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| - APRESENTACAO

A Ouvidoria da NAV Brasil € uma Unidade Organizacional independente, vinculada
ao Conselho de Administracéo, e suas atribuicfes estdo definidas no art. 154 do Estatuto
Social. A subordinacdo da Ouvidoria pode ser identificada organograma da Empresa, na

figura 1, a seguir.

Assembleia Geral
Conselho Fiscal

Comité de Auditoria ——  Auditoria Interna

Com. de Pessoas

nselho de Administraca
o =t e Eligib., Suc. e Rem

Presidéncia

Chefia de Gabinete

Diretoria de Administracdo Diretoria de Servicos
Figura 1 - Organograma da NAV Brasil com a Ouvidoria em destaque.

A Ouvidoria é responsavel por interagir com os usuarios dos servicos prestados pela

NAV Brasil, assim como, com a sua administragao.

Através do conhecimento das principais demandas que chegam por meio das
manifestacdes recebidas, tanto dos usuarios externos, quanto dos internos, a Ouvidoria
tem como objetivo contribuir para a melhoria da gestdo da empresa e promover uma

administracdo transparente perante a sociedade.

A Ouvidoria da NAV Brasil também compde o Comité de Integridade e se relaciona
com as principais areas de gestdo da Administracdo Central, no intuito de produzir

respostas conclusivas as demandas apresentadas.

A atividade desenvolvida pela Ouvidoria reforca o comprometimento da alta
administracdo da Empresa com a transparéncia e com a busca pela prestacéo de Servigos

de Navegacao Aérea de qualidade.
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A Ouvidoria da NAV Brasil iniciou suas atividades em 2022 e ainda conta com
apenas com uma integrante, a Ouvidora, designada para tal em 23 de marc¢o de 2022, ap6s
realizar os treinamentos de capacitacdo previstos para tal funcéo, oferecidos pela Escola
Nacional de Administracdo Publica (ENAP).

Na sequéncia deste documento, serdo apresentados 0s processos de ouvidoria, bem
como as estatisticas de seu primeiro ano de funcionamento, quando foi elaborada a Norma
Interna da NAV Brasil n°® 08, que trata da Gestédo dos Processos da Ouvidoria. Esta Norma
foi disponibilizada a todos os empregados da NAV Brasil, através da Assessoria de
Comunicacéo Social (ACS), e esta disponivel em ambiente virtual para os usuarios internos,

assim como para acesso publico, no sitio eletrénico da Empresa.

Il - ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
1.1 - Fluxo de tratamento

O fluxo de tratamento das manifesta¢des € representado na figura 2, a seguir, por

meio de uma linha temporal.

OJ1O

OUVIDORIA AREAS USUARIO

Recebimento Andlise Recebe resposta das Recebe a resposta
Triagem Tratamento areas Avalia o trabalho da
Encaminhamento Resposta paraa Anélise do conteudo Quvidoria

Andlise prévia Ouvidoria Elaboracao da resposta

Trémite para areas conclusiva

Figura 2 - Fluxo de tratamento das manifesta¢es recebidas na Ouvidoria.

O processo se inicia com o recebimento de uma manifestacdo, através do sistema
Fala.BR?, sobre o que a Ouvidoria realiza uma triagem, encaminhando a demanda para o
setor responsavel pelo tema, com o prazo de 20 dias para responder a Ouvidoria. Recebida
a resposta, a Ouvidoria verifica se ha necessidade de ajustes adicionais, junto ao setor
responsavel, apés o que, elabora a resposta conclusiva, que é disponibilizada ao

manifestante através do sistema Fala.BR.

1 O Fala.BR é uma plataforma integrada de acesso a informacéo e ouvidoria desenvolvida pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) com o objetivo de permitir aos cidaddos encaminhar pedidos de informagdes publicas e manifestacées de
ouvidoria em um Unico local, a partir de um Unico cadastro. O sistema permite acompanhar o cumprimento dos prazos;
consultar as respostas recebidas; entrar com recursos; apresentar reclamacoes; entre outras agdes, em conformidade
com a Lei de Acesso a Informac&o e com o Cadigo de Defesa dos Usuérios de Servigos Publicos.
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De acordo com a Portaria CGU n° 581, de 09 de marco de 2021, que estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, o acesso preferencial a Ouvidoria deve se dar através do Fala.br,
mas também h& previsdo de atendimento presencial (Art. 8°). (Obs.: todas as

manifestacdes recebidas no ano de 2022 se deram através da Plataforma Fala.BR.)

Com o fito de propiciar maior privacidade para o tratamento das manifestacdes,
assim como um atendimento mais adequado ao manifestante, dentre as obras de
adequacdo das instalacdes fisicas da Administracdo Central que se encontram em

execucao neste momento, esta a criagdo de uma area exclusiva para a Ouvidoria.

II.2 - Analise quantitativa e qualitativa

A primeira manifestacdo da Ouvidoria da NAV Brasil foi registrada no dia 04 de maio
de 2022, data de abertura do canal Fala.BR, na internet. No periodo de maio a dezembro

de 2022, foram recebidas 91 manifestacdes.

O grafico a seguir apresenta o total de manifestacfes recebidas por més, nesse
periodo (figura 3).

Manifestacdes Recebidas

MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO  OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

Figura 3 - Detalhamento das manifestacées recebidas pela Ouvidoria da NAV Brasil
no periodo de maio a dezembro de 2022.

Pode-se observar que houve um aumento de manifestacfes apds a divulgacdo do
estabelecimento da Ouvidoria aos empregados da Empresa, no inicio do més de junho.
Entretanto, a partir de julho, percebe-se uma tendéncia de queda, que é interrompida por

um pico momentaneo, no més de outubro, apds o que, hd um retorno a tendéncia anterior.

A figura 4, abaixo, detalha as manifestaces recebidas, elencando as “Denlncias”,
“Comunicacdes” (denuncias andnimas), “Reclamacodes”, “Elogios”, “Solicitacbes de

” o«

Providéncias”, “Sugestdes” e “Solicitagbes de Simplificacdo” (“simplifique”).
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Manifestacées de Ouvidoria - Total Mensal
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Maio Junho Julho Agosto Setembro QOutubro Novembro Dezembro
mSugestao 0 0 0 1 0 0 1 0
mElogio 0 0 1 0 0 1 0 0
m Simplifique 0 1 0 0 0 0 0 0
Solicitagao 0 4 4 2 2 3 0 0
Comunicagdo 1 2 1 3 2 4 3 4
mReclamacdo 1 5 9 6 7 12 5 1
= Denuncia 2 1 0 2 0 0 0 0

Figura 4 - Detalhamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da NAV Brasil no periodo
de maio a dezembro de 2022.

Atraveés da figura 5 (abaixo), é possivel observar mais claramente a distribuicdo das
manifestacdes, evidenciando-se a predominancia das "Reclamacdes” (51%), seguidas
pelas “Comunicagdes”, que sdo denuncias andnimas (22%). Na sequéncia, estdo as
“Solicitacdes” (16%), as “Denlncias” (6%), as “Sugestdes” (2%), os “Elogios” (2%) e, por

fim, os “Pedidos de Simplificacdo” (1%).

Manifestacdes de Ouvidoria - 2022

2%

1% 2%

16%

22% 51%

B Dentncia @ Reclamacdo Comunicagdo [ Solicitagdo

B Simplifique M@ Elogio M Sugestao

Figura 5 - Percentuais das manifestacdes recebidas na Ouvidoria da NAV Brasil no periodo de
maio a dezembro de 2022.
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Os principais assuntos das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria séo
apresentados na figura 6, de onde se pode depreender que a area de Recursos Humanos
se destaca das demais, com mais de 35 manifestacdes.

Os assuntos foram divididos por meio de cores, onde as barras em laranja sédo as
que apresentam manifestacdes relacionadas a duas das atividades fim da NAV Brasil, a
saber: Informacdo de Voo (AFIS) e Informacdes Aeronauticas (AIS), em que a
representacao grafica se refere a um elogio ao atendimento de um operador AIS de uma
das Dependéncias da NAV Brasil (DNB). As barras verdes representam manifestacdes que
ndo tiveram relagdo com os servicos prestados pela Empresa, como, por exemplo, aqueles
providos pelas Companhias Aéreas, como a venda de passagens, ou relagfes com o seu
cliente. E importante ratificar, também, que a figura apresenta o total de manifestagées por
assunto, que englobam elogios, reclamacfes, dendncias, comunicacdes, sugestoes,

solicitagdes ou pedidos de simplifica¢ao.
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Figura 6 - Assuntos das manifestagfes recebidas na Ouvidoria, no periodo de maio a dezembro
de 2022.

As barras azuis representam manifestacbes que tém relacdo com a Empresa,
contudo ndo estdo diretamente vinculadas a sua atividade fim. Ou seja, sdo manifestacdes
apresentadas por empregados da NAV Brasil relativas a assuntos da area de Recursos
Humanos, questdes éticas e relacdes de trabalho, dentre outros. Dentre esses assuntos,
pode-se facilmente depreender que a area da administracdo mais atingida é a de Recursos

Humanos. Trata-se, no entanto, de uma demanda ja esperada, uma vez que Mmuitos

Vp A sorvicos o
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problemas ja vinham sendo reportados, desde a implantagdo de um sistema contratado
pela Infraero para a gestdo de Recursos Humanos, antes mesmo da constituicdo da NAV
Brasil, que sub-rogou este contrato. (Obs.: A Empresa vem atuando junto a contratada,
buscando solucdes para os problemas, j4 tendo conseguido reduzir, significativamente, as
reclamacdes. Adicionalmente, encontra-se em andamento, um processo licitatorio para

uma nova contratacdo deste servico).

O assunto “Relagbes de Trabalho”, por sua vez, refere-se a questdes operacionais
e de gestdo das Dependéncias da NAV Brasil (DNB), que também remetem ao publico
interno da Empresa. As principais areas responsaveis pelo tratamento destas
manifestacdes foram a Geréncia de Servicos de Navegacdo Aérea, responsavel pela
gestdo operacional das Dependéncias da NAV Brasil (DNB), e a Assessoria de Apoio as

DNB (ANB), responsavel por parte da gestdo administrativa dessas Dependéncias.

E importante destacar, que a maioria dessas manifestacées foi recebida na forma de
denuncia anénima, onde se pode identificar a primeira oportunidade de melhoria dos
processos da Ouvidoria, uma vez que o emprego da manifestacdo anénima, dentre outras
consequéncias adversas, nao permite o desejado “feedback” ao manifestante. Assim,
entende-se fundamental esclarecer e incentivar a correta escolha do tipo de manifestagéo,

uma vez que existem mecanismos de protecdo e contrarretaliacdo ao denunciante.

Os demais assuntos foram encaminhados para as areas especificas da Empresa,
cabendo apenas destacar que, com relagdo as “Denuncias”, os 0Orgdos internos

responsaveis pela apuracio sio a Corregedoria, a Comisséo de Etica e a Auditoria Interna.

Por fim, cumpre esclarecer que a Controladoria-Geral da Unido (CGU), através do
“Painel Resolveu”, disponibiliza informagbes compiladas sobre as manifestacbes de
ouvidoria da Administracdo Publica em tempo real, através do endereco:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1.

A figura 7, a seguir, apresenta o “Painel da NAV Brasil”, desde o inicio das atividades
de Ouvidoria da Empresa, até o dia 31 de dezembro de 2022. A imagem apresenta o total
de manifestacBes no periodo, o tempo médio para fornecimento da resposta conclusiva e

a pesquisa de satisfacdo dos usuarios com o servi¢co da Ouvidoria.
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Disponivel para consulta em: https://falabr.cgu.gov.br/MonitorarOrgaos/Monitorar.aspx
Figura 7 - Painel Ouvidoria da CGU.

Verifica-se que tivemos 91 manifestagBes no periodo e que o tempo médio para
atendimento foi de 26,7 dias. Tempo esse que pode ser considerado alto, mas que se
justifica pela necessidade de prorrogacdo de prazos de atendimento a algumas
manifestacdes, devido a alta demanda de servico sobre as areas administrativas da
Empresa no periodo, principalmente sobre a de Recursos Humanos, que, como ja

demonstrado, foi a que recebeu a maior quantidade de manifestacoes.

Com relacao a “satisfacéo dos usudrios ao atendimento prestado” e a “resolutividade
da demanda”, nota-se uma baixa quantidade de avalia¢cdes dos servigos: apenas cerca de
10% dos usuarios responderam a pesquisa de satisfacdo. No entanto, observa-se que 80%
daqueles que preencheram as pesquisas avaliou o atendimento como ndo satisfatério,
afirmando que a demanda nao teria sido atendida. Neste mister, identificou-se que, quando
0 usuario recebe uma resposta negativa, especialmente para as “Solicitacdes” e
“‘Reclamacdes”, ha uma tendéncia por produzir uma avaliagdo negativa sobre o
desempenho da Ouvidoria. Ou seja, quando o usuario fica insatisfeito com uma resposta
negativa a sua demanda, por parte da area responsavel, apesar do esclarecimento, a

atuacdo da Ouvidoria acaba sendo afetada por uma avaliacdo negativa.

Por outro lado, como, em poucos casos, percebeu-se, nestas pesquisas de

satisfacdo, uma distingdo entre a atuacdo da Ouvidoria e a resposta provida pela area
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demandada, identificou-se, nesta questéo, outra oportunidade de melhoria do processo,
neste caso, através da conscientizacdo do papel da Ouvidoria para 0s usuarios internos,

gue devera ser implementada por meio de campanhas de comunicacao.

O incentivo ao preenchimento da pesquisa de satisfacdo apdés a conclusdo do
atendimento &, também, de grande importancia para uma adequada analise dos dados e
para a identificacdo de oportunidades de melhoria, uma vez que os dados passariam a
apresentar maior representatividade na avaliagdo. Dessa forma, no momento do envio da
resposta conclusiva aos manifestantes, passou-se a estimular o preenchimento da
pesquisa disponivel na Plataforma Fala.BR.

Il - CONSIDERACOES FINAIS

A NAV Brasil completou seu primeiro ano de funcionamento em 30 de junho de 2022,

e a Ouvidoria da Empresa foi instituida no més de maio de 2022.

Inicialmente, foi elaborado e submetido a apreciacdo do Conselho de Administracéo
(CA), um Plano de Acdes para o ano de 2022, que resumidamente, resultou no quadro de

acOes anexo e que se apresenta atualizado neste Relatorio.

Duas agdes que haviam sido planejadas se encontram em fase de desenvolvimento,
a saber: o preenchimento da Planilha do Nivel de Maturidade de Ouvidoria e a Campanha
de Comunicacéo Interna.

De acordo com o apresentado ao longo desse documento, as duas acBes em
andamento vém ao encontro do conteldo apresentado, uma vez que, apos
aproximadamente um ano de funcionamento, ja é possivel responder com mais clareza os

itens da planilha de maturidade.

Com relacdo a Campanha Interna, foi identificada, na pratica, a necessidade de
esclarecimentos adicionais, através de comunicacdo com os empregados, visando

aprimorar a prestacao dos servicos no ano de 2023.

Por fim, destaca-se positivamente, que, do total de manifestacdes recebidas na
Ouvidoria em seu primeiro ano de atividades, apenas duas foram oriundas de usuarios dos
Servicos de Navegacgao Aérea prestados pela NAV Brasil, sendo uma destas, um elogio ao

atendimento recebido.

Com relacdo a elaboracdo deste documento, destaca-se, também, que foram
apresentados somente os dados referentes a Ouvidoria, pois os pedidos de acesso a
informacdo se encontravam, até o momento da producdo deste relatério, a cargo da

Assessoria de Comunicagdo Social. No entanto, em funcdo da migracdo do Servido de
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Informacdo ao Cidadao (SIC) para a Ouvidoria, a partir do préximo Relatério, os nimeros
referentes a esses pedidos serdo também aqui incluidos.

Diante do exposto, submete-se o presente Relatério, referente ao primeiro ano de
atuacao desta unidade, a aprovacdo do Conselho de Administracdo, para posterior
divulgacdo no sitio eletrénico da NAV Brasil, em atendimento a Lei n°® 13.460/2017 e

Portaria CGU n° 581/2021.

Rio de Janeiro, 17 de fevereiro de 2023.

CAROLINE R MAZZOLI| DA ROCHA

Ouvidora

10
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ks o froceemoe g | awvavesde
Campanha de (CAOU) Inicio: marco/ pablico interno NOTA NAV e N0 envolve
Comunat®® | assessorage | NAVERS! | w0 medane | RGOS | usos
Comunicagéo - identificacdo de Ouvidoria
Social (ACS) oportunidades
de melhoria
Atendimento ao At_r aves da
Conselho de Titular da Ambiente virtual disposto na encrLae‘iZg d:ra N0 envolve
Usiért Ouvidoria do Governo para | Inicio: julho/2023 | Portaria 581, de quetes p
suarios (CAOU) Ouvidorias 09 de margo de 0s usuarios do custos
2021 servico prestado
pela NAV Brasil
Legenda:
‘ ‘ Planejada ‘ ‘ Em andamento ‘ ‘ Concluida
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