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RELATORIO DA OUVIDORIA 2021

MANIFESTAGCOES RECEBIDAS DE JANEIRO A DEZEMBRO DE 2021

1. INTRODUCAO

O Relatdrio da Ouvidoria 2021 destaca as manifestagdes registradas no sistema Fala.BR
(Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao, da Controladoria-Geral da Unido)
e nos demais canais da Ouvidoria da AMAZUL.

As estatisticas deste relatorio foram elaboradas com base no Painel Resolveu?, ferramenta
da CGU que reune as manifestac¢Oes registradas na plataforma Fala.BR, e nos levantamentos
feitos pela Ouvidoria nos demais canais (e-mail da Ouvidoria, e-mail da Comunicacdo Social,
Fale Conosco da Intranet, Fale Conosco da Internet e WhatsApp).

Sao consideradas manifesta¢des de Ouvidoria:

Reclamagao — demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servigo.

Solicitagdo — pedido para adoc¢do de providéncias por parte dos érgdos e das entidades da
administracdo publica federal.

Dentncia — comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de drgao
de controle interno ou externo.

Sugestdo — apresentacdo de ideia ou formulacdo de aprimoramento de servicos publicos
prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica federal.

Elogio — demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido.

Simplifique - Pedidos de simplificacdo de processos para melhorar o atendimento e os
servicos prestados ao cidadao.

Comunicagdo - Reclamacdo ou denuncia feita de forma anénima.

2. ASSEDIO MORAL

De janeiro a dezembro de 2021, os canais Fala.BR e e-mail da Ouvidoria receberam cinco
manifestacdes classificadas pelos usuarios como assédio moral, constrangimento ou conduta
desrespeitosa da chefia.

Das cinco manifestacdes, duas ndo apresentaram informacdes objetivas ou evidéncias que
caracterizassem assédio moral, tratando-se, na verdade, de reclamagdes contra decisdes da
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chefia. Qutras trés manifestacdes foram enviadas para apuracdo nas organizacdes militares
nas quais os empregados estdo lotados:

Manifestagoes sobre assédio moral 2021

= Fala.BR

3 = E-mail Ouvidoria

Fonte: Ouvidoria da AMAZUL e Painel Resolveu?/Controladoria-Geral da Unido, acessado em 04/01/2022:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

2.1 Manifestacoes de assédio moral

1) E-mail da Ouvidoria - 13/7/21

Empregada, que relata ter sofrido violéncia doméstica anos antes, reclama do
comportamento de gestor militar que a faz se sentir constrangida e excluida. Recebida por
e-mail e protocolada no Fala.BR sob o niimero 60110.002933/2021-59, a manifestacdo foi
reencaminhada para a Ouvidoria da Marinha do Brasil.

Acao da AMAZUL:

a) A Ouvidoria ouviu, por diversas vezes, a empregada para obter mais informacodes e
esclarecimentos.

b) A Ouvidoria orientou a empregada a registrar sua dendncia no Fala.BR, que foi
transmitida a Marinha do Brasil, jda que o acusado, sendo militar, s6 poderia ser
investigado por essa Forca.

c) Paralelamente, a AMAZUL, por meio Geréncia de Desenvolvimento de Pessoas,
realizou tratativas com a organizacdo militar (OM) na qual a empregada estd lotada,
para promover o acolhimento, apurar as denuncias e tomar as providéncias cabiveis.

d) Como resultado da sindicancia, o diretor da OM promoveu a transferéncia do
acusado e da reclamante para outras areas, a fim de cessar eventuais e supostas
manifestacdes de assédio.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

e) A empregada da AMAZUL foi transferida para um setor onde pudesse exercer suas
competéncias e atividades relativas ao cargo que exerce na empresa.

f) A organizagdo militar instaurou uma sindicancia para investigar os fatos relatados
pela reclamante.

g) Apds a conclusdo da sindicancia, que reconheceu a veracidade da manifestacdo, a
empregada retornou a sua seg¢ao de origem, ao mesmo tempo em que o militar foi
designado para outro departamento.

2) Fala.BR 60110.002978/2021-23 (RECLAMACAO) - 2/8/21

Empregado reclama que é perseguido pelo chefe da divisao dos bombeiros do CTMSP-
Sede, que nao regularizou sua frequéncia no dia em que o subordinado estava de folga.

Ac¢do da AMAZUL: Ouvidoria informou ao empregado que a reclamacdo ndo constitui caso
de assédio moral e que ndo foi constatado que a chefia tenha praticado alguma
irregularidade no caso.

3) Fala.BR 60110.003674/2021-83 (COMUNICAGAO) - 27/9/21

Manifestante anonimo lotado na DDNM reclama que superintendente usa o
constrangimento para evitar que equipe técnica manifeste opinides técnicas contrdrias as
dele.

Acdao da AMAZUL: Ouvidoria explicou ao manifestante que a reclamag¢ao nao oferecia
elementos minimos de informagdo para apurar o que aconteceu, ndao se caracterizando
como denuncia de assédio moral.

4) E-mail da Ouvidoria - 14/11/21

Empregado acusa gestor militar da Divisdo de Preven¢ao e Combate a Incéndio do
CTMSP-Sede de tratar subordinados de forma desrespeitosa e antiética por ocasido da
programacao de férias.

Acdo da AMAZUL: A manifestacdo foi enviada para o CTMSP-Sede para apurar o caso. O
CTMSP-Sede concluiu, com base no relato do gestor acusado, que um bombeiro se sentiu
prejudicado no agendamento de férias. O CTMSP informou também que recomendou
ampliar as investigacdes sobre a forma de tratamento entre chefia e subordinados.

5) Fala.BR 60110.004177/2021-01 (DENUNCIA) - 23/11/2021

Empregado lotado no CTMSP-Sede informa que é portador de necessidades especiais e
relata seis situacoes de assédio moral horizontal (praticado por outro colega de trabalho)
entre 2017 e 2021. A manifestagao traz anexada a correspondéncia por e-mail em que o
empregado solicita orientagcao dos gestores militares para lidar com a situacao.

Acdao da AMAZUL: A empresa esta em tratativas com o CTMSP-Sede para apuracao dos
fatos.



3. DENUNCIAS

De janeiro a dezembro de 2021, os canais Fala.BR, e-mail da Ouvidoria e Fale Conosco
receberam 27 manifestagoes classificadas como “denuncias” pelos empregados.

Denuncias 2021
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Fonte: Ouvidoria da AMAZUL e Painel Resolveu?/Controladoria-Geral da Unido, acessado em 04/01/2022:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

= Dentncias Fala.BR

= Comunicagdes
(Dentincias Fala.BR)

= Qutros canais

Denuncias 2021 - Assuntos
2
4

Fonte: Ouvidoria da AMAZUL

= RH (remuneragdo, beneficios,
jornada e outros assuntos)

m Assédio

m Protocolos do coronavirus

Assuntos ndo afetos a Amazul

m Vale-refeicdo RJ

m Licitagdes (Le Card)

= Promocgao/progressdao


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

a) A categoria “RH” reune manifestagdes relacionadas a remuneragao, jornada, escala

de trabalho, teletrabalho, beneficios, acordo coletivo de trabalho e outros temas
relacionados a area de Gestdo de Pessoas.

b) A categoria “Protocolos do coronavirus” reune manifestagGes relacionadas as

medidas de protecdo adotadas pela empresa na prevencdo da Covid-19, como
distanciamento social, higienizacdo dos locais de trabalho e medicdo de temperatura,
entre outras.

3.1. Analise das manifestacdes classificadas como denuncias

a)

b)

d)

e)

f)

Na realidade, ndo foi registrada nenhuma denuncia apontando ilicitos, fraude ou
eventuais irregularidades cometidas pela AMAZUL.

Em relacdo ao tema Licitagdo, houve duas manifestagdes classificadas como
denuncias, questionando os resultados do processo vencido pela empresa Le Card. A
primeira manifestacdo afirma que a licitacdo foi feita para beneficiar “amigos de
diretores”, mas ndo apresenta nenhum indicio ou evidéncia de irregularidade. Além
disso, a AMAZUL disponibilizou toda a documentacdo do processo licitatdrio,
comprovando que foram obedecidos todos quesitos previstos em lei e no edital.

Na segunda manifestacdo, a empregada alega que o edital ndo foi cumprido pela
empresa vencedora, por ndao apresentar o niumero minimo de estabelecimentos
credenciados na regidao em que ela mora, na cidade de Sdo Paulo. A empresa
respondeu que a administradora do cartdo Le Card se comprometeu a realizar os
credenciamentos de acordo com as solicitagdes.

Em relacdo aos Protocolos de prevencao da Covid-19, as manifestacdes, de um
modo geral, se caracterizam como “reclamacao” sobre medidas de prevengao
adotadas, eventuais falhas na fiscalizacdo e no cumprimento dos protocolos ou
mesmo comportamento inadequado dos préprios empregados frente a pandemia do
gue “denuncias” de atos ilicitos ou irregularidades.

Mesmo sendo reclassificadas pela Ouvidoria como reclamacbes, todas as
manifestacdes sobre os protocolos de prevencdo da Covid foram enviadas a Diretoria
de Gestao do Conhecimento e Pessoas da AMAZUL e as organizagdes militares onde
estdo lotados os empregados para apuracdo e correcdo de eventuais falhas e
aperfeicoamento dos protocolos.

Da mesma forma, manifestacGes sobre eventuais erros no pagamento de saldrios e
beneficios foram registradas como denuncias, e ndo como reclamacdes. Todas as
manifestacdes foram analisadas pela Diretoria de Gestdao do Conhecimento e Pessoas
e os eventuais erros e falhas foram corrigidos.



4. RECLAMACOES

De janeiro a dezembro, a plataforma Fala.BR e os demais canais da Ouvidoria da AMAZUL
receberam 210 reclamacdes, distribuidas conforme o grafico a seguir:

Reclamagoes 2021
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= Reclamacdes Fala.BR

m Reclamagdes (Comunicagdes
Fala.BR)

= Qutros canais

Fonte: Ouvidoria da AMAZUL e Painel Resolveu?/Controladoria-Geral da Unido, acessado em 04/01/2022:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

ReclamacgoOes 2021 - Assuntos

y

32

® RH (jornada, beneficios e
outros)

= Le Card

= Protocolos coronavirus

= Promocdo/progressdo

® Qutros assuntos

38

Fonte: Ouvidoria da AMAZUL
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5. ESTATISTICAS DO FALA.BR

De janeiro a dezembro de 2021, foram protocoladas 75 manifesta¢cdes no sistema Fala.BR
(Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo). Nesse periodo, 74
manifestacdes foram respondidas e 1 foi arquivada.

Fala.BR 2021 - Manifestacoes
1

m Respondidas

® Arquivadas

74

Fonte: Painel Resolveu?/Controladoria-Geral da Unido, acessado em 04/01/2022:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Fala.BR 2021 - Historico de manifestacoes

159
Redugao de
52,8% em
82 5 relagdo a 2020
49
32
3
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: Painel Resolveu?/Controladoria-Geral da Unido, acessado em 04/01/2022:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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5.1. Tipos de manifestacao no Fala.BR
Fala.BR 2021 - Tipos de manifestacoes

15

= Reclamacgdo (20,3%)

= Solicitacdo (5,4%)
A 4 » Dentincia (2,7%)
‘ 2 » Sugestdo (2,7%)
\ 2 = Elogio (2,7%)
2

49 = Comunicagdo (66,2%)

Fonte: Painel Resolveu?/Controladoria-Geral da Unido, acessado em 04/01/2022:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Observacgao:

a) O Painel Resolveu?, da CGU, ndao contabiliza a manifestacdao arquivada. Por esta
razdo, nos préximos graficos do Fala.BR, a soma das manifestagdes no periodo é 74.

5.2. Tempo médio de resposta no Fala.BR

Fala.BR - Tempo médio de resposta (dias)

9,03
8,33
T2 102 menor tempo de
. resposta entre 320
instituicoes federais
4,38 em 2021
I 2,96 2,72

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: Painel Resolveu?/Controladoria-Geral da Unido, acessado em 04/01/2022:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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5.3. Publico das manifestacdes no Fala.BR

Fala.BR 2021 - Manifestagoes
8

Empregados foram
autores de 89% das

manifestagoes
registradas no Fala.BR

u EXTERNO
= INTERNO

Fonte: Ouvidoria da AMAZUL

6. ESTATISTICAS DOS OUTROS CANAIS

De janeiro a dezembro de 2021, os demais canais monitorados pela Ouvidoria da AMAZUL
receberam 608 demandas, detalhadas no grafico a seguir.

Outros Canais 2021

® E-mail Ouvidoria
= E-mail Comunicagdo
= WhatsApp
261 222 " Fale Conosco Intranet
= Fale Conosco Internet

Fonte: Ouvidoria da AMAZUL
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Outros canais - manifestacoes recebidas
1285 Reducdo de

52,6% em
relacdao a 2020

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: Ouvidoria da AMAZUL

O publico interno foi o principal usudrio desses canais, com 87% das demandas. A maior
parte das demandas eram duvidas que foram direcionadas as areas competentes da
empresa.

Outros canais - Série historica - Publico

1400
1200 87% das manifestacoes
1000 foram feitas pelos
800 empregados em 2021
600 527
400
200 A
0 = -

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

==|nterno -———Externo
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7. ACOES DA OUVIDORIA

a)

b)

d)

f)

A Ouvidoria cadastrou os integrantes da equipe de Auditoria Interna e os conselheiros
do COAUD como observadores da pagina da AMAZUL no portal Fala.BR. Desta forma,
a Auditoria Interna e o COAUD passaram a ter acesso a todas as manifestacdes dos
empregados/cidaddos, inclusive eventuais denuncias. A iniciativa reforca a
transparéncia da Ouvidoria e oferece a Auditoria Interna e COAUD ferramentas para
conhecimento das denuncias.

A Ouvidoria elaborou um documento consolidando todas as manifestacoes
registradas pelos usuarios como Assédio Moral, desde 2016, e relacionando as a¢des
empreendidas pela AMAZUL para esclarecer os fatos e, dependendo do caso, tomar
as medidas cabiveis. Ressalte-se que, na maioria dos casos, as manifestacdes foram
desclassificadas como assédio, por ndo apresentarem fatos e informacdes que
caracterizassem a suposta pratica.

A Ouvidoria replicou nos canais de comunicag¢do interna as campanhas da CGU de
Assédio e Integridade. A campanha de combate ao assédio moral e sexual foi
veiculada em julho na intranet, e-mail corporativo e WhatsApp. As campanhas de
promocdo da integridade, valores do servico publico e responsabilizacdo publica
foram veiculadas durante o ano nos mesmos canais.

Na drea de treinamento, o Ouvidor concluiu pds-graduacao de Ouvidoria (420 horas),
pela instituicdo Verbo Juridico.

Foram publicadas as normas de procedimento NP OUV-01 — Ouvidoria e NP-OUV-002
— Tratamento de denuncias e prote¢do ao denunciante.

A Ouvidoria apoiou a Geréncia de Desenvolvimentos de Pessoas na criacdo de
processos para apuracao de denuncias de assédio moral.
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