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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Forca Aérea Brasileira (FAB), em cumprimento ao que estabelece o
artigo 14, inciso Il, da Lei n° 13.460/17, que dispoe sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica,
apresenta seuRelatorio Anual de Gestao, contendo os resultados obtidos no ano de
2022.

O Relatorio Anual de Gestao da unidade de ouvidoria é, nos termos da Lein® 13.460/17,
documento que deve consolidar as informacoes referentes as manifestacoes
encaminhadas por usuarios de servicos puUblicos e, fundamentado nessas
informacoes, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos.

2.0UVIDORIA FAB

A secao de Ouvidoria da Forca Aérea Brasileira € composta por 02 (dois) oficiais e 01
(um) praca e esta localizada na Esplanada dos Ministérios, Bloco M, CEP 70.045-900
- Brasilia/DF. O contato entre os usuarios de servicos publicos e a FAB ocorre por
meio da plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/).

3.MANIFESTACOES

A unidade recebeu no periodo, por meio da plataforma Fala.BR, 2.358 (dois mil,
trezentos e cinquenta e oito) manifestacoes,das quais 2.237 (dois mil, duzentos e
trinta e sete) foram tratadas pela FAB, por se referirem as matérias de competéncia
do orgao e 121 (cento e vinte e um) foram encaminhadas a outros 6rgaos ou
arquivadas, em funcao da competéncia para a adocao de providéncias.

A quantidade total de manifestacoes recebidas pela FAB teve um aumento de 24,17%
(vinte e quatro, dezessete por cento) em relacao ao ano de 2021.

Constata-se que o tipo de manifestacao mais frequente é a solicitacao que tem como
caracteristica um pedido para adocao de providéncias por parte dos 6rgaos e das en-
tidades da Administracao Publica Federal. O percentual total de solicitacoes
recebidaspela FAB é de 45,1% (quarenta e cinco, um por cento), sinalizando uma
parcela consideravel dos manifestantes que pedem medidas sobre determinado
tema.



Solicitacoes 45,1%
Denuncias 12,0 %
Reclamacoes 18,5 %
Comunicagoes 18,9 %
Sugestoes 4,3 %
Elogios 1,3%

Em relacao ao prazo de resposta, a Lei 13.460/17 estabelece o prazo de 30 (trinta)
dias paraa unidade oferecer resposta conclusiva ao manifestante, prorrogaveis por
mais 30 (trinta). De acordo com o} “Painel Resolveu?”
(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), o tempo médio de resposta da FAB,
no ano de 2022, foi de 12 (doze) dias. Cabe ressaltar que nenhuma ouvidoria foi
respondida fora do prazo.

No que diz respeito a satisfacao do manifestante, também de acordo com o “Painel
Resolveu?”, em 2022 foram respondidas 263 (duzentos e sesenta e trés) pesquisas
e 47,15% (quarenta e sete, quinze por cento) dos usuarios responderam que estao
Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com o atendimento da Ouvidoria. Em relacao a
resolutividade da demanda, 40% (quarenta por cento) dos usuarios consideraram
que sua demanda foi resolvida.

4.ASPECTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Observou-se que os principais motivos das manifestacoes, no aspecto geral, dizem
respeito aos pedidos de ingresso e alistamento, pessoal militar, viagem em aeronaves
da FAB (CAN - Correio Aéreo Nacional) e Controle de Trafego Aéreo.

Nos assuntos atinentes a area de recursos humanos, constatam-se pedidos de
informacoes sobre concursose formas de ingresso, limite de idade nos concursos,
reintegracao na forca, atendimento hospitalar, requerimento de carteira de
reservista e certidao de tempo de servico.

No que confere as financas e administracao, as manifestacoes recorrentes referem-se
a pensao, licitacdo, empenho e pregao, folha de pagamento, declaracao de
rendimentos e acesso ao contracheque, Proprio Nacional Residencial (PNR) e isencao
do Imposto de Renda.

Na area afeta ao Controle de Trafego Aéreo, observou-se que os principais motivos
de manifestacoes referem-se a ruidos e sobrevoo de aeronaves, drones, duvidas
referentes as legislacdes, planos de voo, construcoes (autorizacao e irregularidades)
fenomenos nao identificado (Ovni), dentre outros.


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

5.APRIMORAMENTO

Em 2022 foi verificada a necessidade de aumento do efetivo para melhor
atendimento das demandas de Ouvidoria. Dessa forma foi solicitado material humano
e este pedido deve ser atendido ainda em 2023.

Foram revisados os processos de mapeamento interno, com o intuito de documentar
os fluxos de tratamento das manifestacoes na Ouvidoria. Especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de
recepcao, analise e tratamento das demandas internas.

Por fim, com o intuito de manter o aprimoramento constante do efetivo, foi proposto
os cursos disponibilizados pelo ENAP a respeito do tema.

6.CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2022 consideramos exitoso o contato da Ouvidoria com as Organizacoes
Militares (OM) do Comando da Aeronautica, uma vez que todas responderam
prontamente e dentro do prazo solicitado. Nota-se nas respostas formuladas aos
usuarios cordialidade, prontidao para resolver o problema, interesse em atender da
melhor forma e preocupacao na resolutividade e satisfacao do usuario. Salientamos
o interesse das OMs em corrigir e buscar melhoria em seus processos, além de adaptar
e aperfeicoes os seus pontos fracos.

Ressaltamos ainda as iniciativas adotadas para aprimoramento da atuacao da Ou-
vidoria da FAB: atualizacao nos fluxos de trabalho, focando na eficiéncia do atendi-
mento ao usuario e principalmente na preocupacao com a seguranca da informacao.
Também foram revistas as respostas relacionadas as manifestacoes recorrentes e sua
eficacia.

A equipe de ouvidores mantém-se em constante atualizacao por meio de cursos de
capacitacao oferecidos por meio do governo federal
(https:/ /www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/profoco-a-
distancia).

Desta forma, para 2023, a perspectiva é que a Ouvidoria da FAB continue avancando
no aprimoramento e melhoria do trabalho realizado, atuando com agilidade e foco
na satisfacao dos usuarios de servico publico.
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