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1- INTRODUCAO

O presente Plano de Trabalho redne as agdes a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia
Nacional de Aviacdo Civil nos proximos dois anos. Apés diagndstico iniciado em meados de 2021, verificou-
se diversas oportunidades de melhoria na gestdo da unidade, levando-se em conta o Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica — MMOUP proposto pela Controladoria-Geral da Unido !, as novas orientacdes
estabelecidas na Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021 e as recentes diretrizes governamentais
estabelecidas nos Decretos n° 10.889 e 10.890, ambos publicados em dezembro de 2021.

Também foram incluidas no plano algumas acGes correlacionadas aos questionarios aplicados
no Programa e-Prevencdo, capitaneado pela Rede de Controle da Gestdo Publica e nos levantamentos de
governanca (IGG) realizado pelo Tribunal de Contas da Unido, com o objetivo de abranger também as boas
préticas, na visdo do 6rgdo de controle externo, aplicaveis as atividades de Ouvidoria.

Por fim, foram reprogramadas as a¢tes planejadas para execucdo em 2021 que ndo puderam ser
realizadas dentro do periodo, com alguns ajustes justificados pela nova realidade normativa ou dificuldades
na execucao.

A ampliacdo do periodo de execugdo, justifica-se pelo nimero elevado de acles previstas e a
necessidade de se manter as atividades de rotina enquanto os projetos estiverem em desenvolvimento. Caso,
haja maior disponibilidade de pessoal e recursos durante o periodo, 0s cronogramas serdo ajustados,
antecipando-se, dentro do possivel, as entregas.

Em razdo da natureza das acles, preferiu-se, neste momento por ndo se adotar critérios de
priorizacdo. A criticidade, o impacto e eventual relagdo de anterioridade serdo analisados na primeira etapa
de cada projeto.

Os projetos poderao ser executados sob responsabilidade da Ouvidoria, se de outra forma nédo
for indicado pela Superintendéncia de Planejamento Institucional. N&o se vislumbra a necessidade de aporte
financeiro para os projetos.

As acles constantes neste Plano de Trabalho foram aprovadas pela Superintendéncia de
Planejamento Institucional, no Processo n® 00058.065654/2021-56, com o seguinte despacho: “Em atengdo
ao Despacho OUV (SEI n° 6709806), esta Superintendéncia de Planejamento Institucional estd de acordo
com o Plano de Trabalho constante do documento SEI n° 6709804 e confirma seu alinhamento aos objetivos
estratégicos da Agéncia, considerando que suas agoes irdo contribuir para a melhoria dos indicadores de
governanga e gestdo.”

2 - OBJETIVO GERAL

O objetivo central deste plano é organizar as acdes previstas para o biénio, no ambito da
Ouvidoria, em um Unico instrumento de gestao, otimizando os esfor¢os na implementacéo das melhorias.

3- OBJETIVOS ESPECIFICOS

Como objetivos especificos, pode-se destacar a necessidade de valida¢do do plano de trabalho
pela area responsavel pela coordenacdo do planejamento estratégico da Agéncia, quanto ao seu alinhamento
aos objetivos estratégicos da Agéncia. Neste ponto, ressalta-se que, em 13 de janeiro de 2021, os projetos
foram debatidos com o Superintendente de Planejamento Institucional.

O plano também servira de instrumento de gestdo por resultados e de controle da jornada de
trabalho para aqueles servidores que optarem pelo regime de entregas. Assim, as atividades relacionadas aos

! Disponivel no enderego: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-
publica).



https://sei.anac.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=8346173&id_procedimento_atual=8163795&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000016&infra_hash=0443a61ebf92cd8f957d1b756897c76b937a9289d38c4e4b3366196147fda2d7
https://sei.anac.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=8346171&id_procedimento_atual=8163795&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000016&infra_hash=d6a99145fb18be54a39ffc1e22445de41d73ac8745905af36892d8a51edf179b
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica

projetos serdo incluidas no plano de trabalho individual dos servidores, em propor¢éo que ndo prejudique as
atividades de rotina essenciais. As entregas serdo avaliadas como critérios de medicdo de produtividade e
desempenho.

Por fim, o planejamento tem por objetivo também a elevac¢do da maturidade da Ouvidoria dentro
do MMOUP, do nivel basico para o nivel sustentado, embora muitas outras possiveis melhorias ndo estejam
contempladas, por limitagdo dos recursos necessarios a execucgao de todos os projetos.

Na tabela abaixo, na coluna “Justificativas”, destacam-se o0s elementos de MMOUP que serdo
elevados com as agdes e outras fontes analisadas na fase de diagndstico.



4 - ACOES PLANEJADAS PARA 2022 E 2023

ID Projetos/Acdes Justificativas Area.s In €10 D_atgs-
envolvidas previsto limite

Instituir manual de interlocucdo com os conselhos de usuarios dos | Elementos 3.2.1 e 3.2.3

Al | servigos publicos, constando procedimentos, periodicidade das consultas | MMOup. ouv 31/03/2022 | 15/03/2023
e metodologia a ser utilizada. Plano de Trabalho 2021.
Instituir método e rotina de avaliacdo da satisfacdo das partes interessadas

A2 | com as informacGes disponibilizadas pela ANAC em transparéncia ativa, | IGG 2021- 3111 —e SGP 31/03/2022 | 31/12/2022
PDA, péagina da Internet.
Estruturar método de avaliacéo de servigos vinculada a projetos ou ag¢fes | Elemento 3.1.2 MMOUP.

ASH | stitucionais. St OUV | 28/02/2022 | 15/03/2023
Instituir método e rotina de avaliagdo da satisfacdo do atendimento | Portaria CGU 581/2021.

s prestado pela Ouvidoria (Presencial e telefénico). Art. 10. STl 28/02/2022 | 31/12/2022
Estudar a viabilidade de conciliar o fluxo de tratamento de manifestagGes
proposto na Portaria CGU 581/2021 e o estabelecido na IN ANAC .

A5 | 121/2018, quanto as fungdes dos analistas (recepcéo, triagem, anélise Z?,[tiga SO b, ASCOM 28/02/2022 | 31/12/2022
prévia, pedido de complementagdo, encaminhamento a unidade T
competente, consolidagéo da resposta e publicagao)

A6 Ins_.tltuw a avalla(;go de serv!(;os.delegados pela Agéncia, nos casos em que | Portaria CGU 581/2021. SAF 28/02/2022 | 31/12/2022
haja a competéncia da Ouvidoria. Art. 69.

A7 | Implantar a Ouvidoria interna na ANAC Projeto Setorial e Portaria |, | 5810019020 | 31/12/2022

' CGU 581/2021. Art. 41.

A8 | Propor ato normativo que defma_ parametrp_s de Insercao da Ouvidoria no | Elemento 1.1.1 MMOup. SPI 28/02/2022 | 15/03/2023

processo de estruturacao de servigos e politicas publicas.




Estruturar Plano Anual de Capacitacdo da Ouvidoria, observando os

A9 | requisitos de atingimento do nivel otimizado do Modelo de Maturidade da | Elemento 1.4.2 MMOuUP. | DIRETORIA | 28/02/2022 | 15/03/2023

CGU.
- . . Dec. 8.936/2016

Al0 | Adotar as ferramentas de avaliagdo da qualidade dos servicos | by, e Trapalho 2021 OUV | 31/03/2022 | 31/12/2022
disponibilizadas pela Plataforma de Cidadania Digital.

All | Estabelecer cddigo de conduta da Ouvidoria. Elemento 1.2.5 MMOUP. STI 28/02/2022 | 15/03/2023

Al | Instituir o plano de trabalho anual da Ouvidoria, prevendo a sua validagao | g0 oni01 4.1 MMOUP. ouv | 31/03/2022 | 15/03/2023
pelo nivel estratégico da Agéncia e revisao periddica.

A13 Mapear processos da~ Ouvidoria e realizar diagnostico de risco de Elemento 1.4.4 MMOUP. Sp| 31/05/2022 | 15/03/2023
seguranca da informacao.
Instituir rotina de pesquisa de levantamento de perfil dos usuarios de

Al14 | servigos para subsidiar a definigdo de procedimentos, roteiros e a¢Ges dos | Elemento 1.5.5 MMOUP. GTGI 30/06/2022 | 15/03/2023
canais de atendimento

AL5 Propor ato normativo ms_tltumdo a participagdo da Ouvidoria no processo Elemento 2.1.1 MMOUP. ouv 28/02/2022 | 15/03/2023
de mapeamento dos servigos
Atualizar o manual de procedimentos da pesquisa de servigos, detalhando

Al16 | a metodologia utilizada para a coleta de dados e avaliagéo dos servigos | Elemento 2.1.2 MMOUP. SPI 01/04/2022 | 15/03/2023
prestados pela instituicao.

AL7 Instituir as rotinas de analise de dados de satisfacdo do usuario de servicos Elemento 2.2.1 MMOUP. GDT 01/04/2022 | 15/03/2023

por ato formal.




Al8

Instituir rotina de registro dos beneficios ndo financeiros decorrentes da
atuacdo da Ouvidoria.

Elemento 2.2.3 MMOUP.

ouv

31/08/2022

15/03/2023

Al9

a) Revisar processo de tratamento de manifestacGes e gerar manual de
procedimentos.

b) Revisar portaria de tratamento de denlncia para incluir o conceito de
“habilitacao”.

c) Incluir na Portaria de tratamento de denlncia e cartilha a previsdo de
encaminhamento a CGU de dendncia relativa a préatica de retaliacéo.

Elemento 2.3.1 MMOUP.

Decreto 10.890/2021. Art.

6°-C.
Decreto 10.890/2021.
Arts. 10, 11l e 10-A.

SPI

28/02/2022

30/06/2022

A20

Mapear o processo de tratamento de manifestagdes de Ouvidoria Interna
e gerar manual de procedimentos.

b) Definir o fluxo de tratamento de manifestacdes de ouvidoria interna, 0s
canais de atendimento (canal de dendncia e canal de reclamacdo de
servicos e atos administrativos internos) e os meios de divulgacéo.

Elemento 2.3.2 MMOUP.

SPI

31/03/2022

15/03/2023

A21

Incluir fluxo de revisdo do roteiro de atendimento no manual de
atendimento.

Elemento 2.3.3 MMOUP.

DIRETORIA

31/03/2022

15/03/2023

A22

Formalizar o manual de tratamento de dendncias com mapeamento de
risco, incluindo procedimento para comunicacdo da unidade de apuragéo
sobre represélias ou retaliagdes informadas pelo denunciante

Elemento 2.3.4 MMOUP.

ouv

15/03/2023

A23

Gerar manual de procedimento para realizacdo de resolucdo pacifica de
conflitos a ser adotado pela Ouvidoria.

Elemento 2.3.5
MMOUP.
Plano de Trabalho 2021

SPI

31/03/2022

15/03/2023

A24

Revisar processo de tratamento de manifestagOes, adicionando aos
procedimentos a anélise do histdrico das manifestacoes.

Elemento 2.3.6 MMOUP.

STI

31/03/2022

15/03/2023

A25

Revisar processo de tratamento de manifestagdes, incluindo todos os
requisitos do nivel otimizado quando & "Linguagem e adequagdo de
respostas” e gerar manual de procedimentos.

Elemento 2.3.7 MMOUP.

ouv

31/03/2022

15/03/2023




A26

Incluir no manual de tratamento de denlncias a rotina de
acompanhamento das apuracdes, que ndo mais estejam sujeitas a restricao
de acesso, quando houver demanda de usuério.

Elemento 2.3.8 MMOUP.

ouv

30/09/2022

15/03/2023

A27

Revisar processo de tratamento de manifestacGes, estabelecendo rotina de
acompanhamento de a¢des pendentes pelas areas técnicas resultantes de
manifestacdes de usuérios. Gerar manual de procedimentos.

Elemento 2.3.9
MMMOUuP.

ouv

01/04/2022

15/03/2023

A28

Instituir rotina para coleta e analise de dados sociodemogréaficos dos
usuarios da plataforma Fala.BR, bem como a disponibilizacdo dos
resultados aos gestores por meio de relatérios

Elemento 2.4.2 MMOUP.

SPI

01/04/2022

15/03/2023

A29

Estabelecer metodologia de andlise de dados a partir de conceitos
cientificos.

Elemento 2.4.3 MMOUP.

ouv

31/10/2022

15/03/2023

A30

Incluir no manual de aplicag&o de pesquisa metodologia de gerenciamento
das pesquisas.

Elemento 3.1.1 MMOUP.

SPI

01/08/2022

15/03/2023

A3l

Propor ato normativo prevendo a aplicacdo de pesquisas de satisfacdo
antes e apds a implementacdo de projetos e acoes.

Elemento 3.1.2 MMOUP.

Plano de Trabalho 2021

ouv

28/02/2022

15/03/2023

A32

Estabelecer rotina de registros de agdes ou eventos, nos quais ocorrem
interacGes com outros 0rgéos e entidades de defesa do usuario de servigos
publicos.

Elemento 3.3.1 MMOUP.

ouv

28/02/2022

15/03/2023




A33

a) Implementar o Canal de Den(incia e Etica.

b) Avaliar a acessibilidade dos canais de denuncia.

c) Propor politicas para aplicacdo de sang¢do a quem produzir dendncia
falsa ou evidéncia que sabe ser falsa e de ndo retaliacdo de denunciante de
boa-fé.

d) Formalizar e realizar periodicamente as campanhas de divulgacdo do
canal de denudncias.

e) Estabelecer procedimento para o0 monitoramento do canal de dendncias,
acompanhamento da apuracdo e identificacdo dos tipos de dendncias.

f) Estabelecer procedimento para a capacitagdo periddica do pessoal
responsavel pela recepcéo de denincias.

g) Estabelecer protocolo para o acolhimento de dendncias contra a alta
administracéo.

h) Estabelecer procedimento para a capacitagdo periddica do pessoal
responsavel pela avaliacdo de admissibilidade de dendncias.

i) Instituir formulérios que induzam o denunciante a reportar as
informacBes mais importantes para a apuragao.

j) Definir os prazos maximos e critérios para 0 prosseguimento de
investigacdo da denuncia ou seu descarte.

1) Estabelecer forma de comunicar ao denunciante o resultado do processo
de apuracdo instaurado a partir dos fatos noticiados.

Meta Setorial 4 (2022)

IGG 2021 - 3123 -def.

e-Prevencédo — Q. 20.
e-Prevencéo - Q. 21.
e-Prevencéo - Q. 22.
Plano de Trabalho 2021

SPI

28/02/2022

31/12/2022

A34

Revisar roteiro de monitoramento da transparéncia ativa (agenda publica)
de acordo com 0s novos requisitos regulamentares.

Decreto 10.889/2021.

DIRETORIA

02/05/2022

30/06/2022




