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Palavras da Ouvidora

Falar sobre os desafios da Ouvidoria da AMAZUL é abordar ques-
tdes como transparéncia, confianca e a gestdo das expectativas.
Enfrentar esses desafios € uma realidade constante no exercicio
dessa fungao. Com frequéncia, os usuarios da Ouvidoria esperam
solucGes rapidas e imediatas para suas queixas ou sugestdes,
0 que torna a gestdo dessas expectativas um desafio continuo.
Garantir uma resposta adequada dentro de um prazo razoavel
e manter uma comunicagao clara e transparente sao elementos
fundamentais para preservar a confianga no processo.

Para que a Ouvidoria desempenhe seu papel de forma eficaz, é
essencial que a organizacao estabeleca uma relacdo de confianca
com os usuarios, assegurando que todas as manifestagdes sejam
tratadas com respeito e confidencialidade e que as respostas sejam
transparentes, baseadas em informacdes claras e precisas.

Portanto, os desafios enfrentados pela Ouvidoria demandam um equilibrio constante entre a
gestao eficiente das demandas, a garantia de imparcialidade e a construgcao de um ambiente de
confianca muatua com o publico. Superar essas dificuldades é fundamental para que a Ouvidoria
contribua para aprimorar a comunicagdo interna e externa, além de melhorar os processos or-
ganizacionais.

Nilda Fernandes Mariano - Ouvidora - AMAZUL
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A Ouvidoria da AMAZUL

Em cumprimento a legislagdo vigente, este relatério demonstra o compromisso da Ouvidoria
da AMAZUL com a transparéncia e a participacdo social. Ao apresentar os dados estatisticos,
informacdes sobre as atividades desenvolvidas e seus resultados em 2024, este documento evi-
dencia a importancia deste canal de comunicacdo e contribui para a construcdo de uma gestao
mais transparente e eficiente.

A Ouvidoria da AMAZUL, empresa vinculada ao Ministério da Defesa por meio do Comando
da Marinha do Brasil, esta disponivel para todos os publicos de interesse da empresa e para a
sociedade em geral, mas &, em sua maioria, acessada pelos seus empregados. Como a AMAZUL
ndo presta servicos diretamente aos usuarios, ndo ha publicagdo de uma Carta de Servicos.

Dessa forma, a Ouvidoria desempenha o papel de principal canal interno de comunicacao,
sempre disponivel para acolher manifestacdes dos empregados e demais partes interessadas.
Sua atuacgdo assegura o tratamento adequado dessas manifestacdes, consolidando-se como uma
unidade essencial de controle e participacao social na organizacao.
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Atividades Desempenhadas

3.1 Recebimento e tratamento das diversas manifestacoes

Para o tratamento das manifestacGes, as geréncias responsaveis sdo acionadas para que
tomem ciéncia do conteldo, adotem as providéncias necessarias e auxiliem a Ouvidoria na ela-
boracdo de uma resposta conclusiva aos manifestantes.

As denuncias, depois de analisadas preliminarmente, sdo encaminhadas as areas de apura-
¢ao como a Corregedoria, em casos de possiveis irregularidades administrativas, a Auditoria
Interna, no que tange & utilizagdo dos recursos publicos, ou a Comissdo de Etica, nos casos
de conduta/comportamento em desacordo com as normas estabelecidas.

3.2 Servico de Informacgao ao Cidadao - SIC

O Servico de Informacao ao Cidaddo - SIC também estd sob gestdo da Ouvidoria da AMAZUL.
Este canal de acesso a informagao contribui para aumentar a eficiéncia da Instituicdo, diminuir
a possibilidade de corrupcao e aumentar a participacao social. O Servico de Informacdo ao Ci-
daddo - SIC/LAI caracteriza-se pelo recebimento de pedidos de acesso a informagdo e/ou docu-
mentos publicos (Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagao - e Decreto n© 49,111/2012,
com alteragGes introduzidas pelo Decreto n® 52.505/2015). A Lei de Acesso a Informacdo da
direito a qualquer cidadao de solicitar informacdes publicas sem qualquer justificativa, por meio
do Portal Fala.BR. Os dados relativos a pedido de acesso a informacao serdo tratados no item 5
deste relatdrio.

3.3 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

A Ouvidoria da AMAZUL, como unidade do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Fede-
ral (SISOUV), realizou seu préprio diagnostico de maturidade em Ouvidoria Pablica em 2023. O
diagndstico seguiu o Guia de Implementagao disponivel no link https://www.gov.br/ouvidorias/
pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica, e permitiu que a unidade conhe-
cesse em que estagio se encontra em relacao as diferentes dimensdes apresentadas no Modelo,
de forma a poder planejar uma evolugdo controlada para os préximos anos.

3.4 Avaliacao da Ouvidoria pela CGU e pela Auditoria Interna

A Ouvidoria da AMAZUL foi avaliada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), no exercicio das competéncias previstas no artigo 11 do Decreto
n° 9.492/2018.

Nesse sentido, considerando o Relatério Preliminar de Avaliagdo da Ouvidoria da AMAZUL no
periodo de janeiro a dezembro de 2023, cabe registrar que foram apontadas algumas fragilidades
quanto a utilizagdo do mddulo Fala.BR e foram iniciados novos procedimentos a fim de cumprir
as orientagdes apontadas.

Quanto a avaliagao pela Auditoria Interna da AMAZUL, cabe registrar que nao foi detectada
nenhuma irregularidade. Somente foram observadas melhorias no processo, as quais ja se en-
contram estabelecidas nos normativos internos atualmente cumpridos.
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Atividades Desempenhadas

3.5 Acoes realizadas

Em cumprimento ao Plano de Trabalho para 2024, foram realizadas acbes de forma a di-
vulgar o canal de Ouvidoria Interna, tais como apresentacgdo institucional por ocasiao do
Programa de Integracao “"Bem-Vindo a Bordo"”, destinado aos novos colaboradores, desta-
cando suas atividades e papel estratégico na empresa. Também foi langado o projeto "Conhega
a Ouvidoria da AMAZUL", com publicagcdes semanais na TV corporativa, que buscaram aproxi-
mar os empregados e fomentar o engajamento com a Ouvidoria. As acdes, que contaram com
0 apoio da alta gestdao da AMAZUL, buscaram sensibilizar e comunicar a existéncia do canal, de
modo a tornar transparente e claro o caminho pelo qual a manifestacdo segue apds ser recebida
pela Ouvidoria, em especial no que diz respeito ao seu encaminhamento e tratamento.

Fruto desse trabalho, foi realizada uma revisao no processo de tratamento de mani-
festacoes de Ouvidoria, o que levou a elaboracdo de um guia pratico. Desenvolvido para as
areas de apoio, o guia facilita o tratamento de manifestacdes diretamente na plataforma, garan-
tindo mais transparéncia e eficiéncia. Houve também uma atualizacdao da pagina de Ouvidoria
Interna na intranet da AMAZUL.

Ainda foram realizadas as seguintes iniciativas:

e Palestra com a Ouvidoria-Geral do Municipio de Sdo Paulo: na sede da AMAZUL, a
palestra abordou o papel estratégico da Ouvidoria no contexto organizacional, promoven-
do capacitacdao dos empregados;

e Aprimoramento da Pesquisa de Clima Organizacional: inclusdo de questdes especifi-
cas para identificar oportunidades de melhoria em aspectos como agilidade nas respostas,
atendimento as demandas, protecdo a privacidade e confidencialidade;

e Atualizacdo da narrativa institucional da Ouvidoria: revisdo do conteludo publicado
no site oficial, tornando as informagdes mais acessiveis e claras;

e Atendimento as exigéncias da Auditoria Interna: suporte ao cumprimento do Plano
Anual de Atividades de Auditoria Interna (PAINT) 2024 na Ouvidoria;

e Atendimento ao Monitoramento feito pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU)
guanto ao cumprimento das legislacGes e orientacbes relacionadas as acdes da Ouvidoria
no ano de 2023;

e Criacao do Codigo de Conduta da Ouvidoria: documento publicado na internet e in-
tranet, reforcando os valores éticos e o compromisso com a transparéncia; e

e Monitoramento da Transparéncia Ativa.
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Atividades Desempenhadas

3.6 Forca de Trabalho

A Ouvidoria da AMAZUL é composta pela Ouvidora titular e uma Ouvidora substituta nas
situacOes de auséncia da titular.
3.6.1 Capacitacoes

Ao longo do ano, a Ouvidora titular e a Ouvidora substituta participaram de capacitagdes e
acoes educacionais, visando ao desenvolvimento e aperfeicoamento continuo:

Ouvidora Titular
e Participacdo no II Seminario Nacional de Ouvidoria 2024 (online);

e Participacao presencial no XI Encontro dos Servicos de Informacdes aos Cidadaos (SICs)
das Instituicdes Publicas;

e Participacdo nos treinamentos e didlogos tematicos EAD para desenvolvimento e aperfei-
coamento continuo promovidos pela CGU; e

e Certificacdo EAD em Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Sexual e Moral pela ENAP.

Ouvidora Substituta

A Ouvidora Substituta participou do II Seminario Nacional de Ouvidoria 2024 (online) e re-
alizou 105 horas de capacitacdao EAD pela ENAP com os seguintes cursos:

e Gestdo em Ouvidoria - 20h;

Acesso a informacgado e Ouvidorias do Ministério Pablico - 20h;

Atuacado Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica - 20h;

Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria - 20h; e

Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos — 25h.
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Dados Estatisticos

Destaca-se que os dados utilizados para a producdo deste relatério utilizam como fonte ex-
tracOes diretamente realizadas na plataforma Fala.BR, assim como dados disponiveis no “Painel
Resolveu?”.

4.1 Manifestacoes recebidas

Em que pese a Ouvidoria possuir diversos canais para atendimento, todas as manifestacdes
devem ser registradas na Plataforma Fala.BR, desenvolvida para tal fim. Por meio dela, foram
recebidas 190 manifestacdes de Ouvidoria (excluindo-se os pedidos de acesso a informagdo, cujo
detalhamento serd apresentado no item 5 deste Relatério).

1 5 7 respondidas

190

manifestacoes 1 em tratamento
recebidas

3 2 arquivadas

As demandas arquivadas, em sua maioria, tiveram tal decisdao por nao conterem informacdes
suficientes para seu prosseguimento e por duplicidade ou semelhanca a outra demanda tratada.

e Foram efetuados 3 atendimentos presenciais para acolhimento e orientacao.
e Foram encaminhadas 12 manifestagdes a outros érgaos competentes por meio do Fala.BR.

100% das
manifestacoes
respondidas no
prazo.

9,06 dias é o
tempo médio
de resposta.

93,04% é
a taxa de
resolutividade.

O trabalho de avaliacao da qualidade das respostas da AMAZUL foi revisto na nova gestao
a partir de 2024, observando critérios diversos, tais como eficacia da resposta, adequacdo da
tipologia real da manifestacdo, tratamento dado, entre outros, visando sempre o interesse maior
da satisfacdo dos usuarios e resolutividade das demandas.
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Dados Estatisticos

4.2 Analise das manifestacoes tratadas por tipologia

O grafico abaixo apresenta a distribuicdo das tipologias das manifestacdes, destacando que a
categoria mais acionada foi a "denuncia". Esse destaque deve-se ao fato de que as manifestacoes
anonimas, classificadas pelo sistema, sdao enquadradas como denuncias.

Manifestacoes por tipologia

38,6%
27,2%
22,2%
8,9%
3,2%
Denincia Reclamacao Solicitagdao Sugestdo Elogio

Comparativo das manifestacoes por tipologia 2023 /2024

120
100
80
60

: II -
20
° .- ol ml _. __

Comunlcagao Denuncia Reclamagao Sohutagao Sugestao Elogio Simplifique
m2023 6 1
m2024 64 18 49 38 16 5 0

4.3 Analise dos assuntos mais abordados
O grafico abaixo demonstra os assuntos mais recorrentes das manifestacoes.

Os principais assuntos e subassuntos, objeto das reclamagdes, comunicagdes e denuncias
formalizadas foram: Beneficios (ACT); Assédio Moral; Movimentacao de pessoal; Irregularidades
de Servidores; Promocdo e Avaliacdo de Desempenho; e Processo Seletivo Publico (convocacbes
e vagas).

As geréncias responsaveis pelas questdes administrativas atuaram de forma educativa re-
alizando orientacdes sobre plano de salde, entrega de atestados, ACT, relagdo com sindicato,
movimentacdes de pessoal, banco de horas e duvidas sobre chamadas para vagas de concurso.
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Dados Estatisticos

Beneficio I 14,60%
Assédio moral NN 10,10%
Outros em Trabalho NN 7,06%
Denuncia de irregularidades de servidores I 7,06%
Relagbes de Trabalho I 6,30%

Concurso NN 6,30%

4.4 Analise comparativa com anos anteriores

As representacgoes graficas abaixo apresentam dados referentes as manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria da AMAZUL nos ultimos anos.

Em comparacdo ao quantitativo de demandas tratadas no decorrer dos anos de 2022, 2023
e 2024, nota-se que ndo houve oscilagao significativa na quantidade de manifestacoes.

Demonstrativo de manifestagoes recebidas nos ultimos anos

250
200
150
100
0
2021 2022 2023 2024
Total 77 187 201 190

Demonstrativo do arquivamento das manifestagées nos tltimos anos

60
50
40
30
20
10
0 2021 2022 2023 2024
Arquivadas 1 38 51 32

Em relacdo as manifestacdes arquivadas, houve uma reducdo significativa de aproximada-
mente 32,25% em comparagao ao ano anterior (2023). Na maioria dos casos, o arquivamento
€ motivado pela falta de clareza ou insuficiéncia de dados. Essa diminuicdo no numero de ma-
nifestagdes arquivadas é um indicador positivo, demonstrando que a Ouvidoria alcangou um de
seus objetivos: orientar os usudrios a registrar suas manifestacdoes de forma clara e detalhada.

Relatdrio Anual da Ouvidoria e SIC - 14




S5

Demandas do Servico
de Informacao ao
Cidadao - SIC T




Demandas do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

O Servico de Informacao ao Cidaddo - SIC consiste no cumprimento da Lei de Acesso a
Informacao - LAI que dispde, entre outros assuntos, que cabe a tal servico o atendimento e
orientagdo ao publico quanto ao acesso a informacgoes.

Diante dessas responsabilidades, o SIC da AMAZUL recebeu em 2024 o total de 73 pedidos.

5.1 Comparativo dos Pedidos de Acesso a Informagao

Pedidos de Acesso a Informacao

80
70 73
60
50
40
30
20
B
0

2021 2022 2023 2024

Em comparagao com os anos anteriores, em 2024 houve um aumento de recursos nos pe-
didos de acesso a informacdo. A retomada das convocacgbes do concurso publico realizado em
2022 pode ser um dos fatores que justificam esse crescimento.

5.2 Demonstrativo dos assuntos mais demandados

Assuntos Demandados

Informagdes Institucionais (dados gerenciais para
pesquisas académicas, normas internas, patrocinio, teletrabalho)

I 4 1,1%
Processo Seletivo Publico (convocagdo/vagas disponiveis) [ 19,2 %
Tabelas Salariais/Remuneragdo NN 17,3%
Documentos e Processos Administrativos [ 8,2%
Informacdes Pessoais (contratagdo, prontuario médico e social) Il 5,5%
Contratos e Licitagdes M 5,5%

Outros I 2,7%
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Demandas do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

5.3 Decisoes
Os principais motivos para negar as informacdes solicitadas:

e no cuidado e no cumprimento legal quanto ao fornecimento de documentos que contém
informacdes sigilosas das OMs onde os empregados estdo alocados, impossibilitando a
busca dos dados/informagdes.

e nas informacodes sigilosas de acordo com legislacdo especifica, nos processos decisérios
em curso e nos pedidos desproporcionais ou desarrazoados.

Decisdes
90,00%
80,28%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 7,04% 5,63% > 829
; (]
000 N — —
Negado Parcialmente Concedido Informacao
concedido inexistente

5.4 Recursos LAI

A Lei de Acesso a Informacdo, além de prever o fornecimento de informacdes, também ins-
titui a possibilidade de interposicao de recursos contra o indeferimento ou razdes da negativa de
acesso. Os recursos podem chegar a avaliagdo da Comissdo Mista de Reavaliagdo de Informacgdes
- CMRI, quarta e ultima instancia recursal.

Em 2024, foram registrados 8 recursos de primeira instadncia, dos quais 6 chegaram a ter-
ceira instancia - CGU - e 2 a quarta instancia - CMRI.

Total de Recursos interpostos

1* INSTANCIA 2* INSTANCIA 3 INSTANCIA 4* INSTANCIA

333% 333% 25,0 % 83 %

24 g 8 6 2

CHEFE HIERARQUICD AUTORIDADE MAXIMA cGu CMRI

DO ORGAO
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5.5 Comparativo dos Recursos interpostos

Comparativo dos Recursos interpostos em 2023 e 2024

12 Instancia 22 Instancia CMRI

O, NWHOUIO N OO

m2023 m2024

5.6 Tempo médio para respostas

Em que pese o aumento do tempo médio para respostas em relagdao a 2023, que foi de 5,06
dias, todos os pedidos de acesso a informacgao foram atendidos dentro do prazo estabelecido de
20 dias, conforme normativos e legislacdes. Esse aumento pode ser justificado pela complexida-
de, quantidade e classificacdao dos dados solicitados.

722 posigao
: no ranking com menor
8,75 dias tempo entre 320
orgaos do Executivo
Federal

Tempo Médio de

Resposta
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Consideragoes Finais

Conforme apresentado neste relatério, a Ouvidoria da AMAZUL tem, ano apds ano, traba-
lhado para fortalecer sua imagem e garantir sua integridade, promovendo o aprimoramento da
sua atuacdo.

E intuito desta gest&o intensificar as atividades com vistas a aprimorar as medidas de pre-
vencgao e combate a qualquer tipo de assédio e discriminacdo, transformando os dados de aten-
dimento em informacgao qualificada que possa subsidiar, além das areas técnicas, a supervisdo e
regulamentacao e a alta gestdao da AMAZUL nas suas decisoes.

Para o ano de 2025, foi elaborado um novo Plano de Trabalho, estipulando objetivos a serem
alcancados, com base nos pontos de melhorias quanto aos procedimentos de transparéncia, do
Modelo de Maturidade da Ouvidoria, estabelecido pela CGU e das orientagdes e diretrizes defi-
nidas pelos 6rgdos de controle e de fiscalizacdo. O plano esta disponivel para acesso no site da
AMAZUL (www.amazul.gov.br).

Relatdrio Anual da Ouvidoria e SIC - 20




AMAZUL



	1 Palavras da Ouvidora
	2 A Ouvidoria da AMAZUL
	3 Atividades Desempenhadas
	3.1	Recebimento e tratamento das diversas manifestações 
	3.2	Serviço de Informação ao Cidadão – SIC
	3.3	Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública
	3.4	Avaliação da Ouvidoria pela CGU e pela Auditoria Interna
	3.5	Ações realizadas 
	3.6	Força de Trabalho
	3.6.1 Capacitações  


	4 Dados Estatísticos
	4.1	Manifestações recebidas
	4.2	Análise das manifestações tratadas por tipologia
	4.3	Análise dos assuntos mais abordados
	4.4	Análise comparativa com anos anteriores 

	5 Demandas do Serviço de Informação ao Cidadão – SIC
	5.1	Comparativo dos Pedidos de Acesso à Informação de anos anteriores
	5.2	Demonstrativo dos assuntos mais demandados
	5.3	Decisões
	5.4	Recursos LAI
	5.5	Comparativo dos Recursos interpostos
	5.6	Tempo médio para respostas 

	1 Considerações Finais

