RELATORIO
SEMESTRAL DA
OUVIDORIA

Il SEMESTRE







RELATORIO
SEMESTRAL DA
OUVIDORIA

Il SEMESTRE

Rat
G ANAC e 1 4




DIRETORES

Claudio Passos Simao
Marcelo Pacheco dos Guaranys
Ricardo Sérgio Maia Bezerra

SUPERINTENDENTES

Antonia Valéria Martins Maciel
Ariosto Antunes Culau

Bruno Silva Dalcolmo

Dino Ishikura

Fabio Faizi Rahnemay Rabbani
Ricardo Bisinotto Catanant
Rodrigo Pimenta de Figueiredo
Tiago Sousa Pereira

Wagner William de Souza Moraes

OUVIDOR
José Carlos Ferreira
EQUIPE DA OUVIDORIA

Agnaldo Costa Conceigao Filho
Aureliano Vogado Rodrigues Junior
Eduardo Pacheco Cruz Silva
Erivelton da Silva Santos

Gabriela Gomes de Souza

Lucas de Almeida Bastos

Nilvanda Aparecida de Aratjo
Walquiria Silva Maranhiao Almeida



GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviagao Civil

AVSEC: Aviation Security

CHT: Carteira de Habilitacao Técnica

GCEP: Geréncia de Certificacdo de Pessoal

GGAF: Geréncia-Geral de Agao Fiscal

GCTA: Geréncia de Operagoes de Empresas de Transporte Aéreo - 121
GOAG: Geréncia de Operag¢oes da Aviacao Geral

GTFH: Geréncia Técnica de Fatores Humanos

GTGI: Geréncia Técnica de Gestao da Informagao

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria

SPO: Superintendéncia de Padroes Operacionais

SRE: Superintendéncia de Regula¢ao Econdmica e Acompanhamento de Mercado






SUMARIO

Glossario

1 Apresentacao

2 Estatisticas do tratamento das demandas pela Ouvidoria

e pelas areas técnicas consultoras
2.1 Demandas recebidas na Ouvidoria nos quatro Gltimos semestres

2.2 Assuntos mais recorrentes nos quatro Gltimos semestres
2.3 Comparativo de resolubilidade das demandas pela Quvidoria
nos quatro Ultimos semestres

2.4 Demonstrativo do percentual de consulta e desempenho das cinco
areas técnicas mais demandadas pela OQuvidoria nos quatro Gltimos semestres
2.5 Comparativo de resolubilidade das demandas pelas areas técnicas
em geral nos quatro Gltimos semestres

10
10
12
13

15

3 Resultado da Pesquisa de Satisfacao da Ouvidoria

4 Prestacao de contas da Ouvidoria

4.1 Participacao da Ouvidoria nas Reunides de Gestdao da ANAC

4.2 Elaboragdo de Relatdrios mensais e trimestrais

4.3 Participacdo em eventos e cursos

4.4 Andamento da Proposta de Plano de trabalho 2014/2015

5 Consideracoes Finais

17
19

22
22
22
22
24

26






1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da ANAC apresenta os dados deste Relatdrio de
forma diferenciada em rela¢do aos semestres anteriores. Os dados
estatisticos estdo demonstrados de maneira mais concisa e objetiva,
comparando os resultados referentes aos quatro ultimos semestres.

Quanto ao tdpico de estatisticas das manifesta¢oes, foi feito
agrupamento dos graficos por demandas recebidas na Ouvidoria e
o resultado do processamento das manifestagdes e da mesma forma
foi agrupado em relagao as areas técnicas.

A apresentagdo do resultado da pesquisa de satisfacdo obje-
tivou demonstrar a evolugdo da percep¢do dos usuarios em
relagdo aos servicos de Ouvidoria e também a preocupagao em
relagdo as avaliagdes negativas no sentido de compreender as
expectativas do usudrio.

A cada semestre, os resultados mostram o esfor¢o da Ouvi-
doria, em conjunto com as dreas técnicas, para melhoria do tempo
e qualidade da resposta ao cidaddo, além da interpretagdo dos
anseios da comunidade que busca a Ouvidoria, seja para reclamar,
denunciar ou sugerir.



2 ESTATISTICAS DO TRATAMENTO
DAS DEMANDAS PELA OUVIDORIA
E PELAS AREAS TECNICAS

CONSULTORAS

21 DEMANDAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA NOS QUATRO ULTIMOS

SEMESTRES

O quantitativo de manifestos recebidos tem
diminuido significativamente a cada semestre.
Esse resultado se obtém, em grande parte,
gragas a melhoria na conclusio de processos
relacionados com a prestagdo de servigos pelas
areas técnicas aos usudrios da aviagao civil.

O pequeno aumento no segundo semestre
de 2014, em relagdo ao primeiro do mesmo
ano, decorre do remanejamento de um
numero significativo de servidores para
empreender, temporariamente, as func¢oes de
fiscalizagao pela Agéncia durante os jogos da
Copa do Mundo de Futebol. Antecipando a
isto, a Agéncia adotou medidas temporarias,

estendendo a validade das licenc¢as vincendas,

durante o terceiro trimestre, a fim de ndo
prejudicar os trabalhadores da aviagéo civil, o
qual, mesmo levado ao conhecimento publico,
podera ter gerado reclamacdes improcedentes.

Da mesma forma, pode-se perceber que o quan-
titativo de atendimento feito por telefone variou
na mesma direcdo dos registros eletronicos, uma
vez que a maior parte das ligacdes se referiu ao
acompanhamento dos registros ou demonstragao
de insatisfagdo com o tempo de resposta.

Pode-se perceber, no ultimo grafico deste
topico, que a cada semestre a Ouvidoria tem
recebido menos reclamagdes sobre o ndo aten-
dimento do Fale com a ANAC em tempo habil
ou quanto a qualidade das respostas.
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Demanadas por canais de atendimento
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2.2 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES NOS QUATRO ULTIMOS SEMESTRES

Nota-se que as variagdes entre os dois semes-
tres de 2014, ascendente ou descendente, sao
minimas, se comparadas com os semestres
de 2013. No entanto, ¢ bastante significativa a
variagao total entre os anos de 2013 e 2014.

As reclamagoes contra a GTGI, em 2014,
foram inferiores em numero as de 2013. Tal fato
se explica pela mudan¢a na postura daquela
area, em cumprimento a uma das metas estabe-

Areas técnicas

1° sem 2013

lecidas pela Agéncia, ao responder diretamente
ao usudrio a partir de roteiros pré estabelecidos
pelas areas técnicas.

A Revalidac¢io de Habilitacao também sofreu
forte queda no nimero de manifestagoes (caiu
de 431, em 2013, para 115, em 2014).

As reclamagdes na area de Concessdo de
Licen¢a reduziram de 311, em 2013, para 90,
em 2014.

2°sem2013 1°sem 2014 2°sem 2014

Carteira de Habilitacao Técnica

Atualizacado de dados cadastrais 49 Al 42 42
Emissdo de CHT 323 355 361 270
Indeferimento de processo 40 86 48 75
Outros 39 50 15 20
Revalidacao de habilitacédo 262 169 53 62
Solicitagdo de 2° via de CHT 19 12 7 4
Validacdo de Habilitagdo Técnica 136 49 15 37
Checagem/Rechecagem 16 35 3 62
Demora na emissao de resposta ao usuario 482 526 219 253
Geréncia de Relacionamento com usuérios 462 475 260 214
Outros 1 35 3 0
Ouvidoria 19 16 16 39
Exames Tedricos 353 372 382 384
Agendamento de exame teorico 0 40 45 89
Aplicacdo de exames 88 55 6 7
Demora na divulgacéao de resultados 12 22 19 30
Falha no envio de dados entre escola e ANAC 142 1 232 179
Indisponibilidade do sistema de provas 0 7 7 0
Localidades de aplicagao 13 6 2 4
Outros 82 54 44 62
Recurso de prova 16 17 21 13
Licenca 358 115 69 129
Concessao de licenca 271 40 25 65
Indeferimento de processo 32 15 16 21
Outros 55 60 28 43

Sistemas informatizados de acesso ao usuario

Erros diversos 13 9 3
FOCUS 14 17 22
Outros 37 16 13 14
Problemas no upload de documentos 15 7 5 2
SACI 196 136 35 57
SINTAC 15 4 1 2
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2.3 COMPARATIVO DE RESOLUBILIDADE DAS DEMANDAS PELA
OUVIDORIA NOS QUATRO ULTIMOS SEMESTRES

O primeiro grafico mostra o percentual
de demandas concluidas no semestre, fora
do semestre e que ainda estdo pendentes de
resposta na geracdo das estatisticas. Nota-se
que o percentual de demandas resolvidas fora
do semestre tem diminuido a cada periodo.

Do mesmo modo, no segundo grafico, o
tempo médio de resposta da Ouvidoria tem
diminuido também significativamente. Este
resultado é parte de um processo de cons-
cientizagao dos gestores e pontos focais sobre
a importidncia do atendimento ao usudrio,
bem como do acompanhamento sistematico
do tempo de resposta das areas técnicas pela
Ouvidoria. Ha que se notar que, em compa-
ra¢do com o tempo médio de resposta das dreas
técnicas que sera apresentado nos proximos
topicos, o prazo de resposta da Ouvidoria ainda
¢ superior, pois, muitas vezes, para uma mesma
demanda, ha que se consultar mais de uma
area para obteng¢do de uma resposta conclusiva.

Internamente, os técnicos de Ouvidoria tém até
2 (dois) dias uteis para conclusdo da manifes-
tacdo ao usudrio, apos recebimento da resposta
pela area técnica.

A Ouvidoria vem questionando e traba-
lhando no sentido de atualizar o normativo
que fixa o prazo de atendimento as demandas
dos usudrios. Resolveu-se, portanto, dividir o
prazo hoje estipulado de 15 dias tteis em quatro
subperiodos, quais sejam: até 5, de 6 a 10, de 11
a 15 e acima de 15 dias uteis, além das ainda
pendentes de resposta. O resultado desse exer-
cicio mostrou que, no 2° semestre de 2014, 63,8%
das demandas foram atendidas num prazo de
até 5 dias uteis, enquanto que 76,5% o foram em
até 10 dias uteis. Por outro lado, somente 31,6%
das demandas foram respondidas em até 5 dias
uteis, no primeiro semestre de 2013, percentual
este que veio aumentando a cada semestre, até
alcancar os 63,8% no 2° semestre de 2014.

Demonstrativo de resolubilidade das demandas por semestre em dias Uteis
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Tempo médio de resposta da Ouvidoria em dias uteis por semestre
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2.4 DEMONSTRATIVO DO PERCENTUAL DE CONSULTAE
DESEMPENHO DAS CINCO AREAS TECNICAS MAIS
DEMANDADAS PELA OUVIDORIA NOS QUATRO ULTIMOS

SEMESTRES

O primeiro grafico demonstra que as areas
técnicas mais buscadas pela Ouvidoria tém
sido as mesmas nos ultimos semestres. Apesar
disso, ndo se afirma que estas sejam as mais
problematicas dentro da Agéncia, mas, sim
que se deve a maior interagdo com os usuarios
da aviacao civil.

A tabela de frequéncia de assuntos, por
outro lado, demonstra um esfor¢o das areas
técnicas em resolver problemas frequentes. Isto
pode ser observado pela mudanga no ranking
dos problemas. Contudo, cabe observar que a
repeticao de temas frequentes entre os semes-
tres ainda requer um esfor¢o maior das areas

técnicas e da gestdo estratégica da Agéncia,
no sentido de, talvez, mobilizar equipes para
resolucao de problemas que impactam sobre-
maneira os usudrios, principalmente, os
profissionais de aviagdo civil e/ou revisao de
seus processos internos.

Nas demais tabelas, hd a demonstragdo dos
percentuais de cumprimento dos prazos da
Instru¢do Normativa ANAC n° 53, de 28 de
janeiro de 2011, pelas dreas técnicas mais consul-
tadas e, também, das Geréncias e Coordenag¢des
da SPO, uma vez que esta Superintendéncia é
responsavel por quase 80% das demandas que
chegam na Ouvidoria.
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Ano 2013 2014

1° Semestre

Semestre
Status
Prazo IN53  Sim
SPO  63%

Concluida
Nao
19%

Concluida
Sim
81%

37%

E‘:; 6Tel 96% 4% [EES
o 2 c6aF 41% 59% [EL
S& sre 51% 43% ED

sia 65% 35% [N e5% 15%

Total 63% 37% 2745 82% 18%

*A diferenca entre o total de concluidas dentro e fora do prazo da IN
pela area técnica da ANAC.

2° Semestre

144 87%  13%
123 69% 31%

1° Semestre 2° Semestre
Concluida

Sim Nao

89% 8%
B o 1% |
BRI o 3% |
66%  34% 56 92% 7%
2452 89% 11% 1831 8% 1919

53, em relac@o a 100%, equivale ao percentual de atividades pendentes

Concluida
Nao
9%

Total Total Total

Sim
90%

134 9% 6%

Ano
Semestre
Status

2013
1° Semestre

Concluida Concluida

g
=
=

Prazo IN 53 Sim Nao Sim  Néo
ceeP-HAB  56% 44% [N 77% 3%
Geer-PROF 91% 9% [JERN 99% 1%

o GrrH  87% 13% [N 97% 3%
©  Exames  90% 10% m 8% 2%
S Escolas  100% | 2 IEEX
£ G6COI-SIM_ 100% | 1
S GCol-CT I
S GCTA  100% | 1
2 onos  75%  25% |EEE 100%
= Escalas  20% 80% [EEN o9% 31%
GoAG  40% 60% [N so% 20%
spo 56% 44% [N 58%  42%
Total 63% 371% 2060 81% 19%

*A diferenca entre o total de concluidas dentro e fora do prazo da IN
pela area técnica da ANAC.

2° Semestre

1° Semestre 2° Semestre

Concluida Concluida

Total Total Total

ao

Sim
%% 35%
9% 6%
100% -
91% 7%
2%  25%

Sim
9%5% 5%
9% 3%
100% -
9% 8%
67% 33%

ao

744
32
47

367
12

3

2

13
90

1288
84
61

368
25

847
34
63

345

IZ
1
IZ

%
50%
69%
1%

- 100
50%

1 23%

26 89%

50%  50%

29%
64%

14%
33%

5 50%  50% 4 100% - 3
109 63% 31% L7 3%  41% 39
1967 90% 9% 1426 89% 8% 1539

53, em relacdo a 100%, equivale ao percentual de atividades pendentes

2.5 COMPARATIVO DE RESOLUBILIDADE DAS DEMANDAS PELAS
AREAS TECNICAS EM GERAL NOS QUATRO ULTIMOS SEMESTRES

Os trés graficos abaixo demonstram a
melhoria no desempenho das dreas da ANAC
quanto ao atendimento dos prazos regulamen-
tares. Esta evolu¢do pode ser notada a cada
semestre.

O segundo e terceiro grafico mostram mais
claramente o trabalho de acompanhamento da

Ouvidoria e do esfor¢co dos pontos focais em
atender a maior parte das demandas em um
prazo de até 5 dias uteis. Se verificarmos a
evolucao ocorrida do 1° semestre de 2013 para
o segundo de 2014, notamos uma redugdo de
quase 25 dias uteis no tempo médio de resposta
das dreas técnicas.
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Estes resultados denotam que, apesar de a ANAC sofrer atualmente com um quantitativo
insuficiente de pessoal para realizar todas as competéncias institucionais, que os gestores
mesmo assim estdo disponibilizando mais profissionais e com melhor qualificacao para reali-
zarem o atendimento aos usuarios.

Demonstrativo de cumprimento de prazo pelas areas técnicas da ANAC

100 89,1% 89,1%
82,5% —— ®
80
64,4%
60
0,
40 35,6%
17,5%
20 10,8%
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0,0% 0,0% — %
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=== Concluidas no prazo regulamentar === Concluidas fora do prazo regulamentar === Atividades ainda pendentes

Tempo médio de resposta da Ouvidoria em dias Uteis por semestre
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3 RESULTADO DA PESQUISA DE
SATISFACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria continuou com o projeto de
captagdo da percepgdo do usudrio por meio
da pesquisa de satisfacdo quanto aos trabalhos
por ela prestados. Abaixo, serao demonstrados
a adesdo a pesquisa, o percentual do publico
respondente e, posteriormente, a avaliacao do
grupo em geral por quesito em comparativo
dos quatro ultimos semestres.

O formuldrio da pesquisa é composto de
cinco perguntas, conforme sera demonstrado
abaixo:

Nota-se que as avaliagdes ao atendimento
da Ouvidoria tém se mostrado mais satisfa-
térias a cada semestre. Todavia, ainda nos
resta a preocupagdo no que tange a alguns
aspectos, como:

Percentual acima de 30% considerando a
avaliacdo do atendimento prestado pela
Ouvidoria no quesito “ruim”. Acreditamos
que este percentual possa refletir uma pers-
pectiva sobre o papel que a Ouvidoria nao
tem alcance;

Percentual de 45% no quesito “demo-
rado”, considerando o tempo de resposta a
demanda. Como foi demonstrado acima o
tempo médio de resposta da Ouvidoria, no
20 semestre de 2014, foi de 7,2 dias uteis;
Percentual de 40% no quesito “insatisfa-
toria”, considerando a resposta fornecida
pela Ouvidoria. Ainda nao foi possivel uma
percepgao sobre qual seria a resposta consi-
derada satisfatdria ao usudrio a fim de que
tenhamos a avaliacdo dentro dos quesitos
“muito satisfatdria e satisfatoria”.

Adesdao Pesquisa de Satisfacao nos quatro altimos semestres

Ratulos de Linha Participantes

Percentual de adesao a

E-mails enviados validos

pesquisa
1°sem 2013 525 2138 24.56%
2°sem 2013 456 1960 23,27%
1°sem 2014 401 1362 29,44%
2°sem 2014 362 1665 21,74%
Total Geral 1744 7125 24,48%
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Pergunta 2 - Como vocé avalia o atendimento prestado pela Ouvidoria?
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Pergunta 3 - Como vocé avalia o tempo de resposta a sua demanda?
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Pergunta 4 - Como vocé classifica a resposta fornecida pelo atendimento da Ouvidoria?
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Pergunta 5 - Vocé recorreria a Ouvidoria novamente?
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4 PRESTACAO DE CONTAS DA

OUVIDORIA

41 PARTICIPACAODA
OUVIDORIA NAS REUNIOES
DE GESTAO DA ANAC

E importante ressaltar que nas reunides
de gestao da ANAC participam os Diretores,
Superintendentes e gestores de dreas para
discussao dos problemas enfrentados, proximas
acoes, estudo de cenarios e apresentacao de
estatisticas.

Apesar de o Ouvidor participar de quase
todas as reunides, suas apresentagdes recaem
ao final de cada trimestre, quando as estatis-
ticas de desempenho se somam indicadores
qualitativos, permitindo-se sinalizar questoes
focais que necessitam de aprimoramento, quer
na qualidade das respostas ao usuario, quer na
sua celeridade.

4.2 ELABORACAO DE
RELATORIOS MENSAIS E
TRIMESTRAIS

A Ouvidoria continua elaborando os relatd-
rios internos de forma mensal e trimestral para
reflexdo dos gestores sobre o desempenho de suas
areas no trato das demandas de Ouvidoria.

Foram elaborados 6 relatdrios mensais e 2
trimestrais no semestre corrente, que foram
distribuidos a todos os gestores da ANAC,
incluindo Diretores, Corregedor e Auditor
Interno. Também foi feita publicacao mensal
na intranet da ANAC para acesso a todos os
servidores.

4.3 PARTICIPAGAO EM EVENTOS
E CURSOS

Os servidores lotados na Ouvidoria parti-
ciparam dos seguintes eventos no segundo
semestre de 2014:

o Curso de Capacitagdo em Direito do Consu-
midor - ENDC - a distdncia - portal do
Ministério da Justica — 11 de julho a 29 de
agosto de 2014;

« Reunido do grupo executivo - Workshop 2 -
Consolidagao do Diagndstico, em Brasilia,14
de julho de 2014;

o Workshop Diagnoéstico de Maturidade da
Organizagdo, em Brasilia, 29 de julho de
2014;

o Encontro mensal de Ouvidorias com a
Associagdo Brasileira das Relagdes Empresa
Cliente - ABRAREC, em Sao Paulo;

o Seminario de Aeronavegabilidade - SAER,
em Sao José dos Campos, de 7 a 08 de agosto
de 2014;

o Curso de Processo Administrativo - ANAC
— em Brasilia, de 18 a 29 de agosto de 2014;

o Workshop método DELPHI, em Brasilia, de
03 a 04 de setembro de 2014;

o Gestao em Ouvidoria, realizado pela ESAF/
CGU, em Fortaleza, de 15 a 17 de Setembro
de 2014;

o Workshop visdo de presente, em Brasilia, de
15 a 17 de setembro de 2014;

o Workshop - Andlise do Cenario Externo
Atual e dos Atores, em Brasilia, em 30 de
setembro de 2014;
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Workshop novo modelo de gestao de T.I, em
Brasilia, em 02 de outubro de 2014;

Curso Programa de Desenvolvimento Geren-
cial e de Liderangas /Autoconhecimento
MBTI, em Brasilia, 08 de outubro de 2014;
Curso de Lideranga e Gestdo de Pessoas, em
Brasilia, de 21/10/2014 a 23/10/2014;

Palestra “Lideranca, superacao de desafios
e alcance de resultados”, em Brasilia - 30 de
Outubro de 2014;

Seminario sobre Regulacao dos Direitos dos
Usuarios de Transporte Aéreo - Brasilia - 04
e 05 de Dezembro;

Mediando Conflitos e Restaurando Rela¢oes
nas Empresas — Audire, em Brasilia, de 10 e
11 de Dezembro de 2014."

Workshop de planejamento estratégico
“traducdo da estratégia”, em Brasilia, em 03
de dezembro de 2014.

' A Quvidoria coordenou o curso sobre “Mediacao de Conflitos, ao qual participaram 30 servidores, das areas da SGP,
Auditoria, Procuradoria, Corregedoria, Comisséo de Etica e da propria Ouvidoria, ministrado por consultora externa, Sueli
Renberg, nos dias 09 e 10 de dezembro de 2014.
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4.4 ANDAMENTO DA PROPOSTA DE PLANO DE TRABALHO 2014/2015

Elaboracado de Manual de
Apuracao de Denlncia a ser
instituido conjuntamente por
meio de Grupo de Trabalho
com representantes de todas
as areas que recebem e
tratam dendncias (Esta agéo
esta vinculada ao Projeto
Prioritario da ANAC “Melhoria
do atendimento aos usuarios
e servicos regulados”).

Objetivos
Identificar os tipos de denlncia que
a ANAC recebe e categoriza-las a fim
de padronizar os tipos de agdo que a
Agéncia adotara em cada situagao.

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

Fornecer ao denunciante previamente
0s casos em que ele sera ou nao
diretamente informado das providéncias
adotadas pela Agéncia.

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

Situacao atual

A Ouvidoria ja finalizou a primeira
versdo, apos contribuicdes de todas
as areas técnicas. Esta em fase

de apresentacgdo a Diretoria para
verificagdo de como o Manual sera
implementado internamente.

Elaboracao de Manual sobre
as competéncias da Ouvidoria,
Corregedoria, Auditoria e
Comissao de Ftica.

Fornecer aos servidores subsidios para
que saibam a qual dos 6rgdos recorrer
em varias situagdes, reduzindo o
quantitativo de processos encaminhado
indevidamente a Corregedoria e em
que possa haver mediacao de conflitos
por outras unidades como Ouvidoria

e Comissdo de Etica, ocasionando
consequente diminui¢ao de gastos
publicos e burocratizagdo de contenda
que nao caracterize formal desrespeito
as normas vigentes de conduta do
servidor.

A Quvidoria ja finalizou a primeira
versao e discutird com a Diretoria

o conteldo do manual com vistas a
capacitar posteriomente os servidores
e definir claramente o papel de cada
unidade aos servidores.

Capacitacdo dos pontos focais
da Ouvidoria e Geréncia de
Coordenagdo 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
usudrios e utilizacdo dos manifestos
para melhoria dos processos do setor.

Foram feitos dois encontros com os
pontos focais da Ouvidoria e do Fale
com a ANAC. Em Brasilia, o evento
ocorreu em 26/03/2014 e, no Rio de
Janeiro em 01/04/2014.

Realizacao 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
manifestacgoes.

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

A Ouvidoria continuou a aplicar a
pesquisa. 0 resultado da pesquisa

tem sido apresentado nos Relatérios
Semestrais e a Ouvidoria tem feito
Cartas ao Cidadao com esclarecimentos
sobre alguns temas que compreende
que sao importantes e que tém gerado
duvidas.

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 agao
esta vinculada ao Projeto
Prioritario da ANAC “Melhoria
do atendimento aos usuarios
e servicos 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.

A Ouvidoria elaborou minuta de
proposta de compilacao das Instrucdes
Normativas n° 48, de 20/10/2010, e n°
b3, de 28/01/2011. Esta aguardando
definicdo da Diretoria, uma vez que
esta questdo estava contida num
projeto prioritario da Agéncia que foi
momentaneamente desabilitado.
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Realizacao de pesquisa de
satisfacdo sobre a Carta de
Servigos ao Cidadao.

Objetivos
Realizar pesquisa, como 6rgao neutro
na ANAC, com auxilio de Instituto de
Pesquisa para verificacdo do grau de
satisfac@o dos compromissos firmados
na Carta de Servico pela Agéncia
para posterior publicacdo de indices
e identificagcdo de pontos a serem
trabalhados.

Situacao atual

Ainda nao foi realizada. Esta
dependendo de aprovagao pela
Diretoria da Reedicdo da Carta de
Servigos.

Revisdo da Resolugdo n°
196/2011 (que dispde sobre a
regulamentacao do servigo
de atendimento ao passageiro
prestado pelas empresas

de transporte aéreo regular

) e monitoramento das

reclamacdes dos passageiros.

(Esta acao esta vinculada ao
Projeto Prioritario da ANAC
“Melhoria do atendimento
aos usuarios e servicos
regulados”).

Fazer estudo de efetividade da norma
quanto as medidas anteriormente
adotadas.

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

Parametrizar, se possivel, a
nomenclatura das manifestagdes
constantes dos Bancos de Dados

das empresas e registradas na

ANAC para discussao dos problemas
mais frequentes e que devam ser
trabalhados pelas companhias aereas
com vistas a melhoria na prestagao de
servicos e diminui¢do do quantitativo de
manifestos nos segmentos reclamados.

Propor a utilizacdo 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.

Foi feita primeira minuta pela equipe de
Ouvidoria.

Reformulacao do "Espaco do
Passageiro".

0 objetivo deste projeto é reestruturar
o Espaco do Passageiro, de forma

a torna-lo um canal popular e
acreditado pela sociedade brasileira,
estabelecendo uma relacéo direta
entre prestacao de servigo e qualidade
de atendimento, no que concerne ao
trabalho a ser desempenhado por
companhias aéreas e aeroportos,
propiciando melhoria na experiéncia de
viagem dos passageiros.

A metodologia e o questionario definido
estdo prontos e ja foram discutidos
com as areas técnicas envolvidas.

A apresentacgao a Diretoria devera
ocorrer no primeiro semestre de 2015.

Publicacao de folders do
trabalho da Ouvidoria.

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

Ainda nao foi realizada.

Realizar visitas individuais
aos membros do Conselho
Consultivo da ANAC.

Colher subsidios para focalizagédo

de trabalho em servicos prestados
pela ANAC e que ndo sdo objeto de
reclamacdes frequentes na Ouvidoria
a fim de manter contato com as areas
técnicas competentes para melhorias
dos servicos.

Ainda nao foi realizada.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Uma olhada pelo retrovisor do tempo
mostra, inegavelmente, uma melhora signi-
ficativa nos indicadores alcancados a cada
semestre (por razdes de diagramacao, optou-se
por mostrar resultados ao longo dos semes-
tres dos ultimos dois anos). Nao resta duvida
de que muito ainda se tem a alcangar, princi-
palmente no que se refere a percepgdo pelos
usuarios sobre a atuagao da Ouvidoria, reque-
rendo uma presenga mais marcante junto a
sociedade sobre o papel que lhe cabe na relagao
sociedade e Agéncia.

Internamente, no entanto, a Ouvidoria vem
consolidando sua importincia e obtendo mais
consideragdo por parte dos gestores, ao ser
mais acionada para compreender o que mais
tem sido reclamado e sobre a imagem que esta
sendo passada aos cidadaos.

A Ouvidoria também tem obtido éxito em
seu papel de auxiliar o administrador em sua
capacidade de analise e alteracdo de procedi-
mentos, uma vez que interpreta como o usudrio
tem sido afetado pelas escolhas de andlise e
construcao de sistemas de tecnologia.

Evidentemente, sem o reconhecimento da
importancia da Ouvidoria pelos Diretores
da Agéncia, nossos resultados seriam menos
significativos e impactantes. Varias foram
as apresentagdes aos gestores da ANAC, aos
membros do seu Conselho Consultivo e as
discussoes feitas com as equipes técnicas da
ANAC.

Em assim sendo, consolidamos e legiti-
mamos nosso papel principal como canal de
comunicagdo entre a sociedade e a ANAC.
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