BR.

Sobre sistemas com informacgGes de usuarios de servicos publicos que precisam
ser acessados pela ouvidoria para a execucdo de suas atividades, foi informado que ndo
ha acesso direto e as informacdes sdo solicitadas as geréncias responsaveis.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a Ouvidoria informou que
as informacdes sobre a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos
cidaddos sdo pesquisadas e extraidas do proprio Fala.Br e do Painel Resolveu.

Os dados sdo utilizados para demonstrar o desempenho do trabalho da
Ouvidoria ao longo do exercicio, apresentar os assuntos e as areas mais demandas,
monitorar o nivel de satisfacdo do usuario com o trabalho da Ouvidoria, bem como com
as respostas oferecidas pelas areas gestoras, no intuito de avaliar, adequar e estabelecer
fluxos de trabalho para melhor atender as necessidades dos(as) cidaddos(as).
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A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Todas as manifestagOes tratadas pela Ouvidoria devem ser registradas na
Plataforma Fala.BR. Quando recebidas por canais alternativos, elas devem ser incluidas
na Plataforma Fala.BR; entretanto, ndo foi observada orientacdo sistematica da
Ouvidoria para que os acessos recebidos pelos canais alternativos fossem
redirecionados.

Conforme mencionado, a Ouvidoria é composta apenas pela Ouvidora e uma
substituta eventual. Assim, todas as atividades sdo desempenhadas pela Ouvidora.

A ouvidoria informa que grande parte das manifestacdes recebidas é de origem
interna e em sua maioria andénima. As manifestacdes recebidas por e-mail sdo
registradas na Plataforma Fala.BR e a inclusdo é informada aos manifestantes para
acompanhamento, por mensagem do sistema, sem envio de uma mensagem especifica
recomendando o registro diretamente na plataforma.

Na analise preliminar, considerando a particularidade da empresa, denuncias
envolvendo gestores militares ou quaisquer casos que demandem investigacdo nas OM
(Organizacao Militar) sdo encaminhados ao Comando da Marinha para apuracgao, por
meio do Fala.BR. A principio, casos envolvendo militares aposentados que ocupam
cargos na empresa devem ser tratados pela prépria empresa.

A norma de procedimento NP-OUV-002, Tratamento de Denuncias e Protecdao
ao Denunciante, de 26/07/2021, indica que a apuragdo de denuncias ou comunicagdes
seria feita pelas areas de auditoria, correicio ou Comissdo de Etica; porém ha
imprecisdes em seu texto que permite o envio para apuracdo em outras areas e, em
alguns casos, o envio para o Diretor-Presidente, situagdes que podem comprometer o
adequado tratamento da denlncia ou comunicacao.

A ouvidoria informou que todas as manifestagdes sao registradas em planilhas
para controle paralelo da ouvidoria, principalmente para acompanhamento dos
assuntos que necessitam de a¢des, normalmente pelas areas de Relagdes Trabalhistas e
Desenvolvimento de Pessoas.

Segundo a ouvidoria, o tramite e tratamento dados as manifestacdes seguem as
normas internas vigentes e que ha uma norma especifica para o tramite e tratamento
de denuncias, NP-OUV-002. Adicionalmente, foi informado que os normativos estdo em
fase de revisao.
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Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a Ouvidoria acompanha e
utiliza os dados do Painel Resolveu, principalmente na elaboragdao dos relatdrios
gerenciais.

No que diz respeito a eventuais gargalos que pudessem comprometer o fluxo do
tratamento das manifestacdes pelas unidades organizacionais com a qual ela tem de
interagir, a Ouvidoria informou que ndo ha gargalos.

A.8 Demandas com Restricdo de Dados Pessoais

Ha previsdo normativa para realizar o tratamento dos dados pessoais, conforme
rege a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n? 13.709, de 14 de agosto
de 2018 e, especificamente, o Decreto n? 10.153, de 2019 — que estabelece salvaguardas
de protecdo a identidade do denunciante — tais como controle de acesso a sistemas
informatizados, pseudonimizacdo de dendncias, consentimento prévio para
encaminhamento para outras ouvidorias.

A verificacdo da observancia aos normativos foi prejudicada pela auséncia de
documentacdo comprobatéria da tramitacdo dos processos e do conteddo das
mensagens em processos mais antigos e a tramita¢do parcial de documentos fora do
sistema Fala.BR, nos casos mais recentes dentro do periodo de exame.

A.9 Temas
Os cinco principais temas objeto das manifestacdes recebidas pela UA sdo:

a) Denuncia de irregularidades de servidores;
b) Beneficio;

c) Relagbes de Trabalho;

d) Recursos Humanos; e

e) Acesso a Informacao.

Conforme Painel Resolveu, de jan/23 a dez/23, esses assuntos representaram
um total de 59 das 150 respondidas no periodo.

RANKING
@ ORGAO SUBASSUNTO
Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagGes Respondidase — 2

Tratamento

Dentincia de irregulari...

Beneficio 13

RelacGes de Trabalho

Recursos Humanos 10

Acesso a informacao _ 9

Qutros em Administra... _ 7
Assédio moral _ &

Auditoria _ 6
I

Concurso
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Os cinco primeiros assuntos representam 39% das manifestacGes respondias do
periodo.

Segue um grafico que demonstra a quantidade das manifestacdes por assunto
dentro do periodo acima citado:

A.10 Mediagao e conciliagao

Conforme informado no questionario respondido pela UA, a Ouvidoria informa
gue promove a mediacdo e a conciliacdo entre os usuarios e a entidade, conforme
diretriz expressa em seu normativo, e conta com o apoio presencial de especialistas da
area de gestdo de Pessoas.

Todavia, em resposta a uma comunicagao a Ouvidoria recomendou que quem se
sentisse vitima de algum ato conversasse com o autor do ato e, se houvesse
reincidéncia, que fosse relatada a chefia. A recomendacdo para contato direto com o
autor de ofensa poderia resultar em situacdo mais conflituosa.

A.11 Acgoes de Gestdao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

A Ouvidoria informou que a supervisao, acompanhamento e consolidacdao dos
resultados conclusivos de apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares —
PADs referentes as denuncias ou comunicagdes de irregularidades sdo feitas por meio
de uma planilha eletrénica de manifestacdes recebidas. Na mesma planilha, sdo
registradas as a¢Oes pendentes das areas internas de compromissos de melhoria dos
servicos firmados a partir das manifestacdes concluidas.

A mesma planilha serve para acompanhar o tratamento das questdes
relacionadas aos empregados e que sdo temas recorrentes de denuncias, comunicacdes
ou reclamacOes. Para exemplificar a utilizacdo, foi mostrado o caso de abertura de
processo administrativo relativo a dendncias repetidas relativas a concursos.

Trimestralmente, por ocasido da elaboracdo do relatdrio gerencial, ha a analise
da planilha para identificar manifestacbes que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia com vista a obter subsidios para o aprimoramento dos
processos de trabalho das demandas de ouvidoria e dos servigos no ambito da empresa.
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A.12 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacgao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

Aindicacdo ao cargo de titular da Unidade de Ouvidoria da Amazul foi submetida
a CGU e teve sua aprovacdo em 21 de junho de 2023, conforme Oficio
9239/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, e foi ressaltado que a avaliagdo da CGU ndo
excluia a responsabilidade do érgao ou entidade de verificar o cumprimento de demais
condicOes previstas na legislacdo e em normativos aplicdveis ao exercicio do cargo ou
funcdo.

A titular foi nomeada em 15 de agosto de 2023 pela Portaria Amazul n? 1372023
e atualmente cumpre os requisitos para o cargo de ouvidor, nos moldes da sobredita
portaria.

A.13 Relatdrio de Gestao

Em pesquisa realizada no sitio oficial da UA, verificou-se, em especial, que ela
disponibiliza relatérios anuais de gestdo para os anos de 2017 a 2023 na pagina
https://www.amazul.mar.mil.br/relatorios-da-ouvidoria. Portanto, ha atendimento ao
enunciado do art. 14, Il da Lei n2 13.460/2017. A analise do contetddo do relatério
referente ao ano de 2023 indica que o ele apresenta o conteddo minimo estipulado no
§ 19, art. 52 da Portaria CGU n2 581/2019 e no § 19, art. 60 da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024, e que foi aprovado pelo Conselho de Administracdo, conforme Ata n2 105,
atendendo, portanto, ao § 29, art. 52 da Portaria n2 581/2019.

A.14 Carta de Servicos aos Usudrios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa informar aos cidad3dos quais os servi¢os prestados por ela, como acessar e obter
esses servicos e quais sdo os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

Na defini¢cdo de servico publico nos termos da Lei n2 13.460/2017, a Amazul ndo
dispde um rol de servicos ao publico em geral e desta forma nao foi elaborada uma Carta
de Servicos da entidade.

A.15 Independéncia e Acesso a Alta Administracao

O posicionamento da Ouvidoria na estrutura hierarquica da Amazul, subordinada
ao Conselho de Administracdo e vinculada administrativamente ao Diretor-Presidente,
permite acesso a alta administracdo para fins de apresentacdo de reportes/ resultados.
Além disso, devido a sua normatizacdo, conforme pode ser verificar na Resolucdo do
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Conselho de Administragdao, RCA 036-2019, permite a atuagao da Ouvidoria com grau
de independéncia funcional que permita o exercicio pleno das suas atividades, conforme
relata a UA no questiondrio de avaliagao.

Nesse sentido, os dados do Relatdorio Anual de Gestdo da Ouvidoria sao
apresentados ao Conselho de Administracdo e relatdrios semestrais ao Comité de
Auditoria.

A.16 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como AMAZUL e o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023:

AMAZUL - Amazdnia Azul Tecnologias de Defesa S.A.

201 1

TOTAL DE MANIFESTACOES e

6,33

Tempo Médio
(dias)

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 150 51

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

17

MOTIVO ARQUIVAMENTO @
Serie Historica

20 RECLAMACAO 26 (17.3%)
SOLICITAGAO 22 (14.7%)

20 4d] DENUNCIA 91 (60.7%)
$2023 SUGESTAO 5 (3.3%)

. ELOGIO 5 (3.3%)

) SIMPLIFIQUE 1(0.7%)

jan  fev  mar  sbr  mai jun ju ago  set  out nov  dez

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas & Em Tratamento.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informag¢des sobre uma parte da
populacgdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante (util
em situagdes em que a execugdo do censo é invidvel ou antiecondmica e a informagao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sdo descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA
advindos do Fala.Br, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obten¢ao da Amostra

A amostra de 100 manifestacbes foi definida a partir da selecdo das
manifestacbes cadastradas e concluidas pela UA no periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023 que era composta por 150 manifestacdes:

Tipo Quantidade Quantidade
Populagdo Amostra

Denuncia 91 18
Comunicagao 0 45
Elogio 5 3
Reclamacao 26 19
Simplifique 1 0
Solicitagdo 22 13
Sugestao 5 2

Total 150 100

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir de uma
funcionalidade do Fala.BR, tendo sido realizados os seguintes parametros:

1)

2)

3)

4)

5)

Esfera => Federal, Ouvidoria => AMAZUL - Amaz6nia Azul Tecnologias de
Defesa S.A., Data Inicial de Cadastro => 01/01/2023, Data Final de
Cadastro => 31/12/2023, Quantidade de Registros => 100, Tipos de
Manifestacdo => Denuncia, Reclamacado, Elogio, Sugestao, Solicitacao,
Comunicagao;

Total de manifestacdes por tipo: Denuncia => 18, Reclamacdo => 19,
Elogio => 3, Sugestdo => 2, Solicitacdo => 13, Comunicacdo => 45. A
diferenciacdo entre denuncias e comunicacGes ndo aparece no Painel
“Resolveu?”;

Célculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no numero
total de manifestacdes sem duplicidades;

Projecdo desta proporg¢do para o total de 100 manifestacdes (tamanho
da amostra objeto escolhido para andlise), desconsiderando a parte
fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

Selecdo das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem
reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos tipos de
manifestacoes.
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Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecdo objeto foram utilizados
os seguintes campos do formulario:

NUP;

Assunto;

Data do Registro;
Situagao

Tipo Manifestacao
Nome do Orgio

Orgdo de Ouvidoria

Diante do exposto, o método de amostragem utilizado estratificou as
manifestacdes conforme o tipo: denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo.
Assim, o universo amostral foi dividido em partes, garantindo que cada tipo de
manifestacao fosse representado na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas
praticas. Sao elas:

a)

b)

Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lein213.460/2017 e art. 12, § 29, Portaria CGU n2 581/2021 e art. 22,
§ 19, Portaria Normativa CGU n2 116/2024; 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, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacOes das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada
prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de complementacado”; e 2)
Passados 30 dias apds o registro de prorrogacdao no e-OUV, nao foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante.

Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. 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 usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n29.492/18. Ademais, a Lei n2 13.460/17 e a Instrugdo
Normativa OGU n? 5/2018 dispdem em seus arts. 52 e 3¢,
respectivamente, além da Portaria CGU n? 581/2021, art. 189, e da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, art. 2892, que seja utilizada
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linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuério de
servicos publicos.

Na andlise da amostra foi levado em conta a aplicacdo do normativo vigente no
periodo de exame que é a Portaria CGU n?2 581, de 2021, e, subsidiariamente a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, que serve de base legal para as recomendacées.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de 15 perguntas,
elencadas abaixo:

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
2. 0 "assunto" da manifestacdo foi classificado?
3. A Tipologia da manifestagdo estd correta?

4. As informag¢des contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

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

6. Os registros de resolutividade das manifestacées foram registrados
corretamente?

7. A resposta da Comunica¢do contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou
a justificativa para o seu arquivamento?

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

9. A Denuncia / Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
10. Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?

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

12. A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

13. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

15. Em sua opinitio, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacio em questdo?
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B.2 Apresentacao dos Resultados

Do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Amazul no periodo de
01/2023 a 12/2023 foram selecionadas 100 manifesta¢cdes, sendo brevemente
esbocadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestacao

2%

13%

0% O Comunicagao
B Denuncia

O Elogio

19% M Reclamacio
OSimplifique
@ Solicitagdo

B Sugestdo

3%

18%

A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra®, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR:

Lista de Assuntos das Manifestacoes

DENUNCIA DE IRREGULARIDADES DE SERVIDORES
RECURSOS HUMANOS
BENEFICIO

_ AUDITORIA

RELAGOES DE TRABALHO
OUTROS EM ADMINISTRAGAO

_ CONCURSO

ASSEDIO MORAL

_ OUVIDORIA

DENUNCIA CRIME

CONDUTA ETICA

J ACESSO A INFORMAGAO
PRESERVACAO E CONSERVAGAO AMBIENTAL
NORMAS E FISCALIZAGAO
TRANSPARENCIA

GESTAO EM SAUDE

DIREITOS HUMANOS

DADOS PESSOAIS - LGPD

COTAS

COMUNICAGOES

ASSITENCIA SOCIAL

RECURSOS HUMANOS EM SAUDE
PLANEJAMENTO E GESTAO
OUVIDORIA INTERNA

OUTROS EM TRABALHO
MARINHA

LICITAGOES

DISCRIMINAGAO

CORRUPCAO

g CONVENIO
AVALIAGAO DE CONFORMIDADE
ACOES AFIRMATIVAS

5> Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacéo.
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questionario com quinze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a

seguir®:

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, NN 100
porrogavel por igual periodo? 0

r T T T T T T T T T 1

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

ESim ENa3o

O grafico 1 indica que a unidade respondeu 100% das manifestacdes contidas na
amostra no prazo estipulado na legislacdo; entretanto, observou-se que a qualidade de
tratamento das manifestacdes respondidas muito rapidamente nao foi satisfatéria, de
19 manifestagdes respondidas no mesmo dia, somente 7 foram avaliadas com
tratamento adequado, 9 como parcialmente adequado e 3 como inadequado.

Pergunta 2
F 72
28
0

2. 0 "assunto" da manifestagdo foi classificado?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io EN/A

O grafico 2 indica que em 28% das manifestagdes o assunto nao foi identificado
adequadamente. A correta indicacdo do “assunto” favorece a pesquisa de
manifestacdes e uma melhor analise da demanda.

Pergunta3

3. ATipologia da manifestacao esta correta?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim ENao

O grafico 3 é autoexplicativo. Foram consideradas incorretas: denudncias com
teor de reclamacao (5), denuncias com teor de solicitacdo (2) e reclamacdo com teor de
denuncia (2). A utilizacdo de tipo incorreto pode causar prejuizo no tratamento da

manifestacao e fragilidade na protecao ao denunciante no caso de reclamagcdes com
teor de denuncia.

6 O discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.
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Pergunta 4

48
4. As informag0es contidas na resposta foram 0_ 52

apresentadas com clareza e objetividade?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HSim EN3o EN/A
O grafico 4 refere-se a clareza e objetividade das respostas. Das 52

manifestacdes consideradas sem clareza ou objetividade, 26 sdo comunicac¢des, 8 sdo
denuncias, 13 sdo reclamacdes e 5 sdo solicitacdes.

Pergunta 5
5. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de 15
sua competéncia e informou qual 6rgdo externo a 3

82

r T T T T T T T T T 1

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

Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

EmSim EmN3io mN/A

O grafico 5 indica que 82% das manifestacbes examinadas eram, de fato, de
competéncia da Unidade. Do quantitativo restante, a Ouvidoria esclareceu que o
assunto nao era de sua competéncia em 15 manifesta¢des, em 2 a informacgao nao foi
dada com clareza e em um caso o encaminhamento deveria ter sido feito pelo préprio
Fala.BR para a entidade responsavel.

Pergunta 6

46
6. Os registros de resolutividade das _ 54

. ~ . 0
manifestages foram registrados corretamente?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EN/A

O grafico 6 indica que 54% das manifestagdes examinadas tiveram a indicagdo
de resolutividade considerada incorreta. Na maioria dos casos, a falha decorreu de
entendimento equivocado da ouvidoria sobre a resolutividade.

Pergunta 7

7. A resposta da Comunicagdo contém informagdo

sobre as providéncias adotadas e o seu 24
encaminhamento as unidades apuratdrias 18

competentes ou a justificativa para o seu 58
arquivamento?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim mNio mN/A
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3 das 45 comunicag¢Ges ndo se referiam a entidade e receberam resposta “N/A”
para essa questdo. Das 18 manifestagdes que ndo atenderam o requisito de ter resposta
com informagao sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou com a justificativa para o seu arquivamento, 15 tiveram
respostas conclusivas consideradas sem clareza ou objetividade suficiente para atender
o critério. Cabe ressaltar que duas manifestacdes deveriam ter sido encaminhadas para
apuracao pela CGU.

Pergunta 8
8. A resposta da Denuncia contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu 5
encaminhamento as unidades apuratérias 9
competentes ou a justificativa para o seu 86

arquivamento?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim mN3o mN/A

4 das 18 denuncias ndo se referiam a entidade e receberam resposta “N/A” para
essa questdo. Das 9 manifestacdes que ndo atenderam o requisito de ter resposta com
informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou com a justificativa para o seu arquivamento, 1 deveria ter
o tipo alterado para solicitacdo, 3 deveriam ter o tipo alterado para reclamacdo, 1 ndo
teve identificado o encaminhamento para apuracdo, 1 deveria ter sido encaminhada
para apuracdo pela CGU, 3 foram tratadas como reclamacao.

Pergunta 9

31
9. A Denuncia / Comunicagdo (se for o caso) foi )

pseudonimizada? 60

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io EN/A

Das 9 respostas negativas, 2 comunica¢gdes ndo tinham documentacdo de
tramitacdo, 4 denuncias ndo tinham documentac¢do de tramitagdo, 3 denuncias foram
tratadas como reclamacao.

Pergunta 10

11
10. Houve Diligéncia no tratamento da Dendncia / 36

Comunicagao? 53

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io mN/A

Das 11 respostas afirmativas, 3 eram denudncias sem documentacdo de suporte
de tramitacdo, 3 eram denuncias tratadas como reclamac¢do, 1 comunicacdo sem
documentacdo de suporte de tramitacdo, 1 comunicacdao com teor de denuncia tratada
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como reclamacdo e 1 comunicac¢do foi enviada para uma parte citada, e 2 denuncias
com teor de reclamagdo que nao tiveram o tipo alterado.

Pergunta 11

13
84

T T 1

11. Aresposta da Reclamagao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

r T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESim mN3io mN/A

De 19 manifestacdes do tipo Reclamacao, 3 ndo se referiam a entidade. Das 13
avaliacBes negativas, 1 deveria ter sido alterada para denudncia e as demais ndo tinham
resposta conclusiva ou deixaram fatos ndo abordados.

Pergunta 12

12. A resposta da Solicitagdo de providéncias 6
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada 3 91

ou justifica sua impossibilidade?

1

r T T T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HSim EN3o EN/A

De 13 manifestacdes do tipo Solicitacdo, 4 ndo se referiam a entidade e
receberam resposta “N/A” para essa questdo. Das 3 avaliagOes negativas, nenhum teve

resposta considerada conclusiva.

Pergunta 13

13. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida 0
. o ) . 0
sugerida emitida por autoridade diretamente . 100
responsavel?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EmNio mN/A

De 2 manifestacoes do tipo Sugestdo, nenhuma se referia a entidade e
receberam resposta “N/A” para essa questdo.

Pergunta 14

14. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia | 2

ALl T ————

publico prestado e a sua chefia imediata?
T T T T 1

r T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESim EN3io EN/A

1 das 3 manifestacdes de elogio denlncias nao se referia a entidade e recebeu
resposta “N/A” para essa questdo. Dois elogios foram adequadamente tratados.
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Com base na analise da amostra e resultados consolidados por meio de um
questionario em uma planilha, obteve-se o resultado sintetizado no grafico abaixo:

Pergunta 15

15. Em sua opinido, como analista, como classifica 35
a analise técnica (mérito) dada pela UA para a 27 38

manifestagdo em questdo?

r T T T T T T T T T 1

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

B Adequado M Parcialmente Adequado B Inadequado

O grafico da Avaliagdo Geral mostra um desempenho com espago para melhorias
— de 73% com avaliacdo adequada ou parcialmente adequada — acerca do tratamento
técnico dado pela Ouvidoria avaliada considerada a amostra examinada.
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Apéndice C

Respostas de Ouvidoria

C.1 Respostas de Ouvidoria

Em resposta ao Oficio n? 18809/2024/GAB-SP/CGU, encaminhamento do
relatdrio preliminar, o Diretor-Presidente da Amazonia Azul Tecnologia de Defesa S. A.
— Amazul, por meio do Oficio n2 254/AMAZUL-MB, de 17/12/2024, apresentou proposta
de Plano de Providéncias para as constatacOes registradas no Relatodrio.

Em sua resposta, a empresa ndo apresentou contestagdo aos itens apontados,
porém indicou que algumas providéncias ja adotadas mitigariam as situacdes
apontadas.

Inicialmente foram apresentadas as seguintes consideracdes:

a) Durante o periodo avaliado houve a substituicdo do Titular da Ouvidoria,
unico componente desta gestoria;

b) Quanto aos normativos internos, os mesmos ja estavam em fase de revisdo
na Empresa, e hoje, encontram-se devidamente aprovados e disponibilizados
no site;

c) As boas praticas apresentadas, foram todas inovadoras no ambito da
AMAZUL, pois a Ouvidoria fortaleceu e ampliou as a¢des educativas e as
divulgac¢Oes aos usuarios;

d) Quanto ao uso do moédulo Triar e Tratar da plataforma Fala.BR, cabe
informar que este procedimento encontra-se em fase de adequacgdo junto as
areas de apoio. Neste processo de implementagdo, todos os responsaveis
foram cadastrados como colaboradores e foi encaminhado um Guia com a
finalidade de fornecer apoio e orientagdo para o efetivo uso desse médulo;

e) Quanto aos encontrados pontuais relativos a marcacdo dos campos DAS,
resolutividade e a admissibilidade da manifestacdo na fungdo “apta”, foi
elaborada a Orientagdo Técnica n2 OUV-001-00; e

f) Nossos acessos a pagina da AMAZUL foram todos revistos e atualizados e
incluido o curriculo do Ouvidor, conforme orientado.

Quanto aos itens apontados, foram informadas as seguintes proposic¢oes:

6.2.1 Normativo NP-OUV-002 desatualizado:

A Norma de Procedimentos — NP OUV-002 foi cancelada e seu contetdo foi
atualizado e consolidado na 22 Revisdo da NP OUV-001, aprovada em
28N0V2024 e disponibilizada na pagina da intranet.

Constatado que houve a apresentagdo da norma e sua localiza¢cdo no sitio da
empresa, o item foi considerado acatado.

6.2.2 Utilizacao precaria da Plataforma Fala.BR prejudica os requisitos de seguranga e

rastreabilidade:
A Ouvidoria tem adotado este procedimento e encontra-se em fase de
adequacgdo junto as areas respondentes e de apuragdo. Neste processo de
implementacgdo junto aos Colaboradores, foi encaminhado aos gestores, em
0OUT2024, um Guia desenvolvido com a finalidade de fornecer apoio e
orientacdo na utilizacdo do médulo de Triagem e Tratamento da plataforma
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Fala.BR. Com o propdsito de garantir o cumprimento do art. 44, da Portaria
CGU n? 116/2024, foi aprovado um normativo interno, OT OUV-001-00,
aprovada em DEZ2024, para formalizar o uso exclusivo da plataforma para a
tramitagdo das demandas pelas areas técnicas de apoio.

A proposicao ainda esta em implantagdo e ndo foram apresentadas evidéncias
de sua efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento

posterior.

6.2.3 Auséncia de marcacao do indicador de envolvimento de ocupante em cargo
comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente:

O procedimento relacionado ao registro do indicador de envolvimento de
ocupante em cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente, foi
estabelecido através de Orientagdo Técnica — OT OUV-001-00, aprovada em
DEZ2024, de forma a assegurar o rigoroso cumprimento do preenchimento
deste registro, quando necessario. Além disso, a Ouvidoria assevera a
aplicacdo efetiva deste registro, em sintonia com a legislagdo pertinente.

A orientacdo ja foi efetivada, porém nado foram apresentadas evidéncias de sua
efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento posterior.

6.2.4 Nao envio de processo para apuragao pela CRG (CGU):

A orientacdo em questdo esta prevista na atualizagdo da Resolugdo do
Conselho de Administragdo (RCA n2 036 — Politica e Diretrizes da Ouvidoria
da AMAZUL) em sua alinea i do item 7 — Institucionalidade da Ouvidoria. O
citado normativo encontra-se aprovado pela Diretoria Executiva e aguarda
ratificacdo do Conselho Administrativo. Destacamos que a Ouvidoria ja segue
este procedimento, desempenhando-o com a prudéncia necessaria
assegurando a devida atuagdo do o6rgdo responsavel na apuragdo dos
processos.

A proposicdo ainda esta em implantacdo e ndo foram apresentadas evidéncias
de sua efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento

posterior.

6.2.5 Realizacdo de diligéncia da Ouvidoria no tratamento de denuncias e

comunicagoes:

Esta orientacdo esta contemplada no item “Condutas desejaveis e vedadadas
da Ouvidoria” da atualizagdo da RCA (Resolugdo do Conselho de
Administragdo) ja aprovada pela Diretoria Executiva e aguardando ratificagdo
do Conselho Administrativo.

Ressaltamos que a Ouvidoria ja vem cumprindo esta orientagdo e mantém o
comprometimento para o continuo aprimoramento e capacitagdo, visando a
eficiéncia operacional e melhoria da gest3o.

A proposicdo ainda estd em implantacdo e ndo foram apresentadas evidéncias
de sua efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento

posterior.
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6.2.6 Deficiéncia nos procedimentos de registro de resolutividade e acompanhamento

de processos:
A 22 Revisdao da NP OUV-001, aprovada em 28NOV2024, bem como a
Orientagdo Técnica — OT OUV-001-00 preveem acgdes relacionadas ao
indicador de resolutividade, reforcando desta forma o seu cumprimento.
Concomitantemente, a Ouvidoria realizara o aperfeicoamento dos
conhecimentos afetos ao tema, de forma a usufruir dos recursos e
funcionalidades disponiveis na plataforma, otimizando os processos.

A proposicao ainda esta em implantagao e nao foram apresentadas evidéncias
de sua efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento
posterior.

6.2.7 Deficiéncia no registro do indicador “apta” de deniincias e comunicagdes

encaminhadas para apuragao:
Foi elaborada a Orientagdo Técnica — OT OUV-001-00, que reforca os
procedimentos relacionados ao registro dos indicadores, sobretudo do
indicador “apta” de denuncias e comunicagdes a serem encaminhadas as
areas de apuragado. Reitero que a Ouvidoria tem realizado o devido registro e
efetuara o aprimoramento no que tange a identificacdo dos elementos
relacionados ao citado indicador.

A proposicao ainda esta em implantacdo e nao foram apresentadas evidéncias
de sua efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento
posterior.

6.2.8 Resposta de manifestagao ignora a posi¢ao da Ouvidoria como disseminadora de

boas praticas e métodos de resolugao pacifica de conflitos:

Conforme jad estabelecido na 22 Revisdo da NP OUV-001, aprovada em
28N0V2024, esta Ouvidoria utilizard de boas praticas e métodos de resolugdo
pacifica de conflitos podendo contar com a contribuicio da Geréncia de
Desenvolvimento de Pessoas (item 5 — “Diretrizes para tratamento das
Manifestagdes”), além de atuar como mediador fundamentando sua conduta
nos principios e valores estabelecidos no Cédigo de Conduta da Ouvidoria da
AMAZUL.

Houve implanta¢do normativa, porém nao foram apresentadas evidéncias de sua
efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento posterior.

6.2.9 Deficiéncia na utilizacdo de recursos da Plataforma Fala.BR:
O aprimoramento para o uso mais eficiente da Plataforma Fala.BR sera
realizado pela gestoria utilizando treinamento disponibilizado no canal da
CGU no YouTube.

A proposicdo ainda esta em implantacdo e ndo foram apresentadas evidéncias
de sua efetividade, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento
posterior.

51



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Amaz6nia Azul Tecnologias de Defesa S. A.

6.2.10 Auséncia parcial de publicagdo das obrigagoes de transparéncia:
Em cumprimento a esta recomendagdo, foi disponibilizado na pagina da
internet da AMAZUL o Curriculo da Ouvidora; as normas internas vigentes; e
o link do “Painel Resolveu?”.

A inspecdo da pdgina de internet da Ouvidoria identificou apenas a inclusdao do
curriculo da Ouvidora, ndo foram identificados “links” para o Painel Resolveu? e para os
normativos de ouvidoria (que se encontram em outra se¢do do sitio da empresa),
portanto considera-se o item pendente, para monitoramento posterior.

6.2.11 Necessidade de melhorias no controle interno e aperfeicoamento de processos:
A Ouvidoria elaborara um Guia/Manual contendo modelos de respostas a
manifestacdes, o qual servira de apoio no aprimoramento dos tratamentos e
promogao da comunicagdo eficiente pela gestoria.

A proposicdo ainda estd em implantacdo e o conteudo citado para a elaboracao
do Guia/Manual aparenta ser insuficiente para as situagdes situadas no item, portanto
considera-se o item pendente, para monitoramento posterior.
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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.



