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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Infraero.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacOes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: 01 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023.

Data de execugao: 07 de margo de 2024 a 07 de maio de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Infraero, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢cao
de ELES na
prestacao do servico e
guanto a adequag¢ao do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019, bem
como da Portaria
Normativa CGU n®9
116/2024.

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de forma
aprimoravel as atividades de ouvidoria, em conformidade
com a Portaria CGU n2 581/2021 (substituida pela Portaria
Normativa CGU n2 116/2024) e demais normativos relativos
ao tema.

A unidade avaliada apresentou uma gestdo de processos
aprimoravel para o tratamento das demandas de ouvidoria
em desconformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e
demais normativos relativos ao tema.

Assim, foram identificadas algumas oportunidades que
podem impactar o cumprimento das obriga¢des legais da
unidade, tais como o uso do mddulo de tratamento do
Fala.BR e atualizagdo do relatério de gestdo e do site da
ouvidoria.

Quais as recomendagoes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagcdo realizada foram apresentados e

discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando

identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendag¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

A partir da avalia¢do, foi recomendado a ouvidoria:

1. Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado,
procedimentos para o recebimento e tratamento das
manifesta¢des dos usuarios dos servigos da Infraero, com
o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso;

2. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestacGes, nos
termos da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a fim de
possibilitar  rastreabilidade e  mensuragdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informagdes sensiveis em outros sistemas;

3. Adequar o conteldo do Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria, de forma que passe a disponibilizar em sua
totalidade os conteudos obrigatdrios enumerados no
art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Infraero

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica.

Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios 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 6érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo 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 manifesta¢des recebidas;

(..)

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

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

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacGes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021. Importante salientar que a Portaria CGU n2 581/2021 foi
substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
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ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em cinco objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacGes de cidaddos; (i) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos; (iii) atualidade e qualidade da Carta de Servicos ao Cidadao; (iv)
fomento ao Conselho de Usudrios de Servigos Publicos; e (v) gestdo e governanca da
Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da Ouvidoria da Infraero
perante os pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n?
12.527/2011.

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

1. Lein213.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n2 9.492/2018 — institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a fungao de érgao central;

3. Decreto n? 10.153/2019 - dispde sobre as salvaguardas de protecao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragcdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n? 116/2024 — estabelece orientacGes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018, revoga a Portaria n2 581/2021 e da outras
providéncias.

METODO DE AVALIAGAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Interlocugdes e solicitagcdes de informacdes;
iii.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade setorial avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v. Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vi.  Apresentacdo de plano de a¢do pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢bes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da Ouvidoria da Infraero, na Plataforma Integrada
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de Ouvidoria e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. A partir
desse processo, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100 manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
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
também realizadas interlocu¢des com a ouvidoria para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Infraero, unidade organizacional da
Infraero, vinculada ao Ministério de Portos e Aeroportos, dirigida por uma titular da
unidade de Ouvidoria aprovada pelo Superintendente de Gestao de Pessoas, por meio
do Ato Administrativo n? 1046, de 27/04/2018, tendo sido reconduzida por meio do
OFICIO N2 SEDE-OFI-2021/04048.

A Ouvidoria da Infraero estd diretamente vinculada ao Conselho de
Administracdo da Infraero, conforme disposto abaixo no art. 62 do Estatuto da Infraero:

Art. 62. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administragao, ao qual devera
se reportar diretamente.

§ 12 A Ouvidoria compete:

| - receber e examinar sugestdes e reclamagbes visando melhorar o
atendimento da Companhia em relagdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Companhia; e

Il - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administracao.

§ 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.

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As informacdes da ouvidoria setorial foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do
Painel Resolveu?, do sitio eletronico da Infraero, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da ouvidoria setorial. Mais
detalhes sobre a Ouvidoria da Infraero estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Infraero.

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela ouvidoria da Infraero configuram-se como
diferencial por empreenderem esforcos de atuacdo que vdo além das obrigacdes
normativas. Segue a descri¢ao de cada uma.

1.1 Ouvidoria da Mulher da Infraero

Em outubro de 2023, a Infraero criou a Ouvidoria da Mulher na Infraero, que se
trata de um canal de atendimento exclusivo a mulher aeroportudria com o objetivo de
prestar escuta e acolhimento as mulheres em situacdo de violéncia no trabalho. “O
servigo registra e encaminha aos drgdos competentes da Companhia dentncias de
violéncia e discriminagdo contra a mulher. O servigo também fornece informagdes gerais
sobre os direitos da mulher, bem como os locais de atendimento mais proximos e
apropriados para cada caso, como por exemplo: Casa da Mulher Brasileira, Centros de
Referéncias, Delegacias de Atendimento a Mulher (Deam), Defensorias Publicas, Nucleos
Integrados de Atendimento as Mulheres, entre outros”.

Ademais, a Ouvidoria realiza palestras e rodas de conversa relacionadas ao tema.

Conhega a Ouvidoria da Mulher

)

Ouvi-doria
da Mulher

Vocé se sente vitima ou testemunhou
casos desses tipos de violéncia?

FALE COM A OUVIDORIA DA MULHER
RAMAL 1800

CLIQUE AQUI E SAIBA MAIS.

madae
Fodersl O documento esth

> 2 Gomer e
_ e em contate tambi pele 08007271234 %
[Ob~eH]

Vocé e a Ouvidoria formam
uma Infraero melhor

A winaeso

10
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2. Achados
2.1 Tratamento Inadequado de Manifesta¢oes

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada recebeu 855 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 10 elogios, 456
reclamacdes, 280 solicitacdes de providéncias, 14 sugestdes e 19 dentncias.?

O tratamento de manifesta¢des realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporc¢ao de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 11% do
total de manifestacdes recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacGes objeto da analise: i)
adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv) adequacdo do
registro da resolutividade.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 92% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n? 581/2021. Além disso, foi constatado 93% das
manifestacGes analisadas apresentam os conteddos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

A maior parte das manifestacdes que ndao apresentaram o conteddo minimo
exigido pela legislacao foi classificada como denuncia. Sobre o assunto, a Portaria CGU
n2 581/2021 (art. 19, V) estabelece que:

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

[...]

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

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 95% das manifestacdes
analisadas é respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n? 581/2021 (art. 12, § 29).

Quanto a classificacdo das manifestacGes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 95% das manifestacdes analisadas foi considerada
adequada pela equipe de avaliacdo.

Entretanto, em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas
manifestacdes cujo registro de resolutividade foi realizado em desacordo com o que
prevé a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 49):

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

[...]

3 Dados obtidos do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 04/04/2024.
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§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informagdo 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 manifestagdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Na amostra analisada, em cerca de 30% das manifestagGes, a manifestagao foi
considerada como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel. Na maior parte dos casos em que essa desconformidade foi
identificada, o registro da resolutividade foi realizado na mesma data em que a
manifestacdo foi encaminhada para a drea de apuracao.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacdo sobre

a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por

parte da unidade responsdvel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria n2 581/2021 (art. 19, § 59):

§ 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.

Em relagdo ao assunto marcado nas manifestacdes, foi verificado que 12
manifestacGes estdo sem assunto e 17 manifestacdes necessitariam de alteragdo no
assunto. Somando as duas constatagdes referentes ao assunto, verifica-se que 29
manifestagdes necessitariam de ajustes no campo assunto, o que equivale a quase 30%
das manifestacgdes.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifesta¢des realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atende de forma
aprimoravel ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre das
desconformidades identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao registro do
campo assunto e da resolutividade.

2.2 Desconformidade na utilizacdo de ferramentas inadequadas no encaminhamento
de manifestacoes

Em resposta ao Questiondrio Avaliativo, a ouvidoria informou que utiliza o
sistema PROUVI, “desenvolvido pela prépria Infraero e integrado a Plataforma Fala.BR.
O sistema PROUVI possui funcionalidades de reserva de identidade, criagdo de extrato
de manifestacdo (relato editado), além de controle de acesso definido por tipo de
manifestacdo e de perfil de Usudrio. Além disso, quando se trata de dentncias, o PROUVI/
ja ndo realiza a importagdo dos dados do manifestante registrados no FalaBR” .

Apds analise da amostra de manifestacdes, verificou-se que em nenhuma delas
foi feito encaminhamento para 6rgdo externo e também ndo foi feita tramitacdo
interna.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n?
581/2021, as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos

12
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manifestantes ao realizar o encaminhamento de manifestacdes. Tal protecdo é exercida,
por exemplo, mediante o estabelecimento de controles de acessos e salvaguardas dos
dados dos manifestantes, com a utilizacdo de sistemas e ferramentas adequadas a
tramitacdo interna das informacbes e a execucdo de procedimentos de
pseudonimizacdo. Com esse objetivo, devem ser observadas premissas e precaucdes no
tratamento das manifestacdes, conforme disposto no art. 19 do citado normativo:

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

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga 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.

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

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, em atencdo a Lei n? 13.460/2017,
alinha-se que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que permitam
a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informagbes de acesso restrito,
evitando a disponibilizagdo ostensiva desses elementos. Ademais, devem observar
também a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n2
13.709/2018, a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacgdes pessoais em
sistemas variados da organiza¢ao e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
ndo tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, situagdo especialmente sensivel no tocante ao
tratamento de denlncias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do
Decreto n2 10.153/2019, deve-se utilizar sistemas e ferramentas que permitam o
registro das a¢des realizadas no tratamento das manifestacdes, os nomes dos agentes
gue acessaram as informacdes e as respectivas datas de acesso, de forma a fortalecer
os mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se registrar as areas nas quais
houve a tramitacdo da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim como
estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacdo.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia das citadas ferramentas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranca,
sugere-se a utilizacdo do mddulo triagem e tramitacdo da Plataforma Fala.BR para o
tratamento das manifestacdes.

2.3 Desconformidades no Relatério Anual de Gestdo

Em consulta ao Relatdrio anual de ouvidoria do ano de 2022, ap6s verificacdo de
conformidade com o artigo 60 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, foi verificado
gue dentre os incisos citados na portaria, ndo estdo presentes no relatério as seguintes
informacdes em negrito:
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Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestao,
nos termos dos arts. 14, Il, e 15 da Lei n? 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informagdes referentes
ao ano anterior.

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informagodes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuv;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acées para supera-las, responsaveis pela implementagao e os
respectivos prazos;

VI - informagodes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagbes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagao da Carta de Servigos do 6rgao ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

A auséncia dessas andlises prejudica o subsidio de informacbes a alta
administracdo da Infraero e a divulgacdo de informagées ao publico.

Registre-se que até a presente data da elaboracdo deste Relatério, ndo foi
disponibilizado o Relatério de gestdo de ouvidoria de 2023.

2.4 Inexisténcia de institucionalizagao de fluxos de trabalho

Em resposta ao Questionario Avaliativo, foi informado que a ouvidoira possui a
Norma Interna n2 21.09 (CSO), que trata do tratamento de denuncias. A citada norma
encontra-se em processo de revisdo. Em relacdo a outros tipos de manifestacées de
ouvidoria, ndo foi informada a existéncia de fluxos de tratamento.

A implementagao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas nas normas do Orgdo
Central do SisOuv, nos Decretos n29.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como a prestacido
adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017 e art. 42 da
Portaria CGU n2 581/2021.

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducdo dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdao, melhor interlocucdo com as
demais unidades do d6rgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracGes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:
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a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
interna da ouvidoria da Infraero durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

RECOMENDAGOES

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

l. Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifestacdes dos usuarios dos
servicos da Infraero, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso;

Il. Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestagcdes, nos termos da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024, a fim de possibilitar rastreabilidade e mensuragdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes
sensiveis em outros sistemas;

Il Adequar o conteudo do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria, de
forma que passe a disponibilizar em sua totalidade os conteudos
obrigatérios enumerados no art. 60 da Portaria Normativa CGU n¢
116/2024.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma aprimoravel as atividades de ouvidoria em razdo das desconformidades com
as LegislacOes sobre ouvidorias.

Com isso, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usudrios. As principais
oportunidades de melhorias sdao referentes a adequacdo do tratamento das
manifestacGes a Portaria CGU n2 581/2021 (substituida pela Portaria Normativa CGU n@

15



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Infraero

116/2024) e ao Decreto n? 10.153/2019, utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento
do Fala.BR, e a formalizagao do fluxo de tratamento das manifestacdes.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) promoc¢do do
acompanhamento de resolutividade das demandas para o cidadao; (ii) mitigacdo dos
riscos a protecdo de dados do denunciante e do cidaddo em todos os tipos de
manifestacdes de ouvidoria; (iii) fomento a participacdo social; e (iv) aprimoramento da
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢Oes da ouvidoria a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboragao do Levantamento Situacional.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Empresa Publica do Poder Executivo federal
Natureza juridica da entidade Administragdo Indireta
Posi¢dao no Organograma Vinculada ao Conselho de Administragdo
E-mail sic@infraero.gov.br
Pagina na Internet https://www4.infraero.gov.br/
Estrada Parque Aeroporto, Setor de Concessionarias e
Enderego Locadoras, lote 5
Brasilia-DF
Pela internet: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao;

Por telefone: Central de Atendimento — 0800 727 1234, de
segunda a sexta-feira, das 7h as 19h;

Atendimento presencial na Sede da Infraero, de segunda a
sexta-feira, das 8h as 18h;

Estrada Parque Aeroporto, Setor de Concessiondrias e
Locadoras, lote 5, Brasilia-DF — CEP: 71608-050

Canais de Atendimento

Horario de funcionamento Segunda a sexta-feira de 08 as 18hs
Ouvidor Thalyta Sousa Bezerra
Ouvidor Substituto

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
Com base no Estatuto Social da Infraero, compete a Ouvidoria:

Art. 62. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administragao, ao qual devera
se reportar diretamente.

§ 12 A Ouvidoria compete:

| - receber e examinar sugestdes e reclamagbes visando melhorar o
atendimento da Companhia em relacdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Companhia; e

Il - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragdo.

§ 22 A Quvidoria deverd dar encaminhamento aos procedimentos necessarios
para a solugdo dos problemas suscitados, e fornecer meios suficientes para
os interessados acompanharem as providéncias adotadas.
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De acordo com o Regimento Interno da Infraero, compete a Ouvidoria:

Art. 12 S3o atribui¢cdes da Geréncia de Ouvidoria - PROU:
| - gerir o sistema de Ouvidoria no ambito da Infraero;
I - gerir o Servigo de Informagdo ao Cidaddo - SIC, no ambito da Infraero;

Il - gerir o Servico de Solicitacdo de Simplificagdo e Desburocratizagdo do
Governo Federal - SIMPLIFIQUE, no ambito da Infraero; e

IV - representar a Infraero junto a outras ouvidorias e entidades
representativas da sociedade com vistas, também, ao aprimoramento dos
servigos prestados.

ASSEMBLEIA GERAL

Comité de Pessoas,
I R A Elegibilidade, Sucessdo
e Remuneragdo

-
I CONSELHODE |
| ADMINISTRACAO |

Auditoria Interna

— Quvidoria

! DIRETORIA EXECUTIVA

PRESI | pRESIDENCIA

’—A

Diretoria
Comercial

Diretoria de
Operagies e
Servicos Técnicos

DA Diretoria de DE Diretoria de
Administragdo Finangas

A.3 Normativos Internos

Em resposta ao Questionario Avaliativo, a ouvidoria informou que possui a
Norma Interna n2 21.09 (CSO), que dispde sobre atividade de Quvidoria no dambito da
Infraero. A citada norma encontra-se em processo de atualizacdo.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A forca de trabalho da ouvidoria é composta da seguinte forma: 05 servidores
efetivos; 03 possuem graduacdo e 02 possuem especializacdo; e os 05 servidores
possuem mais de 4 anos de trabalho na ouvidoria.

A ouvidoria informou que o 6rgdo possui um programa regular de capacitacao
da sua forca de trabalho. Os cursos ofertados nos ultimos dois anos foram os seguintes:

Controle Social — ENAP;

Gestdo em Ouvidoria — ENAP;
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e Comunicacdo ndo violenta — Infraero;

e Certificacdo em Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias — ENAP.

Em relacdo a estrutura fisica da ouvidoria, foi informado: “A ouvidoria dispée de
salas reservadas para o atendimento presencial, para a central de atendimento
telefénico 0800 e para o pessoal administrativo, com infraestrutura adequada as
necessidades, como computadores, mobilidrio, climatizagdo e recursos de TI. Ainda,
informamos que a Ouvidoria fica localizada na Sede da Companhia, no andar térreo, com
fdcil acesso para o atendimento ao publico”.

Questionados em relagdo as dificuldades e oportunidades, a ouvidoria informou
que tem como ponto forte uma estrutura fisica adequada para atendimento e
tratamento das manifestacGes; e como dificuldade a composi¢ao da equipe com efetivo
reduzido.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracgao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do 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 nomeacgao, designagao e de recondugao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A recondugdo da titular atual da Ouvidoria da Infraero foi submetida a avaliagao
da CGU, conforme Parecer n? 33/2021/CGOUV/OGU, em 12/05/2021, e a publicacido
ocorreu conforme Oficio SEDE-OFI-2021/04048, com prorrogacdo do mandato de 3
anos, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

A.6 Canais de Atendimento
Em relacdo aos canais de atendimento, a ouvidoria informou que possui os
seguintes:

- Pela internet: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

- Por telefone: Central de Atendimento — 0800 727 1234, de segunda a sexta-feira, das
7h as 19h.

- Atendimento presencial na Sede da Infraero, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h:
Estrada Parque Aeroporto, Setor de Concessionarias e Locadoras, lote 5, Brasilia-DF —
CEP: 71608-050

Em resposta ao Questiondrio Avaliativo, a ouvidoria informou que a equipe do
SIC é a mesma equipe da ouvidoria. No que se refere ao tratamento de dendncias e no
tratamento de manifestacdes de ouvidoria interna, a ouvidoria informou que existe
equipe propria destinada para os citados assuntos.
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A.7 Sistemas Informatizados

No que se refere aos sistemas informatizados, a ouvidoria informou que utiliza o
sistema PROUVI e a Plataforma Fala.br. “O sistema utilizado atualmente é o PROUVI,
desenvolvido pela prdpria Infraero e integrado a Plataforma Fala.BR. O sistema PROUVI
possui funcionalidades de reserva de identidade, criacdo de extrato de manifestacdo
(relato editado), além de controle de acesso definido por tipo de manifestacdo e de perfil
de Usudrio. Além disso, quando se trata de denuncias, o PROUVI ja ndo realiza a
importagdo dos dados do manifestante registrados no Fala.BR”.

Em consulta ao sistema Super, foi verificado que a ouvidoria ndo informou a ndo
utilizacdo do Fala.BR, nem as medidas de mitigacdo de riscos da utilizacdo de sistema
diverso ao Fala.BR.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
Em resposta ao Questiondrio Avaliativo, a ouvidoria encaminhou o seguinte fluxo
de tratamento das manifestacdes de ouvidoria:

Com relacdo as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, a exce¢do das
dendncias e comunicagdes:

Sdo registradas na plataforma FalaBR e migradas para o sistema interno de
tramitacdao PROUVI;

S3o recepcionadas pela equipe de Ouvidoria que realiza a triagem e
classificagdo da manifestacdo quanto ao assunto e adequagao de tipo se for
0caso;

Caso necessario, pode-se solicitar ao manifestante a complementagédo da
manifestacdo conforme previsto em funcionalidade da Fala.BR;

Se a manifestacdo ndo for de competéncia da Infraero e constar o drgdo
responsavel na Fala.Br o reencaminhamento é feito via sistema, caso
contrario é realizada a resposta com informacdes relativas ao 6rgido/entidade
competente (telefone, site, email para contato, etc);

Se for de competéncia da Companhia, é identificada a drea responsavel e a
manifestacdo é encaminhada ao representante cadastrado;

A drea responde a manifestacdo que retorna para a Ouvidoria, que faz a
andlise quanto a manifestacdo referente a cada item da manifestacdo,
existéncia de acdo pendente e ou necessidade de interlocugdo com as areas
para mediac¢do resolugdo de alguma situagao;

Em seguida a resposta é salva no sistema PROUVI que realiza a migragdo da
resposta para a FalaBR.

Caso a resposta oferecida pela Companhia contenha informacdo de carater
pessoal, a eventual entrega de informagdes so serd possivel por meio de
certificacdo de identidade, nos termos do art. 28 da Portaria n2 581 de 09 de
marc¢o de 2021, ao proprio manifestante ou a terceiros por ele autorizados.
(exemplo anexo).

No caso de denuncias, o tratamento das manifestacGes obedece ao disposto
no CAPITULO Il

Em relacdo ao fluxo das denduncias, foi encaminhada a Norma Interna NI n2 21.09
(CSO), conforme disposto nos artigos 62 e 79:
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Art. 62 O tratamento das manifesta¢cdes deve obedecer ao fluxograma do
macro processo de atendimento, disponivel em ambiente de rede, exceto na
hipétese de dendncia recebida pela Ouvidoria, que devera observar
regramento préprio.

Art. 72 Considera-se denuncia qualquer situa¢do que indique violagdo ou
potencial transgressdo de principios éticos, politicas, normas, leis e
regulamentos ou quaisquer outras condutas imprdprias ou ilegais.

§ 12 A denuncia devera ser registrada no Sistema Informatizado de Ouvidoria
pelos empregados da Infraero e pelos demais interessados.

§ 22 O manifestante podera registrar dendncias anénimas ou com omissdo
das informagdes cadastrais.

§ 32 O denunciante podera se identificar e solicitar a reserva do sigilo,
devendo a Ouvidoria garantir os mecanismos de prote¢do que impegam
qualquer espécie de retaliagdo ao denunciante, mediante a ocultacdo das
informac0es cadastrais para as areas demandadas.

§ 42 Caso indispensavel a apuragdo dos fatos, o nome do denunciante serd
disponibilizado a drea competente, que ficard responsavel pela restriciao de
acesso a identidade do manifestante a terceiros.

§ 52 As manifestacGes de denuncia recebidas pela Ouvidoria, desde que
contenham elementos minimos de autoria e materialidade, deverdo ser
encaminhadas as dareas responsdveis pelos respectivos processos de
apuragao.

§ 62 A denuncia recebida pela Ouvidoria podera ser encerrada quando ndo
for de competéncia da Infraero ou ndo contenha elementos minimos
indispensaveis a sua apuragao.

§ 72 Apds o encaminhamento da dendncia a area responsavel, a Ouvidoria
devera oferecer resposta conclusiva ao manifestante no prazo estabelecido
em Manual de Procedimentos de Processo - MPP.

§ 82 A resposta conclusiva da denuncia conterd informagdo sobre o seu
encaminhamento as areas de apura¢do competentes para analise e demais
providéncias que se fizerem necessarias.

§ 92 As manifestagdes eventualmente recebidas por outras areas da Infraero,
deverdo ser imediatamente repassadas a area de Ouvidoria do Centro
Corporativo, para fins de registro no Sistema e encaminhamento a area
competente.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Em consulta ao site da Infraero, foi verificado que a Carta de Servicos ao Usudrio
é composta de 20 servicos. Cada servico possui informagbes relativas a:
Descricdo/finalidade; Forma de prestacdo do servico; Canais de acesso; Requisitos,
documentos e informacdes necessarias para acessar o servi¢o; Principais etapas para
processamento do servigo; Tempo de espera para atendimento/prazos para realizagdo
dos servigos; Formas de comunicagdao entre a Infraero e o interessado no servigo;
Diretoria/Area; e Area de atuacdo, conforme exemplo abaixo:
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De acordo com resposta ao Questionario Avaliativo, “a Carta de Servicos ao
Cidaddo estd a cargo da Assessoria de Comunicagdo Institucional — PRCI. A Ouvidoria
atua, no que couber, na supervisdo do conteudo”.

Nao foi possivel confirmar se a carta de servigos se encontra atualizada, pois nao
ha data.

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

No que diz respeito a propostas de melhoria dos servigos prestados, a ouvidoria
informou que: “A avaliagdo é realizada com base nas manifestagées recebidas. Com as
informagdes registradas no sistema de Ouvidoria, sdo emitidos diversos relatdrios
gerenciais, fornecendo subsidios para a ado¢do de medidas e estratégias de gestdo. As
melhorias podem ser evidenciadas no Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria, disponivel
em https.//transparencia.infraero.qov.br/relatorios-anuais/#’

A.11 Promogao da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

Em relacdo ao tema Resolucdo Pacifica de conflitos, a ouvidoria informou:
“Entendemos que a prdtica é intrinseca da atividade de Ouvidoria, estando presente boa
parte das manifestagcbes recebidas, sempre por meio da conciliagdo, media¢do e
negociacGo entre as partes”. Ademais, foi acrescentado que a equipe realizou
capacitacdo em Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias oferecida
pela ENAP.

Quanto a promoc¢do da participacdo social, a ouvidoria informou que
implementou desde 2023 a Ouvidoria da Mulher na Infraero, que é “um canal de
atendimento exclusivo a mulher aeroportudria, que tem o objetivo de prestar uma
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escuta e acolhida qualificada as mulheres em situagdo de violéncia relacionadas ao
ambiente de trabalho. O servico registra e encaminha aos drgdos competentes da
Companhia dentncias de violéncia e discriminagdo contra a mulher. O servico também
fornece informagdes gerais sobre os direitos da mulher, bem como os locais de
atendimento mais proximos e apropriados para cada caso, como por exemplo: Casa da
Mulher Brasileira, Centros de Referéncias, Delegacias de Atendimento a Mulher (Deam),
Defensorias Publicas, Nucleos Integrados de Atendimento as Mulheres, entre outros. A
Ouvidoria, em parceria com outras dreas da Companhia, realiza palestras e rodas de
conversas sobre o tema”. Todavia, considerando que o canal é apenas para a mulher
aeroportudria, ndo se visualiza participacdo social no programa.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/01/2023 a 31/12/2023
INFRAERO - Empresa Brasileira de Infra-Estrutura Aeroportuaria

£03( =7 897 :

TOTAL DE MANIFESTACOES

UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

855 0 42

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

100% 9

*Ja contabilizadas nas outras situagBes.

Fonte: Painel Resolveu?, data 04/04/2024.

b) Tipologia das manifestagées:
Imagem 02: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/01/2023 a 31/12/2023
TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 456 (53,3%)
SOLICITAGAO 280 (32,7%)
€] DpeEnUNCIA 19 (2,2%)
Bl sucesTio 14 (1,6%)
%] cLocio 10 (1,2%)
3] sivPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 76 (8,9%)

*Consi apenas as i des R idas e Em

Fonte: Painel Resolveu?, data 04/04/2024.
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¢) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Quantitativo de Manifestacées - 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

76% 10% 13%

TOTAL DE RESPOSTAS 67

Fonte: Painel Resolveu?, data 04/04/2024.

d) Satisfacdo com a resposta:
Imagem 04: Quantitativo de Manifesta¢ées - 01/01/2023 a 31/12/2023

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

2L 22% SERIE HISTORICA
15,05% Respostas
30, 11% — @ Satisfeito
 13.98% @ Insatisfeito

® © Muito Insatisfeito
& Regular
asos gl 51.34%
27 96% ® @ Muite Satisfeito

Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS a3

Fonte: Painel Resolveu?, data 04/04/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 a 31/12/2023,
compreendendo 100 manifestacdes.*

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacao.

Quadro 02: Composi¢éo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacgao 10
Denuncia
Elogio
Reclamagdo 47
Solicitacdo 36
Sugestdo 2
Total 100

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

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

a) Prazo de atendimento da manifestac¢ao: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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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 situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

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

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunica¢do de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

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

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Ndo HSim

Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, a ouvidoria respondeu 95 manifestagdes no prazo
estipulado na legislacdo, restando 5 manifestacdes respondidas fora do prazo,
considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2
Pergunta 2 - O assunto da manifestacao foi classificada
corretamente?

Nzo I

. ]
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B N3o ESim

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao assunto da manifestacao, verificou-se que, das 100 manifestacdes, 83
tiveram o campo assunto classificado corretamente.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo estd correta?

o
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
H N3o ESim

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacbes, observa-se que, das 100
manifestacOes analisadas, 95 foram classificadas corretamente contra 5 manifestacdes
classificadas incorretamente. Logo, 95% das manifestacdes analisadas foram
classificadas corretamente.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

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

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B N3o ESim

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 8 respostas nao foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo,
informacdes sobre o encaminhamento da manifestacdo aos 6rgdos responsaveis,
enguanto outras ndo esclareceram todos os fatos apontados pelos manifestantes.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

5. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgdo externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo

tema?
N/A
Ndo [N
Sim
]
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

N/A EmN3o HSim
Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 8 manifestacdes a ouvidoria respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema. Em 7 casos a ouvidoria ndo informou qual érgdo era responsavel
pelo tema. Nos demais casos, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de demanda de
sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

6. Os registros de resolutividade das manifesta¢des foram registrados
corretamente?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
B N3o ESim
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo ao registro de resolutividade, das 100 manifestacdes presentes na
amostra, em 30 o registro de resolutividade ndo foi registrado corretamente. Por outro
lado, em 70 manifestacGes a marcacao da resolutividade estava adequada.
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Grdfico 07: Andlise das Manifestages - Pergunta 7

7. A resposta da Comunicacdo contém informacgdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratérias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

o T,

Sim -
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
EN/A mSim
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 10 comunicagdes presentes na amostra, 10
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 90
manifestagdes, por sua vez, nao se enquadram como comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

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

e

Sim H
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
EN/A ESim
Fonte: elaboragao prépria.

Das 3 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram sobre
o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
As demais 97 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

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

va Ty

Nao
|

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

HN/A ®Ndo

Fonte: elaboragao prépria.
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Grdfico 10: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 10

10. Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunica¢do?

N/A
Nao |
Sim
I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

N/A mN3o HSim
Fonte: elaboragdo prépria.

No Grafico 09, no que se refere ao questionamento se a dentincia/comunicacdo
foi pseudonimizada, verifica-se que do total de 13 manifestacOes
(dendncia/comunicacdo), 1 ndo foi pseudonimizada.

Ja no Grafico 10, verificou-se que a ouvidoria foi diligente em 10 manifestacdes
de um total de 13 manifestag¢des classificadas como denudncia/comunica¢do. Ndo foi
diligente em uma manifestagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

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

N/A
Nio M
Sim
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

N/A ®mN3o mSim
Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 47
reclamacdes em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado em 45. Em dois casos ndo foi prestado o esclarecimento necessario. As
demais 53 manifestacGes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.
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Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

12. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
N/A mN3o HSim
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestagcdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
36 solicitagdes, em 33 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 3
solicitacOes, verifica-se que a resposta dada pela ouvidoria ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 64 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacdo.

Grdfico 13: Andlise das Manifestacbes - Pergunta 13

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

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
N/A ®mN3o HSim
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestdo, dos dois casos encontrados na amostra, em um
caso a resposta contém manifestacdo acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida. No outro caso ndo houve manifestacao.
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Grdfico 14: Andlise das Manifestagées - Pergunta 14

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

N/A

Sim
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
N/A ®mN3o HSim

Fonte: elaboragao prépria.

No que tange aos elogios, dos dois casos encontrados na amostra, em um caso
foi informado sobre a ciéncia ao agente publico pelo servico prestado. No outro caso
nao houve manifestacao.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacdes analisadas, verifica-
se que: 82 foram consideradas adequadas, 12 parcialmente adequadas e 6 inadequadas.

Grdfico 15: Andlise das Manifestacdes - Pergunta 15

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

Inadequada
Parcialmente adequada

Adequada
I

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Inadequada Parcialmente adequada M Adequada

Fonte: elaboragao prépria.

As manifestacOes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 12 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se: 8 reclamacdes, 1 sugestdo e 3 solicitacdes.

De outro modo, as manifesta¢des sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou nado ao tipo de manifestacdo em analise, mas
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apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 6 inadequadas ha 1 elogio, 1 sugestao, 3 solicitagdes e 1 comunicacao.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoradvel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.

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

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n?
6716/2024/CGOUV/OGU/CGU, de 08/05/2024, foi dado um prazo de 15 dias para a
ouvidoria se manifestar acerca das constatagdes encontradas. Ao final do prazo
estipulado, a ouvidoria solicitou mais 15 dias de prazo. As considera¢des e
esclarecimentos da ouvidoria em face do teor dos achados e das recomendacdes do
Relatério Preliminar de Avaliacdo sao apresentados de forma resumida a seguir:

C.1 Desconformidade na utilizagao de ferramentas inadequadas no encaminhamento

de manifestacoes

“Utilizacdo do mddulo triagem e tramitacio da Plataforma Fala.BR:
Informamos que a Ouvidoria da Infraero ja iniciou a implementagdo do fluxo
de envio e tratamento das manifestagdes de Ouvidoria para as areas
responsaveis e de apuragao. Primeiramente, estamos realizando a transi¢do
do fluxo de tratamento das denuncias para a Plataforma Fala.BR, que servira
de parametro para a migracdo das demais manifestacGes e a posterior
descontinuagdo do nosso sistema PROUVI."

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere as desconformidades relacionadas ao uso de sistema diverso ao
Fala.BR, a ouvidoria informou que ja iniciou o processo de implementacdo do Fala.BR,
mas ndo deu nenhuma previsao de término do processo. Assim, mantém-se o achado,
e futuramente serd feito o seu acompanhamento.

C.2 Desconformidade no cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as

informacgdes da secdao de Ouvidoria do sitio eletrénico do 6rgao
“Transparéncia das informac¢Oes na pagina da Ouvidoria no portal da
Infraero: Informamos que ja esta disponivel o curriculo com nome,
informacdes de ingresso e término de mandato da titular da ouvidoria, bem
como o link da norma interna das atividades da Ouvidoria na Infraero. Essas
informagdes podem ser acessadas através do link: Quvidoria — Portal da

Transparéncia”.

Analise da Equipe de Avaliagao

Em consulta ao site da Infraero, no link “Ouvidoria”, foi verificado que as
informacdes referentes ao curriculo, mandato do ouvidor, data inicial e final do
mandato, bem como inclusdo da norma interna das atividades de ouvidoria foram
atualizadas. Dessa forma, podemos considerar o item atendido, sendo retirada a
recomendacao.

C.3 Desconformidades no Relatério Anual de Gestao
Ajustes no relatdrio anual de gestao disponiveis no Portal da Infraero:
Informamos que os ajustes serdo providenciados na edigao de 2024, pois o
relatério de gestdo de 2023 ja estava finalizado. Disponivel na
pagina: Relatdrios anuais — Portal da Transparéncia.
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Analise da Equipe de Avaliagdo

No que se refere as desconformidades encontradas no Relatério Anual de Gestao
de 2022, mantém-se a recomendacgdo no intuito de que sejam feitos os ajustes
necessarios no proximo Relatério de Gestdo, considerando que o Relatdrio de Gestdo
de 2023 ja foi publicado, ndo sendo possivel fazer as alteragdes necessarias a tempo.

C.4 Inexisténcia de institucionalizacdo de fluxos de trabalho
Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere a inexisténcia de fluxos de trabalho, a ouvidoria ndo fez
nenhuma mencado a respeito do achado. Assim sendo, mantém-se a recomendacao e
futuramente serd feito o seu acompanhamento.
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Raunides iniciok oa asclonRcimantos a
alivbarranias,
Rounides inciok o escloecmenios a
ainhamentos.

Reunides iniclak ce esclorecmentos e
alinherrsanios,

Enwicr parm s parkes inherssodas

Reunides de ascloracimantos & identiicogdo
b poasieals rralhonics no vilcacao do
ik, MPOR [DE/04/2024) & Anoc

[ VA0 F0RA].

Enviodo e-nala PRCD & PRCE no do
TN, splicHancG: indicogio de
respsrmdeal o dreal pang aoeis ao

falo 8k Bmal com indicocto da PROD & da
PRCE racabidos dio 23042024

Envile a-md] com onlanlacias o matand da
Aot & dra no dio 233004/2024

Troboho sendo feitc &m conjurio com o
atisaliEng o dos nomafivas,

Envicr pom aoprayacoo.

Trabaho sando teifs am conjunia com a
alualizodo dos nomafivas,



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Infraero

Plano de Acdo

Recomendagao Agao Responsdvel pela Execugao Prazo para Implementagao

c1 Desconformidade na | Utilizar o modulo de triagam e | Geréncia de Ouvidoria -PROU | 30 de junho 2025

utilizagao de ferramentas | tratamente da  Plataforma  Fala.BR

inadequadas no encaminhamento | pera o trémite intarno das Ja esta em andamento o plano de agao para

de manifestagies manifestagdes, nos termos da implementagic de médulo de triagem do
Portaria CGU n? 11672024, & fim de Fala.Br, iniciedo com o tratamenta  das
possibilitar rastreabilidade e denincias e posteriormente  as  demais
mensuragao de resolutividade, manilestagoes de ouvidoria.

minimizanda, também, a replicagio
de informagoes sensiveis em outros
sistemas;

Segue anexo plano de acao em andamanto.

C.3 Desconformidades
Relatdrio Anual de Gestao

no

Adequar o conteddo do Relatdrio
Anual de Gestdo da Ouvidora, de
forma que passe a disponibilizar em
sua  totalidade os  conteddos
obrigatorios enumerados no art. 60 da
Portaria CGU n® 116/2024,

Geréncia de Ouvidoria - PROU

19 de abril de 2025

Serdo incluidas na proxima edigio:

1. infermagbes sobre a forga de trabalho da
unidade satorial do SisOuy;

2. agdes consideradas exitosas, principais
dificuldades enfrentadas, propostas de
acdes para supera-las, responsaveis pela
implemeantag&o & o5 respectivos prazos;

3. informacgdes sobre 03 semvigos avaliados, as
justificativas metodologicas, os resultados
das avaliagbes e as melhorias decorrentes,
guando houver; e

4. informagdes acerca da atualizagdo da Carta

de Sarvigos do drgaao.

c.4 Inexisténcia de
institucionalizagdo de fluxos de
trabalho

Farmalizar, por meio de regulamento
institucionalizada, procedimentos
para a recebimento e tratameanto das
manifestagdes dos usudrios dos
servigos da Infraero, com o cbjstivo
de estabelecer fluxos, etapas @
reaponsabilidades para cada caso;

Gergncia de Ouvidoria - PROLU

31 de dezembro de 2024

Além da atualizagio da Norma Interma 21.09
(CS50), 4 se encontra em elaboragao o Manual
de Procedimentos de Processos que & o
documents apto a instituir os procedimentos
dos processos mapeados no Ambito da Infraera.
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VISAO

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

MISSAO

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

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



