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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da NAV Brasil — Servicos de Navegacdo Aérea S.A.
Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das funcdes de ouvidoria e identificar questdes
com potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o
disposto no artigo 75 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Periodo da amostra de manifestag¢6es: janeiro de 2023 a dezembro de 2023.

Data de execugdo: 17/05/2024 a 31/07/2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da
NAV Brasil — Servicos de
Navegacdo Aérea S.A,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv, responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas analises
guanto a: i) capacidade do
atual modelo de subsidiar
a gestdo da ouvidoria na
proposicdo de melhorias
na presta¢do do servico; e
ii) adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n°
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
ne 10.153/2019, da
Portaria CGU n2 581/2021
e Portaria Normativa CGU
n2 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
adequadamente exercidas, e de identificar questdes
gue apresentem potencial impacto no cumprimento
de suas atribuicoes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?
Com fundamento na Lei n2 13.460/2017, nos Decretos
n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, e na Portaria CGU n?
581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n?
116/2024, e estritamente de acordo com o escopo
deste relatério, com énfase no exercicio de 2023,
concluiu-se que de um modo geral a unidade avaliada
tem exercido adequadamente as atividades de
ouvidoria.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600, de 19 de junho de 2023, incluindo, dentre
outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao
incremento da transparéncia da gestdo, por meio de acbdes de auditoria publica,
correicdo, prevencdo e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigao, Transparéncia e Acesso a Informac¢dao da Administracao Publica Federal e,
nos termos do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé no inciso | do § 32 do art. 37, que os
usudrios dos servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracao
Publica. Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das ouvidorias
publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a func¢do de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacao,
compete ao 6rgao 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
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

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

()

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
corregdo de falhas e omissGes na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata da avaliacao de
ouvidoria, que consiste na andlise independente e objetiva das atividades executadas
pela unidade, e de sua contribuicdo, no ambito da entidade a qual esta vinculada, para
o fortalecimento e a ampliacao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da
governanca corporativa, gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para
a consolidacdo das politicas de integridade publica e para o desenvolvimento de
mecanismos de combate a corrupgao.

OBIJETO

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

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atuou sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria, tendo em vista os critérios
estabelecidos na legislagao.

OBIJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo
Federal.

O objetivo deste trabalho é apresentar resultados capazes de subsidiar o gestor
da unidade de ouvidoria com informacgdes relevantes para o aprimoramento de suas
atividades, tendo por finalidade o aperfeicoamento dos servigos prestados a seus
usuarios.

O escopo deste relatério englobou a identificacdo: i) da estrutura fisica, dos
recursos humanos, das normas atuais aplicdveis a unidade avaliada (UA), dos canais de
atendimento, dos sistemas informatizados, e do fluxo de trabalho; ii) da relagao
hierdrquica e integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo da entidade; iii) das boas
praticas porventura implementadas pela UA; e iv) de outras questdes com potencial de
auxiliar ou interferir no cumprimento de sua missao.

O referencial normativo utilizado para avaliar a atua¢dao da Ouvidoria da NAV
Brasil segue em lista:

1. Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 - dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além
de definir o papel das ouvidorias publicas.

2. Decreto n? 9.492, de 5 e setembro de 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 funcdo de
6rgao central.

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

4. Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021 - estabelece orienta¢Ges
para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2 9.492,
de 5 de setembro de 2018, e da outras providéncias.

5. Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de marco de 2024 - revoga a
Portaria CGU n2 581/2021, e estabelece orientagdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
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Federal, instituido pelo Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, e
da outras providéncias.

O advento da publicacdo da Portaria Normativa CGU n? 116/2024 apenas
atualizou os mandamentos contidos na Portaria CGU n? 581/2021, cuja base norteou
os exames. Portanto, as linhas que direcionaram a presente avaliagdo permaneceram
reproduzidas na nova Portaria.

Por ultimo, esclareca-se que este trabalho ndo avaliou o desempenho referente
ao tratamento dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidaddo (SIC) aos pedidos
realizados nos termos da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011. Tampouco se verificou a existéncia de processos e produtos
relacionados ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), porventura
em andamento na NAV Brasil.

METODO DE AVALIACAO

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

i) Planejamento.
ii) Interlocucgdes e solicitagdes de informacdes.

iii) Apresentacdo do relatério preliminar a unidade setorial do SisOuv
avaliada.

iv) Reunido de busca conjunta de solugdes.
v) Publicacdo de relatério final de avaliagao.

vi) Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para
atendimento as recomendacgbes/sugestdes de melhoria consignadas no
relatdrio, se o caso.

vii) Monitoramento da implementac¢do das recomendagdes, com base nos
resultados da avaliacao.

Na etapa de planejamento foram definidos os objetivos, o escopo do trabalho,
0s exames a serem realizados, 0s recursos necessarios e os critérios de avaliacdo.

Posteriormente, os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes,
com pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Plataforma Fala.BR!, e no painel Resolveu??. Com isso, foi possivel
identificar o fluxo de tratamento das manifestacbes e, ainda, a existéncia de normas
aplicadveis a unidade avaliada, envolvendo aspectos como competéncias e organizacao
das atividades da area.

Para subsidiar a analise do tratamento das manifestacdes dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, constantes da Plataforma Fala.BR.

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Dessa forma, selecionou-se para andlise uma amostra de 99 manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
unidade de ouvidoria.

De posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo foram
consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo, e postos como perguntas
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 a singularidade da unidade.

O conteldo deste relatério foi organizado de modo a servir de instrumento de
orientacdo e proposicao de aprimoramentos na gestdao, bem como de sinalizacdo de
fragilidades nos procedimentos da unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A unidade avaliada é a NAV Brasil Servicos de Navegacdo Aérea. Vinculada
diretamente ao Conselho de Administra¢do (CA) de seu 6rgao, a unidade de ouvidoria
tem suas competéncias previstas no Estatuto Social e nas normas internas especificas
do ente.

As informag¢des da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do painel
Resolveu?, do sitio eletronico da NAV Brasil, dos seus normativos internos, das
respostas ao Questionario de Avaliacao de Ouvidoria e dos Relatérios de Gestdao da UA.
Mais detalhes sobre a Ouvidoria da NAV estao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A presente avaliacdo detectou um ponto critico na estrutura atualmente
disponivel para a OQuvidoria desenvolver suas atividades: o quadro de pessoal é
constituido apenas pela Ouvidora.

CONCLUSAO

A Ouvidoria da NAV Brasil conta com uma estrutura fisica e normativa capaz de
proporcionar a seu publico de interesse o atendimento de suas demandas. Cabe,
todavia, um incremento do numero de funcionarios. Atualmente, a area possui apenas
um profissional: a prépria Ouvidora.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

A.1 Informagodes Gerais
O quadro a seguir sintetiza as principais informacdes sobre a Ouvidoria da NAV
Brasil:

Quadro 1: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Criada pelo Decreto n? 10.589, de 24 de dezembro de 2020,
Natureza juridica do 6rgao ou | e constituida em 30 de junho de 2021, a NAV Brasil é dotada

entidade da UA de personalidade juridica de direito privado e patrimonio
proprio
Posi¢cdao no Organograma Reporta-se ao Conselho de Administracdo

L. https://www.navbrasil.gov.br/acesso-a-
Pagina na Internet . . . S
informacao/participacao-social/ouvidoria/

Av. General Justo, 160 — CEP: 20021-130 — Rio de Janeiro —

Enderego
RJ.
Canais de Atendimento Pela Internet: Fala.BR; Presencialmente: enderego no site
Horario de funcionamento 22 a 62 feira, de 8h as 17h.
Ouvidor Caroline Rosario Mazzoli da Rocha
Ouvidor Substituta N3do ha

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Estrutura

Com sede na cidade do Rio de Janeiro, a Ouvidoria da NAV Brasil iniciou suas
atividades em margo de 2022, quase um ano apds a constituicdo da empresa (junho de
2021).

Atualmente, a Ouvidoria esta vinculada ao Conselho de Administracao (CA), ao
qual se reporta diretamente. No Regimento Interno desse Conselho, ha previsao de
reunido com o ouvidor pelo menos duas vezes por ano, para acompanhamento de
guestdes envolvendo os canais de comunicagdo e o Cddigo de Conduta e Integridade,
bem como para avaliacdo da prépria Ouvidoria e de seu responsavel.

12
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Figura 1

Fonte: Recorte de parte do organograma extraido do Relatério de Gestdo 2024.

A.2.1 Normativos
As competéncias da Ouvidoria da NAV Brasil estdo arroladas no Estatuto Social
da entidade, bem como em normativo especifico que formaliza sua atuagao:

e Norma “Gestdo da Ouvidoria” — NN AIO N2 8/2022 - publicagdo em
23/08/2022. Em fase de atualizagdo.

A norma e a legislagao aplicavel as atividades de ouvidoria estdo no enderego
https://www.navbrasil.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria/legislacao-aplicavel-a-ouvidoria/ , na pagina da NAV Brasil na Internet.

A.2.2 InstalagOes e Forga de Trabalho

A gestao da Ouvidoria considera as instalagdes fisicas condizentes com suas
atividades. Os equipamentos atendem as necessidades do trabalho; a sala da
Ouvidoria é adequada ao atendimento reservado e de facil acesso aos funciondrios da
NAV Brasil. Apesar desse espaco disponivel, a Ouvidora informou que “ndo foram
registradas manifestacdes presenciais desde o inicio das atividades da Ouvidoria, em
margo de 2022”.

Para o exercicio de suas competéncias, além da estrutura fisica, a Ouvidoria
possui forca de trabalho composta por um funcionario: a Ouvidora. Na funcdo desde
margo de 2022, para mandato de trés anos, essa servidora efetiva tem especializacdo
em nivel de doutorado e ja acumula mais de dois anos de experiéncia em ouvidoria.

No quesito qualificacdo de pessoal, ainda ndo ha programa regular de
treinamento e capacitacdo da forca de trabalho em ouvidoria. Credita-se isso ao fato
de ainda ndo haver funcionarios em numero tal que justifique a iniciativa. A despeito
disso, a Ouvidora realizou a Certificacdo em Ouvidoria e participou de outros
treinamentos relacionados as suas atividades. Em 2023, frequentou quatro cursos.

Além das atividades relacionadas a sua fung¢do, a Ouvidora gerencia as
demandas do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), que ndo possui forca de

13
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trabalho proépria, estando, por isso, vinculado a UA. Em acréscimo, integra o Comité de
Integridade da NAV, como representante de sua area.

A.3 Canais de Atendimento

Na NAV Brasil, a Ouvidoria é um dos canais de contato oferecidos ao publico
interno e externo e Unica drea competente para receber e tratar manifestacdes dos
usuarios. Acessada por link especifico na pagina da empresa na Internet, a Ouvidoria
disponibiliza a todos os usuarios duas opc¢bes de canais de atendimento:

1. Pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo -
Fala.BR: www.falabr.cgu.gov.br.

2. Por atendimento presencial na Administragdao Central da NAV Brasil, de
segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas. Endereco: Av. General Justo,
160 — CEP: 20021-130 — Rio de Janeiro —RJ.

A secdo destinada a Ouvidoria, na pagina da empresa, contém definicoes,
esclarecimentos, dicas para compor as manifestaces e as duas formas de acesso aos
canais disponiveis. Desse conteudo, ressentiu-se apenas da falta de aviso sobre a
garantia de anonimato oferecida aos denunciantes.

Por fim, para o publico interno, a Ouvidoria tem adotado a iniciativa de enviar
mensalmente cartilhas denominadas “Radar Integridade”, com temas relevantes sobre
esse assunto, advindos da experiéncia dos membros do Comité de Integridade, do qual
a Ouvidoria também é parte.

A.4 Sistemas Informatizados
O Unico sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria para recebimento e
tratamento das manifestacdes é a Plataforma Fala BR.

A.5 Fluxo Interno de Tratamento

As atividades da Ouvidoria da NAV Brasil desdobram-se a partir dos niveis 1 e 2
da cadeia de valor da empresa. No primeiro nivel, tem-se os Macroprocessos de
Gestdo e Suporte. Este nivel desdobra-se em 13 processos, sendo um deles o “Gestao
da Transparéncia”. Nele, estdo contidos outros trés, com destaque para o processo
“Gerir Ouvidoria”.

Em nivel setorial, de ouvidoria, as tarefas especificas iniciadas com o
recebimento de manifestacdes constam em fluxo simplificado de tratamento
elaborado pela unidade avaliada.

14
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Figura 2: Fluxo de tratamento das manifesta¢oes recebidas na Ouvidoria

OJIO

OUVIDORIA AREAS

Fonte: Relatdrio Gerencial de Ouvidoria 2024 — base 2023.

O fluxo descritivo do tratamento de manifestacdes é regido pela Norma de
Gestdo da Ouvidoria — NN AlIO N2 8/2022. Publicada em agosto de 2022, o documento
estabelece os procedimentos de ouvidoria para cada tipo de manifestacao, desde o
recebimento da demanda até o envio para as dareas responsdveis e a posterior
devolutiva da resposta conclusiva ao usudrio.

De um modo geral, de acordo com a norma de ouvidoria, o tratamento das
manifestacGes obedece ao seguinte roteiro:

I.  recebimento da manifestacao;
Il.  registro da manifestacdo no Fala.BR (caso necessario);
lll.  triagem;

IV.  encaminhamento das manifesta¢des para outra unidade de Ouvidoria,
cabivel;

V. andlise prévia da manifestacao;

VI.  solicitacdo de complementacao de informagdes aos manifestantes,
guando cabivel;

VIl.  tramite para area responsavel pelo assunto; e

VIll.  consolidacdo, elaboracdo e envio de resposta conclusiva ao
manifestante.

Consoante os fundamentos legais e normativos que regem as atividades de
ouvidoria, com destaque para a Portaria Normativa CGU n? 116/2024, o documento
prevé acOes especificas para o tratamento de denuncias e comunicacbes de
irregularidade. Cabe a Ouvidoria acolher essas duas tipologias e encaminha-las a area
técnica competente para verificagdo sumaria dos fatos. A depender do conteudo, o
destinatario pode ser uma das seguintes areas:

a) Comiss3o de Etica;
b) Corregedoria; e

¢) Auditoria Interna.
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Em pronunciamento no ambito desse trabalho, a Ouvidoria informou que teria
como atribuicdes, além daquelas previstas na norma:
No caso de denuncias ou comunicagles de irregularidade, [...] Quando o
assunto é interno da NAV Brasil, a Ouvidoria conversa com a possivel area
de apuragdo para verificar a necessidade de pedido de complementagdo
(em caso de manifestante identificado) e posteriormente tramita a
manifestacdo para a area.

[...]

E importante destacar que, em fungdo da proximidade da Ouvidoria com as
areas apuratodrias, as denuncias e comunicagdes de irregularidades sao
bastante discutidas antes de serem encaminhadas para as respectivas areas
apuratorias e o direcionamento ja é realizado com maior assertividade.

O tramite das manifestagdes para as areas técnicas tem ocorrido por meio da
Plataforma Fala.BR. De acordo com a UA, as medidas adotadas para mitigacdo dos
riscos de exposicao da identidade do manifestante, principalmente no caso de
denunciantes, sdo aquelas contempladas nesse sistema.

A.6 Atuagao da Ouvidoria

A.6.1 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

Em atendimento ao art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021, atualizada pelo art.
65 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a Ouvidora relatou ter participado da
construcdao da primeira versao da Carta de Servicos ao Usudrio, e de ter revisado e
acompanhado sua atualizacdo em 2024.

Na NAV Brasil, esta carta pode ser encontrada na subsecdo “Acbes e
Programas” da secdo “Acesso a Informacdo”. O documento apresenta a Quvidoria e
fornece orientacdes ao publico sobre os meios de manifestacdo disponiveis.

A.6.2 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

Em 2023, em seu segundo ano de atividades, a Quvidoria destacou no relatério
anual da area a continuidade de a¢Ges iniciadas em 2022, voltadas para o destaque e o
reforco de sua identidade e de sua relevancia para melhoria de processos e servicos da
empresa. Também no ano passado, a Ouvidoria incorporou a gestdo do Servico de
Informacodes ao Cidadao (SIC) em seu rol de tarefas.

O Relatério de Ouvidoria 2023 destacou o incremento das interacdes com as
demais areas da NAV Brasil, tendo como propdsito aprimorar as respostas conclusivas,
reduzir o prazo de atendimento das manifestacGes, e identificar necessidades de
melhoria. Neste ultimo item, estariam incluidas a atualizacdo da Norma Interna da
Gestdo da Ouvidoria, a manutencao de campanhas de conscientizacado junto ao efetivo
da NAV Brasil, a adequacdo as novas orienta¢des da Ouvidora-Geral da Unido (OGU) e
a continuidade da capacitacdo e da participacdao em eventos de Ouvidoria.

Também no ano passado, enquanto membro do Comité de Integridade,
Ouvidoria elaborou cartilhas contendo os temas “Sistema de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo” e “Canais de Denuncia”, com o objetivo de orientar, esclarecer e
fortalecer o papel da drea junto aos empregados. Esta Ultima iniciativa visaria,

Q
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sobretudo, promover uma gradativa mudan¢a de mentalidade sobre a fun¢do da
Ouvidoria, cuja relevancia iria além de um mero repositério institucionalizado de
reclamacdes.

Nesse sentido, é preciso destacar que a maior parte dos usuarios da UA é
composta de funcionarios. Isso se deve ao fato de que o servigo oferecido pela NAV
Brasil é estritamente técnico, ndo havendo, por isso, contato com o publico em geral.
De acordo com seu relatério de atividades 2023, das 114 manifestacdes recebidas,
80% teriam sido registradas pelos empregados ativos da NAV Brasil e 20% pelos
usuarios dos servicos finalisticos da NAV Brasil, quais sejam: Servicos de Trafego Aéreo
(ATS), de Telecomunica¢des Aeronduticas (COM), de Meteorologia Aerondutica (MET)
e de Informagdes Aeronduticas (AIS).

A.6.3 Promogao da Participacdo Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos

A UA afirmou que “nunca houve a necessidade de conciliagGo entre o usudrio e
a NAV Brasil”. Ressaltou o fato de que a NAV Brasil presta servicos estritamente
técnicos e normatizados e que, por isso, ndo haveria contato direto com a sociedade,
mas tdo somente com um publico especifico da empresa, conhecedor das regras da
presta¢ao de servicos da NAV.

A.6.4 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuario

O painel Resolveu? retne informacgdes sobre manifestacées de ouvidoria. Parte
dos dados contidos nessa ferramenta foi transposta para este relatério, com o objetivo
de dar nogdo dos indices de satisfacdao dos usuarios. O periodo de avaliacdo abrangeu
as manifestac¢des registradas entre 01/01/2023 e 31/12/2023.

a) Quantitativo Geral:

Figura 3: Quantitativo de Manifestagoes
NAV Brasil Servigos de Navegacio Aérea S.A

114 1

TOTAL DE MANIFESTACOES D

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 15
ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

9)

*Nao contabilizadas nos demais graficos e totalizadores.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 04/07/2024.
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b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 4: Quantitativo de Manifestagoes

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMAGAO 38 (38.4%)
SOLICITAGAO 28 (28.3%)
DENUNCIA 25 (25.3%)
B8] sucesTAo 7 (7.1%)
@ ELOGIO 1(1.0%)
9] SIMPLIFIQUE 0
*Considera apenas as manifestagées Respondidas  Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 04/07/2024.

c) Resolutividade da demanda:

Figura 5: Quantitativo de Manifestagoes

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

i.b)

Sim Nao

80,81% 19,19%

* Considera as manifestagtes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 04/07/2024.
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d) Satisfagdao com a resposta:
Figura 6: Quantitativo de Manifestagoes

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

( omt SERIE HISTORICA

30,00% 30,00%

Respostas
@) Insatisfeito

® & Muito Insatisfeito

® @ Muito Saisfeito 3 7 5 O U/U

Satisfacdo Media

40,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 10

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 04/07/2024.

E preciso esclarecer que os resultados sobre a satisfacdo média dos usudrios
pouco medem a realidade. Isso porque a UA ndo teria controle sobre os respondentes,
de modo a convencer a totalidade dos usudrios a responder a pesquisa. Portanto, esse

conjunto de dados, apesar de disponivel, reflete apenas uma parte da situacdo
avaliada.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu na selecdo aleatéria e sem
reposicao de manifestagdes. Dessa forma, a amostra foi estratificada em seis grupos
(comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao).

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez
gue 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 Anadlise da Amostra

A amostra de manifestacOes foi retirada da totalidade das demandas recebidas
pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR entre
01/01/2023 e 31/12/2023, compreendendo 99 manifestacdes.3

Esse quantitativo foi estratificado de acordo com a tipologia das manifestacoes,
guais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo. O
guadro a seguir contém a composi¢cdo da amostra:

Quadro 2: Composi¢do da amostra por tipologia

. Proporcao na
Tipo de Qiiantldade Amostra Total
A = na Amostra oL
Manifestacao Unica (sem
Alvo y =
simplifique)
Comunicagdo 17 17%
Dentincia 8 8%
Elogio 1 1%
Reclamagdo 38 38%
Solicitagdo 28 28%
Sugestdo 7 7%
Soma 994 100%

Fonte: dados obtidos do Fala.BR.

O primeiro item de avaliacdo foi o prazo de atendimento da manifestacdo. Este
quesito esta previsto no art. 16 da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024. Ambos os dispositivos definem prazos para o tratamento
das manifestacbes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa.

O segundo ponto considerado no mapeamento da atuacdo da Ouvidoria foi a
qualidade do tratamento das manifestacbes. Neste quesito, foram avaliados os

3 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.
4 Total da amostra alvo.
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procedimentos de recebimento, classificacdo, registro, analise e resposta das
manifestacGes, em conformidade aos art. 12 a 22 do Decreto n2 9.492/2018.

Por ultimo, no terceiro ponto, avaliou-se a qualidade da resposta conclusiva.
Para isso, foram observados os preceitos previstos nos art. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018; na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria CGU n? 581/2021, atualizada pela
Portaria Normativa CGU n2 116/2024. Estes dispositivos preconizam, em seus art. 59,
18 e 28, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no
tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dos requisitos elencados e sobre a amostra de 99 manifestacdes,
obteve-se o seguinte resultado.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 1: Andlise das Manifestacoes

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

98

N/A ENulo mN3o mSim

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, quase a totalidade da amostra foi respondida
dentro do prazo, considerando a eventual prorrogacdo prevista na legislacao.
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Grdfico 2: Andlise das Manifestagoes

2. 0 "assunto" da manifestacao
foi classificado?

-

N/A ENulo mN3o mSim

Fonte: elaboragao prépria.

E importante que se classifique adequadamente o assunto da manifestac3o, a
fim de proceder aos encaminhamentos para as dreas internas da empresa,
responsaveis por providenciar as respostas. No caso da NAV Brasil, a classificacdo
ocorreu em 100% dos casos.

Nessa amostra especifica, observou-se a classificagdo em 23 temas. Dentre as
99 manifestag¢des, o assunto Recursos Humanos predominou com 38 manifestagoes,
assim classificadas: 18 reclamagbes, 18 solicitagdes e uma sugestdo. O segundo
assunto predominante nas manifesta¢ées foi o de Correicao (6).

Grdfico 3: Andlise das Manifestagoes

3. ATipologia da manifestacao
esta correta?

N/A ®Nulo = N3o ®=Sim

Fonte: elaboragao prépria.
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Dentre as 99 manifestacoes, cinco tipologias ndo se relacionaram ao conteudo
do teor manifestado: duas poderiam ser classificadas como solicitacdao e trés como
denuncia.

Grdfico 4: Andlise das Manifestacoes

4. As informacgdes contidas na
resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

94

N/A B Nulo mN3o MSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagao a objetividade e a clareza da comunicagdo entre a Ouvidoria e o
usuario, observou-se que grande parte das respostas atendeu a esses critérios. A
linguagem adotada nesses textos privilegiou a inteligibilidade e revelou a compreensao
da demanda. Por outro lado, as cinco respostas prejudicadas em sua clareza e
objetividade apresentaram argumentacdes prolixas ou pouco empaticas.

Ressalte-se que a nova Portaria Normativa CGU n? 116/2024 prevé a
observancia de mais dois requisitos: acessibilidade e simplicidade. Ambas ja foram
suscitadas no Decreto n? 9.492/2018. Considerando todas essas exigéncias, infere-se
gue a boa comunicacdo para o cultivo da relacdo entre usudrio e organizacao,
independentemente de previsdo legal, passa necessariamente pela compreensdo da
demanda, pela correta interpretacdo do relatado, e pelo apuro da linguagem na
resposta conclusiva.
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Grdfico 5: Andlise das Manifestagoes

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

| |
80

N/A mNulo mNio mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 99 manifestacdes, 19 se referiram a demandas pertencentes a outros
orgdos. Os demais casos de “ndo se aplica” (80) representaram as demandas que por
serem de competéncia da NAV Brasil, permaneceram nesta UA para tratamento.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagoes

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

99

N/A mNulo mNio mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Todas as manifestacbes analisadas tiveram seu encaminhamento
providenciado, e sua resolutividade registrada no Fala.BR.
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Grdfico 7: Andlise das Manifestagoes

7. A resposta da Comunicacao contém
informacao sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades
apuratorias competentes ou a justificativa

para o seu arquivamento?

| | | |
82

N/A mNulo mN3o mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Dezessete comunicacGes compuseram a amostra de 99 manifestacdes.
Observou-se que a totalidade conteve as informacdes basicas para a resposta.

Grdfico 8: Andlise das Manifestacoes

8. A resposta da Denuincia contém
informacao sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades
apuratorias competentes ou a justificativa

para o seu arquivamento? *

| | | |
91

N/A mNulo mN3o mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Dentre as 99 manifestacdes analisadas, oito foram do tipo denuncia. As
respostas a todas elas contiveram informacdes sobre as providéncias adotadas, os
encaminhamentos realizados e as justificativas para arquivamento, quando o caso.
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Grdfico 9: Andlise das Manifestagoes

9. A Denuncia / Comunicagao (se

for o caso) foi pseudonimizada?
| | |

74

23

N/A ® Nulo = N3o ™ Sim

Fonte: elaboragdo prépria.

O procedimento de pseudonimizacdo deve ser aplicado apenas a duas
tipologias: denuncias e comunicacdes de irregularidade. As 23 manifestacoes
pseudonimizadas referiram-se as oito denuncias e a 15 comunicacbes de
irregularidade, de uma amostra de 17. Ou seja, desta ultima tipologia, apenas duas ndo
passaram pelo procedimento.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes

10.Houve Diligéncia no tratamento da
Denuincia / Comunicag¢do?

74

N/A © Nulo ®mN3o = Sim

Fonte: elaboragdo prépria.

Sobre a pratica da realizacdo de diligéncia por parte da Ouvidoria, o artigo 17
da Portaria CGU n2 581/2021, recepcionado pelo artigo 34 da Portaria Normativa CGU
n? 116/2024, veda para dendncias e comunicagbes de irregularidade a realizacdo de
diligéncias junto aos agentes e as areas envolvidas nos fatos denunciados.
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Tendo por base os textos das respostas as oito denuncias e as 17 comunicagoes
de irregularidade, concluiu-se que a UA atuou em conformidade com os dispositivos
que vedam tal pratica.

Grdfico 11: Andlise das Manifesta¢oes

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

61

N/A © Nulo =~ N3o mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

No periodo avaliado, dentro da amostra selecionada de 99 manifestacoes, a
NAV Brasil recebeu 38 reclamacodes. Tal quantitativo revelou uma predominancia dessa
tipologia entre as manifestagdes recebidas e concluidas em 2023, uma vez que
representou 38% das demandas, enquanto as demais tipologias obtiveram menores
percentuais.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes

12. A resposta da Solicitacao de
providéncias explica sobre a ado¢ao
da providéncia solicitada ou justifica

sua impossibilidade?

71

I
|

N/A © Nulo = N3o mSim

Fonte: elaboragao prépria.
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Depois da tipologia “reclamacdo”, as manifestacdes do tipo “solicitacdo”
obtiveram maior participagao nas demandas recebidas pela Ouvidoria.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes

13. A resposta da Sugestao contém
manifestacao acerca da possibilidade de
adoc¢ao da medida sugerida emitida por

autoridade diretamente responsavel?

92

N/A ®m Nulo mN3o mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Das sete sugestoes recebidas pela NAV Brasil, cinco foram destinadas de
fato a empresa. As outras duas se destinaram a outros érgaos. Daquelas cinco, uma
levou 60 dias para ser concluida. Outra, tratou-se, em realidade, de uma solicitacao.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes

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

98

N/A ®m Nulo mN3o mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Para o Unico elogio recebido, a resposta foi a contento.
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B.3 Avaliacgao Final
Grdfico 15: Andlise das Manifesta¢oes

15. Em sua opiniao, como analista, como
classifica a analise técnica (mérito) dada
pela UA para a manifestacao em questao?

= Parcialmente Adequada  ®Inadequada ™ Adequada

Fonte: elaboragdo prépria.

A resposta conclusiva adequada foi aquela que trouxe todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Cumulativamente, atendeu aos artigos 18 e 19 e
respectivos incisos, da Portaria CGU n2 581/2021, atualizados pelos artigos 28, 29 e
respectivos incisos, e artigos 34 e 35, todos da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

As manifestacdes parcialmente adequadas foram assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coadunou ao teor da manifestacdo em analise, mas necessitou
de algum ajuste ou aperfeicoamento quanto aos requisitos exigidos pela legislacao.

De outro modo, as manifestacbes foram classificadas como inadequadas
guando a resposta conclusiva apresentou distorcdo relevante, ao deixar de responder
as manifestacdes em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel, conforme o
preconizado no art. 17 do Decreto n2 9.492/2018.

Grdfico 16: Andlise das Manifestagoes - Avalia¢Go Geral por Tipo

Soma 8
Sugestdo
Solicitagdo 2
Reclamacgdo 5
Elogio
Denuncia 1

Comunicagdo

B Adequada  ®Inadequada Parcialmente Adequada

Fonte: elaboragdo prépria.
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Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um bom
desempenho da Ouvidoria da NAV Brasil, no que se refere ao tratamento das
manifestacdes recebidas pela drea. Tal conclusdo tem por base o tramite e a
elaboracdo das respostas conclusivas, as quais em sua maioria atenderam aos critérios
exigidos para uma comunicacdo assertiva e uma resposta adequada ao usudrio. Por
ndo fazer parte do escopo do trabalho, ndo houve avaliacdo do mérito do conteldo
das respostas.

Por fim, esclareca-se que a lista das 99 manifestacdes da amostra, especificadas
por tipo, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a
chamada Analise Individual das Manifestacdes®.

5> Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.

30



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da NAV Brasil — Servicos de Navegacao Aérea

Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Por meio do Oficio n2 SEDE-OF0-2024/00974, de 02 de setembro de
2024, a Senhora Ouvidora assim se pronunciou:

[...]

1. Ao cumprimentd-la, passo a tratar sobre a avaliagdo da Ouvidoria da NAV
Brasil Servicos de Navegagdo Aérea, descrita no Oficio n2 12566/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU.

2. Informo que, apds analise da versao preliminar do Relatério de Avaliagdo
e reunido ocorrida em 29 de agosto de 2024, na Administracdo Central da
NAV Brasil, ndo ha duvidas ou questionamentos a serem realizados sobre o
trabalho desenvolvido pelos representantes do Nucleo de Agdes de
Ouvidoria e Prevengdo (NAOP), da Controladoria Geral da Unido (CGU).

3. Aproveito a oportunidade para agradecer a cordialidade e a
disponibilidade demonstradas pelos representantes da CGU no decorrer do
processo de avaliacdo.

4. Permanego a disposicdo para quaisquer outros esclarecimentos.

Atenciosamente,
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Tendo em vista o resultado dos trabalhos, ndo houve a necessidade de
elaboragao de plano de agao por parte da NAV Brasil.
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MISSAO

Promover a integridade e o enfrentamento
da corrup¢ao de modo que o governo
federal possa entregar politicas e servicos
publicos efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupcdo 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.



