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GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviagao Civil

AVSEC: Aviation Security

CANAC: Cddigo ANAC

CHT: Carteira de Habilitacao Técnica

CIV: Caderneta Individual de Voo

CMA: Certificado Médico Aerondutico

CEMAL: Centro de Medicina Aeroespacial

CMB: Casa da Moeda do Brasil

GEAC: Geréncia de Analise Estatistica e Acompanhamento de Mercado
GENG: Geréncia de Engenharia de Infraestrutura Aeroportuaria
GEOS: Geréncia de Outorgas de Servicos Aéreos

GERE: Geréncia de Regulagao Econémica

GGAF: Geréncia-Geral de Agao Fiscal

GGAP: Geréncia-Geral de Analise e Pesquisa da Seguranca Operacional
GCOI: Geréncia de Certificagao de Organizagdes de Instrugao

GCTA: Geréncia de Operagoes de Empresas de Transporte Aéreo - 121
GNOP: Geréncia de Normas e Projetos

GNOS: Geréncia de Normas Operacionais e Suporte

GNPS: Geréncia de Normas, Padroes e Sistemas

GOAG: Geréncia de Operagdes da Aviagdo Geral

GOPE: Geréncia de Operagoes de Servigos Aéreos

GTRE: Geréncia Técnica de Resposta a Emergéncia Aeroportuaria
GTSA: Geréncia Técnica de Servigos Aeronauticos

GTFH: Geréncia Técnica de Fatores Humanos

GTEFN: Geréncia Técnica de Facilitacao e Nivel de Servico

GTGI: Geréncia Técnica de Gestdo da Informacao

GTSG: Geréncia Técnica para Seguranga da Aviagao Civil contra Atos de Interferéncia Ilicita
NURAC: Nicleo Regional de Aviagao Civil

SAF: Superintendéncia de Administracdo e Financgas

SAR: Superintendéncia de Aeronavegabilidade

SGP: Superintendéncia de Gestao de Pessoas

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportudria

SPO: Superintendéncia de Padroes Operacionais

SRE: Superintendéncia de Regulagao Economica e Acompanhamento de Mercado
STI: Superintendéncia de Tecnologia da Informagao
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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da ANAC apresenta o II Relatorio de 2013 em aten-
dimento ao disposto no §2° do Artigo 18, da Lei n° 11.182, de 27 de
setembro de 2005.

O objetivo do documento é dar conhecimento a sociedade sobre
a atuacdo da Ouvidoria no que se refere a sua interagdo com os
usuarios da aviagao civil e, a0 mesmo tempo, os avangos alcancados
junto as areas técnicas da Agéncia.

Este documento, como término do ano de 2013, traz em quase
todos os graficos e tabelas o comparativo com os quatro tltimos
semestres para tornar o mais transparente possivel o quantitativo
e tipo de manifestacdo que a Ouvidoria recebe e como realiza o
atendimento.

Neste relatério poder-se-d constatar a melhoria em alguns
servicos prestados pela ANAC, os quais, até entdo se apresentavam
como problemas recorrentes, refletindo o compromisso dos gestores
envolvidos com a gestao de processos e de pessoas, tomando-se por
base a satisfagdo entre os usudrios.

Hoje, mais do que nunca, faz-se necessario dotar os servidores
que trabalham na Ouvidoria de informagdes basicas que os possibi-
litem entender os problemas enfrentados pelos usuarios e a mecanica
dos processos para que possam requerer solugdes juntos as areas
técnicas da ANAC.



2 DEMANDAS TRATADAS PELA

OUVIDORIA
2.1 DADOS GERAIS OUVIDORIA

2.1.1 - Manifestacdes recebidas
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Neste grafico, optou-se por demonstrar o
quantitativo de manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria desde o 2° semestre de 2011 devido
a centralizacao de servicos de licengas e habi-
litagbes que impactaram, sobremaneira, o
percentual de reclamagdes sobre estes servicos.

O alto indice de reclamagdes, no primeiro
semestre de 2012, resultou da dificuldade do
pessoal de aviagdo civil em compreender as
bruscas transformacdes e automatizacoes dos
processos de licencas de pessoal e da fragili-
dade na divulga¢do da nova forma de recepgao
e analise dos processos.

O segundo semestre de 2012 e o primeiro de
2013, ainda traziam quase as mesmas proble-
maticas, porém, no inicio de 2013, ja houve
diminuicao do tempo de processamento dos
processos de licengas iniciais dos pilotos e meca-
nicos bem como das inclusdes de habilitagdo.

2° Semestre
de 2012

2° Semestre
de 2013

12 Semestre
de 2013

Por outro lado, os processos de revalidagdo e
emissao de CHT ainda continuavam a apre-
sentar alguns problemas.

O segundo semestre de 2013 mostra uma
melhoria significativa no setor de licengas e
habilitagdes, gragas a agdo conjunta da Ouvi-
doria com a nova gestao do setor e sensibiliza¢ao
da Agéncia em relagdo a necessidade de imple-
mentar uma estratégia que reduzisse o tempo
de andlise dos processos e de algumas corregoes
sensiveis que deveriam ser feitas.

Considerando os dados agregados, o leitor
poderia ser levado a concluir que a média, nos
ultimos trés semestres, passaria a ser constante
na ANAC. No entanto, como serd mostrado
mais adiante, analisando o tltimo semestre de
acordo com os dados trimestrais, notar-se-a
uma tendéncia decrescente no total de manifes-
tagoes registradas na Ouvidoria.

- 10 -



Total de demandas recebidas

4° trimestre de 2013

32 trimestre de 2013

2¢ trimestre de 2013

1¢ trimestre de 2013

4° trimestre de 2012

3¢ trimestre de 2012

2¢ trimestre de 2012

12 trimestre de 2012

2.1.2 - Atendimento em 1% e 2% instancia

2000 2500

Atendimento da Ouvidoria em instancias

2° semestre
de 2012

12 semestre
de 2012

Este grafico mostra o quantitativo de
demandas que a Ouvidoria recebe diretamente
contra a prestagdo de servicos pela ANAC e sua
atuacdo institucional, 1* instancia, e contra o
ndo atendimento em tempo habil/qualidade
das respostas emitidas por meio do Fale com a
ANAC da Agéncia, administrado pela Geréncia
Técnica de Gestao da Informacao, 22 instancia.

Mostra que o percentual de demandas de
22 instdncia em relacdo as demandas de 1°
instancia foi de 10,18% no 1° semestre de 2012;
13,22%, no 2° semestre de 2012; 18,27%, no 1°

12 semestre
de 2013

B ouvidoria em
12 instancia

B ouvidoria em
22 instancia

2° semestre
de 2013

semestre de 2013 e 21,74%, no 2° semestre de
2013. Tais dados denotam que as demandas
de 22 instdncia nao tém sido satisfatoriamente
atendidas no Fale com a ANAC, o que levou
seus demandantes a recorrer a Ouvidoria na
busca por uma solugao.

Assim como o ocorrido na drea técnica, esta
em desenvolvimentona ANAC um projeto estru-
turante voltado para a melhoria do atendimento
ao usudrio da aviagdo civil, o que contribuira,
certamente, para com a reducdo no indice de
reclamagdo de 2% instdncia na Ouvidoria.

- 11 -



2.1.3 - Registros por tipo de atendimento refe-
rentes ao 2° semestre de 2013

Demandas por
tipo de atendimento

0,19%
97,20%
0,31% 0,93%
[ Sugestao
P Reclamagio Denuncia
[l Critica B Elogio

Este grafico demonstra que as reclamacoes
sao sempre superiores aos demais tipos de aten-
dimento. Todas as demandas sao categorizadas
e trabalhadas individualmente e, em grupo,
quando se tornam frequentes.

Como as dentincias contra os agentes da
ANAC podem ser recebidas tanto pela Ouvi-
doria quanto pela Corregedoria, o percentual
deste tipo de atendimento direcionado direta-
mente & Ouvidoria reduz significativamente. As
demais dentincias contra os entes regulados sao
recepcionadas pelo Fale com a ANAC e repas-
sadas as areas técnicas.

2.1.4 - Demandas por canais de atendimento
referentes ao 2° semestre de 2013

Demandas por
canais de atendimento

/

12

[ Telefone direto [l Correspondéncia
da Ouvidoria

[ sistema informatizado

O atendimento prestado pela Ouvidoria deve
ser formalizado pelo sistema informatizado, por
correspondéncia ou pela Central de atendimento
da ANAC, que acaba por recair no sistema de
atendimento da Ouvidoria. Também ¢ disponi-
bilizado o telefone direto paraacompanhamento
das manifestagdes e para agendamento de aten-
dimento presencial, quando solicitado.

Esta
pesquisa da satisfagdo dos servigos prestados

Ouvidoria buscara realizar uma
pela Ouvidoria, nos canais de telefone e pelo
sistema informatizado com vistas a aprimorar

o atendimento ja prestado.

- 12 -



2.1.5 - Registros por Regiao

Regiao Estados/DF
1° semestre  2° semestre
DF 146 112
Centro- GO 252 151
Oeste MS 105 70
MT 123 84
AL 9 8
BA 121 55
CE 90 62
MA 43 24
Nordeste PB 21 19
PE 95 52
PI 1 7
RN 28 31
SE 17
AC 5
AM 37 26
AP 5 6
Norte PA 85 78
RO 39 21
RR 8 4
TO 39
ES 45 22
MG 349 294
Sudeste
RJ 436 310
SP 1446 869
PR 302 165
Sul RS 325 165
SC 133 81
Total Geral 4315 2734

1° semestre  2° semestre
117 85
152 131
51 63
121 85
5 13
75 90

50 43
25 1"
20 16

57 38
10 3
18 18
10
9
42
7
68
23
6
31
29

Os dados da tabela foram retirados do cadastro dos usudrios no sistema informatizado da

Ouvidoria.

Esta tabela demonstra a concentragio
de demandas, em seu total, nos seguintes
Estados: DF, GO, MG, RJ, SP, PR, RS, um
possivel indicador da concentra¢do das ativi-
dades de transporte aéreo nas regides mais
desenvolvidas.

Os assuntos que mais se destacaram na
Regiao Centro—Oeste foram: demora na analise
dos processos de licengas iniciais, tendo havido
concentragdo no ano de 2012 e diminui¢do

significativa do 1° para o 2° semestre de 2013;
demora na andlise dos processos de revalidagao,
com concentragao de manifestos nos primeiros
semestres de 2012 e 2013 e com reducdo de
aproximadamente 50% no 2° semestre de 2013;
problemas com a emissao das CHT com concen-
tracdo de reclamagdes no ano de 2013.

Na Regido Nordeste, os trés problemas mais
frequentes foram os mesmos do Centro — Oeste.

Na Regido Norte, ao longo de 2013 desta-
caram-se o0s problemas relacionados com

- 13 -



a emissdao de CHT; demora na analise dos
processos de revalidagdo, especificamente no
segundo semestre; aumento das reclamacoes de
demora na emissdo de resposta das demandas
do Fale com a ANAC; problemas na comuni-
cagdo entre escolas e ANAC para inser¢do do
nome dos alunos no portal da Agéncia para
realizacdo dos exames teoricos; e problemas
com o sistema SACI.

Na Regido Sudeste, nota-se um aumento nas
reclamagdes contra osagentes e setoresda ANAC
ao longo de todo o ano de 2013; as reclamagoes
contra as ndo emissdes de CHT e revalidagoes
de habilitacdo também se avolumaram, em
2013; ja as de inclusdo de habilitagdo e licenga
inicial cresceram no 2° semestre de 2012 e 1° de
2013, mas recrudesceram no segundo periodo
de 2013; as reclamac¢des de demora na emissao
de respostas também aumentaram, na sequéncia
de semestres. As demandas contra o sistema
SACI foram maiores no 1° semestre de 2012 e 2°
semestre de 2013.

2.1.6 - Assuntos mais recorrentes nos registros

Na Regido Sul, os problemas com a nao
emissdo de CHT prevaleceram no 1° semestre
de 2012, e no ano de 2013; os registros sobre
revalidagdes de habilitacao predominaram no
ano de 2012 e no 2° semestre de 2013; apesar
de uma possivel solucdo para os processos
de inclusdo de habilitacdo, nessa regido, este
tipo de processo teve mais relatos de demora
em 2013; os relatos de demora na emissdo de
resposta ao usuario do Fale com a ANAC foram
aumentando progressivamente nos semestres;
as reclamagdes de demora na inser¢ao do nome
dos alunos no portal da Agéncia para realizagao
dos exames tedricos aumentaram em 2013,
principalmente no 2° semestre; as reclamagdes
sobre a demora no processamento dos processos
de licen¢a inicial predominaram no 2° semestre
de 2012 e 1° de 2013; o assunto sistemas infor-
matizados de acesso ao usuario teve um pico de
reclamacdes no 1° semestre de 2012 e manteve
reclamagdes em 2013.

Ano 2012
Semestre 1° 2

Carteira de Habilitacao Técnica 1135 749
emissdo de CHT 229 167

o _ revalidacdo de habilitagdo 355 253
s inclusdo de habilitagdo 124 133
'-E atualizagdo de dados cadastrais 95 57
£ Indeferimento de processo 90 38
§ Solicitagdo de 2 via de CHT 13 1
E Prorrogacéao de habilitacado 34 3
S Outros 195 87
é Certificado Médico Aeronautico 264 70
‘g demora na divulgacgdo de resultado 45 22
ﬁ erro na postagem de dados dos usuéarios 18 15
erro na geracdo de licenca provisoria por 9 1

motivo de CMA

Outros 192 22

- 14 -



Ano 2012

Semestre 1° 2
Demora na emissao de resposta ao usuario 462 369
Geréncia de Relacionamento com usudrios 428 356
Ouvidoria 27 10
Outros 7 3
Exames Tedricos 282 251
K;\'I\IhAacno envio de dados entre escola e 3 m
aplicacdo de exames 90 107
Demora na divulgacao de resultados 35 28
Recurso de prova 28 13
localidades de aplicacao 13 13
agendamento de exame teorico
indisponibilidade do sistema de provas 4
o falta de pessoal para aplicacdo de provas 1
g Outros 69 45
E Licenca 402 386
f concessao de licenca 270 3N
E Indeferimento de processo 16 1
S  validagdo de licenca estrangeira 26 6
%" Emissdo de 2° via de licenca 7 10
% Autorizac@o para instrugdo em voo 19 6
E Ava_liagéo de experiéncia para concessao 5 10
& delicenca
Outros 59 36
lslizt:rl?:s informatizados de acesso ao 1047 339
SACI 675 200
SINTAC 76 20
FOCUS 28 15
mensagem de registro ndo encontrado 2] 22
Erros diversos 17 15
Problemas no deshloqueio de CHT 40 12
erro na geragao de codigo ANAC 7 36
Problemas no upload de documentos 7 4
GRU
Outros 170 14 25 8
Total Geral 3592 2164 2387 2059

A tabela acima traz os seis assuntos mais melhoria do setor de Certificagdo de Pessoal.
reclamados na Ouvidoria durante os semestres  Tal cenario possibilita a Ouvidoria concentrar
de 2012 e 2013, além da subdivisao por temas.  esfor¢os em areas que nao possuiam um volume

Ja se nota uma diferenciacio do tipo de tdo significativo de demandas, mas que possui
reclamagdo que chega para a Ouvidoria com a  problemas recorrentes entre periodos.

- 15 -



Abaixo, falaremos dos assuntos mais deman-

dados pormenorizadamente:

a) Carteira de habilitacio técnica: neste

assunto, a Ouvidoria categoriza os problemas

relacionados a habilitacdo (inclusdo ou revali-

dagao de equipamentos para exercer a profissao),

além da emissdo da Carteira que o aeronauta

deve portar, dentre outros assuntos.

i

ii.

Emissao de CHT: este problema ocorreu
no ano de 2012 por uma série de falhas no
sistema, desde o término da analise dos
processos de licen¢as iniciais e inclusoes
de habilitagdes, os quais dao direito aos
aeronautas ao documento CHT. O sistema
ndo gerava automaticamente o comando de
impressao, tendo o analista de fazé-lo manu-
almente. Naquele cenario, identificou-se que
em algumas vezes o comando ndo era dado
e em outras mesmo sendo dado, o sistema
as vezes ndo gerava a CHT. Jd no ano de
2013, houve problemas com o contrato de
impressdo com a Casa da Moeda, respon-
savel pela confec¢ao CHT em decorréncia
da falta de padronizagdo dos cadastros do
aeronauta em conformidade com o solici-
tado pela CMB;

Revalida¢ao de habilitacdao: apesar de a
demora na finalizagdo da andlise deste tipo
deprocesso tersido o segundo mais frequente
entre 0s semestres, este ndo impactou
necessariamente a rotina dos pilotos, pois
quando estes passavam pelos processos de
rechecagem, o sistema automaticamente
revalidava as respectivas habilitagdes, no
aguardo da auditoria do setor no processo
autenticado. Todavia, até meados de 2013,
ndo havia uma metodologia, dentro do setor,
que distinguisse os casos de revalidagao
por horas e de casos especiais como os de
militares e pilotos a servigo dos Governos
Estaduais. A partir do segundo semestre
de 2013, eram feitos filtros dos processos
por horas e de casos especiais, além de ter
sido feita uma forga tarefa para reducgao do

iii.

iv.

V.

- 16 -

passivo dos demais casos de revalidacdo. O
setor esta trabalhando para alcangar o prazo
entre 30 e 45 dias de auditoria;

Inclusdo de habilitagio: este assunto repre-
senta a entrada de processos para obten¢ao
de habilitagdes novas, ou seja, o piloto ja é
licenciado em determinada categoria, mas
quer pilotar outro tipo de equipamento ou
obter outro tipo de habilitacdo. As reclama-
¢Oes sobre este assunto prevaleceram até o
primeiro semestre de 2013, porém depois que
o setor conseguiu reduzir o prazo de analise
para, em média, 30 dias, conforme a Carta
de Servicos ao Cidadao, foram também as
reclamacodes reduzidas;

Atualizagio de dados cadastrais: este
assunto retrata problemas na analise de
processos postados com mais de uma soli-
citagdo de servigo, e em que foi concedido
somente parte da solicitacdo, sendo que
0s processos constavam como deferidos.
Outra situagdo é quando uma habilitacao é
concedida por um tempo inferior ao que o
Regulamento traz. Nestas situagdes, iden-
tificaram-se erros legitimos por parte do
setor, mas também desconhecimento dos
pilotos no que tange a data de validade do
equipamento, que come¢a a contar a partir
da data do cheque no equipamento, inde-
pendentemente do dia do deferimento do
processo. Acredita-se que o quantitativo
ainda alto destas reclamacdes decorre do
desconhecimento dos aeronautas, além da
postagem incorreta da data no sistema de
aprovacao dos pilotos por parte dos checa-
dores credenciados;
de
havendo um canal de recursos em que o

Indeferimento processos: mesmo
proprio gerente e/ou coordenador do setor
os analisa, alguns usuarios buscam reclamar
na Ouvidoria sobre os indeferimentos dos
processos. Nestes casos, é feito um dire-
cionamento ao canal adequado do setor
e a Ouvidoria coloca-se a disposi¢ao para

intervir se, em um prazo razoavel, o setor



ndo se pronunciar quanto ao recurso. A
recep¢ao deste tipo de reclamag¢ao permitiu
a Ouvidoria solicitar a melhoria da moti-
vagdo dos indeferimentos de processos pelos
analistas a fim de clarificar a irregularidade
da atual postagem e permitir ao aeronauta
o segundo envio do processo de forma
adequada. Outro fator foi a possibilidade de
discussdao com o setor sobre indeferimentos
por quaisquer motivos e ainda sobre a reuti-
lizagdo da GRU em alguns casos.

b) Certificado Médico Aeronautico: Este
assunto ¢ de responsabilidade da atual GTFH.
Quanto a este assunto, a aplica¢do dos exames
de acuidade fisica e mental nao é feito direta-
mente na Agéncia, mas, sim, pelo Comando da
Aerondutica, por meio de Termo de Cooperagdo
entre os entes, além das clinicas credenciadas
pela ANAC. Apos a realizagdo dos exames na
Aeronautica, a inser¢do dos resultados é feita no
sistema da ANAC diretamente por este érgao.
Contudo, a inser¢ao dos resultados dos exames
realizados nas clinicas ainda ¢é feita pela ANAC.
A Ouvidoria projeta trabalhar diretamente com
esta drea no proximo semestre para compre-
ender melhor tais dificuldades.

i. Demora na divulgacio de resultado: as
reclamagdes sobre este assunto foram mais
frequentes em 2012, sem que tenham desa-
parecido por completo em 2013. Quando a
demora na inser¢do dos dados no sistema
parte do CEMAL, a prépria ANAC tem difi-
culdades para manter contato com este ente
para compreensdo do porqué da demora na
inser¢do. Ja quando a Clinica Credenciada
demora em enviar o resultado paraa ANAC,
a situagdo é de facil solugdo, uma vez que a
responsabilidade pela disponibilizagdo é
diretamente da ANAC. A Ouvidoria focara
suas agdes neste setor para regularizagao da
situagao;

ii. Erronapostagem de dados do usuario: Este
tipo de erro ja reduziu significativamente em
2013. Conforme falado, ha erro na inser¢ao

de alguns dados como de classe e categoria
por parte do CEMAL, que somente pode
ser sanado por eles, mas como o usudrio
ndo tem contato com eles, acaba por manter
contato com a ANAC para regularizacéo.

¢) Demora na emissao de resposta ao
usuario: Este assunto traz a insatisfacdo dos
usuarios quanto ao prazo de resposta que o
Fale com a ANAC e a Ouvidoria levam para
responder. Note-se que mais de 90% das insa-
tisfacoes referem-se ao prazo de atendimento
pelo Fale com a ANAC. Neste setor estao
concentradas as solicitagdes/pedidos de infor-
magoes quaisquer, além das demandas contra
os entes regulados e fiscalizados pela Agéncia.
Infelizmente, muitos setores da ANAC ainda
nao se organizaram de tal forma a responder
com tempestividade as demandas do Fale com
a ANAC pela falta de servidores nos setores e
a pouca oportunidade de criar especializagoes
voltadas ao atendimento ao publico. Tal situ-
acdo faz com que a quantidade de manifestos
se avolume de tal forma que quando produzem
a resposta, ja ndo mais atendem na maioria dos
casos ao objeto da demanda. Outra questdo é a
ndo insercao/atualizacdo de roteiros a Central
de Atendimento, que faz com que as demandas
continuem as mesmas e ndo possam ser aten-
didas diretamente. Problemas dessa natureza
estdo sendo abordados no Projeto de Melhoria do
Atendimento, ja referendado neste Relatorio.

Quanto as demandas de Ouvidoria, conse-
guiu-se uma melhoria significativa no tempo
das respostas, além de ser trabalhada a sua
qualidade junto aos consultores, em treina-
mento e individualmente, quando se considera
que o pleito do usudrio nao foi respondido.

d) Licenga: Neste assunto a Ouvidoria
separa os que se relacionam com as Declara-
¢oes e licengas iniciais de pilotos. Também se
pode notar uma melhoria significativa no 2°
semestre de 2013. O setor adotou metodologia
de priorizagdo destes processos para possibilitar
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a entrada dos novos profissionais no mercado
e conseguiu atingir a média de 20 a 25 dias de
analise, prazo inferior ao firmado na Carta de
Servicos ao Cidadao.

e) Sistemas Informatizados ao usuario:
Varias das subcategorizagoes feitas pela Ouvi-
doria como: SACI, SINTAC, mensagem de
registro nao encontrado, problemas no desblo-
queio de CHT, erro na geragao de CANAC
e problemas no upload de documentos estao
relacionadas com a Geréncia de Certificagdo
de Pessoal. O quantitativo de manifestos ainda
em 2012 reflete o desconhecimento dos pilotos
do novo sistema. Porém, também existem os
problemas que surgiram de um novo sistema
(SACI) que foi implantado no inicio de 2012,

2.1.7 - Resolubilidade das manifestagdes

e que apresentou uma série de irregularidades
que foram sendo sanadas a partir dos relatos
do wusudrio e interven¢des da Ouvidoria.
Contudo, ainda ha problemas remanescentes
que dependem de solu¢des mais faceis como:
desbloqueio de senhas e alteragdo de dados
sem a intervencao de técnicos do setor, mas
pela Central de atendimento da ANAC, como
estd sendo planejado. Ha também solugdes
de Tecnologia da Informagao para melhoria e
customizagdo do Sistema que estdo demorando
bastante para serem atendidas pelo fato de a
ANAC possuir uma fabrica de software terceiri-
zada que fica fora da estrutura da Agéncia e que
possui recursos limitados de operacionalizagao.
Os chamados de desenvolvimento a T.I ultra-
passam um prazo razoavel de atendimento.

Comparativo de Resolubilidade
das demandas ao términio dos semestres

100 5,46%

20 11,32%
80

70
60
50
40 83,22%
30
20
10

12,89%

30,83%

56,28%

2° semestre
de 2012

12 semestre
de 2012

B concluidas no semestre

Este grafico mostra se as demandas foram
encaminhadas e concluidas dentro do semestre
de referéncia ou fora dele e, ainda, o percentual
das ndo respondidas.

As pendéncias que ainda constam da Supe-
rintendéncia de Padrdes Operacionais ja estdo
sendo trabalhadas por um grupo de esforgo
tarefa, dividido em dois subgrupos, um para

B concluidas fora do semestre

()
e 24,08%

0,42%

75,50%

2° semestre
de 2013

12 semestre
de 2013

¥ Demandas ainda pendentes

atender as demandas mais recentes, para que
nao haja perda de objeto da reclamagao, e outro
para tratamento do passivo. As demais dreas
ndo possuem passivo na Ouvidoria.

Com a melhoria do tempo de resposta
pelos setores, a Ouvidoria objetiva estabelecer
o percentual de conclusio em mais de 90 %
dentro do semestre.
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2.2 CONSULTAS AS UNIDADES TECNICAS

2.2.1 - Distribuicdo das demandas por areas técnicas entre os semestres

Consultas as areas técnicas por semestre
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O grafico acima mostra as consultas reali-
zadas pela Ouvidoria junto as areas técnicas nos
ultimos quatro semestres. Serdo comentadas
somente as 5 dreas mais demandadas.

A SPO é a area mais demandada pela Ouvi-
doria devido a prestacdo de servigos direta
que este setor faz, notando-se uma dimi-
nui¢do no quantitativo de consultas em razao
da melhoria gradual do setor de certificagdo
de pessoal em 2013.

A GTGI é a Geréncia que administra o Fale
com a ANAC, sendo que a maior parte das
reclamacoes refere-se 3 demora na emissdo de
resposta ao usudrio, pendente de algum tipo de
encaminhamento por este setor. A reducao do
quantitativo de consultas formal a este setor,
no 2° semestre de 2013, refere-se a nova forma
de trabalho implantada pela Ouvidoria, sinali-
zando, de imediato, a inagdo do setor quando ja

SAF SGP outros Total

[ Total de encaminhamentos 1¢ Sem 2013

Total de encaminhamentos 22 Sem 2013

hé resposta da area técnica, simplesmente aguar-
dando encaminhamento ao usuario, ou quando
a empresa aérea ja se posicionou, mas ainda nao
foi direcionado o registro a area de fiscalizagao
ou, ainda, quando uma drea recusa a demanda
por ndo ser de sua competéncia e ndo ha o redire-
cionamento para a area responsavel. No projeto
estruturante de melhoria no atendimento prevé-
se normatizar todos os prazos e fluxos, inclusive
os de encaminhamento aos setores.

A GGAF ¢ a Geréncia de Agao Fiscal da
Agéncia. As demandas mais comuns para esta
area sdo de demora na emissao de resposta.
Apesar de varios esclarecimentos ja fornecidos
pela Agéncia por diversos meios, o registro
sobre a demora em responder ao usudrio que
reclama contra uma empresa aérea deve-se ao
fato do processo em si exigir andlise detalhada
frente as resolucoes da ANAC.
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As demandas enviadas para a SRE sdo em
maior parte insatisfagdes de passageiros contra as
normas de avia¢ao civil ou auséncia destas, as quais
refletem, em grande parte, desconhecimento dos
processos de mudanga das normas na Agéncia.

As consultas da Ouvidoria a SIA sdao mais afetas
aos exames teoricos aplicados ao Publico AVSEC.

2.2.2 - Frequéncia de assuntos por semestre entre as areas mais demandadas

Areas Ranking 1° sem 2012 2° sem 2012 1° sem 2013 2° sem 2013

demora/erro na demora/erro na
2 analise dos processos analise dos processos
de revalidagao de revalidagao

SPO sistemas sistemas
informatizados informatizados
demora no
. demora/erro na demora/erro na
o sistemas agendament/ L0 L0
4 ; . S analise dos processos analise dos processos
informatizados aplicacao de exames S S
L de revalidagao de revalidacéo
teoricos
sistemas falha no envio de
5° informatizados dados entre Escola e
ANAC
GTGI
sistemas sistemas
informatizados informatizados
As atribuigdes
GGAF . pertenciam a SRE
2 quanto a fiscalizagao
das empresas aéreas
P Aplicacdo de exames
tedricos nas Nuracs
SRE

Fiscalizacao
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1° sem 2012

Areas Ranking

2° sem 2012

1°sem 2013 2° sem 2013

1° Plblico AVSEC

Pablico AVSEC

Publico AVSEC Publico AVSEC

Certificacao
operacional

20
helipontos e
SIA heliportos
Certificacao
operacional
de aeroportos,
aerddromos,
helipontos e
heliportos

30

Esta tabela mostra para cada semestre, os
cinco assuntos mais demandados na SPO e os
trés mais nas demais dreas.

Abaixo
assuntos por areas.

o SPO: Ja os problemas sobre demora na

discutiremos  alguns dos

entrega/confec¢do de CHT continuaram a
existir, conforme ja explicado no tépico 2.1.6,
devido ao fato de a gestdo ter focado as agdes
do setor na eliminagdo do passivo de analise de
processos e também da reducao significativa do
tempo de analise. Desde o segundo semestre de
2013, o setor tem tentado manter os prazos de
analise razoaveis e focar a gestdo na corregdo de
erros. Outra questdo que esta sendo ja tratada
pela area de Certificagdo de Pessoal é a focali-
zacdo no atendimento.

o GTGI: Como esta Geréncia administra o
Fale com a ANAC, sobre ela recaem as reclama-
¢des contra o atendimento prestado pela Central
de Atendimento e sobre a demora na emissao de
resposta. A agdo da Ouvidoria junto a Gerencia
ocorre quando a demanda esta pendente de
alguma agdo deste setor;

de aeroportos,
aerédromos,

Certificacao Certificacdo

operacional operacional
de aeroportos, de aeroportos,
aerddromos, aerddromos,
helipontos e helipontos e
heliportos heliportos

o GGAF: Além do ja explicado, no tépico
2.2.1, este setor também ¢é responsavel pela
administragdo dos NURAC, nos aeroportos.
As reclamacgdes sdo sobre a falta de servidores
em determinados horarios para atendimento
ao publico, por se tratar, ainda, de empregados
terceirizados, e também sobre a estrutura dos
Postos para a aplicacdo de exames tedricos;

o SRE: Um dos assuntos mais demandados
para esta Superintendéncia, além do que se
refere a “legislagdo de aviacao civil” explicado
no topico 2.2.1, relaciona-se com a demora na
emissao de resposta em um prazo considerado
razoavel pelo usuario;

o SIA: Como ja falado, prevalecem os
problemas relacionados com os exames tedricos
e praticos do publico AVSEC. Porém, ha outros
dois problemas que igualmente refletem nas
manifestagdes registradas: demora na emissao
de resposta as demandas do Fale com a ANAC
e “Certificagdo operacional de aeroportos, aerd-
dromos, helipontos e heliportos.
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2.2.3 - Desempenho das areas técnicas no atendimento as manifestacdes

1° Semestre
Concluida
Sim

Semestre

Status
Prazo IN 53

Pendente

SPO  4976%  48,22%
‘= & GTGI  9926%  0,74%
EE
o © GGAF
oc £
S & SRE 86,61%  13,39%

SIA 88,52%  11,48%

Total 1321 1026 42

Semestre 1° Semestre
Status
Prazo IN 53

SPO

Concluida
: Pendente
Sim

61,65%

30,97%

é 8 GTGl  971%  123%
© g GGAF  4091%  59,09%
S & SRE  5690%  43,10%
SIA 6548%  34,52%

Total 1702 891 152

2° Semestre
Concluida
Sim Nao
46,57% 47,26%

Total Pendente Total

98,33% 1,67%
24,53% 75,47%
73,21% 26,79%
70,69% 29,31%
1068 926 m 89 860

2° Semestre
Concluida
Sim \ED]
80,16% 14,21%

Total Pendente

5,63%

97,22% 2,78%
99,25% 0,75%
54,84% 37,10% 8,06%
82,14% 16,67% 1.19%
1043 1990 345 122 467

A Instru¢do Normativa (IN) n° 53 de
28 de janeiro de 2011 da ANAC estabelece
prazos para que as areas técnicas concluam as
demandas encaminhadas pela Ouvidoria. No
Quadro acima, o SIM indica que o prazo da
IN foi cumprido e o NAO indica que, ainda
que a demanda tenha sido concluida, o prazo
fixado teria sido extrapolado. Por fim, a coluna
de Pendente indica o total de demandas nao
concluidas no semestre em apreco.

Dentre as cinco areas mais demandadas
na Ouvidoria, a SRE mostra um desempenho
inferior as demais, mesmo assim, respondendo

no prazo a 55% das demandas enviadas. Por
outro lado, destaca-se o desempenho da SPO, a
qual partiu de um percentual de cumprimento
da IN de 49,7% no 1° semestre de 2012 para 80%
no 2° semestre de 2013. As trés areas restantes
mantiveram-se no patamar elevado em torno
de 98% na conclusdo das demandas no prazo.

Ha de se frisar, no entanto, que internamente
as superintendéncias, o desempenho pode ser
diferenciado em nivel de geréncias, que é o que
se pretende mostrar na tabela seguinte, apon-
tando as areas que demandardao um trabalho
mais préoximo pela Ouvidoria.
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2.2.4 - Distribuicao das demandas nas areas téc

nicas da SPO

Semestre 1° Semestre 2° Semestre
Concluida Tempo Concluida Tempo
médio de médio de
Pendente resposta _ Pendente resposta
PraZO |N 53 em diaS NaO em dias
Uteis Uteis
Habilitagao 27,33% 72% 0,67% 42 21,92% 69,02% 9,06% 66
E;Z:fs'z’;:'a 97,83%  2,17% 0% 100% 0% 0%
o
o
ﬁ GTFH 99,65% 0% 0,35% 88,89% 11,11% 0%
§ Exames 97,36% 2,64% 0% 90,48% 9,52% 0%
g Escolas 7778%  22,22% 0% 60% 40% 0%
S GCOI-SIM 0% 100% 0% 100% 0% 0%
§“ GCTA 100% 0% 0% 50% 50% 0%
£ GNOS 80% 20% 0%
©  Escalas 0% 100% 0% 293 1,11% 89,89% 0%
GOAG 100% 0% 0% 2 | 100% 0% 0%
SPO 63,16% 33,68% 3,16% 26 85,93% 11,11% 2,96%
Semestre 1° Semestre 2° Semestre
Status Concluida Tempo Concluida Tempo
médio de médio de
_ Pendente resposta : _ Pendente resposta
Prazo IN 53 Nao em dias Sim Néo em dias
S tteis
Habilitacao 54,84% 34,57% 10,60% 25 76,18% 6,44% 6,44%
:T;Z‘:fs'zzz'a 9091%  9,09% 0% 9881%  1,19% 0%
o
o GTFH 86,67%  13,33% 0% 96,72%  3,28% 0%
% Exames 90,03% 9,97% 0% 97,82% 1,36% 0,54%
2 Escolas 100% 0% 0% 64% 12% 24%
3
2 GCOI-SIm 100% 0% 0%
2 GCTA 100% 0% 0%
o)
% GNOS 75% 25% 0% 18 100% 0% 0%
O  Escalas 6,67% 93,33% 0% 41 66,67% 18,52% 14,81%
GOAG 40% 60% 0% 61 80% 20% 0%
SPO 55,61% 43,90% 0,49% 26 56,25% 33,93% 9,82% 17

As areas de Exames, Proficiéncia Linguis-
tica e Fatores Humanos, mesmo recebendo
muitos casos pontuais para solugdo, sempre
responderam a Ouvidoria com pontualidade
e resolucdo dos casos dos usuarios. Note-se
que entre os semestres o percentual de
conclusao dentro do prazo da IN se manteve
em niveis desejados.

Outros setores desta Superintendéncia com
bem menos demandas tiveram um desem-
penho inferior (em termos de cumprimento
dos prazos), mesmo com o monitoramento feito
pela Ouvidoria e cobranga aos gestores.

Um dos destaques para a Ouvidoria é a area
intitulada como “habilita¢ao”, responsavel pela
analise dos processos de aeronautas e certifi-
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cacdo de pessoal. Com o trabalho continuo de
acompanhamento da Ouvidoria e maior sensi-
bilidade da nova gestao sobre a importéncia da
Ouvidoria no relacionamento da ANAC com a
sociedade, o tempo de atendimento melhorou
sensivelmente. Além disso, a drea utilizou os

inputs dos usuarios por meio das demandas
para direcionar a for¢a de trabalho da equipe
na analise e conclusdo dos processos de certifi-
cacgdo. Projeta-se, para o 1° semestre de 2014, a
elimina¢do do restante do passivo de demandas
a Ouvidoria.

2.2.5 - Distribuicao das demandas nas areas técnicas da SRE

Semestre 1° Semestre

NE Concluida

Pendente

Prazo IN 53 \ED)

GEAC 100,00% 0% 0%

GEOS 100,00% 0% 0%
& GERE 100,00% 0% 0%
@ GFIS 9783%  217% 0%
& GNOP 90,00%  10,00% 0%
S GOPE 100% 0% 0%
SN epe% 9% 0%

Semestre 1° Semestre

Status Concluida

Pendente
Prazo IN 53

GEAC 100,00%

Tempo

médio de

resposta

CINIGIER
Uteis

154 4%

Tempo
médio de
resposta
em dias

Gteis

2° Semestre

Concluida Tempo

médio de
resposta
em dias

teis

. _ Pendente
Sim Nao

100,00% 0% 0%

100,00% 0% 0%
0% 100,00% 0%
95,83% 4,17% 0%
94% 6,25% 0%

75% 25% 0%

96,15% 0% 82

2° Semestre
Tempo
médio de
resposta
em dias
Gteis

Concluida

: _ Pendente
Sim Nao

100,00% 0,00% 0,00%

GEOS  10000% 0% 0% 28571%  2851%  14%
2 GERE _ 10000% 0% 0% 100,00% _ 0,00% 0%
@ GFIS . .
S “GNOP 60% 40% 0% 17 8421%  5526%  921% 21
S GOPE 0% 100% 0% 17 8333%  1667% | 0%
SabTeC mam 7% 0% 34 88% 4% 8%

A Superintendéncia de Regulagdao Econdmica
¢ pouco demandada pela Ouvidoria em rela¢ao
a SPO, porém, ndo deixa de trazer questdes
importantes como o olhar do passageiro frente
as legislagoes de aviagdo civil. Mesmo com o

monitoramento pela Ouvidoria, os indices de
algumas dreas ainda necessitam de ser melho-
rados, a exemplo das geréncias que tratam das
outorgas e das operagdes de servigos aéreos.
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2.2.6 - Distribuicao das demandas nas éareas técnicas da SIA

Semestre 1° Semestre 2° Semestre
Status Concluida Tempo Concluida Tempo

médiode =~ médio de
Pendente resposta : _ Pendente resposta
em dias Sim Nao em dias
ateis ateis
100,00% 0% 0%

Prazo IN 53 Sim Nzo

DRUM 0% 0%

GENG-

100,00%

oTCA 80,00% 20% 0% 50,00% 50% 0%
g.Erg'g 100,00% 0% 0% 75% 25,00% 0%
w
& GTFN 66,67%  3333% 0% 100,00%  0,00% 0%
< GTSG 100,00% 0% 0% 96,15% 3,85% 0%
£ GNPS 100,00% 0% 0% 0% 100,00% 0%
GTRE 100,00% _ 0,00% 0%
GTSA 0,00% 100% 0% 398
SIA-GFIS  80% 20% % 9 | 2% 75% 0% 188
SIONC  so00%  50% 0% 21 0%  10000% 0% 116

Semestre 1° Semestre 2° Semestre
Status Concluida Tempo Concluida Tempo
médiode =~ médio de
Pendente resposta : _ Pendente resposta
em dias Sim Nao em dias
Gteis

Prazo IN 53 Sim

DRUM 0% 100,00% 0% 0%

GENG-

100,00%

GTCA 100,00% 0% 0% 91,67%  8,33% 0%

. g?&'g 33,33% 66,67% 0% 100,00% 0% 0%

% GTFN 100,00% 0% 0% 100,00% 0% 0%

S GTSG 57,45%  42,55% 0% 82,35%  17,65% | 0,00%

2 GNPS 100,00% 0% 0%

= GTRE 100,00% 0% 0%
GTSA 0% 100% 0% 157 0,00%  100,00% | 0,00% 25
SIA-GFIS  3333%  66,67% 0% 65 0,00%  100,00% | 0,00% 48

Salvo os semestres intermediarios no comprometendo severamente o desempenho
periodo considerado, em que algumas areas de todas as superintendéncias, nota-se que, no
apresentaram forte reducdo no atendimento ultimo semestre de 2013, o tempo de resposta

as demandas encaminhadas pela Ouvidoria, foi satisfatorio.
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3 PRESTACAO DE CONTAS DA
OUVIDORIA

3.1 REFLEXAO SOBRE 0 PLANO DE TRABALHO
DA OUVIDORIA PARA 2013

Plano de trabalho 2013
Acoes prioritarias

Balanco das acoes

Ainda néo foi realizado. Foi incluido novamente no Plano
2014/2015

Elaboracao de Manual Interno que discuta as
competéncias da Quvidoria, Auditoria, Corregedoria

e Comissdo de Ftica para posterior divulgacdo e
treinamento dos servidores e colaboradores da ANAC

A Ouvidoria realizou varias reunides com os gestores
de acordo com a necessidade das demandas,
principalmente com a area de Certificagcdo de Pessoal.

Aperfeicoamento das reunides periddicas com os
gestores

0 Ouvidor participou de algumas reunides com o
Conselho Consultivo, inclusive apresentando Relatorios
da Ouvidoria e indices das manifestagdes. No Plano
2014/2015, j& foram incluidas visitas individuais aos
membros.

Visita aos membros do Conselho Consultivo para
estabelecimento de canal de comunicacado com a
Ouvidoria

3.2 PARTICIPACAO DA .
OUVIDORIA NAS REUNIOES
DE GESTAO DA ANAC

Na reunido de gestio da ANAC estao
presentes todos os Diretores, Superintendentes
e chefes de areas. Nestas reunides, algumas
areas apresentam estatisticas a serem discutidas
no grupo. Sempre que ha reunides, a Ouvidoria
¢ convidada para fazer apresentagdes dentro do
que considera mais importante salientar.

No segundo semestre de 2013, a Ouvidoria
participou de quatro reunides de Gestdo da
ANAC, sendo que em duas delas apresentou os
indices de todas as areas e cobrou providéncias
quanto a melhoria dos prazos de atendimento
da Ouvidoria pelas areas, além da explicitagiao
formal dos problemas recorrentes e solicitagao
de melhorias a Agéncia.

3.3 PARTICII?A(,‘T\O NO PROJETO
PRIORITARIO MELHORIA
DO ATENDIMENTO AOS
USUARIOS

A Ouvidoria se faz também representar e
atuar positivamente com os demais membros
no Projeto Prioritario da Agéncia na melhoria
do atendimento aos usuarios. Destacam-se suas
contribui¢des proprias na formulagdo de dentin-
cias e reclamagdes, no desenho a ser adotado no
fluxo de atendimento pelo Call Center/Fale com
ANAC, pelas areas técnicas, especificamente
a GGAF e pela Ouvidoria; revisio de toda a
normatizagdo sobre atendimento ja aprovada
pela ANAC e, por fim, na estratégia formulada
para encontros permanentes com as compa-
nhias aéreas buscando melhorias na prestagao
dos servicos.
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3.4 ELABORACAO DE
RELATORIOS MENSAIS E
TRIMESTRAIS

Neste segundo semestre de 2013, a Ouvidoria
confeccionou seis relatorios mensais internos e 2
trimestrais. Cada documento aborda a posigdo
de todas as areas consultadas e é distribuido aos
Diretores, Superintendentes, chefes de areas de
assessorias, Corregedor e Auditor.

Os dados apresentados nos relatdrios mensais
foram:

o Distribuicao dos quantitativos de mani-
festagdes por tipo de atendimento (denuncias,
reclamagdes, criticas, elogios e sugestdes) por
areas centrais;

o Tabela com quantitativo de demandas
enviadas, demandas concluidas dentro e fora
do prazo da IN n° 53/2011, tempo médio de
resposta em dias tteis, quantitativo de demandas
ainda pendentes do més de referéncia, total de
pendéncia do ano. Tal tabela visou cientificar o
Superintendente do trabalho realizado por cada
area sob sua gestao e cobrar providéncias;

« Uma inovagdo, no segundo semestre de
2013, foi a distribuicdo mensal de tratamento
das demandas dentro e fora do prazo. Esta
tabela mostra a falta de gerenciamento de
algumas areas quanto ao prazo de atendimento
das demandas que fizeram a finalizagdo dos
registros meses apos a entrada.

Os Relatdrios trimestrais trazem os mesmos
dados do mensal, porém, com estatisticas agre-
gadas por trimestre. Além disso, trazem os
assuntos mais demandados por areas. Estes
relatorios sdo um dos indicadores para encontro
com os gestores para discussao dos problemas
frequentes e estdo disponiveis para todos os
servidores da ANAC em sua intranet.

3.5 PARTICIPACAO EM EVENTOS
E CURSOS

Os servidores lotados na Ouvidoria parti-
ciparam dos seguintes eventos no segundo
semestre de 2013:

o Curso de Gestdo de Ouvidoria no Setor
Publico - Enfase na Comunicacio, realizado
pelo Instituto Nacional de Capacitagdo, em
Brasilia, de 31/10 a 01/11/2013;

o Curso de Excel para elabora¢dao de Rela-
torios Gerenciais, realizado pela ANAC, em
Brasilia, de 11 a 14/11/2013;

o Curso de Legislacao Aplicada a Gestao de
Pessoas — Lei 8.112/90, realizado pela ENAP, a
distancia, de 05/11 a 02/12/2013;

o Treinamento sobre o Sistema de Gestdo
Arquivistica de Documentos, realizado pela
ANAC, em Brasilia, em 07/08/2013;

» Participa¢ao no XVI Congresso Brasiliense
de Direito Constitucional, realizado pelo Insti-
tuto Brasiliense de Direito Publico, em Brasilia,
de 16 a 18/10/2013;

o Participagdo na Caravana das Ouvido-
rias, na Regido Centro - Oeste, realizado pela
Ouvidoria — Geral da Unido, em Cuiabd, em
24/07/2013;

o Participagdo no 8° Seminario Nacional
de Ouvidores e Ouvidorias, em Salvador, em
12/08/2013;

e Reunido da ABAR,
19/08/2013;

o Evento ANATEL Ouvidoria Publica: Parti-
cipagdo Social e Gestao Publica, em Brasilia,
20/08/2013;

o Palestra para alunos de escola secundaria
de Sao Paulo, em Brasilia, em 26/09/2013.

em Fortaleza,
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3.6 MONITORAMENTO DA LEI DE
ACESSO A INFORMACAO

O Ouvidor, como autoridade de monito-
ramento, é cientificado, semanalmente, sobre
o quantitativo e o teor das manifestages que
chegam sobre a Lei de acesso a Informagao e seu
devido tratamento.

Os prazos da Lei tém sido cumpridos, prova
disso é que desde a Implementagdo da Lei na
ANAC nenhum requerente recorreu a autori-
dade de monitoramento para alegar omissao
de resposta.

3.7 PROPOSTA DE PLANO DE TRABALHO 2014/2015

Elaboracao de Manual de Apuragao de Den(ncia

a ser instituido conjuntamente por meio de Grupo

de Trabalho com representantes de todas as areas
que recebem e tratam dendncias (Esta a¢ao esta
vinculada ao Projeto Prioritario da ANAC “Melhoria do
atendimento aos usuarios e servigos regulados”)

Identificar os tipos de deniincia que a ANAC recebe e
categoriza-las a fim de padronizar os tipos de agao que
a Agéncia adotard em cada situagao

Tornar transparente, dentro da Agéncia, o
procedimento que sera adotado para cada tipo de
denincia

Fornecer ao denunciante previamente os casos
em que ele sera ou ndo diretamente informado das
providéncias adotadas pela Agéncia

Possibilitar a area de atendimento verificar se os
procedimentos e possiveis prazos acordados serdao
cumpridos

Elaboracdo de Manual sobre as competéncias da
Ouvidoria, Corregedoria, Auditoria e Comissao de Etica

Fornecer aos servidores subsidios para que saibam

a qual dos drgaos recorrer em varias situagoes,
reduzindo o quantitativo de processos encaminhado
indevidamente a Corregedoria e em que possa

haver mediagao de conflitos por outras unidades

como Ouvidoria e Comiss@o de ética, ocasionando
consequente diminuicao de gastos publicos e
burocratizagao de contenda que nao caracterize formal
desrespeito as normas vigentes de conduta do servidor.

Capacitacao dos pontos focais da Ouvidoria e Geréncia
de Coordenacao da Central de atendimento da ANAC.

Capacitar os pontos focais sobre as competéncias das
duas areas de atendimento, planos de trabalho, papel
dos consultores, utilizagao dos sistemas, qualidade
das respostas aos usuérios e utilizagcdo dos manifestos
para melhoria dos processos do setor.

Realizac&o de pesquisa de opinido sobre o
atendimento prestado pela Ouvidoria por meio

do sistema informatizado e por telefone direto da
Ouvidoria disponibilizado para acompanhamento de
manifestacdes

Disponibilizar aos usuarios que recorrem a Ouvidoria
o grau de satisfagao dos servigos prestados e colher
subsidios para melhoria dos processos

Revisdao das normas vigentes que dispdem sobre
os prazos de atendimento pelos pontos focais da
Ouvidoria e GTGI (Geréncia que administra o Fale
com a ANAC) (Esta acao esta vinculada ao Projeto
Prioritario da ANAC “Melhoria do atendimento aos
usuarios e servigos regulados”)

Aperfeicoar o fluxo de atendimento as demandas de
atendimento, permeando todas as agdes das areas de
atendimento e areas técnicas para melhoria to tempo
de resposta
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Acdao Objetivos

Realizagdo de pesquisa de satisfagdo sobre a Carta de
Servigos ao Cidadao

Realizar pesquisa, como 6rgao neutro na ANAC,
com auxilio de Instituto de Pesquisa para verificagao
do grau de satisfagdo dos compromissos firmados
na Carta de Servico pela Agéncia para posterior
publicagdo de indices e identificac&do de pontos a
serem trabalhados

Revisdo da Resolugdo n° 196/2011 (que dispde sobre
aregulamentacao do servico de atendimento ao
passageiro prestado pelas empresas de transporte
aéreo regular ) e monitoramento das reclamacgdes
dos passageiros. (Esta agdo esta vinculada ao Projeto
Prioritario da ANAC “Melhoria do atendimento aos
usuarios e servigos regulados”)

Fazer estudo de efetividade da norma quanto as
medidas anteriormente adotadas

Compatibilizar os fluxos de recebimento das
manifestacdes contra as empresas areas diretamente
nas empresas e dentro da ANAC

Parametrizar, se possivel, a nomenclatura das
manifestacdes constantes dos Bancos de Dados das
empresas e registradas na ANAC para discussao

dos problemas mais frequentes e que devam ser
trabalhados pela companhias aereas com vistas a
melhoria na prestacao de servigos e diminuicdo do
quantitativo de manifestos nos segmentos reclamados.

Propor a utilizagdo da nomenclatura de manifestacdes
para os juizados especias, nos aeroportos; PROCONs
e Ouvidoria da INFRAERO no que seja atinente as
reclamacdes contra as empreas aéreas

Publicacao de folders do trabalho da Ouvidoria

Divulgar o papel da Ouvidoria intensamente junto aos
servidores e aos usuarios dos servigos prestados pela
ANAC.

Realizar visitas individuais aos membros do Conselho
Consultivo da ANAC

Colher subsidios para focalizagdo de trabalho em
servigos prestados pela ANAC e que ndo sd@o objeto de
reclamacdes frequentes na Ouvidoria a fim de manter
contato com as areas técnicas competentes para
melhorias dos servigos
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Com o balango de 2013, a Ouvidoria se
tornou ainda mais confiante quanto a impor-
tancia de seu papel dentro de uma instituicao.
Na ANAC, tem conseguido transcender de
reunides isoladas para encontros, nas reunides
de Gestdo e do Conselho Consultivo, em que
pode falar abertamente sobre os problemas dos
setores onde todos os Diretores e Superinten-
dentes estdo presentes. Nestes encontros nao
ha espaco para egos ou justificativas para a ma
gestdo, mas de apresentacdo de solugdes dos
problemas, dos esfor¢cos que nao somente a area
afetada devera fazer, mas da for¢a de trabalho
que necessitar ser feita por toda a Agéncia.

A maturidade dos gestores em ver a Ouvi-
doria como parceira, como otimizadora de
seus processos nos fez acreditar na mudancga

e a fazer um Plano bem mais ambicioso para
2014/2015 que até entdo nao tivemos folego para
fazer devido a dedicagdo quase que exclusiva
aos servicos de acompanhamento dos processos
de licengas e habilitacoes de pessoal.

Agora, além de a Ouvidoria poder se dedicar,
em 2014, para areas com menos problemas, mas
ndo menos importante, podera alcar voos mais
altos dentro e fora da Agéncia, convidando ja
parceiros de dentro da ANAC para continuar o
trabalho e também convocar outros drgaos para
trabalhar para a sociedade.

Espera-se que pelo menos parte de nosso
trabalho e
cumprida. Isto ja revelara um forte avanco

rotina didria planejada seja

para a Ouvidoria e a Agéncia frente a socie-
dade como um todo.
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