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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Comando da Aeronautica — COMAER.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do Comando da Aeronautica -
COMAER, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifestagdes: 12 de outubro de 2020 a 30 de setembro de 2021.
Data de execugao: fevereiro a abril de 2022.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do Comando da
Aeronautica, unidade de
Ouvidoria Setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestagcdes

referentes a servigos
publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
Ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servigo e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n2
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019, e Portaria
CGU n2581/2021.

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 func¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questées que apresentem potencial impacto ao
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcan¢adas pela CGU?
Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?

A Unidade apresentou uma razodvel gestao de processos,
andlise e tratamento das demandas de Ouvidoria. Todavia,
foram constatadas as seguintes fragilidades:

a)Caréncia de normativos internos proprios para definir
competéncias e responsabilidades no ambito do e-OUV FAB;
b)Auséncia de formalizagdo especifica de fluxos de trabalho
interna corporis;

c)Auséncia de ferramenta adequada na triagem e tratamento
das manifestacbes de Ouvidoria, precarizando o
acompanhamento da resolutividade das denuncias e
comunicac¢Oes de Ouvidoria;

d)Necessidade de publicacdo do Relatdrio Anual de Gestdo
da Ouvidoria referente ao ano de 2021;

e)lnadequacdo da aba Ouvidoria no sitio eletronico do
Comando da Aeronautica;

f)Défice informacional na Carta de Servicos ao Usuarios; e
g)Auséncia de ac¢oes relacionadas ao Conselho de Usuarios
de Servicos Publicos.

A partir da avaliagdo, recomendou-se a Ouvidoria do
Comando da Aerondutica:

I-Elaborar e publicar ato normativo interno que defina as
competéncias, estrutura organizacional e responsabilidades
do e-OUV FAB no ambito do COMAER;

[I-Mapear e documentar os fluxos internos de tratamento
das manifestagdes na Ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda,
0os mecanismos de recep¢dao, andlise e tratamento das
demandas internas de Ouvidoria;

[lI-Utilizar o mdédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestacdes, nos termos
da Portaria CGU n2 581/2021 e do Decreto n? 9.492/2018;
IV—Publicar o Relatério Anual de Gestdo especifico para as
atividades da Ouvidoria, nos termos da Lei n2 13.460/2017 e
da Portaria CGU n2 581/2021;

V-Atualizar a Se¢do Ouvidoria do sitio eletronico da FAB,
cumprindo as obriga¢gdes de transparéncia constantes da
Portaria CGU n2 581/2021;



VI-Aprimorar tratativas de Ouvidoria interna, promovendo e
dando publicidade aos fluxos intrinsecos de tratamento,
segundo a Portaria CGU n2 581/2021;

VIl-Revisar a Carta de Servicos ao Usudrios, adicionando a
completude dos servicos prestados pelo Comando da
Aeronautica, inclusive aqueles de cunho administrativo, a
feicdo do Decreto n29.094/2017; e

VIll-Promover as acgbes relacionadas ao Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos, conforme previsto na Portaria
CGU n2581/2021 (art. 72, VIll).
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando da Aeronautica

APRESENTACAO

As dreas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido estdo elencadas no
art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢Oes de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e Ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das Ouvidorias Publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido, a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do referido
Decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao drgdo
central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, 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 adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servigos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a CGU, por meio da OGU, tem por atribuicdo a
supervisdo técnica das Ouvidorias do Poder Executivo Federal e o monitoramento da
atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestacGes recebidas.

Neste contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnéstico das atividades de Ouvidoria, de forma a verificar se a Unidade Avaliada estd
atendendo ao seu papel institucional e social no servico prestado ao usuario,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, tal como
definido no Manual de Avaliagdao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que
contém preceitos e etapas observados neste documento.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, atribuida pelo Decreto n2 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de
avaliacdo de suas unidades.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com potencial de interferir no cumprimento de sua missao.
Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide
da Lei de Acesso a Informacao.

Por conseguinte, o objetivo é aferir se o aparato organizacional apresentado pela
UA é eficaz para atender as demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestdo da
Ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagdao da Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um pré-projeto;
ii. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatério Situacional;
ii. Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliacdo e interlocucdo com a UA;
iv. Elaboragao do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo;
v. Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacdo ao Gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da Unidade Avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio virtual da UA, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR?, no Painel
Resolveu??, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a Unidade Avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacGes, foi gerada uma
amostra tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e concluidas entre os
anos de 2020 e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, precisamente, no periodo de
12/10/2020 a 30/09/2021. Somente as manifestacdes com resposta conclusiva, isto é,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, foram
aproveitadas. No total, foram reservadas 100 manifestacdes para andlise pela OGU.

1 No Apéndice B, serd visto que foi considerado o periodo de 12/10/2020 a 30/09/2021 para a andlise da
amostra de manifestagdes da UA.

2 https://falabr.cgu.gov.br

3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagao, cujas perguntas estavam
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica; Canais de
Atendimento; Sistemas Informatizados; Fluxo de Tratamento; e Questdes Gerais. Nesta
etapa, buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da Ouvidoria e a interlocucdo
mantida com a UA ao longo das atividades.

O conteudo desse relatdrio foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢do de aprimoramentos e a melhoria da gestao da Ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

Como instituicdo, o Comando da Aerondutica - COMAER esta organizado “com
base na hierarquia e na disciplina, sob a autoridade suprema do Presidente da
Republica”, conforme o art. 142, caput, da Constituicao Federal, destinando-se “a defesa
da Pdtria, a garantia dos poderes constitucionais e, por iniciativa de qualquer desses, da
lei e da ordem”.

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria do Comando da Aeronautica — e-OUV
FAB, 6rgdao que compde a estrutura do Centro de Comunicac¢do Social da Aerondautica
(CECOMSAER), correspondendo, por seu turno, a se¢ao da Dire¢do-Geral, Setorial e de
Assisténcia Direta e Imediata ao Comandante da Aerondutica.

A UA integra-se o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal —SisOuv e se
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica da Ouvidoria-Geral da Unido -
OGU, por forga dos artigos 22 e 32, da Portaria CGU n2 581/2021.

O e-OUV FAB foi criado em cumprimento do Decreto n? 9.492/2018, que previu
um ano de vacatio legis. Até aquela data, as demandas de Ouvidoria do COMAER eram
recebidas por correio eletronico, repassadas pela Ouvidoria do Ministério da Defesa.

O Servico de Informacdo ao Cidaddo e o e-OUV FAB conformam o Servico de
Atendimento ao cidaddo do COMAER, SAC-FAB; porém, sdo independentes e
desempenham tratativas distintas. Na pratica, o SIC possui pessoal préprio,
desvinculado da Ouvidoria.

Na Ouvidoria, a equipe é formada pelo Ouvidor, que acumula a chefia da Secao
de Atendimento ao Cidaddo (SAC-FAB), e 2 (duas) auxiliares, redundando em 03 (trés)
militares efetivos da Forca Aérea Brasileira, com experiéncia em atividades de Ouvidoria
entre 6 (seis) meses e 3 (trés) anos e de feicdo generalista.

Noticiou-se, no QA, que todos os servidores tém perfil de gestor na Plataforma
Fala.BR, com acesso amplo as manifestacOes registradas no sistema.

A UA informou, outrossim, que a equipe do e-OUV FAB realizou os cursos de
Certificacdo em Ouvidoria e Introducdo a Lei Brasileira de Dados Pessoais. Aditou que o
CECOMSAER, também, possui um Plano de capacitacdo, editado anualmente, com
previsdo de realizacdo de cursos de acordo com a necessidade da equipe, identificada
em reunido da unidade de Ouvidoria.
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Ainda, a UA assentou que, no tocante a estrutura fisico-funcional das instala¢Ges
do CECOMSAER, os equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados sado
suficientes para realizacdo das atividades demandadas.

Por derradeiro, cumpre destacar que as informacgdes retro foram angariadas do
sitio virtual do COMAER, do Questionario de Avaliacdo e por intermédio de interlocucao
travada com a UA. Outros detalhes acerca da Ouvidoria do Comando da Aerondutica
estardo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir, sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria do Comando da Aerondutica.

1.Auséncia de normativos internos para definir competéncias e responsabilidades no
ambito do e-OUV FAB

Durante a realizagdo dos trabalhos na UA, ndo foram encontrados quaisquer
normativos internos com descricdo das competéncias e responsabilidades especificas e
proprias do e-OUV FAB.

Similarmente, em consulta aberta ao sitio virtual da FAB, ndo foi possivel
constatar a existéncia de Portarias ou documentos internos atinentes ao
posicionamento, alcada e encargos do e-OUV FAB na estrutura do COMAER.

Sabe-se, todavia, que o Decreto n? 6.834/2009, ao aprovar a Estrutura
Regimental e o Quadro dos Cargos em Comissdo e Funcdo Gratificadas do Comando da
Aerondutica, apresenta, dentre outros assuntos, o arranjo organizacional do COMAER.
No Anexo |, precisamente no art. 49, lll, ¢, do referido documento, cita-se o Centro de
Comunicagdo Social/CECOMSAER, como 6rgdo de assisténcia direta e imediata ao
Comandante da Aeronautica, sem qualquer menc¢do a unidade de Ouvidoria.

Na resposta ao Questionario enviado pela equipe de avaliacdo, a UA citou que
desenvolve suas atividades sob o arcabouco normativo da Lei n? 13.460/2017; do
Decreto n29.492/2018 e da Portaria CGU n2 581/2021.

Nesta senda, consignou-se que “as atividades do e-OUV FAB foram iniciadas a
partir do Decreto n® 9.492/2018, que estipularam o prazo de um ano para providéncias
relacionadas ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal. Até entdo, as
demandas de Ouvidoria relativas ao Comando da Aerondutica eram recebidas, via e-
mail, oriundas do Ministério da Defesa. A ferramenta que o Comando da Aerondutica
possuia para recebimento de solicitagdo, reclamagdo, dentncia, elogio, sugestdo e
outros, era o “Fala Conosco”, que utilizava um e-mail como plataforma de trdmite de
demandas”.

A UA cientificou, de resto, que o SAC-FAB, servico que engloba o e-OUV FAB e o
SIC-FAB, esta reeditando sua Portaria regente, com vistas a estabelecer, entre outros
aspectos, o fluxo das demandas entre as Unidades da FAB e os respectivos responsaveis.

Entrementes, a despeito dos esforcos envidados, na realidade, inexiste
regulamentacdo formal da UA, quer no organograma corporativo quer em legislacdes
especificas.
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Para desempenho 6timo de suas atividades, a Ouvidoria requer, além de sua
institucionalizagdo formal, a participagdo do O6rgdo na estrutura de governanca
estratégica de servicos e de politicas publicas, vinculando-se a alta direcdo da entidade,
escoimando-a de camadas hierarquicas que obstem a finalidade mesma do érgao, como
propdem o art. 99, do Decreto n? 9.492/2018, e a dimensdo estruturante do MMOUP,
em consonancia com PROMOUYV, instituido pelo art. 74, da Portaria CGU n2 581/2021.

Neste diapasdo, a caréncia de normativos insitos a unidade de Ouvidoria, a
maneira dos artigos 62 e 72, da Portaria CGU n? 581/2021, e do art. 10, IV, do Decreto
n29.492/2018, pode prejudicar a execugdo das incumbéncias institucionais, pois aponta
instabilidade no modus faciendi da UA.

2.Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho

Instada a detalhar os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das
manifestacdes e descrever os papéis, as responsabilidades, as atividades realizadas e os
sistemas utilizados em cada atividade, a UA referenciou a Lei n2 13.460/2017. N3o citou,
pois, a existéncia de normativo interno estabelecendo parametrizacdo prépria e
documentada de tratamento das manifestacdes no e-OUV FAB.

Contudo, ante as respostas acostadas no Questionario de Avaliacao, é possivel
compilar, sucintamente, a sistematica de tratamento das manifesta¢cdes na Unidade, a
saber:

1. Manifesta¢Oes no e-OUV FAB:

i. recebida a manifestacdo, é analisada e inserida em uma planilha de
controle interno;

ii. cabe ao chefe do e-OUV FAB direcionar a manifestacdao para o
departamento responsdvel pela analise, com o detalhamento
necessario e determinac¢ao de prazo;

iii. quando o prazo beira o limite temporal e ndo se recebe resposta do
departamento ou setor competente, realizam-se contatos para
requerer a informacao;

iv. diante da resposta, faz-se uma analise para verificar se o texto atende
a demanda do cidad3do e se estd em linguagem clara, objetiva e
acessivel. Caso necessario, o Chefe do e-OUV FAB edita o texto;

v. em sendo a resposta apta, insere-se no sistema e a manifestacdo é
classificada como concluida na planilha de controle. Se mandatério,
algumas sdo inseridas em pastas de acompanhamento da resolucdo
para vigilancia mais proxima ao departamento responsavel.

2. Denuncias:

i. as denuncias sdo recebidas por quaisquer canais de atendimento.
Todos os servidores da UA possuem perfil para receber e acessar o
teor das denuncias apresentadas ao e-OUV FAB;
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ii. a0 recepcionar a denuncia, as auxiliares a catalogam, enviando-a ao
chefe do e-OUV FAB, que realiza andlise prévia com o fito de identificar
se a matéria é de competéncia da UA e se contém requisitos minimos
de autoria, materialidade e relevancia que amparem a apuracgao;

iii. considerada habilitada, o Ouvidor leva ao conhecimento do Chefe do
CECOMSAER, que, por sua vez, replica para os Grandes Comandos
responsaveis pela averiguacdo e apurac¢do da denuncia.

No que tange ao fluxo de tratamento para as demandas de Ouvidoria Interna, a
UA adota simil sistematica supracitada, porém atentando-se a envia-las a érgao com
hierarquia superior aquele objeto da manifestacdo, sem haver, entretanto, roteiro
institucionalizado para subsidiar a andlise de manifestacdes.

A definicdo dos fluxos internos compde parte essencial das atividades de
Ouvidoria, a mostra do preconizado nos arts. 49; 59, IV, VI, XI, XII, XIII, XIV e XV; 23, §29,
da Lei n? 13.460/2017; nos arts. 42; 53, §22; e 54, |V, da Portaria CGU n? 581/2021; no
art. 10, IV, do Decreto n2 9.492/2018; e nos arts. 4° a 92, do Decreto n? 10.153/2019.
Para além de compulsérios, beneficiardo as atividades do érgdo, porque instituirdo a
padroniza¢do de procedimentos de salvaguarda aos denunciantes, a redugdo dos prazos
de resposta, o aumento dos indices de satisfacao, a melhor interlocu¢do com as demais
unidades do 6rgdo e a identificacdo célere de eventuais gargalos ou embaracos
procedimentais, coadunando-se, neste particular, a inteligéncia do art. 23, V, da Lei n2
13.460/2017.

Deontoldgica e detalhadamente, a definicao de fluxos possibilitara:

a) delinear as etapas que compdem o tratamento da manifestacao,
desde sua recep¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta
conclusiva ao cidadao, tais como registro, triagem, analise preliminar,
tramite interno, elaboragao da resposta conclusiva, arquivamento,
reabertura e encaminhamento para outra unidade do SisOuy;

b) descrever as tratativas para casos singulares, a exemplo de
denuncias e Simplifique;

c) estipular os prazos e responsabilidades especificas das areas
internas ao COMAER durante o processo; e

d) minuciar procedimentos intestinos para demandas de Ouvidoria
interna e outras a critérios da prdpria unidade.

Ademais, ao cotejar-se com os normativos pendentes indicados no item 1, a
formalizacdo de fluxos constitui oportunidade oétima para o realinhamento das
competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicGes dos atores em sua
estrutura, abarcando as especificidades de cada tipologia de manifestacao, de forma a
consolidar a importancia institucional da Ouvidoria e oferecer subsidio para adequacao
topografica da unidade no organograma do Orgdo Militar.

Portanto, afora a consecuc¢do dos instrumentos legais retro, é imprescindivel a
formalizacdo dos processos internos, de forma independente e exclusiva, para
promover a efetiva aderéncia dos servicos prestados aos padrées de qualidade
estipulados, permitindo, assim, o planejamento adequado dos trabalhos, a execucao
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correta das atividades, o controle e monitoramento procedimentais e a implementacao
proativa de mecanismos corretivos e de mitigacao de riscos, completando o cldssico
ciclo PDCA.

3.Necessidade de implementacdo do mddulo de triagem e tratamento de
manifestagoes da Plataforma do Fala.BR e protecdo ao denunciante
A despeito dos canais de recepcao de manifestacdes de Ouvidoria, a unidade
utiliza, unicamente, a Plataforma Fala.BR para registro. Consignou, em resposta ao
guestionario de avaliacdo, que
as informacgBes sdo inseridas em planilha prépria, de controle interno, de
acesso aos integrantes do e-OUV FAB através de rede intranet. As
manifestagGes sdo tramitadas entre o CECOMSAER e os grandes Comandos

da FAB pelos meios de comunicagdo ja adotados pelo Comando da
Aeronautica, dependendo dos niveis de acesso de cada gestor.

Com relagdo a existéncia de unidades vinculadas e/ou supervisionadas, a UA
informou que nao as possui. Ressaltou, entrementes, que, em sendo instituicdo baseada
na hierarquia, com capilaridade nacional e algumas adidancias internacionais, a
comunica¢do entre as unidades internas se da por intermédio de pontos focais,
denominados elos de comunicagao.

Pontuou, in verbis:

as demandas decorrentes das manifestagdes sdo tramitadas via-e-mail entre
0 e-OUV FAB e o elo de Comunicagdo Social do érgdao demandado. Quando
ha necessidade de maior intera¢do (quando a demanda é urgente ou de teor
sensivel, por exemplo), o Chefe do CECOMSAER entra em contato com o
Chefe ou Comandante do Grande Comando responsavel pela resposta, para
tratativas sobre o assunto.

Portanto, o intercambio de informacdes se dd, em larga medida, manualmente,
mediante uso de planilhas de controle armazenadas em pastas do Excel ou tramitadas,
por correio eletronico, para as demais unidades, envolvendo o manejo dos dados em
ambiente externo a Plataforma Fala.BR ao menos em dois momentos: na extracdo da
manifestagao para envio por e-mail e na manuteng¢ao de dados em planilha eletrénica.

N3o obstante quaisquer cautelas engendradas pela UA, o transito normal entre
os diferentes ambientes virtuais sobeja os riscos de vazamentos, afetando a seguranga
e salvaguarda dos direitos do cidaddo, a rastreabilidade, a recuperabilidade e os
controles de acesso e replicacdo de informacgdes sensiveis.

Ademais, a despeito da eficacia advinda do emprego interlocutdrio da intranet,
diante de tratativas, legalmente, aprazadas, a falta de rapidez dialogal entre o e-OUV
FAB e os elos de comunicacgdo constitui um dos gargalos, reconhecido pela UA, no fluxo
de tramitacdo a ser superado. Noutra perspectiva, sob o lume logistico, a armazenagem,
a multipolaridade no trafego de dados e a restauracdo das interacdes realizadas
importam custos e a dependéncia de servicos de tecnologia e comunicacdo que sdo,
absolutamente, dispensdveis se a Ouvidoria aderir, gratuitamente, ao Mddulo de
Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR.

Destarte, tem-se, em apertada sintese, que a metodizacdo aplicada,
hodiernamente, pela UA ndo registra o histdrico, os agentes e as respectivas datas de
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acesso, de modo a fragilizar o controle interno e a recuperacdo posterior das
informagdes — situacdo, especialmente, sensivel no tratamento de denuncias e
comunicacdo de irregularidades, porque caracteriza, também, inobservancia aos termos
figurantes no art. 62, do Decreto n? 10.153/2019.

De igual sorte, o emprego apenas parcial da Plataforma Fala.BR subverte a
inteligéncia sistematica garantidora da LAI, que, por seu turno, reflexamente, corrobora
o conteddo material assecuratdrio disposto nos artigos 52, XXXIII; e 37, §39, 1, da Carta
Republicana, porquanto desatende aos requisitos primazes de salvaguarda a identidade
dos denunciantes.

A Portaria CGU n? 581/2021, em seus artigos 30 e 31, demonstra intima
interdependéncia entre o uso pleno da Plataforma Fala.BR e os artificios legais de
garantias e protecdes aos denunciantes, cabendo a unidade incorporar todas as acdes e
procedimentos disponiveis para preservar a identidade e as informacdes fornecidas pelo
manifestante.

As respostas ao questiondrio engendrado nesta avaliacdo, particularmente nas
indagacdes 18 e 28, coadunam-se aos resultados e impactos esperados diante da
utilizacdo limitada da Plataforma Fala.BR, ou seja, uma prdtica, eminentemente,
empirica, vulnerdvel, multicriteriosa e ndo institucionalizada para tratamento das
manifestacdes.

As denuncias e sua congénere comunicagao de irregularidade demandam, sob o
lume legiferante, meticulosidade, acuidade e prudéncia extremadas. Neste sentido, o
legislador infralegal dedicou um rito procedimental préprio que, atualmente, esta
contemplado na Plataforma Fala.BR. Conquanto a UA retire, manualmente, a
identificacdo do cidad3do antes do envio textual as areas técnicas, ndo se logrou indicar
um sistema informatico hdabil, nem um fluxo de tratamento competente para
salvaguardar a protecdo dos dados do denunciante. Nao se cuida apenas de evitar o
reconhecimento do manifestante ou de evitar que se exclua a pseudonimizagao, sendo
de oferecer-lhe, por forca de Lei, garantias ao resguardo de seus dados, o que inclui
assegurar-lhe que, arrimado na manifestacdao, ndo remanescerd possibilidade de
associacao direta ou indireta a si, conforme previsto no art. 16, §42, do Decreto n?
9.492/2018; e nos artigos 30 a 35, da Portaria CGU n2 581/2021.

Tem-se, portanto, que hd uma complexidade adrede para a pseudonimizacao,
estendendo-se ndo somente a elementos cadastrais ou atributos biogenéticos, mas a
fatos, locais, tempos, narrativas e quaisquer outros registros que predisponham a
concatenacdo do registro a pessoa do denunciante.

Noutra senda, o desenho da politica de orientacdo normativa e supervisdo
técnica, forjada no art. 72, do Decreto n? 9.492/2018, conduz-se por mecanismos
institucionais de controle, protocolos, diretrizes e sistemas informatizados que mitigam
riscos, fornecem instrumentos de responsividade, de protecdo, de transparéncia e de
accountability, de modo a conceder seguranca razoavel aqueles que o perfilham. Ndo a
toa, ao reunir tais requisitos, o art. 23, da Portaria CGU n2 581/2021, considera, regra
geral, compulsdria a utilizacdo integral da Plataforma Fala.BR, excepcionando a adog¢ao
paralela de sistemas informaticos quando passiveis de integracdo, de modo a evitar a
desagregacdo e pulverizacdo temeraria e contraproducente de registros e bancos de
dados oficiais.

15



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando da Aeronautica

Entdo, a luz das caracteristicas 6timas de governanca da informacdo existentes
na LGPD; no art. 13, lll e VI, da Lei n2 13.460/2017; bem assim nos artigos 10, l e V; 11, |
e IV; 16; e 26, do Decreto n? 9.492/2018, o emprego de sistemas tautdcronos a
Plataforma Fala.BR, nos trabalhos afetos a Ouvidoria constitui distorcao relevante ao
tratamento indene de imprecisdes processuais das manifestacdes acolhidas.

No dizer do MMOUP, o Fala.BR é, por exceléncia, o “sistema informatizado tnico
e interoperdvel que permite a recuperagdo de toda a informacgdo existente por meio de
metadados adequados a necessidade dos processos decisdrios da instituicdo, além de
permitir a disponibilizacéGo publica, automatizada e em formato legivel por mdquina de
dados passiveis de transparéncia”.

Assim sendo, sem a adesdo integral a Plataforma Fala.BR, estar-se-ia, por
conseguinte vulnerando sobremaneira os mecanismos de protecdo da identidade e
pode tornar exequivel, de outra parte, a pratica de retaliacdo, combatida no novel art.
35-A, da Portaria CGU n2 581/2021.

4.Necessidade de publicagdo do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria ano 2021

O Relatério Anual de Gestdao constitui instrumento fundamental da
Administracdao Publica no diagndstico do desempenho dos servicos prestados pela
unidade de Ouvidoria, funcionando como elemento aferidor da transparéncia das a¢des,
accountability, compliance e controle social, com vistas a promover efetivas melhorias
na prestacao dos servigos publicos.

Nesta esteira, o legislador de piso obrigou a publicacdo anual do Relatério de
Gestdo. Nele, deve encetar-se uma analise quantitativa e qualitativa, fruto das
manifestacdes recebidas, seguida do estabelecimento de rotinas institucionalizadas de
comunicacao com gestores de servicos e a confecgdo conjunta de notas técnicas,
informativas ou gerenciais sobre situagdes concretas observadas, apontando,
paralelamente, para mecanismos proativos de acdes voltadas a melhoria da
performance da organizacao.

Por isso, ha determinagdo expressa sobre a materializacdo do Relatério de
Gestdo nos artigos 14 e 15, da Lei n? 13.460/2017, compelindo a Ouvidoria a
disponibiliza-lo na rede mundial de computadores.

Com igual propdsito, injungiu a Portaria CGU n2 581/2021 a produgdo do
Relatério de Gestdo, a forca de seu art. 72, XVII, pontuando, no art. 52, os requisitos
minimos para composicdao do documento.

A UA assentou que o publica, anualmente, asseverando que nele “constam as
informagdes referentes ao e-OUV FAB, nos dados relativos ao Centro de Comunicagdo
Social da Aerondutica/CECOMSAER”. Acrescentou que as informacdes nele figurantes
sdo submetidas “a andlise das autoridades competentes, via cadeia de comando, até o
aval do Comandante da Aerondutica, autoridade madxima do COMAER”.

Contudo, a despeito da compulsoriedade supradita, em consulta ao sitio virtual
da Forca Aérea Brasileira, ndo se verificou a publicacdo do Relatério de Gestdo do ano
de 2021.
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Também, cumpre destacar que, a despeito da facilidade de encontrar a
publicacdo do Relatério de Gestdo referente ao ano de 2020, no site do e-OUV FAB, o
material carece de aprimoramento, devendo conter elementos medulares arrolados nos
dispositivos legais citados.

Registre-se, por fim, que a Ouvidoria é subordinada apenas administrativamente
a autoridade maxima do 6érgdo, sendo sua acao normatizada e supervisionada pela CGU,
para cumprir seu mister, deve pautar-se por uma acdo auténoma e independente. Por
isso, o Relatério de Gestao, enquanto instrumento, eminentemente, operacional, seja
encaminhado diretamente a autoridade maxima do COMAER, conforme disposto na
Portaria CGU n2 581/2021 (art. 52, §29).

5.Inadequacao na Sec¢ao Ouvidoria do sitio eletronico do COMAER

Com maior detalhamento na Secdo A.7 (Apéndice A), deste Relatdrio Preliminar,
destaca-se que o acesso a pagina virtual do e-OUV FAB é, relativamente, facil e
interativo, disponibilizado no menu principal do portal do COMAER, com
direcionamento automatico.

Malgrado constarem informacgdes dedicadas a Ouvidoria do érgdo e levando-se
em conta as especificidades aventadas no art. 17, da Lei n? 13.460/2017, ha substancial
caréncia de dados, prejudicando, em ultima analise, a disponibilizacdo dos servigos
oferecidos pela Unidade. Precisa-se, em linhas gerais, da descricao de fun¢des cardeais
de uma Ouvidoria, sua competéncia institucional, bem assim de dados sobre o Ouvidor
e o corpo técnico da UA.

Trata-se de uma obrigacdo de transparéncia exigida pelos artigos 32; e 62 a 89,
da LAI; pelo art. 71, da Portaria CGU n2 581/2021, e pelo art. 10, IV, do Decreto n®
9.492/2018. A partir deles, infere-se haver um conteldo impositivo basilar e, por ébvio,
de consecug¢ao mandatdria a UA. Além da disponibilizacdo de banner de acesso direto a
Plataforma Fala.BR, a se¢do do e-OUV FAB deve reunir informacgdes claras, atualizadas
e precisas sobre, no minimo, formas de acesso ao atendimento, com respectivo
endereco, para recepc¢ao presencial ou por correspondéncia da manifestacao, se
aplicavel; nome, curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da UA; relatdrios de
gestdo; link de acesso ao “Painel Resolveu?”; relatério quadrienal fruto da producdo de
consultas dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos, nos termos do art. 59, da
Portaria Ministerial; e lista das normas vigentes no 6rgao, concernentes ao tratamento
das manifestacgdes.

Logo, é forgosa a atualizagao do sitio eletronico da Ouvidoria, com vistas a
ampliar a acessibilidade e a refinar a experiéncia do usuario, propiciando, ainda, o
desenvolvimento de uma interface mais amigdvel para facilitar a interacdo entre a
Ouvidoria e seus usuarios potenciais.

6.Défice informacional na Carta de Servigos ao Usuario

A Ouvidoria, nos termos do art. 72, VI, da Portaria CGU n2 581/2021, cabe “zelar
pela adequacgdo, atualidade e qualidade das informagbes constantes nas Cartas de
Servicos dos drgdos e entidades a que estejam vinculadas”, de modo a congregar os itens
dispostos no art. 11, do Decreto n2 9.094/2017.
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Assim, compete-lhe, consoante os artigos 43 e ss. do mesmo normativo atuar em
conjunto aos gestores dos diversos servigos para elaborar uma Carta de Servigos ao
Usuario o mais completa possivel, ja que deve trazer o mapeamento da inteireza das
tarefas, funcdes, atividades, negdcios e incumbéncias insitas ao érgao.

Além do claro objetivo de divulgacdo e transparéncia, no dizer do art. 10, V, do
Decreto n?9.492/2018, a Carta de Servigcos ao Usuario funciona, também, como espécie
de catalizador das manifestacées e pesquisas de satisfacdo de Ouvidoria, servindo como
parametro de controle para garantia da aderéncia aos direitos dos cidadaos, insculpidos
nos arts. 52, 62 e 72, da Lei n? 13.460/2017.

No documento, por imposicdo legal, determina-se que as unidades de Ouvidoria
garantam padrdes de qualidade de atendimento ao publico, mormente por meio da
apresentacdo da universalidade dos servicos disponibilizados, discriminando,
minimamente, formas, etapas, prazo e local de sua prestacdo. Afinal, se existe um
servigo e ele é desconhecido do publico, sua razao de ser desvanece, porque inutil.

Para o MMOUP, a Ouvidoria deve sistematizar a analisar os dados auferidos por
si ou por outrem, valendo-se de uma metodologia, formalmente, documentada, para,
ao cabo, avaliar o engajamento dos servicos aos parametros definidos na Carta de
Servicos ao Usuadrio, de forma a encaminhar as informacgdes coletadas aos gestores dos
servigos para acompanhamento, controle e aprimoramento institucional.

Instada a pronunciar-se sobre o tema, em sede de questionario de avaliacdo, a
UA confirmou que “possui Carta de Servigos ao Usudrio, divulgada no Portal da FAB”,
acrescentando que “o drgdo responsdvel pela sua atualizagdo é o Estado Maior da
Aerondutica (EMAER)”.

No Portal da FAB* had uma versdo da Carta de Servicos do Comando da
Aerondutica atualizada em 28/06/2021. Trata-se do mesmo documento disponibilizado
no Portal de Servicos do Governo Federal (www.gov.br), que apresenta cinco servigos,
que abrangem, entre outros, a obtencdo de servicos de trafego aéreo (ATS) e
autorizacdo para voo de aeronaves remotamente pilotadas (SARPAS).

N3o constam no documento os servicos de Protecdao, Esquadrilha da Fumacga,
Formacao e Capacitacao de Pessoal no ICEA, Alistamento, CENIPA, Radio Forca Aérea,
Bases Aéreas, Correio Aéreo Nacional, FAB Saude, Academia da Forca Aérea e atividades
administrativas do COMAER. Alguns desses servicos foram mencionados pela prépria
unidade avaliada, em resposta a pergunta 31 do QA.

Cabe mencionar que, de acordo com a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 43), as
unidades do SisOuv devem atuar em coordenacdo com os gestores dos servicos dos
orgdos ou entidades a que estejam vinculados para elaborar e atualizar a Carta de
Servicos ou Usudrios. Essa atividade compreende, dentre outros processos, o
mapeamento dos servicos prestados, o monitoramento do cumprimento dos padroes
estabelecidos na referida Carta, bem como a atualizacdo periddica de suas informacdes.

Por fim, conquanto seja inexequivel abarcar, a perfeicdo, a descricdo da
integralidade dos servicos prestados pelo COMAER ao publico externo, diante da

4 https://www.fab.mil.br/noticias/tag/PORTAL
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exigéncia legal aventada, o Onus esta posto, de modo que deve ser incluido como
quefazer da UA para os exercicios vindouros.

7.Precariedade do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos

O Conselho de Usuarios de Servicos Publicos é uma modalidade recente de
participacdo direta da sociedade no processo de avaliacdo, gestdao e melhoria dos
servicos publicos. Sua concretizacdo depende de um plano de comunicacdo ou
instrumento congénere, com parametrizagao corporativa, que fomente o engajamento
de usuarios e gestores de servicos, por meio de consultas periddicas, que facultem a
entidade acompanhar, fiscalizar e monitorar a implementacdo de propostas de
melhorias e resolucdo de problemas apontados pelos cidaddos.

Para lograr tal mister, a Ouvidoria, por meio de mecanismos institucionalizados,
deve travar interlocucdo constante com conselheiros e gestores de servicos, com vistas
a divisar oportunidades de melhoria e, entdo, relata-las a Alta Direcdo do 6rgdo a que
se vincula.

Segundo participou a UA, “0 e-OUV FAB realiza, em conjunto com as Unidades
responsdveis pelos servigos previstos na Carta de Servicos ao Usudrio, campanhas
voltadas ao engajamento dos conselheiros (Conselho de Usudrios de Servicos Publicos),
com periodicidade anual, através do endereco a respectiva prestacdo de servigo”. Ao
mesmo tempo, asseverou que “o Conselho de Usudrios de Servigos Publicos ainda estd
em fase de implementagdo, ndo havendo resultado considerdvel para avaliagdo”.

Vislumbra-se, portanto, uma incongruéncia légico-dedutiva nas sentencas, ja
que a primeira pressupde a consolidacdo do expediente nos trabalhos da UA, pois, além
de implantado, é capaz de produzir pesquisas com chamamento aos conselheiros. Na
segunda, infirma-se aquela, porém se corrobora o contelddo do Relatério de Gestdo de
2020 que, a oportunidade, afiancara estar a FAB “tomando as devidas providéncias para
a instituicdo dos conselhos de usudrios de servigos publicos”.

Este Conselho est3, inicialmente, previsto no art. 18, da Lei n2 13.460/2017. Por
seu turno, em 2020, com o advento do Decreto n? 10.228/2020, foram inseridos nove
artigos atinentes ao assunto no Decreto n? 9.492/2018, com o intuito de regulamenta-
lo. Também a Portaria CGU n? 581/2021, entre os artigos 55 e 69, debruca-se,
detidamente, sobre o tema, espelhando a importancia conferida pelo legislador.

Neste diapasdo, o caput do art. 24-C, do Decreto n® 9.492/2018, demonstra a
obrigatoriedade na criacdo e implementacdo dos Conselhos de Usudarios de Servicos
Publicos, com natureza consultiva, e operacionalizados de forma, totalmente, virtual. O
chamamento e a producdo de consultas sistematizadas de informacbes sobre a
gualidade dos servicos sdo corporificados em sistema eletronico integrado a Plataforma
Fala.BR e ofertado, gratuitamente, pela CGU.

No espaco do e-OUV FAB, ndo se encontrou, ao menos de modo intuitivo e claro,
gualquer mencdo ao exercicio, metodologia, chamamento, participacdo ou consulta
empreendida no ambito dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos.

Portanto, diante do complexo normativo existente e do tempo, alegadamente,
dispendido na fase de implementacdo, urge que a Ouvidoria entabule, definitivamente,
os Conselhos de Usudarios de Servicos Publicos, em consonancia com a adaptacdo
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premente na Carta de Servicos ao Usuario, para, enfim, engajar-se na avaliacdo da
qualidade e da efetividade dos servigos prestados, com o fito de alvitrar-lhes o
aperfeicoamento requerido, a partir de diretrizes formalizadas de atendimento ao
usudrio interno ou externo.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, com base nos achados elencados na Secdo Resultados dos
Exames, é de bom alvitre consignar as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do
Comando da Aerondutica, em ordem de prioridade:

VI.

Aderir ao mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2
581/2021 e dos Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, a fim de
possibilitar  rastreabilidade, confidencialidade, autenticidade e
mensuracao de resolutividade, minimizando a replicagdo em outros
sistemas e 0 acesso sem controle a informacgées sensiveis;

Mapear e instituir, formal e separadamente, fluxos de processos de
tratamento das manifestacdes e de Ouvidoria interna, especificando as
etapas, as competéncias e o papel de cada ator no tramite, e, ainda, os
mecanismos de recepc¢ao, analise preliminar, tratamento das demandas,
adequacdo e ajustes a padrbes acessiveis de linguagem, conclusdo e
resolutividade, quando aplicavel;

Formalizar e garantir, inclusive por meio do uso total da Plataforma
Fala.BR, o procedimento de protecao dos dados do denunciante, bem
como implantar mecanismos proprios da Politica de Antirretaliacdo, com
base no art. 35-A, da Portaria CGU n2 581/2021, com vistas a assegurar
confidencialidade e confianca as a¢des da UA;

. Atualizar a Carta de Servicos ao Usuario com periodicidade, previamente,

definida, consoante os arts. 43 e ss., da Portaria CGU n2 581/2021,
adequando-a, outrossim, ao conteido minimo dos §§ 22 e 32, do art. 79,
da Lei n? 13.460/2017, por meio da formalizacdo de metodologia
documentada para coleta de dados, acompanhamento e avaliacdo da
aderéncia dos servicos aos parametros da Carta;

Elaborar e publicar ato normativo interno que defina as competéncias,
estrutura organizacional e responsabilidades do e-OUV FAB no ambito do
COMAER, consoante os arts. 62 e 72, da Portaria CGU n2 581/2021, e o
art. 10, IV, do Decreto n? 9.492/2018, bem como implementar,
definitivamente, o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, de acordo
com o art. 55, da Portaria CGU n2 581/2021;

Empreender a revisdo completa das informacdes dispostas no sitio
eletronico da Ouvidoria, ampliando a visibilidade do 6rgdo na pagina
virtual central do COMAER, simplificando e otimizando a experiéncia do
manifestante, nos termos dos arts. 69, Il; 71; 74; e 76, da Portaria CGU n¢®
581/2021, inclusive com a publicacdo do Relatério de Gestdo referente
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ao ano de 2021, tal qual determina o art. 72, XVII, da destacada Portaria;
e

VII. Realizar avaliagcdo dos servicos publicos prestados pela Instituicdo, com
periodicidade minima anual, por forca do art. 52, da Portaria CGU n¢
581/2021; e dos arts. 62, |; 18; e 23, da Lei n? 13.460/2017.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura funcional,
burocratica, ferramental e organizacional da Ouvidoria do Comando da Aeronautica,
bem como seus fluxos e procedimentos para atender as demandas, com vistas a
melhoria da gestdo e, assim, agregar valor a unidade.

Intentou-se estimular o aprimoramento gerencial da Ouvidoria, de modo a
refletir em otimizagdo gerencial na prestacdo de servigos publicos e em facilitagao do
acesso do usuario aos instrumentos de participacdao na defesa de seus direitos, tendo
em vista as fragilidades apontadas que tendem a concorrer para a diminuicao qualitativa
dos servigos ofertados e o aumento dos riscos a elas inerentes.

Para subsidiar a andlise da OGU, foram apreciados, classificados, ponderados e
examinados o Questionario de Avaliacdo, a amostra das manifestacGes registradas nos
anos de 2020 e 2021, bem como as informacdes coletadas durante a interlocu¢do com
o gestor e a contraparte da Unidade.

Observou-se que o e-OUV FAB, apesar da sua recém-organizacdo enquanto
unidade vinculada, diretamente, ao CECOMSAER, vem envidando esforgos para acelerar
os tramites legais tendentes a edicdao e publicacdo de normativos internos, visando a
firmar seu enquadramento institucionalizado independente no organograma do
COMAER. Contudo, até o momento, nao logrou fazé-lo.

Apesar da desregulamentacgao funcional e da caréncia de formacgao de fluxos
procedimentais internos, a UA possui uma gestdo aceitdavel no tratamento das
manifestacbes de Ouvidoria, uma vez que, na andlise das amostras, ndo foram
encontradas falhas graves ou irregularidades a serem reparadas. Assim, é possivel
assumir que ha uma estrutura fisica adequada e pessoal capaz de dar vazao as demandas
gue lhe sdo impostas.

Entretanto, a pedra de toque para a correcdo se acha no fluxo do tramite das
informacgdes de Ouvidoria fora da Plataforma Fala.BR. A inclusdo e/ou extracdo manual
de dados na Plataforma Fala.BR por intermédio de planilhas de Excel, e-mail ou
telefonemas maximizam, exponencialmente, os riscos de perda, vazamento e
duplicidade de informacdo, além da possibilidade expectdvel de surgir o fendmeno da
retaliacdo ao denunciante.

Nesta esteira, ha firme determinacdo para utilizacdo do médulo de Triagem e
Tratamento, disponibilizado, sem qualquer 06nus, na Plataforma Fala.BR, o que
solucionaria as pendéncias com a salvaguarda dos direitos protetivos ao denunciante e
facilitaria a construcdo de procedimentos no trafego de manifestacdes, impactando,
positivamente, no exercicio burocratico-organizacional da Ouvidoria.
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Também, recomendou-se, entre outras coisas: a elaboracdo e publicizacdo de
ato normativo interno definidor de competéncias, de uma estrutura organizacional
racional e de responsabilidades do e-OUV FAB; a renovacdo da Carta de Servicos ao
Usuario; a implantacdo definitiva do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos; a
adocdo de mecanismos de acessibilidade fisica, telemadtica e de Ouvidoria Ativa; a
instauracdo de avaliacdo periddica dos servicos publicos prestado pela organizacdo
militar, de forma a apontar melhorias aos gestores de servicos; a promoc¢ao de acdes de
participacdo social com a publicacdo regular dos Relatdrios Anuais de Gestdo; e a
atualizacdo global da Se¢do Ouvidoria no sitio eletrénico da FAB.

A partir dos encaminhamentos propostos no decurso dos trabalhos, espera-se
gue o e-OUV FAB seja capaz de otimizar a produtividade e tempestividade na oferta de
respostas ao cidaddo; de mitigar riscos procedimentais na tramitacdo de documentos e
informacgdes sensiveis; de superar o gargalo operacional apontado na comunicacdo com
unidades existentes no COMAER; e, alfim, tornar-se uma unidade de exceléncia em
gestdo da informacao, integridade, accountability e compliance, para fortalecer seu
papel institucional perante a sociedade, mas, sobretudo, diante do COMAER.
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APENDICES

23



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando da Aeronautica

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada, dispostas a seguir, foram coletadas
durante a etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal.

Natureza juridica do 6rgao

As Forcas Armadas sdo instituiches nacionais e
permanentes do pais e destinam-se a defesa da Patria; a
garantia dos poderes constitucionais; e, por iniciativa de
qualquer destes, a garantia da lei e da ordem.
Ouvidoria do Comando da Aerondutica — e-OUV FAB,
unidade inserida no Centro de Comunicacdo Social da
Aerondautica (CECOMSAER), que é um érgdo de Direcédo-
Geral, Setorial e de Assisténcia Direta e Imediata ao
Comandante da Aeronautica.

Data de criagao

Instituida apds advento do Decreto n2 9.492/2018, que
regulamenta a Lei n2 13.460/2017 e estipulou o prazo de
um ano para providéncias relacionadas ao Sistema
SisOuv. Até entdo, as demandas de Ouvidorias do
COMAER eram recebidas, via e-mail, oriundas da
Ouvidoria do Ministério da Defesa. No modelo atual,
esta vinculada ao CECOMSAER.

E-mail

eouv@fab.mil.br

Pagina na Internet

https://www.fab.mil.br/ouvidoria/

Canal de atendimento

Plataforma Fala.BR; presencialmente; e-mail; e carta.

Enderego

Comando da Aerondutica — Ouvidoria da Forga Aérea
Brasileira.

Esplanada dos Ministérios, Bloco M, 72 andar.
Brasilia-DF

CEP 70.045.900.

Telefone

(61) 2023-2700 - Telefone Geral do COMAER, pois a
pagina do e-OUV FAB nao disponibiliza o telefone.

Ouvidor

Major Leonardo de Menezes Laranjeira.

Graduado em Aviagao e Administracao.

Designado para o cargo em 27 de julho de 2021, por
meio de Boletim Interno.

Experiéncia de mais de 1 ano em Ouvidoria.
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A.2 Competéncias
Conforme previsdo constitucional, as Forgas Armadas sdo instituicdes de Estado
e, consoante o art. 142, da Lei Maior, sdo

constituidas pela Marinha, pelo Exército e pela Aeronautica, sdo instituicoes
nacionais permanentes e regulares, organizadas com base na hierarquia e na
disciplina, sob a autoridade suprema do Presidente da Republica, e destinam-
se a defesa da Patria, a garantia dos poderes constitucionais e, por iniciativa
de qualquer destes, da lei e da ordem.

De acordo com o preceituado no Decreto n? 6.834/2009, o Comando da
Aeronautica, 6rgdo integrante da Estrutura Regimental do Ministério da Defesa e a ele
subordinado diretamente, “tem por finalidade preparar os érgdos operacionais e de
apoio da Aerondutica para o cumprimento da sua destinagdo constitucional e das
atribuigcées subsididrias”.

O Comando da Aeronautica tem a seguinte estrutura organizacional:

| - 6rgdo de diregdo-geral: Estado-Maior da Aerondutica;

Il - 6rgdos de assessoramento superior:

a) Alto-Comando da Aerondutica; e

b) Conselho Superior de Economia e Financas da Aeronautica;

Il - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Comandante da Aerondutica:
a) Gabinete do Comandante da Aeronautica;

b) Comissdo de Promogdes de Oficiais da Aerondutica;

c) Centro de Comunicagdo Social da Aeronautica;

d) Centro de Inteligéncia da Aeronautica;

e) Instituto Histérico-Cultural da Aeronautica;

f) Assessoria Parlamentar do Comandante da Aeronautica;

g) Centro de Investigacdo e Prevencdo de Acidentes Aeronauticos;

h) Assessoria de Seguranga Operacional do Controle do Espago Aéreo; e
i) Centro de Controle Interno da Aeronautica;

IV - érgaos de diregdo setorial

(...)

V - organizacGes militares da Aerondautica; e

VI - entidade vinculada: Caixa de Financiamento Imobiliario da Aeronautica.

O referido Decreto, na secdo Ill, destaca os Orgdos de Assisténcia Direta e
Imediata ao Comandante da Aeronautica, pontuando, entre eles, o CECOMSAER.
Consoante o art. 10, “ao Centro de Comunicag¢do Social da Aerondutica compete
assessorar o Comandante da Aerondutica nos assuntos relativos a comunicagdo social
da instituicdo”.

Na figura abaixo, reproduz-se parte do organograma geral do Comando da
Aeronautica, disponivel em https://www.fab.mil.br.
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Fonte: sitio da FAB - https://www.fab.mil.br

Segundo as informacgdes recebidas durante o trabalho de campo, a Ouvidoria do
COMAER esta vinculada, institucionalmente, ao CECOMSAER. Contudo, conforme se
constata no organograma acima, nao é possivel localizar a posicdao da unidade dentro
da estrutura hierarquica da FAB.

De acordo com Ouvidor, as atividades do e-OUV FAB foram iniciadas a partir da
publicacdo do Decreto n? 9.492/2018. Até aquela data, as manifestacGes eram
recebidas, via e-mail, oriundas da Ouvidoria do Ministério da Defesa, e a ferramenta que
o COMAER possuia para seu recebimento era o “Fale Conosco”, que utilizava o correio
eletrénico como plataforma de tramite das demandas.

Também, foi informado que o Servico de Informacao ao Cidadao, SIC-FAB, e o e-
OUV FAB integram o Servico de Atendimento ao cidaddo do COMAER, SAC-FAB, mas sao
independentes e possuem tratativas distintas, ou seja, o SIC-FAB ndo é vinculado a
Ouvidoria e tem pessoal préprio.

Sabe-se, ainda, que a Ouvidoria do COMAER ndo possui unidades vinculadas
e/ou supervisionadas. Entretanto, devido a capilaridade nacional, com mais de
guatrocentas unidades de Comando da Aeronautica e algumas internacionais, as
demandas delas decorrentes sdo tramitadas entre a Ouvidoria e os chamados Elos de
Comunicacdo Social.

No Questiondrio de Avaliacdo, a UA afirmou que publica, anualmente, o
Relatério de Gestdo, divulgando-o no portal da FAB, onde figuram as informacoes
referentes ao e-OUV FAB e que, igualmente, realiza trabalho participativo em reunides
acerca de assuntos de competéncia da CECOMSAER, especificamente atinentes ao Plano
do Comando da Aerondutica PCA 7-118, de 22/12/2020.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor
O Decreto n2 9.492/2018, em seu art. 11, §19, preleciona que “a nomeacgdo, a
designagdo, a exoneragdo ou a dispensa dos titulares das unidades setoriais do Sistema
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de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera submetida, pelo dirigente mdximo do érgdo
ou da entidade, a aprova¢do da Controladoria-Geral da Unido”, mas ressalva,
expressamente, no §29, que “o disposto no § 12 ndo se aplica aos cargos de titular de
unidades de ouvidoria da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica, do Ministério
das Relag¢bes Exteriores, do Ministério da Defesa e da Advocacia-Geral da Unido”. Assim
sendo, o processo de designacdo ao cargo de ouvidor no e-OUV FAB é insuscetivel a
apreciacao da CGU.

Reputa-se, entdo, que o Ouvidor do COMAER foi designado em 27 de junho de
2021, por intermédio de Boletim Interno de Servigo.

A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da Forca Aérea Brasileira, ndo foram identificados
normativos especificos relacionados ao tema de Ouvidoria. Em resposta ao questionario
enviado pela equipe de avaliacdo, a UA citou que utiliza como suporte o arcabouco
normativo geral presente na Lein2 13.460/2017, no Decreto n29.492/2018 e na Portaria
CGU n® 581/2021.

Ainda, de acordo com o Ouvidor, com intuito de regularizar a situagdao do e-OUV
FAB, o SAC-FAB estd reeditando a Portaria do SIC-FAB, englobando o funcionamento do
e-OUV FAB e do SIC-FAB, de forma a estabelecer, entre outros aspectos, o fluxo das
demandas entre as Unidades da FAB e os respectivos responsaveis.

Porém, até o momento, ndo existe nenhum pressuposto normativo de suporte a
criacdo e a implantacdo de suas atividades.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

A equipe é composta pelo Ouvidor e duas auxiliares —todos sdao militares efetivos
da Forca Aérea Brasileira, com experiéncia em atividades de Ouvidoria entre 6 (seis)
meses e 3 (trés) anos.

A equipe detém formacgao generalista e esta cadastrada na Plataforma Fala.BR
com perfil de gestor, de modo que qualquer dos membros consegue dar o devido
andamento as manifestacdes mesmo na auséncia do Ouvidor.

A composicdo atual da forca de trabalho é adequada ao cumprimento da missao
institucional. Entrementes, segundo o OQuvidor, durante a realizacdo dos trabalhos de
campo, carece-se de maior quantitativo de pessoal. Por isso, em razdo de novas
atribuicbes e o numero crescente de manifestacdes no ambito do COMAER, o titular da
unidade assevera estar atuando para amplia-la.

Na organizacdo dos trabalhos, a Ouvidoria define metas individuais, tendo como
objetivo reduzir o tempo médio de resposta ao cidaddo e aumentar o percentual de
resolutividade das manifestacdes.

Toda a equipe realizou o curso de Certificagdo em Ouvidoria e de Introducdo a
Lei Brasileira de Dados Pessoais. O Ouvidor deu ciéncia que o CECOMSAER possui um
Plano de capacitacdo, editado anualmente, com previsdo a realizacdo de cursos de
acordo com a necessidade da equipe, identificada em reunidao com o chefe do e-OUV
FAB.
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Com relacdo a avaliacdo interna periédica dos servidores, todos sdo avaliados,
anualmente, pela Comissao de Oficiais e Comissao de Promog¢ao de Graduados, no
exercicio de suas funcbes. Porém, tais resultados ndo subsidiam as acbes de
treinamento e capacitagdo no campo especifico da Ouvidoria, cabendo a chefia avaliar
essa necessidade prdpria.

Por fim, o Ouvidor confirmou que a estrutura fisica das instalacdes do
CECOMSAER permite a realizacdo das atividades de Ouvidoria e que os equipamentos e
sistemas informatizados disponibilizados sdo suficientes ao exercicio laboral.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA, no Questiondrio de Avaliacdo,
s3o 0s seguintes:

i.  Plataforma Fala.BR;

ii. Presencialmente, de forma centralizada, no seguinte endereco: Comando
da Aerondutica (CECOMSAER) — Esplanada dos Ministérios, Bloco M, 72
andar — Brasilia (DF). Hordrio de funcionamento normal: segunda a sexta-
feira, das 9h as 12h e das 13h30min as 17h. Durante a pandemia da
COVID-19, o horario de atendimento foi modificado: segunda a quinta-
feira, das 08h as 13h e sexta-feira das 08h as 12h (podendo sofrer
alteragdes);

iii. E-mail: eouv@fab.mil.br; e

iv.  Cartas, direcionadas ao enderec¢o descrito no subitem ii.

Os canais de atendimento disponibilizados no sitio virtual da UA a sociedade sao
0s mesmos para atendimento ao publico interno.

Constatou-se que as manifestacdes recebidas por quaisquer desses canais sao,
posterior e manualmente, registradas na Plataforma Fala.BR.

N3o se recebeu informacdo acerca da existéncia de sala privativa para o
atendimento presencial, tampouco se o ambiente é acessivel, inclusivo, com desenho
universal, com tecnologia assistiva e livre de barreiras, nos termos da Lei Brasileira de
Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia.

Com relagdo a disseminacdo de boas praticas e métodos de resolucdo pacifica de
conflitos, o Ouvidor declarou que todas as manifestacdes de Quvidoria recebidas sdo de
conhecimento do chefe do e-OUV FAB, e as solu¢des sdo difundidas a equipe. Aditou
gue as respostas oriundas de outros departamentos, eventualmente, consideradas ndao
conclusivas ou que possam gerar algum tipo de duvida sdo, devidamente, tratadas pelo
proprio titular, com vistas a atender, cordialmente, ao pleito do cidadao.

A.7 Sitio da Ouvidoria
Na pagina inicial do sitio da Forca Aérea Brasileira, disponivel em
www.fab.mil.br, o acesso a pagina do e-OUV FAB é facil e interativo.
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Além da plataforma Fala.BR, a Ouvidoria do Comando da Aerondutica disponibiliza os seguintes canais de atendimento ao cidadao:

Presencialmente, no seguinte enderego: Comando da Aeronautica (CECOMSAER) - Esplanada dos Ministérios, Bloco M, 70 andar -
Brasilia (DF). CEP: 70.045-900. Horario de funcionamento normal: segunda a sexta-feira, das Sh as 12h e das 13h30min as 17h.
Durante a pandemia da COVID-19 o horario de atendimento fol modificado: segunda a quinta-feira, das 08h as 13h e sexta-feira

das 08h as 12h (podendo sofrer alteragdes) ou ainda, por melo de carta, direcionada ao enderego acima.

Fonte: Imagens retiradas do sitio www.fab.mil.br

A pagina virtual apresenta, também, o endereco da sede da Ouvidoria da FAB,
caso o usuario opte por realizar sua manifestacdo pessoalmente. Ha links para a
publicacdo do Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria de 2020 e demais informacdes,
tais como: Lei de Acesso a Informacgado; Servico de Informacao ao Cidadao - SIC; Carta de

Servico ao Usuario; Painel Resolveu?; entre outras.

C ® 6

www.fab.mil.br/ouvidoria

Central de Contetido
FABTV

Rédio Forga Aérea FM
Imagens

Podcast

Notaer

Aerovisao

Turma do Fabinho
Aplicativo FAB
Paginas Especiais
Reserva Interativa

Agéncia Forga Aérea

Noticias

Notas oficiais
Ingresso
Militares de Carreira
Militares Temporarios
Alistamento

Formas de Ingresso

Fonte: Imagem retirada do sitio www.fab.mil.br

Servigos

Area de Imprensa
NOTIMP - Noticidrio de Imprensa
e-FAB

Contracheque
Downloads

Zimbra

A Forga Aérea
Comandante
Unidades da FAB
Organograma

Datas Comemorativas

Condecoragdes e medalhas

Postos e graduagbes
Personalidades

Portal de Servigos

Acesso a Informagao
Institucional

Agdes e programas

Auditorias

Conveénios e Transferéncias

Convénios com Estabelecimentos
de Ensino

Licitagdes e contratos
Receltas e Despesas
Sobre a Lel de Acesso a
Informagdo

Servidores

Informagdes classificadas

Servico de Informagdes ao
Cidaddo - SIC

Formulario de pedido de acesso
a informagdo de pessoa juridica
Formulario de pedido de acesso
ainformagdo de pessoa natural
Registro de Voos

Relat6rios Estatisticos

Transparéncia e prestacao de
contas

Carta de Servigo ao Usuario
Perguntas Frequentes
Credenciamento de Entidade
para Desconto em Folha

Dados Abertos
Participagdo Sodal
Capacitagdo de Pessoal Civil

A despeito da acessibilidade inicial, com relacdo as informacbes gerenciais,
existem algumas lacunas que demandam preenchimento adequado: telefones para
contato, apontando, ademais, quais autoridades sdo responsaveis pelo e-OUV FAB.

No tocante ao Servico de Informacao (SIC), o acesso pode ser feito rolando a
pagina até o final e clicando na opc¢do disposta na coluna “Acesso a Informacdo”,
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conforme mostra a figura acima. Ao realizar o procedimento, o cidad3o-usuario é guiado
a pagina do SIC, tendo a disposicao o rol dos servigos ofertados pela plataforma.

) @) https//

CENTRAL DE
CONTEUDO

FABTV

EB

Radio Forga
Aérea FM

Imagens

BKE

‘1)) Podcast

z
5
5
]

Aerovisio

Turma do
Fabinho

Aplicativo FAB

Paginas
Especiais

Ry R
ERM| 1ncerativa

el <P>1Z

ACESSO A INFORMAGAO

Contato da autoridade de monitoramento, designada nos termos do art. 40 da Lei 12.527, de 2011, e telefone e correio eletronico
do Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC).

Alei de Acesso & Informagdo (LAI) - LEl n° 12.527, sancionada em 18 de novembro de 2011, entrou em vigor no dia 16 de maio de
2012 e regulamentou o direito constitucional de acesso & informagao.

Toda pessoa fisica ou juridica pode requerer as informagdes desejadas eletronicamente pelo site www.acessoainformacao.gov.br
ou, ainda, pessoalmente no Servigo de Informagdes ao Cidad&o (SIC).

0 SIC do Comando da Aeronautica esta disponivel para atendimento desde 16 de maio de 2012 no seguinte enderego:

FACA SEU PEDIDO

Receba sua resposta em até 20 dias
e tenha acesso a informagdes publicas
do Governo Federal

Fonte: Imagem retirada do sitio www.fab.mil.br

Por derradeiro, cabe destacar que, diferentemente da pagina do e-OUV FAB, no
que tange ao SIC, é possivel encontrar as informagdes sobre a equipe e os meios de

contacta-la.

) &) https://www.fab.mil br/acessoainformacao

&N{J Reserva
L=l interativa

W) Publicagdes da
re

INGRESSO

Militares de
Carreira

Militares
Temporarios

Alistamento

Formas de
Ingresso

SERVICOS

NOTIMP -
Noticiario de
Imprensa

e-FAB
Contracheque

Downloads

A G Y8
A [ T

Comando da Aerondutica
Esplanada dos Ministérios - Bloco M - Térreo

Brasilia - DF
CEP: 70.045-900

Horério de Funcionamento

De segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e das 13h30min as 17h

Contatos

Telefone: +55 (61) 3966-9130 ou (61) 3966-9665

Outras Unidades

Clique aqui para acessar as Unidades da FAB. Atendimento de segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e das 13h30min as 17h

Fonte: Imagem retirada do sitio www.fab.mil.br
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)] &) https://www.fab.mil.br/acessoainformacao

Zimbra

Portal de Autoridade responsavel pelo monitoramento e gestdo da LAl no Comando da Aeronautica
Pessoal / Militar

SISLAER Nome: Brigadeiro do Ar Adolfo Aleixo da Silva Junior

Cargo: Chefe do Centro de Comunicagdo Social da Aeronautica

STI Telefone: +55 (61) 3966-9684
FAB Salde

AFORCA AEREA Coordenadores do Servi¢o de Informag&es ao Cidaddo (SIC)
Comandante Nome: Capitdo Herbert Amarante Pinheiro Filgueiras
Unidades da Telefone: +55 (61) 3966-9684
FAB Nome: Tenente Adélia Pereira da Silva Neta

Telefone: +55 (61) 3966-9638
Nome: Tenente Ranayssa de Sousa Santos
Telefone: +55 (61) 3966-9130

Datas
Comemorativas

Condecoragbes Nome: Sargento Djalma Dantas de Macédo

e medalhas Telefone: +55 (61) 3966-9130

Postos e

graduagdes Obs.: O SIC do Comando da Aerondutica ndo recebera pedidos de acesso & informagao via telefone ou via e-mail

Personalidades

Portal de
Servigos

Fonte: Imagem retirada do sitio www.fab.mil.br

Assim sendo, embora a pdgina virtual do e-OUV FAB possibilite acesso a
Plataforma Fala.BR de modo simplificado e intuitivo, carece de informagdes gerenciais
das autoridades responsaveis pelas respostas das demandas de Ouvidorias e de outros
dados impostos pela legislagao.

A.8 Sistemas Informatizados

A UA informou que ndo possui sistema préprio de tramitacdo de manifestacoes.
Todas, inclusive denuncias, sdo registradas na Plataforma Fala.BR. Quando necessario,
os servidores acessam o SIGPES (Sistema de Informagdes Gerenciais de Pessoal da
Aeronautica), com objetivo de obter dados relevantes acerca da Organizacao Militar a
qgual o denunciado esta subordinado.

Com relagdo a tramitacdo de documentos e processos, a UA destacou que, ao
receber as manifesta¢des, registra-as em planilha prépria, com controle interno e de
acesso comum aos integrantes do e-OUV FAB pela rede intranet. Reportou que as
manifestacdes transitam entre o CECOMSAER e os grandes Comandos da FAB, por meio
dos veiculos de comunica¢do ja adotados pelo COMAER, dependendo dos niveis de
acesso de cada gestor.

Logo, a insercdo de informacdes na Plataforma Fala.BR ¢é realizado,
manualmente, por intermédio de planilhas eletronicas do Excel, que, igualmente,
servem para identificar o fluxo e a tempestividade das manifesta¢des. Conforme o titular
da unidade, estes dados sdo utilizados para aprimoramento dos processos da Ouvidoria,

Em relagdo ao nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos, a UA se vale dos
dados constantes no Painel Resolveu?, disponibilizado pela CGU, para subsidiar
melhorias na gestdo interna.
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A.9 Fluxo Interno de Tratamento

A unidade avaliada ndo citou a existéncia de normativo préprio estabelecendo o
fluxo padronizado de tratamento das manifestagdes internas ou externas no ambito do
e-OUV FAB. Contudo, ante as respostas apresentadas ao Questionario de Avaliacao, é
possivel compreender a sistemdtica de tratamento das manifestacdes naquela
Ouvidoria.

Conquanto nao possua nenhum passivo, a UA refere que, em se tratando de
instituicdo hierarquizada e capilarizada nacional e internacionalmente, os prazos
estipulados para resposta representam um gargalo em cada resolucdo de demanda,
porque s3o assaz exiguos.

Verificou-se que a unidade empreende o mapeamento classificatério das
manifestacdes, de acordo com o assunto e érgaos responsaveis pelo seu tratamento,
seguindo a categorizacdo genérica disposta na Plataforma Fala.BR.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a Ouvidoria assinalou que
acompanha, mensalmente, os dados disponibilizados no Painel Resolveu?, e que a
planilha utilizada para controle interno gera gréficos e informacdes relevantes ao
aprimoramento dos tratamentos e fluxos das manifestagdes.

No tocante a protecao dos dados pessoais dos manifestantes, o e-OUV FAB
declarou que o SAC segue, rigorosamente, os preceitos elencados na Lei n?
13.709/2018. Explanou que a pseudonimizacdo das denuncias é realizada por meio da
Plataforma Fala.BR e que seus integrantes estdo desautorizados a retira-la no
tratamento das manifestagoes.

Por fim, quanto aos resultados conclusivos de apuragdes ou de Processos
Administrativos Disciplinares, o monitoramento do e-OUV FAB se restringe a averiguar
se houve algum procedimento aberto, normalmente sindicancia ou inquérito policial
militar, e se foi, corretamente, concluido.

A.10 Entidades Vinculadas

No momento, o e-OUV FAB conta com 19 Elos de Comunicagdo Social ou pontos
focais nas unidades da FAB, responsaveis pelo recebimento e tramitacdo das
manifestacdes nos Grandes Comandos da Aeronautica.

A.11 Carta de Servigos ao Usudrio e Relatdrio Anual de Gestao

A Carta de Servicos ao Usuario da Forca Aérea Brasileira esta disponivel em seu
sitio eletronico, sendo a ultima atualizacdo havida em 28 de junho de 2021, mediante
consulta ao link https://www.gov.br/pt-br/orgaos/comando-da-aeronautica.
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) https://www.fab.mil.br/cartaServicoUsuario A T 9=

- == i
= 5 Buscar nas noticias

ASAS QUE PROTEGEM O PAIS Eum @e m

Ministério da Defesa Marinha ‘ Exército | Ouvidoria ‘ Area de imprensa

PAGINA INICIAL > CARTASERVICOUSUARIO

CENTRAL DE CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

CONTEUDO

FAB TV . . . - I
Carta de Servicos A Forga Aérea Brasileira (FAB) apresenta sua Carta de Servicos ao Usudrio, publicagdo que
PR R:dio Forca a0 CIDADAO permite o acesso de maneira facil a informag@es sobre os servigos oferecidos pela Instituicdoe,
-g\_,‘ Aérea FM bem comao a forma de obté-los.
A Carta de Servigos, baseada nos valores cultivados no militarismo - profissionalismo, dever e
Imagens ética - objetiva facilitar o acesso e garantir ao cidaddo o direito de receber servicos em
conformidade com os padres aqui estabelecidos, tendo como diretrizes a transparéncia, a
1))) Podcast interacdo com a sociedade, a qualidade dos processos e o atendimento honesto e essencial
Notaer Instituida por meio do decreto n° 6.932/2009 , a Carta é uma pratica com éxito em diversas
m organizagdes publicas de varios paises, tendo o cidaddo como o principal agente que participa
. das melhorias dos servigos publicos oferecidos. Por meio dela, a Aeronautica firma um
.: Aerovisao
compromisso na prestacde do atendimento de qualidade e no comprometimento com a sociedade brasileira.
Turma do
‘F Fabinho Carta de Servigos ao Usuario da Forga Aérea Brasileira /
1 1
Aplicativo FAB Atualizada 28/06/2021
O conteudo da carta, em modo interativo, também pode ser acessado através desse link: https://www.gov.br/pt-
Paginas br/orgaos/comando-da-aeronautica
@; Especiais

Sua opinido & importante. Vocé pode enviar elogios, sugestdes e criticas dos servigos prestados para a Ouvidoria,

Fonte: Imagem retirada do sitio www.fab.mil.br

E indiscutivel que sua organizacdo é clara e objetiva. Possui um preambulo que
informa ao usudrio a que se presta, mas elenca apenas 5 (cinco) servicos disponiveis,
gue podem ser consultados pelos usuarios-cidadaos, a saber:

e (Cadastrar empresa no catadlogo de empresas do setor aeroespacial
(CESAER);

e  Obter Servicos de Trafego Aéreo (ATS);

e Solicitar analise de planos relativos a aerédromos, heliponto, zona
de protecdo ou objeto projetado no Espaco Aéreo (AGA);

e  Solicitar autorizagdo para voo de Aeronaves Remotamente Pilotadas
(SARPAS); e

e  Solicitar calibragdes de equipamentos nas areas de metrologia (IFl).

Acerca do Relatério Anual de Gestdo, noticiou-se que ha publicacdo anual. Os
dados, por seu turno, sdo submetidos a andlise de superiores hierarquicos, via cadeia de
comando, até o aval do Comandante da Aerondautica, autoridade méaxima do drgdo.

Em consulta ao sitio virtual da FAB, acessa-se, facilmente, a publicacdo na aba da
Ouvidoria. Todavia, é digno de realce que a ultima disponivel se refere ao ano de 2020.

A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

O Servico de Informacdo ao Cidadado (SIC) ndo esta vinculado a Ouvidoria do
COMAER, n3do sendo a UA responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a
informacdo referentes a LAI.
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A.13 Principais Dificuldades na Execu¢do das Atividades de Ouvidoria e Propostas de
Aperfeicoamento

No Questiondrio de Avaliacdo, a UA consignou, explicitamente, que a principal
dificuldade enfrentada é a velocidade no tramite das informacdes, em virtude da
natureza hierarquizada e capilarizada das Unidades Militares.

Segundo a Ouvidoria, a partir da reedi¢cdo da Portaria do SIC-FAB, englobando o
funcionamento do e-OUV FAB, estabelecer-se-a, entre outros aspectos, um fluxo
otimizado no tramite das demandas entre as Unidades da FAB e seus respectivos
responsaveis.

A.14 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de Ouvidoria que as unidades recebem pela Plataforma Fala.BR. A
aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm,
permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e
interativa.

Abaixo, seguem os excertos dos dados oriundos do Painel Resolveu?, referente
ao COMAER, no periodo de 12/10/2020 a 30/09/2021°:

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

COMAER - C. do da Aeronauti

1.652 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

391

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Data Inicial Data Final

‘ 01/10/2020 ‘ 30/09/2021

Fonte: Painel Resolveu?

> A consulta foi realizada em 18/04/2022. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de Ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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°
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
3 24%L SERIE HISTORICA
19.67% Resposta :
34 43% @5 © Muito Satisfeito
4 @ Satisfeito
Sim Parcialmente Nao 13.11% 3 @ Regillar

33% 10%

TOTAL DE RESPOSTAS 61

Fonte: Painel Resolveu?

TIPOS DE MANIFESTAGAQ

57%

16,39%

©2 @ Insatisfeito

@1 @ Muno Insatisfeito

£41.80%

Satisfagdo Média

16,39%

TOTAL DE RESPOSTAS 61

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

@ RECLAMAGAOQ 12 (19,7%)
SOLICITAGAO 42 (68,9%) "
DENUNCIA 4 (6,6%)
. SUGESTAO 3 (4,9%) :igi)
@ ELOGIO 0 (0,0%) ’
SIMPLIFIQUE 0(0,0%)
CEIITHE 0 (0,0%) \2(\2“ {Z\.;\@ & &° \‘@o \&\\o 1905\0 %e@@o\o eo\\)moooqz@wo&ﬁ@mo

*Considera apenas as eEm

Fonte: Painel Resolveu?

RANKING

B =
J |[im  QUANTIDADE

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagées Respondidas e Em v B

Tratamento

@ TEMPO .‘?r‘

0-19 anos

PERFIL DO CIDADAO

| (%) | GENERO Q LocALIZAGAO J&% RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

0,00%

Aerondutica

~
&

Transporte A¢reo | NN o 20-39 anos . 3,77%
Acesso a informagéo _ 6
Denuncia Crime [ N + 40-59 anos . 5,66%
Nao Informado [ 2
outros em Administra... [l 2 £078 enos I 1.89%
Assedio moral [l 1 Mais de 80 0,00%
Atendimento . 1
geneficio [l 1

Fonte: Painel Resolveu?
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

A seguir, é descrita a metodologia para geracdao da amostra de dados da UA
advindos da Plataforma Fala.BR, narrando-se, também, a forma de andlise dos
resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obten¢ao da Amostra
A amostra inicial, obtida a partir da selecao de todas as manifestacdes recebidas
pela UA no periodo 12/10/2020 a 30/09/2021, era composta de 1.261 manifestacdes,

assim divididas:

Tipo de Manifestagao Quantidade
Comunicagdo 145
Dendlncia 162
Elogio 8
Reclamagao 192
Simplifique 0
Solicitagdo 713
Sugestao 41

A amostra dos dados objeto da andlise foi composta por 100 manifestacdes,
obtidas a partir da amostra inicial de 1.261. Para isso, foi engendrada esta sequéncia de

passos:

1) Selegao de todas as manifestagdes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 12/10/2020 a 30/09/2021;

2) Célculo do percentual de cada tipo da manifestacdao baseada no
numero total de manifestacdes, sem duplicidades;

3) Projecdo deste percentual para o total de 100 manifestacdes
(tamanho da amostra objeto escolhido para andlise), garantindo-se
gue todos os tipos de manifestacdo tenham pelo menos uma
manifestacdo. No caso de o percentual ficar entre 0 e 1, arredondam-
se para cima, na amostra, os tipos, em ordem decrescente, da parte
decimal da percentagem. Como resultado, foi gerado o quantitativo
de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma
destes quantitativos o valor de 100; e

4) Selecdo das manifestacGes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposicdo, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que, tanto na distribuicdo inicial como na selecdo objeto, foram
utilizados os seguintes campos do formulario:

= NUP;
= Assunto;
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= Data do Registro;

= Situagao;

= Tipo Manifestagao;

= Descrigdao Manifestagao;
= Descrigdo Resposta;

» Org3o de Origem;

= Nome é6rgao;

= Pesquisa Satisfacao;

= Resposta Satisfacao;

= Data da Resposta Satisfacao;
= Fora/Dentro do Prazo;

= Data da Resposta; e

= Data Reencaminhamento.

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificacdo conforme o tipo
de manifestacdo. Assim, o universo amostral foi dividido em partes, de modo que cada
uma tenha representagao.

A avaliagdo, entao, foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas. Objetiva-
se, sob esta perspectiva, mapear a atuagdao da Ouvidoria com foco no tratamento das
manifestacdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR, com vistas a apontar a
necessidade de corre¢des e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n? 13.460/2017 e art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021.
Os dois normativos definem prazos para o tratamento das
manifestacdes, devendo a Administracdo Publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa
expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndao foi registrada
prorrogacdo no Fala.BR, nem enviado “pedido de complementac¢do”;
e 2) Transatos 30 dias apds o registro de prorrogacao, nao foi enviada
resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfagdo do usuario: para este item, foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. Destaque-se que o
sistema disponibiliza ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo
sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora, quantitativamente, ndo seja
métrica de abrangéncia geral, porque poucos sdo os cidaddos que
realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, pois é
possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo
com o atendimento da Ouvidoria.

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32, do Decreto
n? 9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacbes. Atenta as
definicGes, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdao no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente, da
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maneira como tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e
Portaria CGU n? 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples, acessivel e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique, os procedimentos
devem seguir o fluxo delineado nos arts. 42 a 15 da IN Conjunta
MP/CGU n¢ 1/2018.

Na realidade, além da analise documental, a avaliacdo ora em discorrimento se
corporificou em um questionario com as perguntas abaixo elencadas:

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

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidadao ficou satisfeito(a)
com o atendimento prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestacao foi preenchido corretamente?
4. A manifestacgao foi classificada corretamente (tipo da manifestacao)?

5. As informac0Oes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

6. A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

7. A resposta da Comunicagdao contém informagdes acerca das providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou
a justificativa para o seu arquivamento?

8. A resposta da Denuncia contém informagdes sobre as providéncias
adotadas e seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

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

10. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

11. A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

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

13. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do
orgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o
descumprimento de simplificacdo quando a decisdo for total ou parcialmente
favoravel?
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B.2 Apresentac¢do dos Resultados

Conforme mostrado na se¢do anterior, repise-se, para fomentar o exame dos
tratamentos das manifestacdes realizadas pela UA, utilizou-se amostra, previamente
selecionada, tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e concluida, no
periodo de 12/10/2020 a 30/09/2021, constantes da Plataforma Fala.BR. No espaco
amostral daquelas com resposta conclusiva, empregado o método cientifico outrora
explanado, totalizaram-se 1.261 manifestagdes, sem duplicidade, que resvalaram na
analise de 100 manifestacdes assim agrupadas:

Distribuicao por Tipo de Manifestagao

O Comunicagdo
W Denuncia

O Elogio

@ Reclamagdo

- M Solicitagdo
15%

MW Sugestdo

Tipo de Quantidade na
Manifestagao Amostra Alvo
Comunicagao 11

Denuncia 13
Elogio 1
Reclamacao 15
Simplifique 0
Solicitacdo 57
Sugestao 3

A seguir, € mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados na amostra®,
obtidos mercé do campo assunto na base de dados da Plataforma Fala.BR:

® Nota-se que estes valores s30 os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacéo.
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Lista dos Principais Assuntos

Transporte Rodoviario
Telecomunicagdes
Servigos Publicos
Saude Suplementar
Recursos Humanos
Outros em Previdéncia
Outros em Habitagdo
Outros em Economia e Finangas
Outros em Comércio e servigos
Outros em Administragao
Normas e Fiscalizagdo
Ensino Médio
Denuncia Crime
Corrupgao
Correios
Conduta Docente
Compras governamentais
Cadastro
Assédio moral
Armamento
Aposentadoria
Outros em Saude
Certidoes e Declaragdes
Processo Seletivo
QOuvidoria
LicitagOes

Denuncia de irregularidades de...
Atendimento
Concurso
Acesso a informacgdo
Transporte Aéreo
Aerondutica
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Passa-se, entdo, a tabulacdo gréfica do questionario administrado a UA,
assentando-o, pontual e sinteticamente, sob o viés quantitativo’:

Pergunta 1

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

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim HENao

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, a Ouvidoria deverd responder as
manifestacées de forma conclusiva em até 30 (trinta) dias contados a partir do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

7 0 discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder ao quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.
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Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestagbes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

Pergunta 2

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o
cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B muito insatisfeito Minsatisfeito Mregular M satisfeito muito satisfeito B Nulo N/A

A Lei n? 13.460/2017 trouxe a obrigatoriedade da realizacdo de pesquisa de
satisfacdo junto aos usuarios dos servicos publicos. A Plataforma Fala.BR aplica pesquisa
de satisfacdo, automaticamente, aos usudrios ao cadastrar a manifestacao.

No grafico acima, percebe-se que, exatamente, 75% das manifestagdes
examinadas ndo tiveram pesquisas de satisfacdo respondidas, representadas como
Nulo.

Foram respondidas 14 manifestacdes. Nelas, o cidaddo classificou a sua
satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado: 7 pessoas indicaram “muito satisfeito”;
nenhuma, “satisfeito”; 3 indicaram “regular”; 1 pessoa optou por “insatisfeito”; e 3
apontaram “muito insatisfeito”, conforme representado no grafico da Pergunta 2.

Pergunta 3

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi -

preenchido corretamente?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim ENao

O assunto deve guardar alguma fidedignidade com o conteldo da manifestacgao.
Verifica-se que, em 68% das manifestacdes analisadas, o campo “Assunto” foi
preenchido corretamente e, em 32%, o campo “Assunto” ndo tinha correlagdo com o
tema.

Pergunta 4

—

4. A manifestagdo foi classificada corretamente

(tipo da manifestagdo)?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o =N/A
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A Lei n? 13.460/2017 definiu os tipos de manifestacdes dos usuarios como
reclamagdo, denuncia, sugestdo, elogio e solicitacdo. Cabe a Ouvidoria averiguar se a
manifestacdo estd classificada, corretamente, e, caso ndo esteja, proceder a
reclassificagao.

O N/A representado no grafico se refere a Comunicacdo que se apresenta como
informagcdo de origem andnima que versa sobre irregularidade, contendo indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade, e que, consequentemente, ndo podera
ser acompanhada pelo autor, pois optou por ndo se identificar. Neste caso, descabe a
Ouvidoria reclassificacdo. J& com relacdo as demais manifestacées, 79% foram
classificadas corretamente, enquanto 10% foram classificadas de forma incorreta.

Pergunta 5

5. As informag&es contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 9S0% 100%

ESim EN3o mN/A

As respostas apresentadas ao cidaddo devem ser claras, objetivas e com
linguagem inclusiva e acessivel, permitindo-lhe a compreensdo plena da mensagem
emitida.

Observa-se que 89% foram apresentadas com clareza e objetividade. Os 11%,
representados pelo N/A, referem-se as “Comunicacdes”, modalidade legal em que a
Ouvidoria ndo fornece resposta ao manifestante, em razdo da impossibilidade de
contacta-lo. Portanto, ao final, todas as respostas foram consideradas claras e objetivas.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de
sua competéncia e informou qual 6rgado externo
ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EmSim mN3o mN/A

No grafico da Pergunta 6, vé-se que 88% das manifestacdes examinadas eram,
de fato, de competéncia do COMAER. Acerca do quantitativo restante, a Ouvidoria
esclareceu que o assunto escapava sua alcada, orientando o cidad3do a buscar o érgao
competente ou reencaminhando a manifestacao.
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Pergunta 7

7. Aresposta da Comunicagdo contém informacgao

sobre as providéncias adotadas e o seu _
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes

ou a justificativa para o seu arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ENao

A Pergunta 07 cuida das “Comunicagbes”, em que ndo é permitido a
reclassificacao pela Ouvidoria, conforme demonstrado na Pergunta 4. Entrementes, se
apresentarem indicios de autoria e/ou materialidade, serdo analisadas e tratadas pelos
orgaos competentes.

Ao considerar-se a selecao inicial de 11 manifestagbes tipo “Comunicacao”,
conclui-se que todas foram tratadas de forma adequada pela UA.

Pergunta 8

8. Aresposta da Denuncia contém informagdo

sobre as providéncias adotadas e o seu _
encaminhamento as unidades apuratoérias

competentes ou a justificativa para o seu...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ENao

O gréfico da Pergunta 8 revela que, entre as 13 (treze) manifestacdes
consideradas como denuncias, todas foram havidas por aptas pela UA e enviadas ao
setor responsavel para andlise e adog¢ao das providéncias necessarias.

Do total, 9 (nove) dizem respeito ao mesmo assunto: supostas irregularidades na
identificacdo nos cédigos de aeronaves. Como resposta, a Ouvidoria esclareceu que as
inconsisténcias observadas e denunciadas seriam encaminhadas ao Centro de
Gerenciamento de Navegacdo Aérea/CGNA, responsavel pelo tema.

Entretanto, uma manifestacdo apresentava caracteristicas de reclamacao,
devendo haver sido reclassificada pelo analista.

Pergunta 9

9. A resposta da reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim ENao

Na avaliacdo geral, revelou-se que, dentre as 15 (quinze) reclamacdes
selecionadas, todas prestaram esclarecimentos acerca do fato aduzido e a UA detinha
competéncia para tratar do tema abordado.
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Pergunta 10

10. A resposta da solicitagdo de providéncias
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada

ou justifica sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ENao

No cémputo das 57 (cinquenta e sete) solicitacdes de providéncias selecionadas,
7 (sete) continham teor de reclamacdo; 1 (uma), de denuncia; e 1 (uma), de sugestdo,
qgue deveriam ter sido reclassificadas pelo analista.

De qualquer sorte, as 48 (quarenta e oito) solicitacdes foram respondidas no
prazo e atenderam ao questionamento do cidadao.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ®mNao

No universo de 3 (trés) sugestoes selecionadas, apenas em 1 (uma), a Ouvidoria
do COMAER agradeceu ao cidaddo pela sugestdo, cientificando-lhe que envidaria
esforcos para realizar a implementacao solicitada.

Nas demais, o e-OUV FAB exprimiu que a solicitacdo fora remetida ao setor
responsavel, sem, no entanto, declinar qual seria.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia N

ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESim ®mNao
Na amostra, angariou-se uma Unica manifestacdo do tipo elogio. Nela, fazia-se

referéncia a Instituicdo como um todo. O analista agradeceu ao cidadao, pois ndo seria
possivel dar ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo servico, porque se cuidou

de elogio genérico.
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Pergunta 13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente
o fluxo de tratamentol...]?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mNao

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifestagdes Simplifique
é obtido de maneira residual, pois sdo recebidas com menor frequéncia.

Na amostra do COMAER, no periodo pesquisado, ndo foi selecionada nenhuma
manifestacdo do tipo.

Por derradeiro, evidenciada no grafico abaixo, empreendeu-se uma avaliacdo
sobre o tratamento técnico oferecido pela Ouvidoria para a manifestacao, atendo-se ao
procedimento de recebimento, analise de mérito e tratamento apresentados na
resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR, em que:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna,
perfeitamente, ao tipo de manifestacdo em andlise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndao
se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao
tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorgdo
relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo
foi dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Avaliagao da Resposta Conclusiva

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequada M Parcialmente Adequada

8 Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidadao.
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O grafico da Avaliacdo da Resposta Conclusiva demonstra que 94% das
manifestagGes tiveram apreciacdao “Adequada”, pela equipe, acerca do tratamento
técnico aplicado as manifestacGes na elaboracdo das respostas conclusivas.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagoes.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico e escorreito.

47



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



