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1 APRESENTACAO

Longa foi a reflexao das Ouvidorias Publicas quanto seu papel nas organizagdes em que se inserem,
cada uma dentro de suas limitagdes institucionais, procuraram, de modo geral, sensibilizar sobre a
importancia de se atender bem o usudrio, superado esse estagio, é tempo de enfatizar a qualidade
desse atendimento e a relevancia da participa¢ao do regulado para melhoria dos processos.

As Ouvidorias, com suporte em arcabougo legal adequado, conseguiram atuar com mais
propriedade do que as demais, no que se refere ao tratamento das manifestacoes e, em alguns
poucos casos, no aprimoramento de processos de trabalho sob a 6tica do regulado. Na ANAC,
apesar de a Ouvidoria estar instituida na Lei de criagdo da Agéncia, as dificuldades nao foram
menores, fruto de crises de aceitabilidade, resultado do estagio de maturidade institucional que nao
percebia a relevancia da Ouvidoria como instrumento na captura da voz do regulado. A ANAC, ao
publicizar sua Agenda Regulatdria e normatizar a participagdo do regulado no processo norma-
tivo, demonstra ter despertado para a participagdo da comunidade aerondutica. Evoluindo com a
organizacdo, a Ouvidoria transcende seu papel tradicional de tratamento de manifestagoes e, de
forma proativa, foi buscar a opinido do usudrio por meio de seminarios, contatos com associagdes
de classe, e pesquisas. Em 2013, iniciou com pesquisas sobre qualidade de atendimento e, a partir
de 2017, em pesquisas sobre a qualidade de servigos prestados ao usuario.

O caminho ¢ longo, existem barreiras a serem ultrapassadas, o sistema de atendimento
precisa dispor de ferramentas que permitam o tratamento das manifestagdes de forma a agilizar
e aperfeicoar respostas e perguntas frequentes. Necessita também de indicadores para avaliagdo
permanente dos processos de trabalho sob a 6tica do regulado. Ha que se investir mais na sensibi-
lizagao dos gestores dos diversos niveis hierarquicos para a melhoria da qualidade das respostas
aos usuarios. A resposta a um protocolo, no tempo certo, ndo pode ser a visao de resposta satis-
fatoria. O problema do regulado deve ser efetivamente resolvido.

Apesar destes aspectos que merecem um esfor¢o adicional, analisa-se que a ANAC tem feito
avangos importantes na perspectiva de atendimento do recente Decreto n° 9.094/2017 e, ainda,
no que se refere na antecipagao de alguns quesitos da Lei n° 13.460/2017, o que pode ser perce-
bido pelo resgate dos relatérios mensais, pela produgdo de relatérios de natureza qualitativa,
incorporando a visdo do usudrio e pela implementacao da pesquisa de qualidade de servigos.
Essas iniciativas produziram ganhos na qualidade de servigos prestados, gracas a parceria da
Ouvidoria com a SPI e com suporte das demais superintendéncias, com destaque especial para
SIA, SPO, SAF, e SAR. No entanto, ainda ha caréncia de sistema interno que facilite a incorpo-
ragdo da visao do regulado aos processos de trabalho de maneira estruturada.



Este relatorio de atividades semestral contempla aspectos historicos; o processo de evolugao do
sistema de atendimento as manifestacdes de usuarios; mostra a performance das areas técnicas
e da Ouvidoria no trato as demandas; da transparéncia ao trabalho de percepc¢io de problemas e
transmissao de sugestoes dos usudrios aos gestores de processos de negdcios; apresenta o resul-
tado da pesquisa de satisfacao sobre o atendimento das areas técnicas e Ouvidoria; informa o
resultado da pesquisa de satisfagdo sobre servigos prestados pela ANAC; apresenta a agenda
comum do Ouvidor, atualiza o andamento do Plano de trabalho de 2017 e pretende provocar
reflexdes sobre expectativas de mudancas nas praticas da ANAC, como consequéncia previsivel a
nova legislacao sobre atendimento e prestagdo de servicos. A Ouvidoria faz um balango positivo
do primeiro semestre, porem realista, ciente que as agdes iniciadas precisarao ser aprimoradas,
e, principalmente, melhor integradas aos processos do ente. A alteragdo da base legal implica em
avaliacao quanto a lotagdo e capacitacao do pessoal envolvido no sistema de atendimento/Ouvi-
doria dadas as novas exigéncias legais. As novas legislacdes para ANAC ocorrem em momento
oportuno, dado que esta sendo estudado novo formato de atendimento de manifestacdes que
deve liberar homens/hora de atendimento as quais poderao ser realocadas na estrutura.

Por fim, a Ouvidoria gostaria de agradecer aos gestores que apoiaram a importancia de incor-
porar a visao do usuario na gestdo e o suporte ao trabalho desenvolvido pela Ouvidoria.



2 PERFORMANCE DO ATENDIMENTO
AS MANIFESTACOES DE USUARIOS

2.1 HISTORICO E FLUXO VIGENTE DE TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES NA ANAC

A Ouvidoria da ANAC foi criada pela Lei n° 11.182, de 27 de setembro de 2005, que lhe atri-
buiu a competéncia para recep¢do dos manifestos e também de denuncias praticadas por agentes
publicos da ANAC. No inicio da operagdo da Agéncia, em 2006, outra area foi incumbida também
para recepgdo e solicitagdo de tratamento interno de manifestagoes.

Nos primeiros anos de ANAC, foram feitas varias interpretagdes e consolidagdes de papeis entre
as duas dreas de atendimento que hoje se dividem em: Ouvidoria e Fale com a ANAC. O Fale com
a ANAC é responsavel pela recepgdo e tratamento interno junto as areas sobre os pedidos de infor-
magdes e manifestagdes contra os entes regulados pela ANAC. Também ¢ responsavel por gerar
junto as dreas roteiros padronizados para atendimento de demandas, em 1 °© nivel, via Call Center.

A Ouvidoria recebe demandas sobre a atuagdo institucional e prestagao de servigos pela ANAC,
sendo de sua competéncia a cobranga de ndo resposta ou qualidade das manifestagdes processadas
via Fale com a ANAC. Além do tratamento individual junto as areas técnicas, a Ouvidoria elabora
relatdrios tanto de manifestagdes quanto de pesquisas com vistas a subsidiar os gestores de infor-
magodes para tomada de decisdo no que tange aos processos. Contudo, o cenario atual de relatdrios,
deixa de apropriar os dados gerados no Fale com a ANAC.

Além dos canais supra mencionados, no decorrer de suas atividades, algumas areas técnicas
foram abrindo canais para intera¢do com os usuarios de forma nao estruturada. Tal fato, se por um
lado, pode facilitar a comunicagao junto a um publico especializado, por outro lado, o gestor tende
a perder a percepcdo sobre o cenario de problemas que podem demandar ajustes de processos.

A Ouvidoria recentemente teve o suporte da alta dire¢do para elaborar proposta que delimita
0 escopo e regula o tratamento de manifestagdes, no ambito da ANAC, por meio de Instrugao
Normativa que se encontra em consulta interna. A proposta preconiza o recebimento de todas as
manifestagoes diretamente no Fale com a ANAC e processamento pelas dreas técnicas.

A nova estrutura permitira que a Ouvidoria centralize seus esfor¢os na tutela do usuario, inde-
pendentemente de acionamento, mediante monitoramento de tempo e qualidade das manifestagoes
processadas pelo Sistema de atendimento da ANAC.

A Ouvidoria manterd o tratamento individual as dentincias contra agentes publicos da ANAC e
das demandas nao atendidas no prazo ou satisfatoriamente via Fale com a ANAC.
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2.2 MANIFESTAGCOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA NOS SEMESTRES
DE 2015 AO 1° SEMESTRE DE 2017

O recebimento de demandas na Ouvidoria, atualmente, depende da interpretagao do BackOffice
na classificagdo das manifestagoes via Fale com a ANAC. Adicionalmente, existem demandas que sao
recebidas e tratadas diretamente nas dreas técnicas e que nao sdo registradas no sistema de atendi-
mento formal. Essas carateristicas dos dois canais de entrada inibem o acesso do usuario a ouvidoria.

Observa-se, no decorrer dos anos, que a Ouvidoria foi procurada, em maior parte do tempo, por
pessoas fisicas, sendo que as pessoas juridicas recorrem diretamente as dreas técnicas.

Na nova modelagem de atendimento, os relatérios de Ouvidoria ndo se baseardo somente
nas demandas tratadas diretamente, mas sobre todas as demandas do sistema de atendimento.
Observa-se historicamente que ndo houve alteragoes significativas do quantitativo de manifesta-
¢Oes recebidas entre os semestres. Os problemas ja mencionados, na implanta¢do do novo sistema
informatizado, resultaram em pequena expansdo no quantitativo de manifesta¢des de ouvidoria de
15% no primeiro semestre de 2017 em relagdo ao semestre anterior.

Quantitativo de manifesta¢oes

97 91 83

84
[

1747 1767

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2015 2016 2017

M Reclamagoes m Outras manifestacoes

2.3 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA EM DIAS UTEIS

A Ouvidoria despendeu esforgos relevantes no passado, conscientizando as areas sobre a impor-
tancia de se responder ao cidadao. Posteriormente, trabalhou sobre a necessidade de tempestividade
e qualidade das respostas. O tempo médio de resposta da ouvidoria depende diretamente do tempo
que as areas técnicas levam para responder o pleito do usudrio. Tem sido mantida a média de
resposta ao usudrio no mesmo dia ttil do recebimento de resposta da area técnica. Com a entrada
em vigor da Lei n° 13.460/2017, o foco da Ouvidoria serd na conscientizagdo da Agéncia sobre a
melhoria na qualidade da resposta. Serdo necessarios ajustes internos de processos e sistémicos
para que a manifestacdo seja conclusiva e terminativa, evoluindo do estagio atual de conclusao do
protocolo para a efetiva resolugdo da situagao apresentada pelo usudrio de forma terminativa.
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Tempo médio de resposta da Ouvidoria em dias tteis

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem

2015 2016 2017

Demandas concluidas por faixa de tempo em dias uteis

62,4%
69,5%
66,7%
64,5%

56,8%

15,1%
18,4%
22,2%

6%
16,3%

14,9%
11,7%
8,2%
10,5%
7,1%
9,9%
,0%
11,1%
11%
10,1%

u
L6

1°sem 2°sem 1° sem 2°sem 1°sem

2015 2016 2017
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2.4 PERFORMANCE DAS AREAS TECNICAS DA ANAC SOBRE AS
MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA

Quando se observa o tempo médio de resposta da Ouvidoria em dias tteis (item 2.3), verifica-se
melhora sistémica neste quesito. No entanto, quando se afere o tempo de resposta considerando
respostas em até 5 dias e de 6 a 10 dias, verifica-se aumento do tempo médio de resposta, no 1°
semestre de 2017. Atribui-se este resultado @ mudanca do sistema informatizado utilizado pelas
areas de atendimento no trato as manifestacdes de usudrios. A introdu¢do de um novo sistema
informatizado implica frequentemente em um processo de adaptagdo dos agentes envolvidos.
Adicionalmente o sistema de atendimento adotado apresentou deficiéncias que estdo sendo repa-
radas pela empresa contratada.
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De qualquer modo, os prazos praticados pela ANAC estdo com melhor performance do que
os estabelecidos na Instrugdo Normativa n° 1, de 05 de novembro de 2014, da Ouvidoria-Geral da
Unido, e na Instrugdo Normativa da ANAC n° 53, de 28 de janeiro de 2011. A tendéncia, para 2018
¢, com o foco da nova Lei n° 13.460/2017, que os prazos de resposta aumentem quer pela dedicagao
das areas para verificar se ha situacoes semelhantes ja apresentadas pelo usuario, quer pela cara-

teristica da resposta de natureza conclusiva, evitando interagdes intermedidrias com os usudrios.

Conclusao areas técnicas - tempo médio em dias uteis

(]
52
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1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
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O efeito da introdu¢ao do novo sistema informatizado pode ser melhor avaliado no grafico
abaixo que apresenta més a més a evolu¢ao do tempo de respostas as manifestagdes recebidas pela

ouvidoria. Pode-se observar o disturbio no tempo de resposta causado no inicio da operagdo do
novo sistema.
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Tempo médio de resposta das areas técnicas

JAN/16  FEV/16  MAR/16 ABR/16 MAI/16 JUN/16 JUL/16 AGO/16 SET/16 OUT/16 NOV/16 DEZ/16 JAN/17 FEV/17 MAR/17 ABR/17  MAI/17  JUN/17

2.5 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NA OUVIDORIA

A Ouvidoria, além da remessa das demandas para as areas técnicas, elabora relatérios mensais
quantitativos para os gestores, indicando os assuntos frequentes do més de referéncia. Também
envia relatdrios trimestrais com reportes de problemas e solicitagdo de posicionamento da Superin-
tendéncia, apds analise dos textos dos usudrios e respostas fornecidas pelos pontos focais das areas.

Abaixo segue a tabela com os assuntos mais demandados na Ouvidoria entre os semestres de
2014 ao 1° semestre de 2017:

Assuntos mais demandados Total Geral
Licencas e Habilitacoes 3315
Emissdo de CHT 250 337 491 477 A4 1996
Demora/Erro Na Revalidacao De Habilitagdo 110 71 36 46 58 321
Atualizac&o de dados cadastrais 51 70 60 66 247
Outros 38 64 44 22 50 218
Indeferimento de processo 73 49 25 25 12 184
Concessao de Licenca Inicial 102 30 23 16 30 212
2% Via de CHT 1 16 16 6 15 54
Demora/Erro Na Inclus@o de Habilitagao 28 4 1 1 16 50
Validac&o de licenca estrangeira 5 7 17 9 6 44
Sistemas Informatizados de acesso ao usuario 127 217 185 133 | 397 1059
SACI 78 130 139 87 202 636
Outros 18 20 18 19 201 243
Erros diversos 44 1 17 1 74
SINTAC 10 16 15 8 4 53
Mensagem de registro ndo encontrado 16 3 3 22
Erro na geragdo de codigo ANAC 3 3 12 3 21
FOCUS 2 3 2 3 10
Exames Tedricos 264 230 141 149 158 942
Agendamento de Exame Tedrico 55 62 58 13 84 332
Liberac@o de Nome Para Realizac&@o de Prova 146 91 16 17 N 281
Outros 38 43 21 4 29 211
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Divulgacg@o de resultado 18 17 23 12 17 87

Recurso de prova 4 13 8 8 13 46
Aplicacdo de Exames 3 4 9 5 4 25
Demora na emissao de resposta ao usuario

Fale com a ANAC 119 85 69 178 189 640
Ouvidoria 6 9 5 8 5 33
Outros 4 10 13 1 25 57
Certificado Médico Aeronautico

Divulgacéao de resultado 41 45 49 54 53 242
Outros 29 35 44 20 46 174
Atualizagdo/Correcédo de dados 16 12 12 22 28 90
Analise de recurso 26 6 32

Erro na geracgdo de licenca provisoria por motivo de CMA 1 1 2

Legislacao de aviagao civil relacionada a ANAC
Atuacao da Anac

Qualidade da resposta dada ao usuario

Fale com a ANAC 41 43 49 44 24 201
Ouvidoria 5 16 2 3 3 29
Outros 1 2 1 5 9
Checagem/Rechecagem 57 49 53 14 23 196
Outros 49 39 40 12 14 154
Anélise de documentagao 8 5 8 2 23
Postura do checador 8 5 1 "
Agendamento de Cheque/Recheque 8 8
Proficiéncia Linguistica

Divulgacdo de resultado 32 31 10 16 24 13
Outros 7 13 6 7 6 39
Demora na autorizag@o dos testes 3 1 2 2 2 10

Certificacao e autorizacao de escolas, aeroclubes e cen-
tros de instrucao

Fiscalizacao

Registro Aeronautico Brasileiro
Decolagem Certa

Atuacao de agente da Anac

Site da ANAC

Piblico Avsec

Servigos da Central de Atendimento

Certificacao operacional de aeroportos, aerédromos, heli-
pontos e heliportos

Capacitacao do publico de aviacao civil
Nurac

Outorgas de servigos aéreos
Gestao de Pessoal da ANAC
Aeronavegabilidade continuada

Operacdes de servigos aéreos

Certificacdo de produto aeronautico

Politica de inclusao social

Total Geral 1844 1858 1762 1725 1976
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Além dos relatorios para as areas, a Ouvidoria consolida em tabelas operacionais, os problemas
detectados pela Ouvidoria com base nas manifestagoes dos usudrios. Transmite sua percep¢ao do
problema a area técnica, abre espago para consideragdes, e apds manifestagao dos gestores, conso-
lida as consideragdes conjuntas a alta gestdo estratégica.

Esse processo nao deve ser considerado, como impositivo aos gestores de area, e muito menos
como determinante a uma agdo de Diretoria. O modelo constituido é baseado na premissa da
cooperagdo de todas as instancias num esforco comum de tornar efetivo o atendimento e a pres-
tacdo de servicos ao regulado.

Alguns quesitos, que constam das tabelas operacionais sdo as vezes demandas esparsas de um
nimero reduzido de manifestantes, que nao teria significancia estatistica, mas por outro lado sdo
alertas para uma eventual oportunidade de aperfeicoamento de um processo de trabalho, que nao
deve ser desperdicada. Tal avaliagdo sé pode ser realizada pelo gestor da UORG.

Com a consolidagdo, no tempo, das trés iniciativas colocadas em operagao pela ouvidoria, quais
sejam, “Pesquisa de Atendimento”, “Pesquisa da Qualidade de Servi¢os” e “Analise das Manifesta-
¢oes”, hoje produzidas como se produtos estanques fossem, certamente, sera possivel a produgao de
relatério robustos e mais tuteis aos gestores.

Abaixo sdo apresentadas as tabelas com as consideragoes, por area, referentes aos 1° e 2° trimes-
tres de 2017.

2.5.1 Painel de consideragdes para apreciacdo da SIA no 1° e 2° trimestre de 2017

1° trimestre de 2017

Eventos Analise/atualizacao dos eventos Consideracao da area

Informar a Ouvidoria as A Superintendéncia ficou de "A area incluird o seguinte texto padrdo em comu-
formas de chamamento analisar as possiveis formas de nicagdes feitas por oficio ou e-mail com o regulado
a Pesquisa de satisfacdo envio do link da pesquisa aos no ambito dos processos abrangidos pela Carta de
sobre os servigcos presta- usudrios de seus servigos tais Servigos vigente: Participe da pesquisa de satisfa-
dos pela ANAC, conforme como: oficio via SEl, e-mail e ¢&o sobre os servigos da ANAC. Nela, vocé podera
acordado em reunido entre sistemas. avaliar a qualidade do servigo prestado, a fim de for-
Ouvidoria e SIA. necer subsidios para a implementagdo de melhorias.
Acesse http://formsus.datasus.gov.br/site/formulario.
php?id_aplicacao=28996."

Reflexdo Ouvidoria

Apoés a rodada de discussdo com os assessores dos diretores e areas finalisticas, a Ouvidoria ja trabalhou em evo-
lugdes das questdes do formulario da Pesquisa de Satisfagcdo e das formas de comunicagao no site da ANAC. Estéa
aguardando estabelecimento de prazos de alguns servigos que constam da Carta de Servigos e ja recebeu a revisao
dos servigos a fim de que as alteragcdes ja possam ser validadas. Por outro lado, também esta verificando a possi-
bilidade de inclusdo de link da Pesquisa nos oficios da ANAC de forma automatica e de chamamento padrao nos
e-mails disparados via SEI, além de estudo sobre a possibilidade de os sistemas da ANAC, em que haja conclusao
de servigos, dispararem e-mail com convite automaticamente.
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2° trimestre de 2017
Evento Analise dos eventos Consideracdo da area

Diminuicdo da performan- O processo de reporte mensal Informa-se que, recentemente, foi implementado

ce da GNAD no atendimen- ao Superintendente serve para novo Manual de Procedimentos para tratamento

to as demandas. Houve acompanhamento da perfor- das demandas do Stella, com utilizagdo do sistema

descumprimento de prazo mance das Geréncias das Supe- GFT. Espera-se que, com a adogao desse sistema, 0

em junho. rintendéncias e possivel retorno acompanhamento dos prazos se dé de forma mais
do gestor maior sobre o ndo eficiente, o que podera ajudar na diminuic&o do pra-
atendimento dos prazos. zo médio de resposta.

Reflexdao Ouvidoria

"A Quvidoria reconhece que o atual sistema de atendimento nao facilita 0 acompanhamento de prazos pelos pontos
focais. H4 um grupo de trabalho com componentes da equipe de Ouvidoria, SAF e STI com vistas a identificar um
substituto para o sistema atual em curto/médio prazo.Além das fragilidades do sistema atual, o substituto também
deve possibilitar o cumprimento da Lei n° 13.460/2017 que tera de ser amplamente divulgada e implementada no
ambito da ANAC."

2.5.2 Painel de consideragdes para apreciagdo da SAR no 1° e 2° trimestre de 2017

1° trimestre de 2017

Anélise/atualizagao dos eventos Consideracgdo da area

Em atenc&o ao relatdrio temos a comentar que o aumen-
to no nimeros de reclamagdes (predominantemente na
GTRAB, que registrou 11 reclamagdes) teve como moti-

Verificar o porqué do aumento do tempo de resposta das 0 UM P!C0 N0 NUMETO de processos sqbrestados no Re-
Geréncias da SAR no més de margo de 2017 gistro Aeronautico, o qual ja foi normalizado

Reflexdao Ouvidoria

A Ouvidoria acompanhara a performance da area, pois costuma responder nos prazos regulamentares

Analisar o aumento do nimero de reclamacdes a Quvi-
doria no 1° trimestre de 2017

Analise/atualizacao dos eventos Consideracao da area

Demandas de Ouvidoria na SAR na maioria se referem
a acompanhamento de processos. Ha varias outras de-
mandas de mesma natureza que sdo reportadas direta-
mente as Geréncias da SAR. Tal situagdo impossibilita
diagnostico preciso ou tentativa de conclusdes sobre
como 0s processos estdo sendo vistos aos olhos do re-
gulado. A Quvidoria tem verificado que hé varios modelos
de atendimento sendo utilizados na ANAC em geral. Tal
situagdo nao tem como subsistir por muito tempo, pois Sem resposta
realmente provoca distorgdes estatisticas que impossi-
bilitam a Ouvidoria e as proprias areas de compreende-
rem os problemas efetivos ou meros requerimentos de
usuérios. Nesse sentido, estd sendo discutido entre SAF/
GTGI, Ouvidoria e SPI Instrugdo Normativa que dispde
sobre modelo de atendimento na ANAC com focalizagao
nas areas finalisticas. As areas serdo consultadas sobre
os termos da Minuta em breve.

Reflexdo Ouvidoria

Esta questao esta sendo tratada na minuta de Instrugdo Normativa sobre o sistema de atendimento que brevemente
terd a colaboracgdo das areas técnicas nas discussaes.
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Andlise/atualizacao dos eventos Consideracao da area

Verificar a disponibilizac&@o de lista de e-mails de regu- A SAR esta colaborando no processo de revisdo do For-
lados trimestralmente a Ouvidoria para chamamento @ mulario de Pesquisa de Satisfacao

Pesquisa de Satisfacdo sobre os servigos prestados pela

ANAC. A Quvidoria fara reunidao com o superintendente e

gerentes da SAR para discussao sobre a adesdo a Pes-

quisa sobre os servigos prestados pela SAR com foco

nos servigos elencados na Carta de Servigos ao Cidadao

e possiveis formas de participacao do regulado.

Reflexdo Ouvidoria

Apoés a rodada de discussdo com os assessores dos diretores e areas finalisticas, a Quvidoria ja trabalhou em evo-
lugdes das questdes do formulério da Pesquisa de Satisfacé@o e das formas de comunicacdo no site da ANAC. Esta
aguardando estabelecimento de prazos de alguns servigos que constam da Carta de Servigos e ja recebeu a revisao
dos servicos a fim de que as alteragdes ja possam ser validadas. Por outro lado, também esté verificando a possi-
bilidade de inclusdo de link da Pesquisa nos oficios da ANAC de forma automatica e de chamamento padrdo nos
e-mails disparados via SEI, além de estudo sobre a possibilidade de os sistemas da ANAC, em que haja conclusao
de servigos, dispararem e-mail com convite automaticamente.

2° trimestre de 2017

Anélise dos eventos Consideracgdo da area

Existéncia de reportes de A area técnica deve acompanhar os A GGAC esta ciente do atraso nos cheques
usuéarios a Ouvidoria infor- prazos de resposta da INn°53/2011 e dos mecéanicos. Desta forma, em margo
mando que ndo obteve res- também referente a meta intermedi- deste ano foi criada a escala unificada dos
posta da GGAC quanto aos 4ria de acompanhamento de proces- cheques dos mecanicos, onde estipulamos o
cheques de mecanico e tam- sos que é de 5 dias Uteis. Ressalta-se prazo maximo de 45 dias (apds recebimento
bém de outros processos. A a importincia do tipo de demanda, da solicitagdo na GGAC) para escalarmos
area também tem deixado a uma vez que o usuario reporta, em uma equipe que ira realizar o cheque do
Ouvidoria pendente de res- alguns casos, que o processo ficou mecénico. Estamos no periodo de transi¢do
posta ou responde fora do com andamento parado e s6teve an- desse novo procedimento, assim, ha atrasos
prazo regulamentar. damentos apoés registro de reclama- devido ao grande passivo existente, que pre-
¢do na Ouvidoria. tendemos normalizar até o final do ano. Por
oportuno, solicito que sejam informadas as
respostas que ficaram pendentes ou mesmo
que foram respondidas com atraso para a

Ouvidoria sobre este assunto.

Aumento do nimero de recla- Asreclamacdes aumentaram no 2° trimestre,
macdes ao RAB, no 2° trimes- pois havia demanda represada dos proces-
tre, com reporte de demora s0s que caiam em exigéncia e também dos
no processamento de pedidos novos. Como havia uma demanda muito gran-
ao setor. 0 setor também nao de de processos, o procedimento de analise
tem respondido a Ouvidoria era inicialmente dar prioridade aos proces-
no prazo regulamentar e tem s0s novos e nao aqueles em exigéncia. Tao
deixado demandas pendentes logo a demanda represada foi absorvida,
de resposta. devido ao treinamento dos novos servidores

que vieram compor a equipe, as manifesta-
cdes diminuiram, o que pode ser verificado
através do e-mail institucional do RAB.

Reflexao Ouvidoria

"A Ouvidoria, apesar de fazer o contato diretamente com o ponto focal nas Superintendéncias, também evidencia a
performance de cada area da Superintendéncia nos relatérios mensais e discute as demandas mais frequentes nos
relatorios trimestrais. Nesse sentido, a Quvidoria sugere o acompanhamento pelos gerentes e Superintendentes por
meio dos relatdrios de Ouvidoria.A Ouvidoria parabeniza a iniciativa da SAR no sentido de alterar procedimentos
que, ap6s o processo natural de transicao, devera resolver o problema.Quanto a situacé@o narrada pelo RAB, a re-
composi¢do da equipe é noticia positiva porque indica uma solugdo de longo prazo. Aproveita-se para informar que
a Ouvidoria ndo tem acesso ao e-mail do RAB."

- 18 -



Evento

Ha reportes de nao atendi-
mento telefénico pela GGAC
e SAR, além da ndo resposta
por e-mail.

Analise dos eventos

"A Quvidoria tem discutido esta ques-
tao do atendimento com frequéncia e
por este motivo resolveu colocar o
assunto para discussao em proposta
de Minuta sobre o modelo de atendi-
mento da ANAC. H& que haver uma
definicdo sobre quais areas realizam
atendimento telefonico, horarios de
atendimento etc., sendo que a area
que mantiver atendimento, devera
disponibilizar horario no site e Fale
com a ANAC, além de deixar colabo-
rador disponivel nos horarios indica-
dos para realizacao do atendimento.
Quanto ao atendimento por e-mail,
também deverd haver controle para
monitoramento do tipo de reclama-
cdo e o tempo para atendimento da
demanda do usuario. Este assunto
também esta em discussao."

Consideracao da area

A GGAC apoia a discussdao sobre o modelo
de atendimento da ANAC. A SAR disponibi-
lizou no Portal da ANAC os contatos (telefo-
ne e e-mail) das geréncias, as quais podem
ser contatadas diretamente: www.anac.gov.
br/A_Anac/institucional/gerencias/geren-
cias-da-sar. No entanto, é possivel que haja
alguma falha no atendimento, assim, preci-
samos do feedback do regulado para saber-
mos qual drea nao esta realizando o atendi-
mento. Pediremos as GTAR especificarem o
horéario e as pessoas que estarao disponiveis
para atender os telefonemas e incluir no site,
como exemplo abaixo: Geréncia Técnica de
Aeronavegabilidade de Sao Paulo (GTAR/SP)
Gerente: Fabiano dos Santos Nascimento
Silva. E-mail: gtar.sp@anac.gov.br (11) 3636-
8686 (atendimento 10h00 as11h30 e 14h00
as 16h30). Se a Ouvidoria preferir, podemos
discutir um modelo onde seja solicitado aos
regulados que entrem preferencialmente em
contato diretamente com o Fale com a ANAC.
Assim, poderemos acompanhar os prazos de
resposta e evitar contatos nao respondidos.

Reflexdo Ouvidoria

A Quvidoria tem discutido a questdo com a SAR, porém dadas as especificidades da area, talvez o momento de
rediscussdo seja quando da entrada em vigor da Instrugcao Normativa que dispora sobre o modelo de atendimento

de manifestacdes da ANAC.

Tem chegado a Ouvidoria
uma série de questdes sobre
drones.

"N&o esta bem delimitado tanto para
0 publico externo quanto para a Ouvi-
doria o papel de cada Superintendén-
cia nas questdes sobre drones tanto
dopontode vista de atribuigdes quan-
to de comunicacao interna e externa.
Os problemas reportados assim
como as davidas frequentes deve-
riam ser atualizadas constantemente
no Fale com a ANAC e também no
site da ANAC."

De um modo geral, o papel de cada Superin-
tendéncia nas questdes sobre drones sdo: a)
SAR: emissao de certificado de aeronavega-
bilidade (CAVE, AEV, CAER, CA), autorizagdo
de projeto de RPAS, certificacdo de tipo e
aeronavegabilidade continuada (regras de
manutencao). b) SPO: licenga de piloto remo-
to, certificado médico aeronautico, regras de
operacao, responsabilidades do piloto remoto
e problemas com o SISANT. ¢) SFI: tratamento
de denuncias de operagdes nao autorizadas.
SPO e SAR desenvolveram em parceria com
a ASCOM diversos materiais de comunicagdo
sobre o0 assunto que estdo disponiveis em péa-
gina tematica no site da agéncia (www.anac.
gov.br/drones). Existe um esforco em conjunto
com o Ministério dos Transportes para atuali-
zar o Guia de Fiscalizagdo de Operagcdes com
Aeronaves nao Tripuladas.

Reflexao Ouvidoria

A Quvidoria continuaréd monitorando as manifestacdes sobre o tema e dara, caso necessario,feedback para as areas.
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2.5.3 Painel de consideragdes para apreciagdo da SAS no 1° e 2° trimestre de 2017

1° trimestre de 2017

Eventos Analise/atualizacao dos eventos Consideracao da area

Verificar o aumento do quanti- As demandas sobre Legislacao AGCON indicou que tem feito controle paraacom-
tativo de demandas direciona- s&o referentes a sugestdes oure- panhamento e correcdo de eventuais desvios.
das a GCON sobre o assunto clamacdes sobre a CGTA. As de-
Legislacdo de Aviacdo Civil e mandas sobre demora na emis-
Demora na emissdo de usuario sao de resposta ao usuario se

devem ao nao pronunciamento

da GCON nas demandas do Fale

com a ANAC e da prépria Ouvi-

doria. Também ha questdes sobre

0 cosumidor.gov onde os consu-

midores tentaram solucdo e néo

houve solucdo e os cidadados en-

tendem que a ANAC deva atuar.

Reflexao Ouvidoria

0 processo junto ao consumidor.gov ainda é recente e também requer um maior acompanhamento pela Ouvidoria
para indicacdes mais precisas. Quanto ao assunto "demora na emissao de resposta” sdo reclamacdes a Ouvidoria
de possivel descumprimento de prazo também as demandas do Fale com a ANAC.

Eventos Analise/atualizacao dos eventos Consideracao da area

Analisar a performance da A GCON vem mostrando baixo A GCON informou que, visando a coordenar os
GCON no atendimento as desempenho entre os trimestres. procedimentos de resposta 4s demandas de
demandas de Ouvidoria que Verificar possibilidade de atendi- Quvidoria com as rotinas do setor. Diz que tem
estdo sendo respondidas mento dos prazos regulamentares observado os prazos da IN n° 53/2011.

fora do prazo regulamentar e de metas

ou que constam pendentes

no fim do trimestre. A érea

ainda nao esta conseguindo

cumprir o prazo médio da

meta de acompanhamento

de processos de 5 dias Uteis

Reflexao Ouvidoria

Além do cumprimento dos prazos da IN n° 53/2011 é necessario que as areas se adequem a meta de acompanha-
mento de processos de 5 dias (teis. Cabe ressaltar que a IN que estd em vigor ja extrapola os prazos de resposta
impostos pela OQuvidoria Geral da Unido em sua IN 01/2014. Nesse sentido, a Ouvidoria esta trabalhando em Minuta
de Instrucdo Normativa que teré dentre seus topicos de revisao os prazos de resposta pelas areas técnicas.
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Eventos

Informar a Ouvidoria as for-
mas de chamamento a Pes-
quisa de satisfacdo sobre
os servicos prestados pela
ANAc, conforme acordado
em reunido entre Ouvidoria
e SAS.

Analise/atualizacao dos eventos

A Superintendéncia ficou de ana-
lisar as possiveis formas de envio
do link da pesquisa aos usuéarios
de seus servigos tais como: oficio
via SEl, e-mail e sistemas.

Consideracao da area

A SAS indicou que algumas Geréncias passa-
rdo a incluir em todos os oficios de conclusao
de processos da GTOS e GTNA, submetidos a
avaliacao, um paragrafo remetendo os usuarios
para o link da pesquisa nos seguintes termos:
"Por fim, convidamos V.Sa. para avaliacdo do
servico prestado por esta Geréncia Técnica,
acessando o link www.anac.gov.br/noticias/
avalie-os-servicos-prestados-pela-anac. Escla-
recemos que a presente pesquisa ¢ conduzida
pela Ouvidoria da ANAC tendo como objeti-
vo colher subsidios a fim de identificar falhas
e implementar melhorias nos servigcos desta
Agéncia", suprindo, assim, a necessidade de
envio periddico a essa Quvidoria de listagem
de e-mails de usudrios com servigos prestados
por aquela Geréncia. Quanto aos servigos pres-
tados pela Geréncia de Operagdes de Servigos
Aéreos, indica-se que se tratam de atividades
em processo de revisdo, conforme processo
00058.030584/2015-77 — com previsao de con-
clusdo para o segundo semestre de 2017. Re-
comenda-se, assim, que para as atividades da
GOPE, continue-se a utilizar o reforgo de parti-
cipacdo na pesquisa de avaliagdo dos servigos
prestados via e-mails, conforme ja encaminha-
dos a essa Ouvidoria.

Reflexdo Ouvidoria

Apos a rodada de discussdo com os assessores dos diretores e areas finalisticas, a Ouvidoria ja trabalhou em evo-
lugdes das questdes do formuléario da Pesquisa de Satisfagcdo e das formas de comunicagao no site da ANAC. Estéa
aguardando estabelcimento de prazos de alguns servigos que constam da Carta de Servicos e revisdo dos servigos
a fim de que as alteragdes ja possam ser validadas. Por outro lado, tambhém esta verificando a possibilidade de
inclusdo de link da Pesquisa nos oficios da ANAC de forma automatica e de chamamento padrao nos e-mails dispa-
rados via SEI, além de estudo sobre a possibilidade de os sistemas da ANAC, em que haja conclusao de servigos,
dispararem e-mail com convite automaticamente.

Evento

Permanéncia da GCON com
percentual de resposta insa-
tisfatoria no que tange ao pra-
zo regulamentar e de respos-
ta no 2° trimestre, porém com
melhoria no més de junho.

2° trimestre de 2017
Analise dos eventos

0 processo de reporte mensal
ao Superintendente serve para
acompanhamento da performan-
ce das Geréncias das Superinten-
déncias e possivel retorno do ges-
tor maior sobre o ndo atendimento
dos prazos.

Aumento do nimero de re-
clamacgdes a Ouvidoria sobre
a nao solucé@o ao registro de
usuario de 1° nivel junto ao
Fale com a ANAC.

A Ouvidoria sugere o monitora-
mento das demandas junto a GTGI.

Consideracao da area

Eventuais atrasos tém ocorrido em decorréncia
da elevada quantidade de trabalho, da reduzida
quantidade de forca de trabalho, e da implan-
tacao do Sistema Stella, que, em seu funciona-
mento, prejudicou a identificacdo e o tratamen-
to das demandas.
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Reflexdo Ouvidoria

"A Ouvidoria reconhece que o atual sistema de atendimento ndo facilita 0 acompanhamento de prazos pelos pontos
focais. H4 um grupo de trabalho com componentes da equipe de Quvidoria, SAF e STI com vistas a identificar um
substituto para o sistema atual em curto/médio prazo. Além das fragilidades do sistema atual, o substituto tambhém
deve possibilitar o cumprimento da Lei n® 13.460/2017 que tera de ser amplamente divulgada e implementada no
ambito da ANAC."

Evento Analise dos eventos Consideracao da area

A Ouvidoria sugere que seja feita A Geréncia de Regulagdo das Relacdes de Con-
indicagao abertamente no FAQ ou sumo apontou que propora a inclusdo no site da
Fale com a ANAC sobre como pro- ANAC de link destinado a obtengdo de suporte
ceder nestes casos. técnico no caso de dificuldades no registro de

manifestacdes na plataforma consumidor.gov.br.

Ha relatos de passageiros
que foram orientados pela
ANAC a registrarem deman-
das junto ao consumidor.
gov e tiveram problemas

sistémicos que o impediam
de efetivar o registro. Além
disso, o passageiro esta sem
orientacdo de como proce-
der e a quem reportar, uma
vez que admite a plataforma
da SENACOM como canal de
entrada de manifestacdes de

passageiros.

Reflexdo Ouvidoria

"A Ouvidoria passou a receber reclamacdes de passageiros sobre o consumidor.gov e ndo hé orientagdes e defini-
cdes claras, no &mbito da Agéncia, e nem mesmo um rito/fluxo Gnico e claro para tratamento de manifestacdes que
reclamam sobre o procedimento atual. Nesse sentido, convocou, recentemente, reunido entre as partes envolvidas,

sendo informada, que a SPI esta coordenando a situacéo entre SAS e SFI."

2.5.4 Painel de consideragdes para apreciagdao da SP0O no 1° e 2° trimestre de 2017.

Eventos

1° trim de 2017

Diminuicdo da performan-
ce de algumas areas da
SPO (GOAG,GNOS,GCEP-
-HAB) em relagdo ao 4°
trimestre de 2016.

Analise/atualizacao dos eventos

‘A Superintendéncia se manifestou, em res-
posta ao relatério do 4° trimestre de 2016, infor-
mando que haveria diminui¢do da performan-
ce dadas as atuais perdas de colaboradores.
Haveria necessidade de mapeamento de forca
de trabalho para atendimento das demandas."

Consideracao da area
Sem manifestacdo da area

Reflexdao Ouvidoria

Existe piora nos nimeros em relagé@o ao trimestre anterior.

Eventos

Necessidade de a GTFH
averiguar as causas de
reincidéncias dos assun-
tos de demora na divul-
gacdo dos resultados e
da demora na andlise dos
recursos de CMA

Analise/atualizacao dos eventos

Apesar de pouco quantitativo de reclamagao
sobre estes assuntos entre os trimestres, a
Ouvidoria tem sinalizado algumas necessida-
des de mudangas no que tange ao processo
de comunicagao ao regulado, principalmente
quanto a divulgacao dos prazos. A area tam-
bém nao tem se posicionado a Ouvidoria nos
relatérios trimestrais.

Consideracao da area

'A alegagdo de demora pode ser
uma percepgdo individual, devendo-
-se 0 tempo de atendimento ser
pautado pela Carta de Servicos ao
Cidaddo. A SPO encontra-se em pro-
cesso de revisdo dos itens da Carta
de Servicos sob de sua responsa-
bilidade, a ser concluido em junho.
Quanto aos prazos de recursos, a SPO
entende que eles estdo dispostos na Lei
n°®9.784/99. Ficaram de verificar melhor
a forma de informar ao cidadao sobre
esses prazos."
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Reflexdo Ouvidoria

"Essa possibilidade foi analisada pela OUV com a equipe SPO, por ocasido da analise da pesquisa de qualidade de
servigos. Aguardamos a atualizagdo dos prazos na Carta de Servigos.
A reincidéncia dos mesmos assuntos deve ser analisada.”

Eventos

Necessidade de o setor
de exames verificar a
atualizagdo e compati-
bilidade de informacgdes
na pagina de exames te-
éricos no site da ANAC,
Carta de Servigos e Fale
com a ANAC

Analise/atualizacao dos eventos

"A Ouvidoria vem enfatizando em seus relat6-
rios trimestrais algumas necessidades como:
falta de prazo para anélise dos recursos de
exames teoricos pelo setor de exames e de
resultados de exames. Cabe enfatizar que a
IS 00-003 dispde que os resultados ocorre-
riam apds o término das provas, porém caso
haja aprovacao, os resultados também serdo
disponibilizados na pagina de resultados na
internet. Esta informacao fica confusa e leva
o aluno a registrar reclamac&o sobre demora
na divulgacao de resultado, principalmente se
ele ndo souber que foi reprovado. Quanto aos
prazos de resposta aos recursos, ndo ha esta
informacao no site, nem na Carta de Servigos
e nem mesmo no formulério de interposicdo
dos recursos. Deveria ser estabelecido um
prazo de compromisso e dada esta informa-
cao de forma mais ampla possivel nos canais
indicados."

Consideracao da area

Sem manifestacdo da area

Reflexdo Ouvidoria

Ouvidoria aguarda posigao

Eventos Analise/atualizacao dos eventos Consideracao da area

Recepcgao de reclamacao
sobre ndo atendimento
telefénico nas salas de
provas e principalmente
em Brasilia

"As manifestacdes estdo recorrentes na Ou-
vidoria, principalmente no telefone direto. A
IS 00-003 dispde que os agendamentos so-
mente devem ser feitos pelo e-mail. Acredita-
-se que os usuarios tém buscado estes tele-
fones para dirimir davidas quaisquer sobre
0 exame e a quantidade de ramais ndo tem
sido suficiente, deixando talvez a chama-
da como se o nimero estivesse disponivel,
sendo que na verdade possa estar ocupado.
A Ouvidoria sugere que haja uma definicao
clara de utilidade destes ramais e que a infor-
macao fique clara no site. As questdes reinci-
dentes tamhém podem ser disponibilizadas no
Fale com a ANAC."

Reflexdo Ouvidoria

Existe um problema de comunicacao que requer uma agao efetiva da area, com definicdo clara de utilidade destes
ramais e que a informacao fique clara no site.

Sem manifestacdo da area
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Eventos

Reforgo sobre a neces-
sidade de criacdo de
sistema informatizado
para inscricdo e acom-
panhamento dos pedi-
dos de exames teoricos

Analise/atualizacao dos eventos

A ouvidoria tem observado que a frequéncia
de reclamacdes sobre demora no agenda-
mento se d& por diversos motivos como: im-
possibilidade de acompanhamento da fila de
solicitagdes e indefinicdo de prazo de respos-
ta as solicitacdes; falta de sistema que criti-
que a documentagcdo necessaria mais falta
de retorno das ndo conformidades; impossibi-
lidade de certeza de que a ANAC recebeu o
e-mail ou de que o aluno recebeu a resposta
do agendamento, etc.

A Ouvidoria gostaria de discutir tais entraves
e possibilidade de melhoria do processo dire-
tamente com o gerente responsavel.

Consideracao da area

A coordenacgdo de exames da SPO de-
senvolveu sistema préprio para agen-
damento que ndo foi aceito para com-
por o rol de sistemas da ANAC. Dessa
forma, o sistema nao pode ser disponi-
bilizado para o agendamento das pro-
vas. Desde entdo, ha solicitagdo na STI
para desenvolvimento de sistema insti-
tucional, que ainda nao foi priorizado.

Reflexdo Ouvidoria

As solicitacdes de desenvolvimento junto a T.I, no que se refere a SPO, pelas razdes j& expostas, devem ter priori-

dade e acompanhamento.

Eventos

Continuacdo de recla-
macgdes sobre o proces-
so de emissdo de CHT

Analise/atualizacao dos eventos

“Conforme exposto em outros relatorios,
a ndo recepcdo de CHTs pelos usuérios
ndao se dad somente por problemas infor-
matizados entre o sistema SACI e do siste-
ma da Casa da Moeda do Brasil. Seguem
alguns relatos ainda frequentes em que
observa-se possibilidades de melhorias:
. Devolugdo da CHT a ANAC pelos correios
e ndo cientificacdo aos aeronautas. Tal fa-
tor pode ocorrer por cadastro incorreto
do aeronauta que impossibilita o contato
pela ANAC. Tal informacdo poderia cons-
tar quando o aeronauta fosse consultar
seu processo e de lista atualizada cons-
tantemente na Central de atendimento;
. Impossibilidade de identificacdo dos nao
comandandos de impressao a Casa da Mo-
eda. A area nao consegue identificar, em
alguns casos, quando o sistema ndao coman-
dou impressdo, somente fazendo isto apds
a reclamacgdo pelo usuéarios meses depois.
Como falado anteriormente, ou deve ser feito
acompanhamento apds os deferimentos de
processos ou o sistema deve ser modificado;
. Impossibilidade de o aeronauta verificar se
cumpriuopadraodaCasadaMoeda.Estasitua-
caoaindafrequente fazcomque o usuéario bus-
que diversos canais até ter sua CHT em maos;
.Necessidade de entendimento dos pontos
que ja foram trabalhados pela SPO e STI."

Consideracao da area

A maior parte dos problemas relacio-
navam-se a deficiéncia da comunica-
cdo de nosso sistema com a Casa da
Moeda. A STI finalizou recentemente
0 ajuste no sistema e passamos a re-
ceber as rejei¢des da Casa da Moeda,
ficando transparente para o usuario. 0
segundo maior problema esta associa-
do ao novo prestador de servigos junto
a Casa da Moeda: seu rastreamento é
falho, s6 fazem uma tentativa de en-
trega e ha muitos casos em que nao
conseguem encontrar o endereco. Em
consequéncia, o volume de devolugdes
a ANAC aumentou consideravelmente,
em adicdo ao que ja ocorrida por pro-
blemas de atualizacd@o no cadastro dos
aeronautas. O ideal seria notificar os
interessados quando ocorresse a de-
volucdo, mas esse trabalho é manual e
nao dispomos de pessoal administrati-
vo para fazé-lo.
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Reflexdo Ouvidoria

"A Ouvidoria acompanharé o processo de transigdo nos proximos relatorios. Nota-se que um problema foi resolvido
e foi identificado outro que requer agéo direta da ANAC. ( SAF/SP0). Quanto ao procedimento do novo prestador de
servico, o gestor técnico e administrativo do contrato devem tratar com urgéncia do assunto. (SAF/SPQ)"

Eventos Andlise/atualizacao dos eventos Consideracao da area

Aumento do nimero de E quando o usuério recorre a Ouvidoria para Conforme relatério extraido pela SAF/
reclamacdes sobre de- ter sua demanda do Fale com a ANAC aten- GTGI do sistema Stella, relativo ao pe-

mora na emissao de res- dida riodo de 31/3 a 17/5, o tempo médio de
posta as demandas do atendimento da SPO para manifesta-
Fale com a ANAC coes relativas a GCEP foi de 4,7 dias

e de 3,3 dias para as demais. Das 772
manifestagdes registradas para a SPO,
apenas 69 foram atendidas em mais de
10 dias, sendo que, dessas, 66 ocorre-
ram no primeiro més de implantagdo do
novo sistema Stella. Em maio, o tempo
médio foi de 3,0 dias para a GCEP e 0,8
para as demais solicitagdes.

Reflexdo Ouvidoria

"Os dados apresentados sdo fora do trimestre de referéncia, porém, independente desse fato, a drea tem razdo na
sua exposicao dadas as limitacdes do sistema de atendimento atual.
Amudancgadeestruturadeatendimentopermitirdidentificaraquestdoclaramente,poisnessamodelagemaQuvidoriaso-
mentereceberddemandassobredemora,quandooprazoderespostaestiverdescumpridopelaetapadoFalecomaANAC.
Atualmente, ndo é possivel fazer tal distingao, por limitagdo do modelo e porque ndo ha prazo normatizado para
resposta as demandas do Fale com a ANAC, uma vez que os prazos da IN 48/2010 foram revogados pela IN 70."

2° trimestre de 2017

Evento Analise dos eventos Consideracao da area

Verificar a diminuicdo de O processo de reporte mensal ao Superintendente Verifica-se um grande nimero de

performance de varias serve para acompanhamento da performance das atendimentos em junho fora do pra-

areas da SPO no més Geréncias das Superintendéncias e possivel retorno zo, quando comparado aos meses

de junho que voltaram a do gestor maior sobre o ndo atendimento dos prazos. anteriores, o que se deve porque a

responder fora do prazo contabilizacdo das manifestacdes

regulamentar. se faz no encerramento do atendi-
mento e junho foi 0 més em que se
saneou o estoque da unidade. Em
maio, a SPQ contava com um passi-
vo superior a 150 manifestagdes no
Stella, somadas manifestagdes de
Ouvidoria e do Fale com a ANAC.
Para garantir o atendimento, foi fei-
ta uma reestruturagdo interna e no
més de junho todas as pendéncias
foram sanadas.

Reflexdo Ouvidoria

"Cabe ressaltar que a contagem dos prazos apontados nos relatdrios de Ouvidoria se baseia na IN n°53/2011, sendo
que as estatisticas apresentadas nao s&o as feitas pelo sistema de atendimento, mas pela aplicagcdo de metologia
da equipe da Quvidoria que considera os prazos de cada tipo de manifestacdo (reclamacao, sugestdo etc) e data
de envio e resposta pelo ponto focal.

A reestruturagao feita na SPO realmente melhorou substancialmente o tempo médio de resposta a partir do més
de julho. Solicitamos as manifestacdes de Ouvidoria que requerem tratamento e resolugao do problema pontual do
usuario, ndo podendo ser utilizada, em grande parte dos casos, respostas padronizadas.”
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Evento

Verificar a possibilidade
de a GOAG, Proficiéncia
linguistica e setor de Cen-
tro de treinamento se ade-
quaram a meta de acom-
panhamento de processo
de resposta a Ouvidoria
em 5 dias (teis, como as
demais areas da SPO

Analise dos eventos

0 processo de reporte mensal ao Superintendente
serve para acompanhamento da performance das
Geréncias das Superintendéncias e possivel retor-
no do gestor maior sobre o ndo atendimento dos
prazos.

Consideracao da area

Em que se pese a Tabela 2 apre-
sentar 4 manifestagdes fora de
prazo para Proficiéncia linguistica,
o Gréfico 1 apresenta 100% de res-
postas no prazo de 5 dias. Dessa
forma, entende-se que a unidade
esteja trabalhando dentro da meta
proposta. Ademais, entende-se que
a reestruturacao realizada na SPO
para atendimento garantird um in-
dicador préximo a esse resultado
ao longo do tempo

Reflexdo Ouvidoria

"0 gréafico 1 que contém 100% das demandas respondidas dentro do prazo de 5 dias Gteis se refere ao Gabinete da
SPO. 0 Geral SPO que contém 92% respondida dentro do prazo é que reresenta a soma das geréncia das Superin-
tendéncias. Quanto a GOAG e proficiéncia linguistica, pode-se verificar no 1° e 2° trimestre de 2017, que estdo fora

do indicador."
Evento

Continuacdo de recla-
macgdes sobre o proces-
so de emissdo de CHT

Analise dos eventos

"Pela interacao dos usuarios e respostas das areas
nota-se uma melhoria na qualidade das respostas
aos usuarios, porém ainda se nota algumas parti-
cularidades e necessidades de melhorias na inte-
racdo entre a areatécnica e os usuarios, tais como:
.Fica aparente que a situagao do usuario somente é
resolvida se ele recorrer aum canal de atendimento
da ANAC para reclamar ou por e-mail da GCEP, em
alguns casos. Ha necessidade de reforgo da cha-
mada ativa aos usuarios que nao tiveram suas CHTs
emitidas e tentativa de solugdo por parte do setor
sem o acionamento por parte aeronauta a ANAC;
Ainda hd uma quantidade de rejeicdes da Casa
da Moeda por nao atendimento ao padrdo. Como
ja sugerido, o sistema poderia recusar a entra-
da do processo para aqueles casos em que ha
geracdo da CHT, até regularizac@o do cadastro;
. Ainda héa necessidade de melhoria da comu-
nicacdo com o usuario apds regularizagdo do
cadastro para atendimento do padrdo. Hoje ha
varias formas de retorno pos regularizagado (Fale
com a ANAC, Ouvidoria e processos.pel), situ-
acdo que muitas vezes impede a rastreabilida-
de devida para comando de nova impressao;
. Nem a propria area consegue identificar clara-
mente se 0 usuario conseguiu ajustar o cadastro.
Muitas vezes, apés cientificagdo do aeronauta, a
area da novo comando de impressdo sem poder
dar a certeza ao demandante que a CHT sera efeti-
vamente impressa.”

Consideracao da area

Houve um aumento no nimero de
emissdoes de CHT tendo em vista
dispositivo do RBAC 61 que previa
o vencimento das atuais carteiras.
0 aumento das emissdes reflete
na quantidade de manifestacdes
sobre o tema.
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Reflexdo Ouvidoria

"Percebe-se que o aumento de emissdes de CHTS pode implicar proporcionalmente no nimero de reclamacgdes.
0 ponto levantado pela Ouvidoria refere-se a problemas recorrentes nos trimestres analisados, ndo sendo rele-
vante o quantitativo de emissdes. A Quvidoria continuard acompanhando o quantitativo de reclamagdes sobre
o tema. Recomenda-se que este aspecto seja analisado pela Superintendéncia de forma estrutural. Para a ela-
boragao do relatério, a Ouvidoria faz a leitura dos casos frequentes apontados pelo usuéario, além das respostas

fornecidas pelo setor.”
Evento

Continuacdo de reclama-
cdes sobre erros quando
da conclusdo dos pro-
cessos de licengas e ha-
bilitagcdes

Analise dos eventos

"H& muito tempo os usudrios relatam problemas
de atualizagdo de datas de processos quando é
dado entrada em mais de uma solicitagdo de ser-
vico no mesmo processo. Ha casos, por exem-
plo, em que somente a revalidagdo é atualizada
quando o usuario também deu entrada em uma
concessdo inicial ou inclusdo. Tambhém héa situa-
coes em que o sistema atualiza a data de valida-
de e depois a data volta a anterior e fica vencida.
Ha que se diagnosticar as causas desta situacao re-
corrente para que nao ocorra de a Agéncia somente
consertar o feito quando da reclamac@o do usuario.”

Consideracao da area

0 nimero de manifestagdes sobre
esses temas reduziu ao longo dos
trés meses analisados, sendo o
menor quantitativo no més de ju-
nho, o que demonstra a reducao
das reclamagdes.

Reflexa vidoria

Seria importante a discussao sobre o que enseja o problema em tela, pois tem potencial para ser um problema sistémico.

Evento

Quantidade significativa
de relatos de problemas
com sistemas da SPO,
principalmente com o
SACI e também para ge-
racdo do CANAC

Eventos

Continuidade das mes-
mas criticas sobre o pro-
cesso de exame teorico

Excelente. A Ouvidoria acompanharé a evolucao das reclamacgdes.

Analise dos eventos

As respostas fornecidas aos usuarios foram inter-
mediarias e conformativas até resolugdo da situ-
acdo. Ha que se concluir as demandas com res-
postas satisfativas e quando a solucdo tiver sido
solucionada, j& que o sistema Stella nao possibilita
a reiteragdo por meio do mesmo protocolo

Reflexdo Ouvidoria

Analise/atualizacao dos eventos

Maior parte dos usuarios reclamam sobre a impos-
sibilidade de confirmac&o de envio de e-mail para
inscricdo e monitoramento do andamento da soli-
citagdo. A Ouvidoria aponta necessidades de prio-
rizacd@o de sistema para agendamento de provas.

Reflexdo Ouvidoria

Consideracao da area

0 nimero de manifestagdes sobre
esses temas reduziu ao longo dos
trés meses analisados, sendo o
menor quantitativo no més de ju-
nho, o que demonstra a reducao
das reclamacgdes.

Consideracao da area

Como j& mencionado em relatos
anteriores, a SPO apresentou sis-
tema de agendamento de provas
para a STI, que ndo o colocou em
produgdo por ter sido desenvolvido
antes da publicagcdo de IN 110, de
26 de janeiro de 2017. Aguarda-se,
portanto, disponibilidade da STI
para desenvolvimento do sistema.

‘A Ouvidoria entende que os casos em que héa reiteracdes por parte de usudrios sobre o mesmo tema du-
rante varios periodos requer uma atencd@o especial do nivel estratégico da gestdo. Caso contrério, fica evi-
denciado a sociedade que a participacdo social do usuério ndo é capaz de mobilizar os processos internos.
Por outro lado, a Ouvidoria entende que o estagio atual ndo depende da Superintendéncia finalistica, mas sim de
priorizagdo pela Agéncia para implementagédo do sistema."

Evento

Quase 100% das recla-
macdes ao setor de pro-
ficiéncia linguistica se re-
fere a ndo divulgacao de
resultados dos exames

Analise dos eventos

A ANAC héa de averiguar a falha de comunicacgao
com os credenciados para postagem dos resulta-
dos, uma vez que maior parte das vezes extrapola
o0 prazo de 30 dias.

Consideracao da area

Como mencionado pela Quvidoria
na Tabela 5, o quantitativo de recla-
macao sobre estes assuntos entre
os trimestres nao é significativo em
relacd@o a quantidade de realizados.
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Necessidade de a GTFH Apesar de pouco quantitativo de reclamacao sobre Como mencionado pela Ouvidoria
averiguar as causas de estes assuntos entre os trimestres, a Ouvidoria tem na Tabela 5, o quantitativo de recla-
reincidéncias dos assun- sinalizado algumas necessidades de mudancas no macé&o sobre estes assuntos entre
tos de demora na divul- que tange ao processo de comunicagdo ao regula- os trimestres nao é significativo em
gacdo dos resultados e do, principalmente quanto a divulgacdo dos prazos. relagdo a quantidade de realizados.
da demora na analise dos A area também ndo tem se posicionado a Quvidoria

recursos de CMA nos relatorios trimestrais.

Reflexao Ouvidoria

A Quvidoria entende que, independente da quantidade amostral, o registro de reclamacao indica necessidade de
alteracdo mesmo que seja parte do processo, como o de comunicagao.

Esta situacao tem sido apresentada nos trimestres e ndo ha manifestacdo das geréncias sobre o porqué das rein-
cidéncias dos assuntos.

Na auséncia de manifestagdo da geréncia responsavel, a Ouvidoria deduz que uma prova com tempo reduzido de
aplicacdo, por particular, cujo resultado vem para homologaca@o da ANAC, ndo poderia ter um prazo dilatado, muitas
vezes ndo cumprido.

2.5.5 Painel de consideragdes para apreciagcdo da STl no 2° trimestre de 2017

2° trimestre

Evento Analise dos eventos Consideracdo da area

Demandas com reporte O Superintendente também deve Informamos que as demandas com reporte de ndo
de ndo atendimento em 1° monitorar o ndo atendimento as atendimento em "1° nivel no Fale com a ANAC"
nivel no Fale com a ANAC demandas do Fale coma ANAC pe- apontadas para o més de junho de 2017, se deu em
los pontos focais por ele indicados  virtude da nao disponibilizagao de perfil de acesso
adequado aos pontos focais de Tl para o sistema
STELLA, impedindo, involuntariamente, o acompa-
nhamento das manifestacdes dos usuérios tempes-
tivamente. A partir da detec¢do do evento, ocorri-
da no dia 26 de junho do ano corrente, a STI, de for-
ma a solucionar rapidamente a situagao, designou
3 (trés) servidores que regularizou todo o passivo.

Reflexao Ouvidoria

Os pontos focais de Ouvidoria e GTGI foram cientificados da mudanca de sistema previamente a implantacao do sis-
tema Stella em 31/03/2017. Tal situac@o aponta a importancia dos pontos focais reportarem qualquer impossibilidade
de acesso aos gestores do Sistema.

Evento Analise dos eventos Consideracao da area

Maior parte dos reportes A Quvidoria entrou em contato O quantitativo, em junho, foi bem menor." salientamos

a STInos meses de abrile paralelamente com e equipe es- que ndo se tratou de instabilidade de sistema, mas de

maio ocorreram por parte pecifica, além do envio pontual falhas nos registros quanto a identificagdo de quanti-

de instabilidade dos sis- das demandas aos pontos focais dade de caracteres permitida na interface do sistema

temas. O quantitativo, em de Ouvidoria na STI. SISANT, e de inconsisténcias ocorridas no momento

junho, foi bem menor. de validacao do cadastro dos usuarios. A cabo disso,
registramos que o sistema SISANT a época era novo,
de regulamentacdo inédita, que acabou por provo-
car uma demanda sistémica extraordinaria; que atu-
almente encontra-se normalizada.

Reflexao Ouvidoria

"A Quvidoria nao se referiu especificamente sobre os problemas de SISANT, mas sobre a instabilidade de alguns
sistemas. E importante que haja comunicacao no Fale com a ANAC e no site quando houver manutengao nos siste-
mas nos finais de semana.”
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3 RESULTADO DA PESQUISA DE
QUALIDADE DO ATENDIMENTO
AS DEMANDAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da ANAC iniciou,
em 2014, a aplicagdo de pesquisas de
satisfacdo sobre o atendimento com os

usudrios que a procuram, objetivando a

melhoria do atendimento prestado.
Neste 1° Semestre de 2017, modi-

ficou-se o questionario avaliativo para

de satisfacao

endimento da Ouvidoria

melhor compreender a expressdo de
satisfacdo ou insatisfacdo do usudrio
com o atendimento.

E notério que as avaliacdes sobre a Ouvidoria sio dependentes de respostas dadas pelas 4reas
técnicas. Por mais que haja controle de qualidade das equipes e treinamento dos pontos focais
junto as unidades internas, ha ainda dificuldade de algumas areas técnicas perceberem a diferenca
entre finalizagdo do protocolo e solugao terminativa do problema do usuario.

O usuario, por sua vez, entende que, por ter registrado manifestacao, deve necessariamente
ter seu problema resolvido, sendo que ndo necessariamente a posi¢do técnica é compativel com
a expectativa do usudario. Por outro lado, uma reclamagdo na Ouvidoria ndo pode implicar em
prejuizo no atendimento a outro usudrio com processo analogo em analise.

Com vistas a equalizar a expectativa do usuario e as dificuldades das areas técnicas, a Ouvidoria
deve trabalhar para que as demandas frequentes da coletividade de usudrios sejam priorizadas
para ajustes de processos de trabalho, além da melhoria da qualidade das respostas fornecidas
pelas dreas técnicas, ou seja, caso nao seja possivel a solugdo, deve ser dado ao usudrio um prazo
médio para resolu¢ao ou analise, até para que ele saiba quando solicitar novamente tutela da Ouvi-
doria, em caso de descumprimento do prazo.

O Decreto 9.094, de 17 de julho de 2017 e a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, sdo prenuncio
de uma mudanga de paradigma sobre a qualidade dos servigos prestados e sobre o atendimento,
inclusive quanto as manifestagcdes apresentadas por usuarios.

O primeiro normativo é considerado “Decreto de Desburocratizagdo” e tem foco na simplifi-
cacdo e melhoria dos servigos prestados pelo ente publico, enquanto a Lei que entrara em vigor, em
junho de 2018, é considerada o “Codigo de Defesa dos Direitos dos Usuarios dos Servigos Publicos™.

Por meio das avaliagdes coletadas nas Pesquisas ja realizadas, pode-se compreender que é neces-
sario alteracdo interna sobre que tipo de demanda a Ouvidoria e o Fale com a ANAC deve receber.

Esta em discussdo interna normativo que transfere a resolu¢ao de todas as demandas pontuais, junto
as dreas técnicas, pelo Fale com a ANAC, sendo que a Ouvidoria passaria a monitorar a qualidade e
tempestividade de todas as respostas fornecidas pelo Sistema de atendimento da ANAC, com vistas a
sugerir melhoria dos processos de trabalho e de atendimento, além de subsidiar os Diretores e Superin-
tendentes de uma visdo estratégica da Agéncia a partir das contribui¢des dos regulados/usudrios.
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A Ouvidoria tem utilizado nas suas pesquisas, a Escala de Likert de 1 a 5, processo bastante
utilizado quando se pretende medir atitudes e comportamentos de alguém sobre algum evento,
servico ou alguém. Esta Escala tem como vantagem a facilidade de manu—seio que permite ao
pesquisado emitir um grau de concordéancia sobre uma afirmagdo, com consisténcia psicométrica.

Os itens a seguir apresentam as notas dadas pelos usuarios que demandaram a Ouvidoria aos
quesitos explicitados, sendo a nota 1 — Péssimo, 2 — Ruim, 3 - Regular, 4 - Bom e 5 - Otimo.

3.1 ADESAO A PESQUISA DE OUVIDORIA POR TIPO DE USUARIO/
REGULADO

A pesquisa obteve 10,17% de adesao, percentual valido para uma avaliagao significativa.

Adesao por publico

27,4%
19,4%
14,4%
12,4%
10%
7,5% 7%
— !
Piloto Outros Passageiro AlunodeEscola Mecanico Reguladopela Comissario Colaboradorda Profissional
de Aviagdo ANAC ANAC AVSEC

Civil /Aeroclube

3.2 AVALIAGAO SOBRE 0 TEMPO DE ESPERA PELA RESPOSTA

Na pesquisa, 53,23% dos respondentes consideraram o tempo de resposta entre péssimo e
ruim. O efeito da introdugdo do novo sistema de atendimento impactou fortemente esse resul-
tado conforme demonstrado no Grafico do item 2.5, exceto pelo incidente mencionado, os prazos
de atendimento sdo muito adequados, bastante inferiores aos previstos nos normativos atuais da
Ouvidora-Geral da Unido e do que a prépria Lei n° 13.460/2017.

Tempo de espera pela resposta

37,3%

0,
15,9% 17,4%
2 3
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Média tempo de espera pela resposta

33
3 ’
2,8 2,7 2,7 3
I - 5 - I I l I
Piloto Outros Passageiro AlunodeEscola Mecanico Regulado Comissario Colaborador Profissional
deAviagao pela ANAC da ANAC AVSEC

Civil/Aeroclube

3.3 AVALIAGAO SOBRE A CLAREZA DA RESPOSTA

50,3 % dos respondentes disseram que a resposta fornecida foi entre regular e 6tima, porém 38,3
% apontam as respostas como de péssima clareza.

Apesar de a andlise ser prejudicada pelo mencionado efeito sistema, que chegou a remeter
respostas trocadas aos demandantes, entende-se que ha uma boa margem para melhoria deste
quesito. A centralizacao proposta na nova IN de atendimento deve concorrer positivamente para
esse objetivo. Por outro lado, a alteragao legal que implica da mudanga entre resolver um “proto-

» <« » /4 . . ~
colo” versus resolver “o problema” dara novo estimulo a clarificagdo das respostas.

Clareza da resposta

38,3%
20,9%
15,9%
13,4%
11,4% I
1 2 3 4 5
Média clareza da resposta
3,6 3,7 4
3 28 2,7
21 2,2
I = [ I 1
Piloto Outros Passageiro Aluno de Escola Mecanico Regulado Comissario Colaborador Profissional
deAviacao pela ANAC da ANAC AVSEC

Civil/Aeroclube
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3.4 AVALIACAO SOBRE 0 CONTEUDO DA RESPOSTA

46,7 % dos respondentes disseram que o conteido da resposta fornecida foi entre regular e
6timo. No entanto, 42,8 % consideraram a resposta com conteudo péssimo.

A Ouvidoria deve trabalhar internamente a nova perspectiva da Lei quanto a qualidade das
respostas no sentido de ser conclusiva e satisfativa. Além disso, as areas terdo que ser mais espe-
cificas e dar respostas individualizadas, dando tratamento ao problema individual do cidadao,
evitando a utilizagdo de respostas padronizadas no caso de reclamagdes ou sugestdes pontuais de
usuario sem o devido dimensionamento do problema.

Conteudo da resposta
42,8%

19,9%

12,9% 13,9%
B . .
2 3 4 5

Média contetido da resposta

3,7 3,6
2,8 2,7 3
2,3
2 4 2
1 = & n B n 1
Piloto Outros Passageiro Aluno de Escola Mecanico Regulado Comissario Colaborador Profissional

deAviacao pela ANAC da ANAC AVSEC
Civil/Aeroclube

3.5 AVALIACAO SOBRE 0 RESULTADO (ATENDIMENTO AS
EXPECTATIVAS DO USUARIO)

58,2 % dos avaliadores disseram que a resposta ndo atendeu as expectativas.

Conforme explanado na introdugao deste topico de pesquisa, o usuario espera que, por ele ter
recorrido a Ouvidoria, que sua situagdo seja resolvida prontamente, sendo que ha outros usuarios
em fila aguardando tais solugdes.

Para evitar este tipo de entendimento, o Decreto citado e a Lei estabelecem necessidade de
prazos para prestacdo dos servigos e para o atendimento de demandas. Situacao que devera ficar
internalizada em todos os entes publicos e divulgada aos usudrios amplamente.
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Resultado - atendimento as expectativas

47,3%
21,4%
10,9% 10,9% 95%
1 2 3 4 5
Média Resultado (atendimento as expectativas)
3.6 3,4
2,9 )3 26
2 ! 2 2
B H B
H -
Piloto Outros Passageiro AlunodeEscola Mecéanico Regulado Comissario Colaborador Profissional
deAviacao pela ANAC da ANAC AVSEC

Civil/Aeroclube

3.6 AVALIAGAO SOBRE A ATUACAO DA OUVIDORIA

Apesar dos incidentes do semestre, o quesito de atuagdo da Ouvidoria foi positivo num reconhe-
cimento do usudrio sobre a agdo da Ouvidoria frente aos problemas apresentados pelos usudrios.

Reconhece-se que o trabalho de Ouvidoria ainda requer mais atengao, em termos de capacidade da
unidade monitorar a qualidade das respostas individuais e constante treinamento dos pontos focais.

Atuacao da Ouvidoria

39,3%
25,4%
15,4%
12,9%
5 . l
1 2 3 4 5
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Média Atuacao da Ouvidoria

4
4
3 2,9 3
2 2,5 2
1 1 ‘| n |
Piloto Outros Passageiro Aluno de Escola Mecanico Regulado Comisséario Colaborador Profissional

deAviacao pela ANAC da ANAC AVSEC
Civil/Aeroclube

3.7 AVALIAGAO SOBRE A CONFIABILIDADE NA OUVIDORIA

A avaliagdo de 67% em termos da confiabilidade da Ouvidoria é bastante positiva. No entanto,
a unidade prefere considerar o resultado como desafio a ser superado em 2018, quando havera
normativos internos ajustados as necessidades do regulado.

Vocé recorreria novamente a Ouvidoria?

Il Sim

[ Nao
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4 RESULTADO DA PESQUISA
DE SATISFACAO APLICADA
PELA OUVIDORIA JUNTOS
A0S REGULADOS SOBRE 0S
SERVICOS PRESTADOS PELA
ANAC NO 1° E 2° TRIMESTRE

DE 2017 . -
-/ N\
Apos o projeto piloto da pesquisa referente a 2016

aplicada, em janeiro de 2017, a Ouvidoria adquiriu
melhor expertise sobre a forma de avaliar os servigos %W
prestados pela ANAC. S atl Sfa a O

Durante o primeiro semestre de 2017, apds ampla
o . P iy sobre 0S Servigos da ANAC
discussao/reflexao interna sobre os resultados e meto-

dologia utilizada, o formulario utilizado foi alterado e tornou a avaliagdo disponivel em tempo real
ao usudrio, além de a Ouvidoria convidar o usudrio a participar, ao término de cada trimestre.

O primeiro formulario de pesquisa se caracterizava pela existéncia de varios campos em aberto.
Além disso, era dificil a caraterizagdo do usuario, o que de certa forma refletia problemas exis-
tentes na explicitagdo dos servigos da Agéncia que se propos avaliar. A logica era compativel com o
desenho da Carta de Servicos.

Quanto aos quesitos, estes somente permeavam avaliagdes sobre: as informagdes do servico no site da
ANAC, procedimento de solicitagdo do servico, tempo de execugdo do servico e a qualidade do servico.

O formulario também se propunha investigar se o usuario havia enfrentado algum problema
durante o processo de solicitacao de servigo. Caso ele tivesse, deveria relatar o problema e ainda
informar se foi registrada alguma reclamagdo e em qual canal. Por tdltimo, ele poderia deixar
alguma sugestao de melhoria.

A Ouvidoria, antes da mudanga para o novo formulario, fez varias rodadas de discussao com as
Superintendéncias e gerentes que prestam os servigos e com assessores dos Diretores.

Chegou-se a conclusao de que o formulario deveria ser mais objetivo e claro a fim de facilitar seu
preenchimento e dessa forma estimular maior adesao.

As areas técnicas estabeleceram prazo para conclusao de todos os servigos, antecipando a obri-
gatoriedade constante do Decreto n 9.094 de 2017, a fim de que o usudrio possa dizer se o servico
foi prestado dentro do prazo previsto.

Os quesitos foram ampliados e as perguntas modificadas. As atuais avaliagdes sdo sobre: faci-
lidade para localizagao do servigo no site da ANAC; suficiéncia das informacoes disponibilizadas
para solicitacdo do servico; facilidade para solicitagdo do servigo; adequagdo do tempo para
execucao do servi¢o; qualidade do servigo prestado e o nivel geral de satisfagdo do servico. Por fim,
o avaliador pode deixar sugestdo para melhoria do processo/servigo.
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Outra carateristica do novo formuldrio de pesquisa é que o usudrio pode deixar contribuicdes

a ANAC, de carater geral, mesmo que o servico ainda nao tenha sido concluido. Todavia, somente

pode avaliar o servigo, efetivamente, quando de sua conclusao.

Ha duas exposicoes de resultados, neste relatério semestral, fruto da utilizacdo de diferentes

formuldrios no primeiro e segundo trimestres do exercicio de 2017. No primeiro trimestre deste

ano, foi utilizado o mesmo formulario da pesquisa piloto de 2016, sendo que foram feitas compa-

ragdes com os resultados da pesquisa de 2016.

Para manutengdo de série historica e possibilidade de comparabilidade entre os trimestres de

2017, a Ouvidoria compilou e adequou as contribui¢des referentes ao 1° trimestre de 2017, nos

quesitos similares, no segundo trimestre de 2017. Nos quesitos em que nao foi possivel a adequagao,

foram apresentadas somente as avaliagdes do novo formuldrio. Na analise deste trimestre, foram

feitas comparagdes de performance entre os dois primeiros trimestres do ano em curso.

41 ADESAO A PESQUISA — SERVICOS AVALIADOS NO 1° TRIMESTRE

DE 2017

Servigos em Geral Prestados pela ANAC

1° trimestre

Exame teorico

19

Exame tedrico e pratico

68

Outros servigos ndo especificados SPO

58

Outros servigos nao especificados

12

Andlise documental — processos GCEP

1"

Certificacd@o de Proficiéncia Linguistica.

"

Exame pratico

1"

Cadastramento de Aerddromo Privado (registro).

9

Pagamento de Taxa de Fiscalizagao da Aviagao Civil - TFAC.

Outros servigos nao especificados SAF

Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Informac&o ao Aeronavegante.

Outros servigos nao especificados SAR

Autorizacdo de voos regulares.

ol |Oo1| O [00 |

Autorizac@o Prévia para Construcao Inicial e/ou modificagc@o de caracteristicas de Aerédromos
(Publicos ou Privados).

S

Anélise documental ndo contemplada na carta de servigos.

Autorizagdo de Funcionamento de Escola de Aviagao Civil.

Outros servigos ndo especificados SIA

Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade por exportacéao.

Autorizacdo de voos nao regulares.

Alocacao de frequéncias internacionais.

Certificac@o de Centro de Treinamento.

Restituigdo de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagdo Civil (TFAC).

Prévia aprovacao de alteragdes contratuais de empresas aéreas ja constituidas.

Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protegdo Contraincéndio Existente).

Execucdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de servigos.

Credenciamento de Profissional em Aeronavegabhilidade.

Designacao (para servigo de transporte aéreo regular internacional).

NN W W W | &P~

Servigos com menos de duas adesdes a pesquisa
Total Geral
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4.2 NOTAS RECEBIDAS — INFORMACAO SOBRE 0S SERVICOS NO SITE
DA ANAC — CONSOLIDADO ANAC 1° TRIMESTRE DE 2017

Comparando-se as avaliagdes do ano anterior com a do 1° trimestre de 2017, neste quesito,
pode-se verificar uma melhoria significativa. As avaliagdes positivas passaram de 62% para 78,9%.

Os varios esfor¢os de conscientizagao junto as areas seja pela Ouvidoria ou pelo Fale com a ANAC,
além do subsidio da presente pesquisa, alertam sobre a necessidade de as informacdes sobre os servigos
prestados pelo ente estarem disponiveis e com qualidade suficiente para a devida solicitagao.

35,7%
25,2%
18%
0
1 2 3 4 5

4.3 NOTAS RECEBIDAS — PROCEDIMENTO DE SOLICITAGAO DOS
SERVICOS DA ANAC — CONSOLIDADO ANAC 1° TRIMESTRE DE 2017

Do mesmo modo, em compara¢do ao ano de 2016, este quesito foi melhor avaliado. Tendo a
avaliagdo positiva passado de 63% para 81%.

42,7%
22,9%
. 15,4%
10’8 A) 8’20/0 .
1 2 3 4 5
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4.4 NOTAS RECEBIDAS — TEMPO DE EXECUCAO DOS SERVIGOS DA
ANAC — CONSOLIDADO ANAC 1° TRIMESTRE DE 2017

A avaliagdo positiva sobre o tempo de resposta passou de 52% para 76,9%, no 1° trimestre de 2017.

Avalia-se que o indice tende a melhorar ainda mais no decorrer dos proximos semestres, tendo
em vista as exigéncias legais que obrigam os entes a estabelecerem prazos reais para execu¢ao dos
servicos, podendo, inclusive, haver responsabilizacao aos gestores.

43,7%

0,
15,7% 14,9% 18,3%
1 2 3 4 5

4.5 NOTAS RECEBIDAS - QUALIDADE DOS SERVICOS DA ANAC -
CONSOLIDADO ANAC 1° TRIMESTRE DE 2017

Este quesito teve sua avaliacdo positiva majorada de 59% para 81,4%.
A ideia é que a cada ano a pesquisa se torne mais especifica para que seja possivel a estratificacao
e entendimento dos porqués da melhoria ou piora dos indicadores.

55%

9 15,9%
13,6% 10,5%
= ] L
L
1 2 3 4 5

4.6 PERCENTUAL DE APONTAMENTOS DE PROBLEMAS FRENTE A
PRESTACAO DE SERVICOS DA ANAC EM GERAL — CONSOLIDADO
ANAC 1° TRIMESTRE DE 2017

Enquanto que, no 1° trimestre de 2017, somente 27% disseram que enfrentaram problemas no
comparativo com 2016, 45% dos respondentes disseram que enfrentaram problemas, apontando
efetiva melhora no quesito.

- 38 -



20 9 24 22
- [ 40
Operador de Aerédromo ~ Operadores Organizagao de

aéreos, Proprietdrios Producao Aeronautica
e Organizagoes de
Manutencao Aeronautica

H Nio

Il Néo

[0 Sim
223
64
|
Pagamentos Pessoal da Aviacéo
e Multas Civil e Agentes
Credenciados
1 Sim

285

104

Total Geral

4.7 PRINCIPAIS SUGESTOES APONTADAS PELOS REGULADOS NO 1°

TRIMESTRE DE 2017

As sugestoes dos usudrios sdo encaminhadas as dreas técnicas para apreciagdo. E relevante

apontar que a SPO é detentora do maior nimero de sugestdes, resultado de ser a unidade presta-

dora de servicos com maior numero de regulados da Agéncia.

2 50% 20 459 25 56% 13 46%
I ... — [ J—
ASINT - SAS SAF SAR SAS

288
51%
29
52% 12 679
- || —— 6—/o
SIA SPO QOutras areas nao

identificadas

m Adesdo a Pesquisa por drea m Sugestdes apresentadas por drea
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4.8 ADESAO A PESQUISA — SERVICOS AVALIADOS — COMPARATIVO

TRIMESTRES DE 2017

Conforme explicado, em fun¢do da mudanga de formulario, alguns resultados apresentados

no 1° trimestre tém diferente natureza dos do 2° trimestre. No relatdrio referente ao 2° trimestre,

foram adequadas as contribui¢des aos itens correspondentes para tornar possivel a comparabili-

dade entre os dois trimestres, o que no entanto implica que determinados quesitos, por inexistentes

no primeiro trimestre, deixam de ser comparados.

Servicos da ANAC avaliados 1° trimestre 2° trimestre Total Geral
Licenga de Piloto — Exame tedrico e prético 106 97 203
Llcle_nga de Comissario de Voo — Etapa 1 —Realizagao de exame 100 22 122
teorico
Licenga de Piloto — Etapa 3 — Emiss&o de Licenga —incluséo e

S o 35 57 92
revalidacao de habilitacado
Licencga de Piloto — Etapa 2 — Realizagd@o de exame pratico 25 50 75
Outros servigos ndo relacionados SPO 20 29 49
Certificac@o de Proficiéncia Linguistica 20 26 46
Licencga de Piloto — Etapa 1 — Realizacdo de exame tedrico 17 18 35
Outros servigos nao relacionados SAR 14 18 32
Licenca de Mecénico de Manutencdo Aeronautica — Etapa 1 -

o - 21 1 32
Realizacdo de exame tedrico
Emisséo e 2° via de CHT 5 14 19
Outros servigos ndo relacionados SAF 10 8 18
Habilitacdo em equipamento ou operagdo — Etapa 2 — Realiza- 1 16 17
cao de exame pratico
Pagamento de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagéo Civil - TFAC 10 14
Autorizacdo de voos regulares 7 13
Autorizagdo Prévia para Construcao Inicial e/ou modificagédo de 5 7 12
caracteristicas de Aerédromos (Pablicos ou Privados)
Credenciamento de examinador 6 6 12
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Informac&o ao Aeronave- 9 3 12
gante
Cadastramento de Aerddromo Privado (registro) 12
Autorizagdo de Funcionamento de Escola de Aviacao Civil 12
Habilitacdo em equipamento ou operagdo — Etapa 3 — Emissao

T 0 " 1"

de habilitagao
Autorizacdo de voos néo regulares 6
Autorizacdo de Centro de Instrucéo 4
Restituigdo de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagdo Civil (TFAC) 2
Licenga de Mecéanico de Manutenc&@o Aeronautica — Etapa 3 — 9 3 5
Emisséo de Licenca
Execucdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada 9 3 5
na carta de servigos
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabhilidade 3 2 5
Sgrwgos com menos de cinto adesdes considerando os dois 57 18 105
trimestres
Total Geral 502 486 988
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4.9 NOTAS RECEBIDAS — FACILIDADE PARA LOCALIZACAO DOS
SERVICOS DA ANAC EM SEU SITE - CONSOLIDADO ANAC -
COMPARATIVO TRIMESTRES DE 2017

Neste quesito estdo expressas as manifestacdes recebidas na nova versdo do formulario, sem
necessidade de compatibilizacao, porém nem todos respondentes tiveram acesso a este quesito no
primeiro trimestre.

Somente sera possivel uma efetiva comparabilidade, em termos de equilibrio quantitativo, no
préximo trimestre, quando a questao estard presente para todos respondentes.

42,9%
32,9% 32,9%
28,6%
20%
14,3% 14, 3%

5,9% I 8,2%

N ]
1 2

B 10 trimestre M 2° trimestre

410 NOTAS RECEBIDAS — SUFICIENCIA DAS INFORMACOES
DISPONIBILIZADAS PARA SOLICITACAO DOS SERVICOS DA ANAC EM
GERAL - CONSOLIDADO ANAC — COMPARATIVO TRIMESTRES DE 2017

Observa-se melhoria gradativa ja notada entre 2016 e o primeiro trimestre de 2017. Mantém-se
a comparacao dos dois primeiros trimestres de 2017.

Algumas areas da Agéncia, fruto da pesquisa piloto de 2016, e resultado das reunides que a
Ouvidoria realizou com as superintendéncias finalisticas, tomaram a iniciativa de aperfei¢oar sua
forma de comunicagdo com o regulado, processo que ainda demanda aperfeigoamento.

39,1%

36%

5

25, 8%27 7%

17:8% 15,99

10,2% 10,5% 10 2%
l l 6 i
1

B 1° trimestre W 2° trimestre
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4.11 NOTAS RECEBIDAS — FACILIDADE PARA SOLICITACAO DOS
SERVICOS DA ANAC EM GERAL - CONSOLIDADO ANAC -
COMPARATIVO TRIMESTRES DE 2017

Este quesito apresentou avaliacdo muito positiva nos trimestres analisados, porém quando
contrastados com os indicativos de manifestagoes apresentadas na Ouvidoria, percebe-se que ainda

mesma linha do observado no item anterior.

42, 2%

hd espaco para aprimoramento no que se refere a forma apresentada para solicitacao de servigos, na
24% 24,9%

,4%
15, 2%15 9%
10,4%
. 6,8% 8.2% 79
3

412 NOTAS RECEBIDAS — ADEQUACGAO DO TEMPO PARA SOLICITACAO
DOS SERVICOS DA ANAC EM GERAL — CONSOLIDADO ANAC -
COMPARATIVO TRIMESTRES DE 2017

Este quesito avalia a percepg¢do do usuario em relagao ao tempo que as areas técnicas levam para

a prestacao do servico. Além de positiva, a avaliacao aponta melhoria do indicador.

47,2%
41,4%

22,5%
18,6%

16,0% 14,20 16, 2%1070/
(]
-

1 2

B 10 trimestre M 2° trimestre
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413 NOTAS RECEBIDAS — QUALIDADE DOS SERVICOS DA ANAC EM
GERAL CONSOLIDADO ANAC — COMPARATIVO TRIMESTRES DE 2017

Este quesito avalia a percepgao geral do usuario sobre a qualidade do servico executado, por sua
natureza, implicitamente permeia as fases anteriores como: de busca da informacao e facilidade
para solicita¢ao do servico, os percentuais positivos de avaliacao tanto no 1° quanto no 2° trimestre
de 2017 tiveram avaliagdes positivas de 80,4% e 84,9%, respectivamente.

53% 52,6%

22,3%
13,2% !7:5%
"“7°10,7% . 9,8% 10%
e =
3 4 5

1 2

B 1° trimestre | 2° trimestre

4,14 NOTAS RECEBIDAS — NiVEL GERAL DE SATISFACAO COM 0S
SERVICOS DA ANAC — CONSOLIDADO ANAC — COMPARATIVO
TRIMESTRES DE 2017

Do mesmo modo do quesito “facilidade para localizacao dos servigos”, nao foi possivel a
compatibilidade entre formularios, dado que neste quesito estio expressas as manifesta¢oes
recebidas ja na nova versdo do formuldario. Nem todos respondentes tiveram acesso a este quesito
no primeiro trimestre.

42,9%
32,9% 32,9%
28,6%
20%
14,3% 14,3%
- I = I
= H
1 2 3 4 5

W10 trimestre M 2° trimestre
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4.15 DISTRIBU,I(,‘T\O POR SERVICO DAS SUGESTOES APRESENTADAS
POR USUARIOS DOS SERVICOS DA ANAC — CONSOLIDADO ANAC
— COMPARATIVO TRIMESTRES DE 2017

Servicos que receberam sugestoes 1° trimestre 2° trimestre Total Geral
Licencga de Piloto — Exame teérico e prético 48 42 90

Licenga de Piloto — Etapa 3 — Emiss&o de Licenga —inclusé@o e

revalidacdo de habilitagao 24 21 ol
Lic,e_nga de Comissario de Voo — Etapa 1 — Realizagao de exame 9 9 51
teorico

Licenga de Piloto — Etapa 2 — Realizac&@o de exame prético 18 24 42
Certificacd@o de Proficiéncia Linguistica 1 17 28
Outros servigos ndo relacionados SPO 13 8 21
Licencga de Piloto — Etapa 1 — Realizacdo de exame tedrico 7 " 18
Outros servigos ndo relacionados SAR 10 4 14
Licer_1ga de Mecanico de: Manutengéo Aerondutica — Etapa 1 - 8 3 1
Realizacdo de exame tedrico

Emissdo e 2° via de CHT 4 6 10
Autorizacd@o de Funcionamento de Escola de Aviagao Civil 4 5 9
Cadastramento de Aerddromo Privado (registro) 6 2 8
Outros servigos nao relacionados SAF 5 3 8
Credenciamento de examinador 4 4 8
Autorizacdo de voos regulares 3 3 6
Autorizagdo de Centro de Instrugéo 3 3 6
Autorizagég Prévia para Construg?o _Inicial e/og modificacdo de 3 9 5
caracteristicas de Aerédromos (Pablicos ou Privados)

Autorizacdo de voos néo regulares 4 1 5
Habilitacdo em equipamento ou operagdo — Etapa 2 — Realiza- 5 5

cdo de exame préatico

Restituigdo de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagdo Civil (TFAC) 2 2 4

Licenga de Mecéanico de Manutenc@o Aeronautica — Etapa 3 —

Emissdo de Licenca 2 2 4
Licenca de Mecéanico de Manutencdo Aeronautica — Etapa 2 — 1 3 1
Realizacdo de exame pratico
Habilitacdo em equipamento ou operagdo — Etapa 3 — Emissao

- 4 4
de habilitagao
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Informac&o ao Aeronave- 3 1 1
gante
Emissao de certificado de Aeronavegabilidade 1 2 3
Outros servigos ndo relacionados SAS 1 2 3
Certificado Médico Aeronéautico — CMA 1 2 3
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 2 3
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com 9 1 3
emisséo dos certificados — CA e CM ou CME e CAV
Pagamento de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagéo Civil - TFAC 2 1 3
Servigos com menos de duas sugestdes considerando os dois

. 28 14 42

trimestres
Total Geral 261 215 476
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5 RELATORIOS ELABORADOS PELA
OUVIDORIA

Relatorios

Objetivos

Periodicidade

Relatorio mensal de mani-
festagdes as Superinten-
déncias

e Cientificar os superintendentes sobre a performance dos
pontos focais por ele indicados no trato as manifestacdes;
e Apontar os assuntos mais frequentes aos Superintendes, no
més de referéncia, para ciéncia.

Mensal. Envio geral-
mente ao término do
més subsequente.

Relatdrio trimestral de ma-
nifestagdes as Superinten-
déncias

* Cientificar os superintendentes sobre a performance dos pon-
tos focais por ele indicados no trato as manifestacdes;
 Apontar claramente os assuntos frequentes e andlise da Ou-
vidoria feita constrando-se as interacdes dos usudrios com as
respostas fornecidas pela area no trimestre;

* Solicitar ao Superintendéncia consideragcdes sobre os apon-
tamentos para posterior consolidacdo em relatério da Diretoria
para providéncias.

Trimestral. Envio ge-
ralmente ao término
do més subsequente
ao trimestre de refe-
réncia.

Relatdrio trimestral de ma-
nifestacdes a Diretoria

Cientificar os Diretores sobre os assuntos frequentes nas Su-
perintendéncias, com posicionamento da area e nova reflexao
da QOuvidoria, para anélise e providéncias.

Trimestral. Envio até o
segundo més subse-
quente ao término do
trimestre.

Relatorio trimestral as Su-
perintendénicas de Pes-
quisa de Satisfagdo sobre
0s servicos prestados pe-
las &reas técnicas

Informar aos superintendentes sobre os resultados da pesqui-
sa com envio de sugestdes dos regulados para ciéncia e refle-
xao sobre os pontos que precisam ser melhorados na gestao
da éarea.

Trimestral. Envio até o
segundo més subse-
quente ao término do
trimestre.

Relatdrio semestral de ati-
vidades da Ouvidoria

* Prestar contas a sociedade de todas as atividades desenvol-
vidas pela Ouvidoria;

* Apresentar o resultado do trabalho feito pela Quvidoria junto
as areas técnicas a partir das manifestagdes de usuérios;
 Apresentar o resultado da pesquisa de satisfagdo sobre o
atendimento prestado pela Quvidoria no semestre;

* Apresentar o resultado da pesquisa de qualidade dos servigos
da ANAC no semestre.

Semestral. Elabora-
cdo, divulgacdo e
envio as autoridades
competentes no se-
mestre posterior ao
de referéncia.
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6 AGENDA COMUM DO OUVIDOR

Evento

Reunido do Conselho

Consultivo

Objetivos

Apresentar relatorios semestrais de atividades ou estatisticas
sobre os tipos de manifestagdes que a Quvidoria recebe.

Periodicidade

Quando convocado
pela Assessoria Téc-
nica da ANAC.

Reunido Deliberativa e Ad-
ministrativa de Ouvidoria

Atualizar-se sobre matérias operacionais que afetam

Quinzenalmente

Seminéarios Técnicos pro-
movidos pelas areas téc-
nicas junto aos regulados

Apresentar o papel da Ouvidoria aos regulados, colocando-se
a disposicao nos assuntos de competéncia da Ouvidoria

Quando  convidado
pelas areas técnicas
ou por solicitagcdo do

Reunidges da Agenda . . proprio ouvidor
iy Interagir sobre matérias que afetam o regulado
Regulatéria
L . S .. Quando convidado
Encontros com outras Discutir assuntos de interesses comuns das Quvidorias, princi- S
S . ; ; PO ou por solicitagdo do
Ouvidorias palmente junto as demais Agéncias Reguladoras

Ouvidor

Reunides de orientacao da
Ouvidor — Geral da Unido

Compreender as novas orientagdes da OGU e discutir internamen-
te as necessidades para implementagdo das regras propostas

Quando convidado
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7 ATUALIZACAO DO PLANO DE
TRABALHO PARA 2017

Acao

Aplicacdo da pesquisa
de satisfagdo juntos aos
regulados sobre a quali-
dade dos servigos pres-
tados pela ANAC

Objetivos

Ampliar a adesd@o dos regula-
dos a pesquisa objetivando a
melhoria dos processos

Status

"Pesquisa sendo aplicada de forma continua com convi-
te adicional da Ouvidoria ao término de cada trimestre.
No 4° trimestre as areas vao dispor de instrumento que
possibilita convidar o regulado a participar da pesquisa
diretamente ao término da pestragéo do servigo.

Estdo sendo estudadas novas formas para maior adesao."

Realizacdo de pesquisa
especifica sobre grupos
de regulados especificos
sobre os processos de
negocios das areas fina-
listicas

Captar novas formas de con-
tribuicdes aos processos de
trabalho e esmiugar a compre-
ensdo sobre determinados ser-
vicos de forma pormenorizada

A Ouvidoria esta aguardando estabelecimento de con-
dicdes operacionais para inicio deste procedimento.

Alteracdo da forma de
trabalho da OQuvidoria,
passando a receber as
demandas em ‘"segunda
instancia" e realizar o mo-
nitoramento das deman-
das de Ouvidoria e Fale
com a ANAC

Ampliar a base de dados para
analise qualitativa sobre todas
as demandas recepcionadas
nos canais de antendimento da
ANAC com vistar a subsidiar os
gestores das areas técnicas e
Diretoria de informacgdes Uteis
para tomada de decisdo

Minuta de instru¢do normativa em fase de apuracéo
de contribuicdes pos consulta interna.

Continuacdo das apre-
sentagbes em eventos
técnicos e reunides em
que a ANAC esteja pre-
sente com regulados so-
bre o papel da Ouvidoria

Divulgar o papel da Quvidoria
com vistas a estimular a parti-
cipacdo social dos regulados
e usuarios nos processos de
negécios da ANAC

Ouvidoria participou da premiacdo do o premio CAB,
Rio de Janeiro; no seminario SARTEC de Sorocaba e
SAERTEC de Goiania.

Discussdo interna sobre
o papel da Quvidoria junto
aos servidores da ANAC

Refletir sobre o papel da Ouvido-
ria interna junto aos servidores

A Ouvidoria estd aguarda a completar o ciclo sobre a
nova modelagem de atendimento externo, para redis-
cutir o papel a ser desempenhado internamente adi-
cional a sua participagdo no Comite de mediagéao de
conflitos.

Reunides de orientagdo
da Ouvidor-Geral da Unido

Compreender as novas orien-
tacdes da OGU e discutir in-
ternamente as necessidades
para implementacdo das re-
gras propostas

Quando convidado
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8 REFLEXOES NECESSARIAS NO
AMBITO DA ANAC

8.1 NECESSIDADE DE AJUSTES PARA CUMPRIMENTO DO DECRETO
N°9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017

O Decreto conhecido como “Decreto de Desburocratizagdo” estda em vigor, porém havera
Portaria complementar que saira a partir do 4° trimestre contendo orientagdes aos drgaos publicos
para uniformizac¢do de procedimentos.

O maior objetivo do normativo é a simplificacdo do atendimento aos usudrios dos servigos
publicos, ou seja, os entes publicos terdo que mudar a perspectiva de responsabilidade do usuario
em apresentar os documentos por eles exigidos para facilitar a prestagdo de servico, a partir da
eliminacdo de burocracias e cumprimento de compromissos firmados junto aos usuarios.

Pelo Decreto, nao havera necessidade de reconhecimento de firma e autentica¢do de documentos
expedidos no pais; a gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania; a padronizagdo de
procedimentos e formularios; e a vedagdo de recusa de documentos pelos protocolos. O usuario
também fica dispensado de entregar o mesmo documento varias vezes, em cada atendimento que
receber, caso 0 mesmo ja conste nas bases de dados oficiais — cabera ao 6rgao ou entidade solici-
tante fazer a busca.

Outro tdpico de bastante relevancia é a Carta de Servicos. Esta devera conter todos os servigos
prestados pelo ente, requisitos e documentos para acessa-los, prazos, forma de prestacio, locais,
tempo de espera, canais de reclamagdo e condigdes de acessibilidade dentre outras informagdes.

Com vistas a efetivar um dos aspectos contido no Decreto, sera disponibilizado, a partir de
novembro de 2017, o formuldrio chamado “Simplifique”. Por meio deste formulario, o usudrio do
servico publico podera solicitar mudan¢as que ampliem a qualidade e facilitem a execugdo do
servico, ou ainda denunciar ou reclamar sobre uma pratica burocratica adotada pelo ente.

O sistema para o “Simplifique” esta sendo formulado e controlado pela Ouvidoria - Geral da
Unido e esta disposto que o procedimento estd sob a responsabilidade das Ouvidorias dos 6rgaos.
As respostas as demandas do Simplifique deverao ser respondidas pelos proprios gestores das areas
finalisticas que poderao sofrer responsabilizagdo em carater doloso ou culposo pela CGU.

A ANAC, assim como todos os entes, tera que fazer transformagoes internas para se adaptar as
exigéncias do normativo, principalmente discutir a melhor forma para tratamento das demandas
do “Simplifique”.

A Ouvidoria entende que devera ser abordado as repercussoes do decreto, a nivel de GDT e GDI
coordenado pela SPI, para entendimento das mudancas necessarias nos processos de trabalho e na
forma de execugdo dos servigos, com possiveis ajustes sistémicos.
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8.2 REFLEXAO SOBRE A LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

A Lei em comento foi publicada em 26 de junho de 2017, mas somente entrard em vigor em
junho de 2018. O tempo de “vacatio legis” foi dado justamente para que os entes possam se adaptar
ao chamado “Cdédigo de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos”.

A Lei esta regulamentando o §3° do artigo 37 da Constitui¢ao Federal, garantindo as formas
de participa¢do da sociedade e de avaliagdo periodica da qualidade dos servigos publicos. Entre
os direitos basicos estao: igualdade no tratamento dos usudrios, vedado qualquer tipo de discri-
minagdo; atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e as prioridades
asseguradas por lei; aplicagdo de solugdes tecnologicas para simplificar processos e procedimentos,
entre outros.

Ha ainda refor¢o na Lei sobre a necessidade de disponibiliza¢io e atualizagao periodica da Carta
de Servigos como meio de garantia da qualidade e disponibilidade da informacéo para a solicitagdo
adequada do servico. O estabelecimento de prazos também garante que os usudrios nao fiquem na
dependéncia de filas de espera, sem clareza do tramite dos processos.

O normativo intitula a Ouvidoria como canal para recebimento das manifestagdes de usuarios
e também como instrumento de monitoramento, de avaliacdo e de aperfeicoamento da gestao,
fornecendo subsidios para reorientagdo e ajustes na prestagdo de servigos publicos.

No caso da ANAC que possui duas dreas de atendimento, haverd necessidade de discussao
interna sobre como as duas areas deverao se inter-relacionar. A orientacao da Ouvidoria — Geral da
Unido ¢ de que haja, no minimo vinculagao, da area de SAC a Ouvidoria.

Outra exigéncia é que os entes mecam anualmente o indice de satisfacao dos usuarios e a quali-
dade do atendimento prestado. Haverd instrumentos especificos de avaliacdo, que estao sendo
preparados pelo Ministério do Planejamento em conjunto com a CGU.

A ANAC, por meio de sua Ouvidoria, ja iniciou a pesquisa de satisfacdo junto aos seus regu-
lados, em janeiro de 2017, e pretende cada vez mais aprimorar o processo de aplicagdo e construgdo
de diagnosticos para subsidiar a gestdao de informagdes que serdo complementadas com o input dos
usuarios por meio das manifestagdes e analise da Ouvidoria.

Por fim, devera haver normatizacdo interna para estabelecimento de padrdes uniformes para
prestacao de servigos.

8.3 DEFINICAO DE CANAL DE ENTRADA DE MANIFESTACOES DE
PASSAGEIROS

A ANAC, em seus 10 anos de funcionamento, sempre teve dificuldades de comunicar clara-
mente o seu papel aos passageiros que em grande parte procuravam a Agéncia para resolugao de
conflitos individuais que estavam na seara de direito privado entre eles e a empresa aérea.

Pelo acompanhamento das manifestacdes, nao era significativo aos passageiros o que a ANAC
estava fazendo com determinada manifestagdo a fim de que as empresas pudessem ajustar a conduta
de forma coletiva.
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A ANAC, em 2016, firmou Termo de Cooperagao Técnica com a SENACOM a fim de que os
passageiros migrassem para a plataforma Consumidor.GOV e pudessem ter questoes de consumo
resolvidas diretamente por la. Para efetivagdo da proposta, foi necessario o estabelecimento de
Termo de Parceria entre a SENACOM e empresas aéreas, que tém prazos e condi¢des para atendi-
mento aos usuarios.

Em 2016, quando a questao foi levantada, varias dreas internas se manifestaram sobre questoes
normativas e de fluxos que necessitavam de ajustes para a obtengdo de resultado pleno na adesdo a
plataforma como canal unico de recebimento de manifestagdes de passageiros.

ANAC ainda permite o cadastro de manifestagdes pelo canal comum de atendimento a outros
tipos de manifestagdes, porém tem estimulado os passageiros ao registro no Consumidor. Gov.

Pelo tempo decorrido e pelas estatisticas apresentadas pela SAS, observa-se que a ado¢do do
sistema incorpora efetivo avan¢o na resolucao de problemas de consumo, contudo a coexisténcia
de dois modelos cria condigdes inadequadas, no campo interno, que poderiam ser eliminadas com
alteragao de normativos da Agéncia e medidas internas.

Entende-se que hd conexdo de atuagdes entre a ANAC e SENACOM visando o bem comum e,
ao mesmo, tempo a tutela individual do consumidor. A SPI, SAS e SFI acordaram procedimento
que estabelece passo relevante na maturagio desse quesito que devera ser apresentado brevemente
a alta direcdo da ANAC.
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