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1. Introducao

A atuacdo da Ouvidoria da Amazul é orientada pela Resolugdo do Conselho de Administragcéo
036/2019, que trata da Politica e Diretrizes da Ouvidoria, e pela NP 05-001 (Norma de
Procedimentos da Ouvidoria).

A Ouvidoria da Amazul é subordinada ao Conselho de Administracdo e vinculada,
administrativamente, ao Diretor-Presidente da empresa.

Desde 1° de outubro de 2018, a Amazul centraliza no e-OUV — Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal o cadastramento das demandas dos cidadaos, o tratamento da
informagéao e as respostas aos questionamentos. Em 2019, esse sistema foi integrado ao e-SIC
(Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdes ao Cidaddo) na plataforma Fala.BR,
desenvolvida pela Controladoria-Geral da Uniao.

A equipe da Ouvidoria cadastra nessa plataforma as demandas (denuncias, solicitagdes,
reclamacgdes, sugestdes, elogios e comunicagdes) recebidas por outros canais de atendimento
da Amazul (e-mail, carta, atendimento presencial e telefonema), bem como manifestagdes
veiculadas nas redes sociais e na Imprensa, no caso de denuncias.

A Ouvidoria da Amazul classifica as manifestagdes recebidas com base no Decreto n°
9.492/2018, que regulamenta a Lei 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cddigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico), bem como na Instrugdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018,
do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Uniao.

As manifestagdes sao classificadas como:

Reclamagao — demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servico;

Denuncia — ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da
atuacdo dos 6rgaos apuratérios competentes;

Elogio — demonstragédo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico oferecido
ou o atendimento recebido;

Sugestao — apresentacao de ideia ou formulacdo de aprimoramento de servicos publicos
prestados por 6rgaos e entidades da administragao publica federal;

Solicitagdo de providéncias — pedido para adogéo de providéncias por parte dos érgaos e das
entidades da administragao publica federal;

As demandas enviadas e/ou cadastradas no e-OUV recebem um numero de protocolo,
exigéncia da Controladoria-Geral da Unido e do Comité de Auditoria da Amazul. A Ouvidoria
encaminha essas demandas as areas da empresa, que tém prazo para responder aos
questionamentos do ouvidor, de acordo com Norma de Procedimento aprovada pela empresa.

Este relatdrio abrange as manifestagbes recebidas entre 01/01/2019 a 31/12/2019 pelo sistema
e-OUV. Os dados foram coletados no sistema e no Painel Resolveu?, plataforma
disponibilizada pela CGU e acessada em: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm.

O relatério traz, também, levantamento das demandas recebidas por outros canais da Amazul
(e-mails, formulario Fale Conosco, telefone, WhatsApp, Sistema de Gestdo de Demandas),
mas que sao computadas a parte por ndo se caracterizarem como tipicas de Ouvidoria. Tais
manifestacdes sdo encaminhadas as areas envolvidas as quais cabe responder diretamente ao
interessado.


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

2. e-OUV em 2019

2.1. Principais resultados do ano

2.1.1. Manifestagdes e principais demandas

Em 2019, foram registradas 82 manifesta¢des no Sistema e-OUV, aumento de 67% no numero
de demandas registradas por empregados e cidaddos em relagdo ao ano anterior.

Manifestacdes no e-OUV Amazul
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2.1.2. Publico

Em 2019, os empregados foram autores de 61 manifestagdes no e-OUV, o que responde a
74% dos registros, com demandas relacionadas a gestdo de pessoas e recursos humanos,
como beneficios, relacionamento com chefia, condi¢gdes de trabalho e seguranca.

O publico externo respondeu por 21 manifestagbes, o equivalente a 26% das demandas.
Destaque-se que, até 2017, o publico externo era responsavel pela maioria das demandas a
Ouvidoria, predominantemente sobre questdes relativas a concursos publicos, situagdo que se
inverteu em 2018, quando os empregados passaram a recorrer mais ao servigo.
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2.1.3. Tipos de demanda

Em 2019, os empregados foram autores de 61 manifestacées no e-OUV, o que responde a
74% dos registros, com demandas relacionadas a gestdo de pessoas e recursos humanos,
como beneficios, relacionamento com chefia, condi¢gdes de trabalho e seguranga.

O publico externo respondeu por 21 manifestagdes, o equivalente a 26% das demandas.
Destaque-se que, até 2017, o publico externo era responsavel pela maioria das demandas a
Ouvidoria, predominantemente sobre questdes relativas a concursos publicos, situagao que se
inverteu em 2018, quando os empregados passaram a recorrer mais ao Sservico.

e-OUV Amazul 2019 - Tipos de demanda
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e-OUV Amazul - Tipo de demanda
ManifestacGes 2019 2018 2017 2016
recebidas
Solicitacdes 11 (13%) 12 (24%) 17 (53%) 1(33%)
ReclamagGes 14 (17%) 15 (31%) 09 (30%) 1(33%)
Denuncias 20 (24%) 05 (10%) 04 (13%) 1(33%)
Sugestdes 4 (5%) 06 (12%) 02 (3%) 0
Comunicagdo 32 (39%) 10 (20%) 0 0
Elogios 1(1%) 01 (2%) 0 0
Encaminhadas 0 0 3* 0
Arquivadas 0 0 0 0
TOTAL 82 (100%) | 49 (100%) 32 (100%) 3 (100%)

*Ndo contabilizadas no total




2.1.4. Tempo médio de resposta

Como vem ocorrendo desde a adesdo da Amazul ao sistema do e-OUV, as respostas aos
manifestantes em 2019 foram registradas dentro do prazo maximo estipulado pelo sistema, de
20 dias (com a possibilidade de prorrogagéo por mais 10 dias).

Em 2019, o tempo médio de resposta as manifestacdes foi de 4,38 dias, o menor registrado
desde a adeséo ao sistema.

Entre 320 empresas e 6rgaos da administragao federal, a Amazul ocupou em 2019 a 192
colocagdo em menor tempo médio de resposta, conforme estatistica do Painel
Resolveu?/CGU, acessado em 07/01/2020.
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2.2. Denuncias no e-OUV

As denuncias recebem um tratamento especial da Amazul em relagdo a outras manifestagdes
de empregados e cidadaos, de acordo com o disposto no Decreto n° 9.492, de 5 de setembro
de 2018, na RCA 036 - Politica e Diretrizes da Ouvidoria da Amazul e na NP 05-001 - Normas
e Procedimentos da Ouvidoria da Amazul. A empresa segue as normas estabelecidas para a
apuracado de todas as denuncias recebidas, inclusive aquelas registradas sob anonimato, e
para a protecao da identidade dos denunciantes.

Para efeitos estatisticos, a Ouvidoria contabiliza, nesse relatério, todas as manifestagdes tal
como foram cadastradas pelo cidadao. No entanto, para tratamento das questdes, em alguns
casos, a manifestacdo originalmente classificada como denuncia é reclassificada pela
Ouvidoria depois de analise criteriosa e seguindo os parametros de conceituagéo estabelecidos
no Decreto n°® 9.492/18.

2.2.1. Casos de denuncia em 2019

Vinte manifesta¢des foram registradas originalmente como denuncia no e-OUV da Amazul em
2019.

No entanto, 9 (nove) foram reclassificadas em outras categorias por ndo se configurarem como
denuncia (“ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao dependa de
atuacdo dos 6rgaos apuratérios competentes”), de acordo com o Decreto n® 9.492/18.

Outras 3 (trés) denuncias n&o diziam respeito a8 Amazul e foram reencaminhadas a outros
6rgaos ou respondidas aos manifestantes.

Assim, foram classificadas como denuncia apenas 8 (oito) manifestagbes em 2019, que foram
tratadas pela Ouvidoria junto com as areas envolvidas.

Dessas, seis denuncias se referem a relatos de suposto assédio moral, sendo que trés foram
apresentadas pelo mesmo empregado da Amazul-Sede. As outras trés denuncias de assédio
moral foram registradas por empregados de Aramar (duas) e do CTMSP-Sede.

As outras duas denuncias referem-se a supostas irregularidades praticadas no processo de
promocdes e progressdes e na venda de seguro adicional (obrigatério) no Plano de Previdéncia
Complementar da Amazul, pela BB Previdéncia.



2.2.2. Denuncias contra a Amazul

DENUNCIAS PROTOCOLADAS NO E-OUV DA AMAZUL EM 2019

DENUNCIA/PROTOCOLO DATA
29/7/2019

ASSEDIO MORAL (Sede

Corifeu)

60110.001311/2019-99 29/7/2019

60110.001312/2019-33

ASSEDIO MORAL (Sede

Corifeu) 16/8/2019

60110.001423/2019-40

ASSEDIO MORAL (Aramar)

60110.000625/2019-74 8/4/2019

ASSEDIO MORAL

(Aramar) 10/12/2019

60110.002149/2019-26

RESUMO

Em duas manifestagdes,
empregada da Amazul
reclama ter sido
humilhada por parte de
chefia (de empresa
terceirizada) em reunido
da qual ndo participaram
outras pessoas.

A mesma empregada
protocolou nova
manifestacdo no e-OUV,
alegando ter sido
repreendida por ter
apresentado denuncia
contra a chefe.

Empregada da Amazul em
Aramar reclama que ha
dois anos é discriminada
no trabalho, ndo sente ser
tratada com respeito e
justica pela chefia
imediata e diz ter
procurado apoio
psicoldgico. Diz, ainda,
nao saber se se trata de
assédio moral ou
discriminagao.

Empregada, que estd em
tratamento de cancer,
alega sofrer reiteradas
discriminacgGes e
“abordagens autoritarias”
por parte do chefe
imediato.

PROVIDENCIAS

a) Reunido da Ouvidoria com a
manifestante;

b) Reunido da manifestante com
a pessoa denunciada e a chefia
hierarquica, sem acordo;

c) Envio do caso para a
Comiss3o de Etica.

A nova denuncia foi
encaminhada a Comissdo de
Etica que acompanha o caso.

O coordenador dos Servigos
Especializados de Engenharia de
Seguranc¢a e Medicina do
Trabalho (Sesmt), responsavel
pelo departamento, ouviu as
partes envolvidas e vai elaborar
relatério, com sugestdes para
resolucdo do conflito, que serd
encaminhado a Ouvidoria.

a) Apds ouvir as partes, em
comum acordo, a chefia do
departamento transferiu a
empregada para outra drea.



ASSEDIO MORAL
(CTMSP)
60110.002038/2019-10

18/11/2019

PREVIDENCIA
COMPLEMENTAR (CTMSP)
60110.001317/2019-66

30/7/2019

SUPOSTA
IRREGULARIDADE NO
PROCESSO DE
PROMOCOES
PROGRESSOES (CTMSP)
01015001226/2019-40

31/7/2019

Empregada reclama que
chefia imediata cria
ambiente hostil no
ambulatério do CTMSP e
a acusa de cometer erros
todo o tempo. Quando a
empregada pede
orientagdo, a chefe diz
que ira padronizar o
servigo, mas a
padronizagao nunca
aconteceu.

Empregada afirma que foi
obrigada pela BB
Previdéncia a adquirir
seguro vinculado ao Plano
de Previdéncia
Complementar,
patrocinado pela Amazul,
0 que seria ilegal por se
tratar de venda casada.

Empregado denunciou a
Coordenadoria-Geral da
Unido a ocorréncia de
supostas irregularidades
no Processo de
Progressdes e Promogdes
da Amazul. A CGU
reencaminhou a denuncia
pelo e-OUV.

1) A Ouvidoria esclarece que
ndo é possivel iniciar
averiguacgdo sobre
relacionamento entre chefe
e empregado sem expor a
identidade da empregada.
A empregada ndo voltou a
entrar em contato.

2) A Ouvidoria recomendou a
chefia do departamento
mais clareza na definicdo
das tarefas dadas aos
empregados.

a) Ouvidoria repassou a

dendncia a BB Previdéncia, que

garantiu a legalidade da
operacdo; b) No entanto, a BB

Previdéncia prometeu rever a

norma para tornar opcional a

aquisicdo do seguro de vida; c)

A seguradora informou que

alteragdo de regulamento do

Amazul Prev para tornar o

seguro facultativo, bem como

incluir melhorias no plano, sera
remetida para apreciacdo da

Amazul.

A Amazul registrou resposta no
e-OUV negando irregularidades
no processo de progressoes e
promogdes na empresa.



2.2.3. Assédio moral e/ou discriminagao no local de trabalho

Assédio moral - e-OUV e outros canais

2014 2015 2016 2017 2018 2019
Assédio, mpr_mdagz_;l.o, perseguicao 0 0 1 10 5 6
(gestores civis e militares)
Outras reclamacgdes contra chefias 0 5 8 8 6 6
As.s.edlo praticado por chefes 0 0 0 6 1 1
militares
Total manifestacGes publico ) 18 a1 142 148 162
interno
7% assédio sobre total 0 0 2% 7% 4% 4%
manifestagdes publico interno
Total if 6! ibli
.ota manifestagdes publicos 58 592 265 396 341 320
interno e externo
% de assédio em relagdo ao total 0 0 0,4% 39% 1.5% 2%

de manifestagdes

Por solicitagdo do Conselho de Administragao, a Ouvidoria realizou em 2019 um levantamento
de reclamagdes e denuncias recebidas desde 2014 referentes a assédio moral e
relacionamento com chefias. O levantamento incluiu manifestagdes postadas no e-OUV e nos
demais canais de atendimento da Amazul.

As manifestacbes de 2019 foram protocoladas no e-OUV e indicam numeros estaveis em
relagdo ao ano anterior.

A Amazul empreendeu varias agdes para orientar os gestores sobre o relacionamento com os
empregados, no sentido de prevenir situagdes de conflito e supostos casos de assédio moral.

a) Realizagdo de palestras na Sede da Amazul, no CTMSP-Sede e no CEA,;

b) Atualizagdo do texto “Assédio moral ndo é fato isolado, mas um processo”, publicado
na Intranet, com conceito de assédio moral, como caracterizar o assédio moral, como
fazer a denuncia;

c) Postagem e divulgagéo do texto "Como acessar os canais de atendimento da Amazul",
para pedidos de informagéo, criticas, denuncias, reclamacgbes, elogios e sugestoes;

d) Postagem e divulgacdo do texto "Como solucionar conflitos", com orientagdes aos
gestores para ouvir as partes envolvidas e ferramentas para a resolugao de conflitos;

e) Capacitagdo do ouvidor em curso online do Programa de Formacgédo Continuada,
oferecido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), em parceria com a Escola
Nacional de Administracdo (Enap) e Instituto Legislativo Brasileiro (ILB), sobre
Resolucao de Conflitos Aplicada a Ouvidoria;

f) Orientagdo pessoal aos gestores para a administragdo das denuncias de assédio moral
nas areas;

g) Reunido do diretor-presidente com grupos de empregados nas unidades.



2.3. Reclamacgoes

Em 2019, apés a reclassificagdo de denuncias, ficaram registradas 23 reclamacgdes no sistema
e-OUV, 8 (oito) a mais que no ano anterior, aumento de 53%.

A maior parte das manifestagbes (10) refere-se a reclamagbes contra 0s processos de
avaliagcdo de desempenho e de progressdo e promoc¢do. Outro tema de destaque foram a
reclamagdes contra a ndo renovacdo do contrato de transporte fretado em Aramar, sob
responsabilidade do CTMSP.

Ressalte-se que muitas reclamagdes ndo foram cadastradas no e-OUV pelo fato de nao se
caracterizarem como tipicas de Ouvidoria. Mas todas foram encaminhadas e receberam
respostas das diversas areas da empresa.



3. Manifestacoes recebidas por outros canais que nao o e-OUV

(Fale Conosco, WhatsApp, telefone, e-mail)

Desde 1° de outubro de 2018, a Amazul centralizou no e-OUV — Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal o cadastramento das demandas dos cidadaos, tratamento da
informacgéao e respostas aos questionamentos.

O levantamento a seguir se refere a manifestagdes que foram recebidas por outros canais de
atendimento, mas néo se caracterizam como demandas tipicas de Ouvidoria para registro no e-
OUV. Essas demandas sdo encaminhadas as areas competentes para responder diretamente
ao interessado.

Em 2019, foram recebidas 238 manifestagdes, uma redugéo de 18,5% em relagdo a 2018.

Outras manifestacoes (exceto e-OUV)
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3.1. Publico

Outras manifestacoes (exceto pelo e-OUV) - Publico

2019 2018 2017 2016 2015 2014
Interno | 101 | 42% | 106 | 36% | 131 | 36% | 40 | 15% | 18 | 13% | 2 3%
Externo | 137 | 57% | 186 | 64% | 233 | 64% | 222 | 85% | 574 | 87% | 56 | 97%
TOTAL | 238 | 100% | 292 | 100% | 364 | 100% | 262 | 100% | 592 | 100% & 58 | 100%
Outras manifestag¢oes (exceto e-OUV) - Publico
574
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3.2. Principais demandas

Outras manifestagoes (exceto e-OUV) - 2019
Principais demandas

outros [l 14
pregio/fornecedores [N 17
Re+ [ 103
Concurso/PSS/vaga na empresa [N 104
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* Beneficios, Pamse, PCRC, promog¢des, desempenho, chefia, PTCAA, Amazul Prev

Em 2019, predominaram nos demais canais de atendimento manifestagdes do publico interno
relacionadas a trabalho ou emprego, que demandaram principalmente a Coordenadoria de
Desenvolvimento de Pessoas e a Coordenadoria de Relagbes Trabalhistas.

Destaque também para os pedidos de informagdo do publico externo sobre oportunidades de

trabalho na empresa (concurso, processo seletivo simplificado e vaga na empresa), com 104
manifestacoes.

3.3. Canais de entrada

Outras manifestagoes 2019 (exceto e-OUV) -
canais de entrada
Impresso/malote 0
Telefone 0
WhatsApp | 2
Fale Conoscointranet [N 32
Fale Conosco (site) NN 77
E-mails (*) I 127
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O e-mail foi o canal mais utilizado para contato com a Ouvidoria fora do e-OUV, com 53,7% do
total de demandas, seguido pelo canal Fale Conosco disponivel no site da Amazul (32,35%).



3.3. Areas da empresa mais demandadas

Com 103 manifestagdes referentes a assuntos trabalhistas e 104 manifestacdes relacionadas a
concursos, processos seletivos e vagas na empresa, as Coordenadorias ligadas a Diretoria de
Gestdo do Conhecimento e Pessoas foram as areas mais demandadas pela Ouvidoria para
responder as manifestagdes recebidas pelos canais de atendimento exceto e-OUV.

4. Propostas/Plano de agao para 2020

Entre as iniciativas listadas para 2020 estao:

- Melhorar processos internos para encaminhamento e tratamento das denuncias e relagoes.
- Realizar benchmarking para aprimorar processos e relatorios.

- Cursar a pos-graduagdo em Ouvidoria Publica, promovida pela Organizacdo dos Estados
Ibero-Americanos para a Educagao, Ciéncia e Cultura, com apoio da Controladoria-Geral da
Unido (CGU). O curso sera feito pelo ouvidor da Amazul.

- Participar de cursos, eventos de capacitagao e foruns externos.

- Incentivar a participagdo dos manifestantes na pesquisa de satisfagdo disponibilizada no
sistema e-OUV.

- Ampliar o didlogo com a Comiss&o de Etica para a qual foram encaminhadas manifestacdes
referentes a conduta e comportamento ético.

Sao Paulo, 20 de janeiro de 2020

Charles Magno Medeiros - Ouvidor



