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Rio de Janeiro, 23 de agosto de 2022,

(' Presidente da NAV Brasil Servigos de Mavegacio Adrea S.A., no uso de suas
atribuicoes, com fundamento no art. 87, inciso L do Estatuto Social, e considerando aprovagio
da Diretoria Executiva, em reuniao extraordindria realizada no dia 12 de agosto de 2022,
conforme a Ata DIREX n® SEDE-ADE- 202200030,

RESOLVE:
I - Instituir a Morma da NAV Brasil NN AIO 8/2022 - Gestdo de Ouvidoria;
Il - Estabelecer que esta Norma entra em vigor a partir da presenta data; e

[T - Determinar a sua imediata divulgacio a todos os empregados da NAY Brasil.

JOSE PFOMPEU DOS MACALHAES BERASIL FILHO
PRESIDEMTE
MAV ERASIL
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CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Secao |
Da Finalidade

Art. 1°. Esta Norma tem por finalidade estabelecer os procedimentos de Ouvidoria no &mbito da
NAV Brasil.

Secéo Il
Da Fundamentagao Legal e Normativa

Art. 2°. Esta Norma esta fundamentada nos seguintes instrumentos legais e normativos:

M.
\A

VI.

VII.

VIl

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil;

Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacéo, protecao e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos da administracao publica;

Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais (LGPD);

Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho
de 2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracéo publica federal;

Decreto n° 10.153, de 03 de dezembro de 2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecéo
a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracéo
publica federal direta e indireta e altera o Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018;

Portaria n° 581, de 09 de marco de 2021, que estabelece orientacdes para o0 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, que dispde sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°- A da Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias;

Portaria n°3.126, de 30 de dezembro de 2021, que altera a Portaria n° 581, de 09 de marco de
2021, em razéo das alteracdes promovidas pelo Decreto n° 10.890, de 09 de dezembro de
2021, no Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018 e no Decreto n° 10.153, de 03 de
novembro de 2019;

Portarian® 121, de 27 de marco de 2019, que divulga as tabelas de equivaléncia entre os cargos
em comissdo do Grupo-Direcéo e Assessoramento Superiores - DAS e Funcdes Gratificadas
- FG do Poder Executivo Federal com os cargos e fungdes integrantes da Administracao
Publica Federal direta e indireta.

Instrucdo Normativa n° 3, de 05 de abril de 2019, que define modalidades de adesé&o e
organizacdo da Rede Nacional de Ouvidorias que trata o art. 24-A do Decreto n° 9.492, de 05
de setembro de 2018, e dispde sobre o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias;
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Estatuto Social da NAV Brasil;
Regimento Interno da NAV Brasil; e
Cadigo de Etica, Conduta e Integridade da NAV Brasil.

Secao Il

Dos Conceitos

Para os efeitos desta Norma séo considerados 0s seguintes conceitos:

area responsavel: area da Empresa responsavel pelo tratamento ou solucdo das demandas
registradas na manifestacéo de Ouvidoria.

canais de comunicacdo com 0s manifestantes:

a) Fala.BR: Plataforma Unica de recebimento de manifestacdes de Ouvidoria de usuarios de
servigos publicos, disponibilizada por meio da Controladoria-Geral da Unido; e

b) Canal de denuncia: canal de comunicagdo que possibilita dentincia de ato ilicito, irregular
ou antiético.

comunicacao de irregularidade: informacédo de origem andnima acerca de suposta pratica de
irregularidade, de ato ilicito e desvios éticos;

dendncia: ato que indica pratica de irregularidade, de ato ilicito e desvios éticos, cuja solugcao
dependa da atuacéo dos 6rgaos apuratdrios competentes;

elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

manifestante: qualquer pessoa fisica ou juridica que registra uma manifestacéo na Ouvidoria;

manifestacdo de Ouvidoria: dendncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdo de
providéncias e solicitacdo de simplificacéo (simplifique!), recebidos pela area de Ouvidoria;

orgaos de apuracdo: areas organizacionais competentes para proceder apuracéo de fatos
iregulares, ilicitos ou antiéticos. Séo considerados como o6rgaos apuratorios da NAV Brasil a
Corregedoria, a Comisséo de Etica, a Auditoria Interna e o Comité de Auditoria (COAUD).

pseudonimizacao: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associacao,
direta ou indireta, a um individuo, senéo pelo uso de informacéao adicional mantida em ambiente
controlado e seguro, nos termos da legislacéo vigente. Trata-se de um procedimento interno,
através do qual os dados pessoais que permitiiam a identificacdo de um individuo séo
substituidos por um identificador artificial ou pseuddnimo, possibilitando futuramente que sejam
encontrados e utilizados;

reclamacéo: demonstracdo de insatisfacdo com o servigo prestado;

resposta conclusiva: decisdo administrativa final sobre a procedéncia ou improcedéncia da
manifestacdo com solu¢ao ou comunicacao de sua impossibilidade de atendimento:

sugestéo: apresentacdo de ideia ou proposta para o aprimoramento de politicas e servigos
prestados;

solicitagdo de providéncias: pedido de adogdo de providéncias por parte da Administracéo;
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XIV. solicitacdo de simplificacdo: pedido para simplificar os servicos prestados pela NAV Brasil

através da proposicéo de uma sugestdo ou através da identificacéo de falhas.

CAPITULO I
DAS COMPETENCIAS

Secéo |
Da Ouvidoria

Art. 4°. A Ouvidoria da NAV Brasil é uma unidade independente, constituida como canal Unico,
gue tem como objetivo receber manifestacdes identificadas e denuncias (identificadas ou néao),
gue esta vinculada diretamente ao Conselho de Administracdo, conforme o Estatuto Social.

§ 1°. Compete a Ouvidoria:

I. receber e examinar sugestfes e reclamacdes visando melhorar o atendimento da

Empresa em relagédo a demandas de investidores, empregados, fornecedores, clientes,
usuarios e sociedade em geral;

Il. receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas, relativas as

atividades da Empresa,;

[ll. adotar o preconizado na LGPD no tratamento dos dados pessoais;
IV. exercer outras atividades definidas pelo Conselho de Administracéo; e
V. adotar as medidas necesséarias ao cumprimento dos prazos legais e assegurar a

gualidade das respostas as manifestacdes de usuarios de servicos publicos recebidas.

§ 2°. A Ouvidoria devera diligenciar para que os problemas identificados sejam solucionados pelas
areas pertinentes e fornecer meios suficientes para os manifestantes acompanharem as providéncias
tomadas.

Secao Il

Da Resolucao de Conflitos

Art. 5°, Com relacdo a Resolucéo de Conflitos, compete a Ouvidoria:

disseminar boas préaticas e métodos de resolucéo pacifica de conflitos entre 0 manifestante e a
NAYV Brasil; e

prestar atendimento e orientacdo aos manifestantes, observados os seguintes principios:
a) empatia;

b) imparcialidade;

C) Iisonomia entre as partes;

d) autonomia da vontade das partes;
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e) busca do consenso;

f) boa-fé;

g) proporcionalidade entre meios e fins; e

h) respeito a ordem publica e as leis vigentes.

Secéao
Do Tratamento das Manifestacdes de Ouvidoria

Art. 6°. O tratamento das manifestacdes deve obedecer as seguintes etapas:
l. recebimento da manifestacao;
II.  registro da manifestacdo no Fala.BR (caso necessario);
lll. triagem;
IV. encaminhamento das manifestacfes para outra unidade de Ouvidoria, quando couber;
V. andlise prévia da manifestagéo;
VI. solicitacdo de complementacédo de informacdes aos manifestantes, quando couber;
VII. tramite para area responsavel pelo assunto; e
VIII. consolidacéo, elaboracéo e envio de resposta conclusiva ao manifestante.

Art. 7°. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestagdo formulada nos
termos dos dispositivos vigentes.

Art. 8°. As manifestacfes serdo apresentadas, preferencialmente, por meio eletrdnico, através
da Plataforma Fala.BR.

Art. 9°. As manifestacdes recebidas por meios diversos devem ser cadastradas pela Ouvidoria
manualmente no Fala.BR, apds consulta e autorizacdo do manifestante.

Art. 10. Sem prejuizo ao recebimento da manifestagdo, cabe também a Ouvidoria orientar o
interessado a realizar sua manifestacéo diretamente na referida Plataforma.

Art. 11. Caso nao seja autorizado, o registro da manifestacdo sera inserida no Fala.BR com essa
ressalva.

Art. 12. As manifestacées poderdo ser reclassificadas pela Ouvidoria em funcdo de suas
caracteristicas.

Art. 13. A Ouvidoria devera responder as manifestacfes de forma conclusiva em até 30 (trinta)
dias, contados a partir da data de recebimento. Esse prazo pode ser prorrogado por igual
periodo, desde que haja justificativa ao manifestante.

Art. 14. Para que o prazo contido no Art. 12° possa ser cumprido, as areas responsaveis por
tomar providéncias e enviar informacdes deveréo responder aos pedidos da Ouvidoria no prazo
de 20 (vinte) dias, a contar da data de recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado
por igual periodo, desde que devidamente justificado.

Art. 15. A Ouvidoria podera solicitar ao manifestante um pedido de complementacdo de
informacgdes, quando estas forem insuficientes para a analise da manifestagao.
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Art. 16. O pedido de complementacédo suspendera a contagem inicial e serd dado prazo de 30
(trinta) dias para que o manifestante apresente as informacgfes solicitadas. Caso nao haja
retorno do manifestante, a manifestacdo deverd ser arquivada sem a elaboracdo de uma
resposta conclusiva.

Art. 17. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, a Ouvidoria observara o
seguinte contetdo minimo:

a) no caso de elogio: informagdo sobre o encaminhamento e cientificacdo ao
empregado publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia
imediata;

b) no caso de reclamacéao: informacéo objetiva acerca da analise do fato apontado;

C) no caso de solicitacédo de providéncias: informacao sobre a possibilidade, a forma e
o0 meio de atendimento a solicitacdo, ou a justificativa da impossibilidade de
atendimento;

d) no caso de solicitacdo de simplificacdo: se acatada, informacao sobre a descricao
da simplificacdo a ser implantada, as fases e cronogramas de implantacdo de
simplificacédo e as formas de acompanhamento pelas quais o manifestante podera
acompanhar sua implementacéo;

e) no caso de sugestao: manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocéao,
informando o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacéo, quando
couber, €;

f) no caso de denuncias: informagdo sobre o seu encaminhamento as &reas
apuratorias competentes ou sobre seu arguivamento.

Art. 18. A Ouvidoria fara o tramite da manifestacao para a area responsavel, preferencialmente
através do modulo de tratamento do Fala.BR, para o que, o gestor responsavel da area técnica,
ou o indicado pelo gestor, devera estar cadastrado na Plataforma com o perfil de colaborador.

Art. 19. E responsabilidade da Ouvidoria, realizar o cadastro dos gestores, ou de seus
representantes no Fala.BR, caso necessario, e orientar quanto a utilizacdo do sistema.

Art. 20. A utilizacdo do modulo de tratamento do Fala.BR ndo permite aos gestores, ou aos seus
representantes, entrarem em contato com o manifestante, o que € de responsabilidade exclusiva
da Ouvidoria.

Secéo IV
Do Tratamento de Denuncias

Art. 21. A QOuvidoria é o canal de dentncias da NAV Brasil.

Art. 22. As denudncias deveréo ser recebidas exclusivamente através dos meios disponibilizados
pela Ouvidoria.

Art. 23. A Ouvidoria adotara as medidas necesséarias a salvaguarda da identidade do
denunciante e a protecdo das informagdes recebidas, nos termos da Lei n.° 12.527, de 2011
(regulamentada pelo Decreto n° 7.724, de 2012), Lei n° 13.460, de 2017, da Lei n® 13.608, de
2018 e da Lei n® 13.709, de 2018.
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Art. 24. As denudncias recebidas pela Ouvidoria, desde que contenham elementos minimos de
autoria ou materialidade, serdo encaminhadas as areas responsaveis pelos respectivos
processos de apuracao.

Art. 25. Se as informacdes existentes na denuncia forem insuficientes para o seu tratamento, a
Ouvidoria solicitara ao usuério o complemento de informa¢cdes. Nesse caso, o0 usuario devera
atender a Ouvidoria no prazo de 30 (trinta) dias.

Art. 26. O pedido de complementacéo de informacgdes suspende, por uma Unica vez, 0 prazo
previsto no Art. 12 e sera retomado a partir da resposta do usuario.

Art. 27. Nao serdo admitidos pedidos de complementacédo de informacgdes sucessivos, exceto
se decorrentes da necessidade de elucidacao de novos fatos apresentados pelo manifestante;

Art. 28. A Ouvidoria deve assegurar a protecao da identidade e dos elementos que permitam a
identificacdo do manifestante e deve providenciar sua pseudonimizacdo para envio as areas
responsaveis ou 0rgdos de apuracao.

Art. 29. A area responsavel pelo tratamento podera solicitar a identidade do manifestante, caso
seja imprescindivel para a apuracdo dos fatos. Neste caso, a &rea competente ficara
responsavel pela restricdo de acesso a identidade do manifestante a terceiros.

Art. 30. Ap6s o encaminhamento da denuncia a area responsavel, a Ouvidoria devera oferecer
resposta ao manifestante, contendo informacao sobre o encaminhamento a area de apuracéo
competente pela analise e demais providéncias necessarias.

Art. 31. A dendncia devera ser encaminhada para a(o):

a) Comissdo de Etica, quando o teor estiver relacionado ao ato ou conduta de
empregado gue esteja em desacordo com o Cdédigo de Etica, Conduta e Integridade
(no que diz respeito a conduta ética);

b) Corregedoria, quando o teor estiver relacionado a transgressédo de regulamentos
(inclusive externos) ou normas internas da empresa,

c) Auditoria Interna, quando o teor estiver relacionado aos controles internos ou outra
responsabilidade prevista no estatuto social da NAV Brasil;

d) Comité de Auditoria (COAUD), quando o teor estiver relacionado as atribuicdes do
Comité previstas no estatuto social da NAV Brasil.

Art. 32. A denuncia podera ser encerrada quando néo for de competéncia da NAV Brasil ou ndo
contiver os elementos minimos indispensaveis a sua apuracao.

Art. 33. As denancias anénimas (comunicacgdes de irregularidade) serdo submetidas ao mesmo
fluxo apuratorio, contudo ndo ensejardo resposta conclusiva ao manifestante e também néo
serdo passiveis de complementacao de informacdes.

Art. 34, Caso a comunicagdo de irregularidade n&o contiver os elementos minimos de
relevancia, autoria e materialidade para apuracdo, a mesma podera ser encerrada.

Art. 35. A Ouvidoria da NAV Brasil podera encaminhar denuncia sobre matéria alheia a sua
competéncia a unidade do SisOUV correspondente, mediante consentimento do denunciante.

Art. 36. Para fins de cumprimento ao disposto no Art. 20 da Portaria n°581, de 09 de marco de
2021, a Ouvidoria da NAV Brasil devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), através do

( U.Ora. Interessada} (Controle/PuincagéoW
caou | ANO )




F. servicos d —
M ¥ > Novegasio Aérea | COdigo de Controle ) Ato de Instituicdo | [ Publicagdo ) ( Pagina 1
BERASIL
L NN AIO N° 8/2022 J AN N° SEDE-ANO-2022/00017J L 23/08/2022 J L 9

Fala.BR, a existéncia de denudncias relativas aos seguintes ocupantes de cargos de direcéo, de
funcdes de confianca e de cargos de comissao.

Paragrafo Unico. Os cargos de direcao, de fungdes de confianca e de cargos de comissédo seguirdo
o descrito na Portaria n® 121 de 27 de marc¢o de 2019, sendo estes pormenorizados em documento
interno da Empresa.

Art. 37. O envio da informagéo a que se refere o Art. 35 n&o isenta a NAV Brasil da adogao das medidas
pertinentes de analise prévia e apuracao dos fatos relatados.

CAPITULO IlI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 38. Os Gestores da Administracdo Central e das DNB deveréo orientar o efetivo a apresentar as
manifestacdes diretamente através do Fala.BR e 0s casos excepcionais poderdo ser tratados com a
Ouvidoria.

Art. 39. A Geréncia de Ouvidoria é responsavel pela fiscalizac&o do cumprimento desta Norma da NAV
Brasil.

Art. 40. Os casos omissos nesta Norma serao resolvidos pela Geréncia de Ouvidoria.
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