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SEAM: Servico Especializado de Atendimento a Manifestacoes
SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria
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1- APRESENTACAO

O Relatorio Semestral de Atividades tem como objetivo a prestacao de contas a socie-
dade das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aviacao Civil
(ANAC). Nesta edicao, estao consolidados trés produtos: os dados reunidos no Relatério
sobre Manifestacdes dos Usuarios; os resultados da Pesquisa de Satisfacdao sobre o
Atendimento; e os resultados da Pesquisa de Qualidade de Servicos realizada no primeiro
semestre de 2018.

O Relatorio sobre Manifestacdes dos Usuarios, elaborado trimestralmente, registra as
consideracoes e providéncias adotadas pelas areas finalisticas com relacao a apontamen-
tos feitos pela Ouvidoria.

A Pesquisa da Qualidade do Atendimento, realizada trimestralmente, tem como objeti-
vo avaliar a satisfacao dos usuarios com o atendimento prestado pelas areas finalisticas
atraveés da Ouvidoria.

A Pesquisa de Qualidade de Servicos, também realizada trimestralmente, demonstra a
percepcao e a satisfacao dos regulados e usuarios quanto a qualidade dos servicos pres-
tados pela Agéncia, tendo por finalidade identificar potenciais melhorias nos processos de
trabalho e nos servicos prestados.

Complementam este Relatério a agenda de eventos publicos do Ouvidor, o Plano
de Trabalho da Ouvidoria para o 2° semestre de 2018, recomendacoes a alta direcao da
Agéncia e outros fatos relevantes que apresentam impacto nos trabalhos da Ouvidoria.



(.

Manifestacoes
DOS USUARIOS

2 - PROCESSO DE ATENDIMENTO AS
MANIFESTACOES DE USUARIOS

O registro, o monitoramento e as respostas das manifestacfes de usuarios recebidas
pela Agéncia sao realizados por meio de sistema informatizado. Durante o processamento,
a Ouvidoria monitora os prazos, verifica a qualidade das respostas e elabora relatérios. Na
hipétese de uma manifestacao se tornar recorrente ou ser considerada sensivel, a unidade
da Agéncia responsavel é instada a se pronunciar formalmente sobre o problema relatado.
Ao final, a Ouvidoria apresenta reflexdes ou sugestdes a fim de auxiliar na definicao da
melhor solucao.

2.1 - PERFORMANCE DA OUVIDORIA NO TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES

211- MANIFESTA(;E)ES RECEBIDAS NA OUVIDORIA 2017 A 2018

Quantativo de manifestacdes
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Grafico 1: Quantidade de manifestacoes recebidas em 2017 e 2018



No primeiro semestre de 2018, foram encaminhadas diretamente a Ouvidoria 1.219 ma-
nifestacdes sobre os servicos prestados pela ANAC, resultando em uma média de 203 re-
gistros por més. Constata-se que, em comparacao a 2017, houve uma significativa reducao
do quantitativo de demandas que chegaram a Quvidoria.

Indiscutivelmente, a melhoria da qualidade dos servicos prestados € um dos fatores que
influenciam nesse decréscimo. No entanto, é importante considerar que, no modelo atual,
grande parte das manifestacdes passou a ser tratada no ambito do canal de atendimento
Fale com a ANAC. Essas demandas nao sao escopo de analise da Ouvidoria e, portanto, nao
constam em seus relatérios, refletindo uma das fragilidades do modelo atual.

Ressalta-se que, no novo modelo de atendimento instituido pela Instrucao Normativa
n° 121, de 4 de maio de 2018, e com vigéncia a partir de setembro de 2018, a Ouvidoria atu-
ara como supervisora do Sistema de Atendimento. Dessa maneira, todas as manifestacoes
serao objeto de monitoramento, de forma que as manifestacdes recepcionadas e tratadas
pelas areas técnicas, com registro ou tabulacao no canal oficial, passarao a constar dos
relatérios da Ouvidoria.

2.1.2 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Tempo médio de resposta da Ouvidoria em dias uteis

6,28

12 sem 22 sem 12 sem

2017 2018
Grafico 2: Tempo médio de resposta de Ouvidoria em 2017 e 2018



2.1.3 - DEMANDAS CONCLUIDAS

Demandas concluidas pro faixa de tempo em dias Utteis pela Ouvidoria
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Grafico 3: Demandas concluidas por faixa de tempo em 2017 e 2018

No periodo analisado, percebe-se que houve reducao do tempo médio de respostas da

Ouvidoria. Essa evolucao é resultado do trabalho colaborativo realizado pela Ouvidoria

com as areas técnicas.

Destaca-se que, com a vigéncia do novo Sistema de Atendimento, a Ouvidoria recep-

cionara e dara tratamento apenas as manifestacdes de segunda instancia, ou seja, ague-
las respostas das areas técnicas consideradas inadequadas pelos usuarios. Dessa forma,
sera possivel concentrar a atencao na avaliacao de aspectos de qualidade e conclusividade
das respostas fornecidas pelos Servicos Especializados de Atendimento a Manifestacées

(SEAMs) aos usuérios, zelando pela efetividade do atendimento.

2.1.4 - PERFORMANCE DAS AREAS TECNICAS SOBRE AS MANIFESTACOES

RECEBIDAS

Conclusao areas técnicas - tempo médio em dias uteis

5,30

3,14

12 sem 22 sem 12 sem
2017 2018

Grafico 4: Tempo médio de conclusao das areas técnicas em 2017 e 2018
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Conclusao areas técnicas por faixa de tempo em dias uteis
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Grafico 5: Demandas concluidas pelas areas técnicas por faixa de tempo em 2017 e 2018

Tempo médio de Resposta das Manifestacdes Recebidas pela Ouvidoria

Grafico 6: Demandas concluidas por faixa de tempo de 2017
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2.1.5 - ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Apbs classificar as manifestacdes por assuntos, tabular os dados e analisar a frequéncia
das reclamacdes, a Ouvidoria elabora relatorios trimestrais qualitativos. A partir da analise
amostral dos assuntos mais frequentes e das respostas das areas técnicas, torna-se possi-
vel identificar eventos que possam demandar acdes das areas técnicas para alterar algum
procedimento, rever um processo de trabalho ou aprimorar a comunicacao entre regulador
e regulado.

Nesse primeiro semestre de 2018, a semelhanca de 2017, foram feitos apontamentos e
reflexdes sobre eventos a partir das manifestacoes analisadas. A cada trimestre, tais pontos
foram remetidos as respectivas areas técnicas para apreciacao e eventuais consideracoes.
O relatério consolidado, por sua vez, foi encaminhado para apreciacao dos gestores e da
Superintendéncia de Planejamento Institucional (SPI).

Embora seja nitida a reducdo de demandas em comparacao ao ano de 2017, faz-se digno
de nota o aumento do nimero de demandas relativas ao assunto “Sistemas Informatizados
de Acesso ao Usuario”. Este fato se deve a inconsisténcias no funcionamento do Sistema de
Aeronaves Nao Tripuladas (SISANT), responséavel pelo cadastro de drones. Ressalta-se que
as necessarias medidas foram tomadas pela Agéncia no intuito de solucionar as causas des-
sas inconsisténcias.

Quanto ao assunto “Licencas e Habilitacbes", a area responsavel informa que a Carteira de
Habilitacéo Técnica (CHT) digital esta em fase de implementacao. Com esse novo processo,
a CHT passara a ser validada e emitida diretamente no Portal da ANAC mediante acesso via
internet.

-12 -



Assuntos mais demandados 0 2018
1° sem 2°sem 1° sem
Licencas e Habilitacbes 628 678 366
Emissao de CHT 441 487 216
Demora/Erro Na Revalidacd@o De Habilitacao 58 47 44
Outros 50 85 48
Indeferimento de processo 12 - -
Concessao de Licenca Inicial 30 12 12
22 Via de CHT 15 21 n
Demora/Erro Na Inclusao de Habilitacao 16 20 23
Validacao de licenca estrangeira 6 6 12
Sistemas Informatizados de acesso ao usuario 397 368 425
Exames Tedricos 158 144 79
Demora na emissao de resposta ao usuario 217 141 36
Certificado Médico Aeronautico 134 79 27
Legislacdo de aviacdo civil relacionada a ANAC 107 na 78
Atuacado da ANAC 49 25 19
Qualidade da resposta dada ao usuério 32 34 46
Checagem/Rechecagem 23 21 33
Proficiéncia Linguistica 32 55 9
Fertific?géo e autorizacao de escolas, aeroclubes e centros de 6 1 4
instrucao
Fiscalizacao 15 - -
Registro Aeronautico Brasileiro 46 23 19
Outros Servicos 132 156 78
Total Geral | 1976 | 1839 1.219

Tabela 1: Assuntos demandados em 2017 e 2018
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de satisfacao

mento as Manifestacoes

3 - PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE O
ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

APesquisa de Satisfacao sobre o Atendimento da Ouvidoria realizada originalmente com
frequéncia semestral passou a ser realizada com frequéncia trimestral a partir de 2018. A
Pesquisa tem como objetivo avaliar a satisfacao dos usuarios que utilizaram os servicos
de atendimento da Agéncia para encaminhar dendncias, reclamacoes, elogios, criticas e
sugestdes sobre servicos prestados pela ANAC. E aplicada por meio de formulario eletro-
nico disponibilizado via e-mail para os usuarios que solicitaram atendimentos por meio do
sistema da Ouvidoria.

0O modelo utilizado para mensurar o grau de satisfacdo dos participantes da pesquisa
¢ a escala de verificacao de Likert, na qual os respondentes se posicionam de acordo com
uma medida de concordancia atribuida a cada item. A pesquisa enumera quesitos para a
avaliacao do atendimento prestado e, para cada quesito, é solicitado que o usuario sele-
cione um valor entre 1e 5 para representar o seu grau de satisfacao em relacao ao servico
prestado. A Nota 1 representa o critério de “Muito Insatisfeito”, enquanto a Nota 5 repre-
senta "Muito Satisfeito”.

Os quesitos avaliados incluem o tempo de espera pela resposta, a clareza e o conte-
Udo da resposta, o resultado, ou atendimento as expectativas, e a atuacao da Ouvidoria.
Por fim, pergunta-se também se o usuario ou regulado utilizaria o servico da Ouvidoria
novamente.

A Pesquisa foi realizada considerando um nivel de confianca de 95% e erro amostral
de 5%. Assim, com base em uma populacao de 1.590 usuarios, a amostra necessaria seria
de 310 respondentes. No entanto, foram obtidos 584 respondentes. Quanto ao periodo de
realizacao, a Pesquisa ocorreu de janeiro a junho de 2018, sendo utilizada a ferramenta de

coleta de dados LimeSurvey.

3.1- ADESAO A PESQUISA DE OUVIDORIA

No primeiro semestre de 2018, foram recebidas 188 avaliactes, distribuidas por publico
conforme Grafico 8.

Observa-se que o publico “Piloto" permanece com maior adesao a pesquisa no primeiro
semestre de 2018, com 29,8%; em 2017, no mesmo periodo, a participacao foi de 27,4%.
Na sequéncia o publico "Passageiro/cidadao” teve a participacao em 22,9% - 8,4 pontos
percentuais acima se comparado ao ano de 2017 (14,43%).

-4 -
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Grafico 7: Adesdo a pesquisa por grupo de usuario em 2017 (1° semestre)
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Grafico 8: Adesao a pesquisa por grupo de usuario em 2018 (1° semestre)
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3.2 - AVALIACAO SOBRE 0 TEMPO DE ESPERA

Quanto a avaliacao de tempo de espera pela resposta, observa-se uma sensivel melho-
ria na percepcao dos usuarios se comparados 2017 e 2018. A percepcao, que em 2017 foi de
2,5 pontos na escala Likert, subiu para 3,1 em 2018 — um acréscimo de 24% na percepcao.

2017 2018

23 3.1

1.0 5.0 1.0 5.0

Grafico 9: Nota por tempo de espera pela resposta em 2017 e 2018 (1° semestre)

A nota de 3,1 na escala Likert deve-se ao consideravel aumento do nimero de usuarios
que indicaram a nota 4 (“Satisfeito") e 5 ("Muito Satisfeito") em 2018, totalizando 48,4% -
contra 29,3% em 2017. Isso se deve ao tempo de atendimento real as manifestacdes, que
foi de 2,3 dias Uteis no primeiro semestre de 2018, contra 4,9 dias Uteis em 2017.

Mota @1 @2 73 @4 @5

0% 20%

40% 60% 80% 100%

Grafico 10: Tempo de Espera pela Resposta - Representatividade por avaliacdo em 2017 e 2018 (1°
semestre)

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico, conforme Graficos 11 e 12, nota-
-se a evolucao na percepcao do publico. Faz-se digno de nota o grupo “Aluno de escola de
aviacao civil/Aeroclube” que, em 2017, teve a nota 3,0, e que em 2018 obteve 3,8. Também
destacam-se os grupos “Pilotos” — que, em 2017, obteve a nota 2,8, contra 3,4 em 2018
- e "Mecanico" - que saiu de 2,1 (em 2017) para 3,4 em 2018. Ressalta-se que o grupo
“Mecanico" apresentou relevante melhoria devido ao ajuste operacional realizado entre as
Superintendéncias de Padroes Operacionais (5P0) e de Aeronavegabilidade (SAR).

Inserido em 2017, o grupo “Operador de Drone" também merece destaque pelo nimero
de registros e pelos problemas apresentados no sistema informatizado de suporte (e que
foram solucionados ao longo do primeiro semestre de 2018), resultando na nota 3,1.

- 16 -
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Gréafico 11: Tempo de espera pela resposta — Avaliacéo por tipo de publico - 2017 (1° semestre)
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Gréfico 12: Tempo de espera pela resposta — Avaliacdo por tipo de publico - 2018 (1° semestre)

Coerente com o demonstrado no topico de “manifestacdes’, o tempo de resposta — tanto
da Ouvidoria quanto das areas técnicas — é bem inferior aos prazos estipulados em nor-
mas internas da Agéncia e também da Ouvidoria-Geral da Unido. Ressalta-se que o foco da

Ouvidoria, no entanto, recai sobre a qualidade, e nao sobre a velocidade da resposta.

e



3.3- AVALIA(,:AO SOBRE A CLAREZA DA RESPOSTA

A avaliacao dos usuarios quanto a “clareza da resposta” manteve-se estavel em 2018,
conforme Graficos 13 a 16.

2017 2018

2.7 2.8

5.0 1.0 5.0

Grafico 13: Nota por clareza da resposta em 2017 e 2018 (1° semestre)

Em 2018, a nota de 2,8 na escala Likert é resultado de acréscimo na percepcao dos usu-
rios que indicaram a nota 4 (“Satisfeito") e 5 ("Muito Satisfeito"), totalizando 37,8% - con-
tra 34,3% em 2017. Neste ano (2018), a Ouvidoria vem trabalhando de forma proativa e em
conjunto com as éreas com o objetivo de aprimorar a qualidade da resposta ao usuario.

MNota @1 @2 73 84 95

2018 14.5%

0% 20% 40%

&0% 80% 100%

Gréfico 14: Clareza da Resposta - Representatividade por avaliacdo em 2017 e 2018 (1° semestre)

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico (Graficos 15 e 16), é nitida a evo-
lucdo na percepcao do publico. Destaca-se o grupo “Aluno de escola de aviacao civil/
Aeroclube” que, em 2017, obteve a nota 3,6 e em 2018 ficou com 3,9, bem como o grupo
“Pilotos" que em 2017 ficou com 3,0 e 2018 com 3,1. Como destaque o grupo “Mecanico” saiu
de 2,2 pontos em 2017 para 3,3 em 2018 evolucao. Em contrapartida, o grupo “Comissario”
teve uma leve queda na avaliacao saindo de 3,7 em 2017 passando para 3,4 em 2018. O
grupo "Passageiro/Cidadao” registrou a menor nota em 2018 com 1,9 pontos.

Relevante observar que a ANAC conveniou com a Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON) sua adesao ao consumidor.gov.br como forma de respaldar os consumidores e
passageiros nas questdes de relacdes de consumo individual, sobre as quais a Agéncia nao
dispde de respaldo legal para atuar.
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Gréfico 15: Clareza da resposta — Avaliacdo por tipo de pdblico em 2017 (1° semestre)
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Gréfico 16: Clareza da resposta - Avaliacdo por tipo de publico em 2018 (1° semestre)
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3.4 - AVALIACAO SOBRE 0 CONTEUDO DA RESPOSTA

A avaliacao dos usuarios quanto ao “conteddo da resposta” manteve-se estavel no pri-
meiro semestre de 2018, conforme Graficos 17 a 20, fato que indica situacao digna de es-
pecial atencao.

2017 2018

2.1 2.0

50 1.0 5.0

Grafico 17: Nota por conteddo da resposta em 2017 e 2018 (1° semestre)

Em que pese o aumento dos usuarios satisfeitos e muito satisfeitos no ano de 2018
que obteve indice de com 36,7% (contra 33,8% no 1° semestre de 2017), verifica-se que o
nimero de usudrios muito insatisfeitos e insatisfeitos com o contelido da resposta ainda
é elevado, sendo de 47,9% em 2018 - ainda que tenha ocorrido a evolucao de 5,3 pontos
percentuais sobre 2017.

Mota @1 @2 ©3 @4 @5
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Gréfico 18: Contelido da resposta - Representatividade por avaliacdo em 2017 e 2018 (1° semestre)

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico (Graficos 19 e 20), nota-se a evo-
lucdo na percepcao do publico. O grupo “Aluno de escola de aviacao civil/Aeroclube”, por
exemplo, teve a nota 3,7 em 20177 e obteve a nota 4,0 em 2018; ja o grupo “Pilotos”, que em
2017 ficou com 2,8, alcancou nota 3,0 em 2018.

Como destaque, aponta-se o grupo “Mecanico”, que saiu de 2,3 pontos em 2017 para 3,4
em 2018 - uma significativa evolucao. Em contrapartida, o grupo “Comissario” teve uma
leve queda na avaliacao, saindo de 3,7 (em 2017) e passando para 3,4 (em 2018). O grupo
‘Passageiro/Cidadaon’”, por sua vez, registrou a menor nota em 2018: 1,6 pontos.
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Gréafico 19: Contelido da resposta — Avaliacéo por tipo de publico em 2017 (1° semestre)
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Gréfico 20: Conteldo da resposta - Avaliacéo por tipo de publico em 2018 (1° semestre)
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3.5 - AVALIACAO SOBRE O RESULTADO (ATENDIMENTO AS
EXPECTATIVAS DO USUARIO)

A avaliacao dos usuarios quanto ao “Resultado” — ou seja, atendimento as suas expec-
tativas — manteve-se estavel no ano de 2018 (vide Gréaficos 21 a 24), porém abaixo das
expectativas. Na medida em que o modelo de atendimento da ANAC era estruturalmente
deficiente, dificilmente grandes ganhos poderiam ser obtidos.

2017 2018

a5 2.6

1.0 20 1.0 2.0

Grafico 21: Nota por Resultado (atendimento as expectativas do usuério) em 2017 e 2018 (1° semestre)

0 quesito “Resultado” se assemelha ao quesito “Conteldo da resposta” que, apesar do
aumento de usuarios satisfeitos e muito satisfeitos em 2018 (com 39,3%, contra os 30,9%
obtidos no 1° semestre de 2017), verifica-se também que o nimero de usuarios muito insa-
tisfeitos e insatisfeitos com o conteldo das respostas ainda é alto, tendo alcancado 52,2%
em 2018 - 6,0 pontos percentuais a menos que 2017.

Resultados dessa natureza justificaram a alteracao do processo de atendimento. O
novo Sistema de Atendimento da ANAC tem vigéncia a partir de setembro de 2018. Espera-
se que, a partir de 2019, ja com o processo mais amadurecido, melhores resultados sejam
obtidos.

Nota @1 @2 03 84 @5

2017
2018

0% 209 40% 60Rs 20% 100%

Gréafico 22: Resultado (atendimento as expectativas do usudrio) - Representatividade por avaliacdo em
2017 e 2018 (1° semestre)

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico, conforme Graficos 23 e 24, nota-
-se a evolucao na percepcao do publico. Como destaque, o grupo “Aluno de escola de avia-
cao civil/Aeroclube" obteve nota 4,0 em 2018 (contra 3,6 em 2017); ja o grupo “Comissario”
que em 2017 obteve 3,4, em 2018 ficou com nota 4,0. Outro destaque é o grupo “Mecanico’,
que saiu de 2,3 pontos (em 2017) para 3,5 (em 2018) - uma significativa evolucao decorren-
te do aprimoramento do servico prestado.
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Por fim, é relevante notar também o grupo “Passageiro/Cidadao’, que registrou a menor
nota em 2018, alcancando 1,5 pontos.
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Gréafico 23: Resultado (atendimento as expectativas do usudrio) — Avaliacdo por tipo de publico em 2017
(1o semestre)
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Gréafico 24: Resultado (atendimento as expectativas do usuério) — Avaliacdo por tipo de publico em 2018

(1o semestre)
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3.6 - AVALIA;AO SOBREA ATUAQAO DA OUVIDORIA

A avaliacao dos usuarios quanto a “Atuacao da Ouvidoria”" manteve-se estavel em 2018,
conforme Graficos 25 a 28.

2017 2018

2.8 29

1.0 50 1.0 2.0

Gréafico 25: Nota da atuacdo da Ouvidoria em 2017 e 2018 (1° semestre)

A soma dos usuarios que consideraram a atuacao da Ouvidoria satisfatéria e muito sa-
tisfatéria em 2018 foi de 42,5% - apenas 1,7 pontos percentuais acima do que 2017. Os usu-
arios que classificaram a atuacao da Ouvidoria como muito insatisfatéria e insatisfatéria
em 2018 somaram 40,9% - ou seja, 5,4 pontos percentuais a menos que em 2017.

Nota @1 @2 73 84 @

- .
0% 20% 405 G05e 205 100%:

Gréafico 26: Atuacdo da Ouvidoria - Representatividade por avaliacdo em 2017 e 2018 (1° semestre)

Ao analisar a percepcdo do usuario por tipo de publico (Graficos 27 e 28), nota-se a
evolucao na percepcao do publico. Como destague, aponta-se o grupo “Aluno de escola
de aviacao civil/Aeroclube" que, em 2017, obteve a nota 4,0 e que em 2018 ficou com 4,1,
bem como o grupo “Comissario’, que obteve 3,5 em 2017 e que em 2018 alcancou 3,8. Outro
digno de nota por sua significativa evolucao é o grupo “Mecanico”, que saiu de 2,5 pontos
em 2017 para 3,6 em 2018. Ja o grupo "Passageiro/Cidadao” registrou a menor nota em
2018, alcancando 1,9 pontos.
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Gréafico 27: Atuacao da Ouvidoria — Avaliacéo por tipo de piblico em 2017 (1° semestre)
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Gréafico 28: Atuacao da Ouvidoria — Avaliacdo por tipo de publico em 2018 (1° semestre)



3.7 - AVALIA(;AO SOBRE A CONFIABILIDADE

Ao serem questionados se utilizariam os servicos da Ouvidoria novamente, na Pesquisa
de 2018, 77% dos usuarios responderam “Sim". Em 2017, o indice foi de 65% - ou seja, um
acréscimo de 12 pontos percentuais.

Esse aumento é, em partes, fruto dos esforcos de mediacao da Ouvidoria entre regu-
lados e reguladores. No entanto, ndo ha dlvidas de que os principais fatores de melhoria
estao vinculados ao processo de aproximacao entre as areas técnicas e os regulados, que
vem sendo fortemente estimulado pela Diretoria Colegiada através de variados expedien-
tes normativos.
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Gréfico 29: Avaliacdo servico Ouvidoria (1° semestre de 2017 e de 2018)

3.8 - SUGESTOES DE MELHORIAS DOS SERVICOS

Além de analisar os quesitos ja explorados neste Relatério, a Pesquisa de Qualidade de
Atendimento da Ouvidoria solicita ao usuario que se manifeste, em questao aberta, sobre
eventuais sugestdes para melhorias dos servicos.

Os resultados apresentados no Grafico 30 demonstram que a qualidade e a celeridade
da resposta sao as situacdes para as quais foram oferecidas o maior nimero de suges-
toes, totalizando 54,32% das manifestacoes. Isso confirma as notas obtidas nos quesitos
que analisam a percepcao do usuario quanto a “clareza da resposta’, ao “conteddo da res-
posta” e ao “atendimento das expectativas”.

Resposta sem qualidade 35,80%
Maior celeridade
Aprimorar SISANT 9,88%
Melhorar processo de atendimento 8,64%
Falta de qualidade no atendimento 7,41%
Elogio
Problema ndo resolvido

Burocracia -zrd. 7%

Sistemas ll,zm

Melhoria no Site . 1,23%
0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

Grafico 30: Avaliacdo servico Ouvidoria
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4 - RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO
SOBRE 0S SERVICOS DA ANAC

A Pesquisa de Satisfacao sobre Servicos da ANAC visa a mensurar o grau de satisfacao
dos usuarios dos servicos prestados pela Agéncia no intuito de identificar possibilidades
de melhorias em processos internos que resultam na prestacao de servicos. A Pesquisa é
aplicada por meio de formulario eletrénico disponibilizado no Portal da ANAC e encami-
nhado via e-mail aos usuarios que tiveram servicos prestados pela Agéncia.

A Pesquisa utiliza o modelo Likert, no qual se enumeram quesitos para a avaliacao, es-
tabelecendo notas de 1a 5 para representar o grau de satisfacao do usuario em relacao ao
servico prestado. Para tanto, utiliza-se a Nota 1 para a opcao “Totalmente Insatisfeito” e a
Nota 5 para “Totalmente Satisfeito".

O formulario foi aplicado no periodo de janeiro a junho de 2018, sendo utilizada a ferra-
menta de coleta de dados LimeSurvey. Considera-se um nivel de confianca de 95% e mar-
gem de erro de 5%. Dessa forma, com base na populacao de 26.136 usuarios, a amostra
obtida foi de 1.441 respondentes.

Ressalta-se que, ao final da pesquisa, é dada aos respondentes a oportunidade de en-
caminhar sugestdes para a melhoria dos processos e servicos da Agéncia

41 - ADESAO A PESQUISA - SERVICOS AVALIADOS POR
SUPERINTENDENCIA

No primeiro semestre de 2018, foram recebidas 1.440 avaliacdes sobre 0s servicos pres-
tados pela ANAC: um aumento de 41% com relacao ao primeiro semestre de 2017. A maior
parte das avaliacoes realizadas refere-se a servicos prestados pela Superintendéncia de
Padroes Operacionais (5P0), conforme pode ser constatado no Grafico 31.
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Avaliag6es dos Servigos por Superintendéncia

Mao identificada 7%
SAF 2%

SAR 13%

SAS 2%
SIA 3%

SPOD73%

Gréafico 31: Servicos avaliados por Unidade (%)

4.2 - SERVICOS MAIS AVALIADOS NO ANO DE 2018

A Pesquisa lista os servicos prestados pela ANAC, nos termos da Carta de Servicos ao
Cidadao, disponivel no Portal da Agéncia na internet. O servico com mais avaliacoes no
primeiro semestre de 2018 foi “Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacao de
exame tedrico’, com 13,1% do total de avaliacGes recebidas. Ressalta-se que, embora nao
conste expressamente da atual Carta de Servicos da ANAC, o servico de “Revalidacao de
Habilitacao” foi incluido na Tabela 2 tendo em vista o nimero expressivo de indicacoes
(7,4%) que recebeu pelos usuéarios no campo de preenchimento aberto.

Dentre os servicos avaliados, 13,6% nao foram identificados pelos usuarios - seja por
motivo de dificuldade de encontra-los na lista de servicos oferecida, seja por opcao de nao
fazé-lo. A exemplo do ocorrido no ano de 2017, este nimero refere-se a um quantitativo
alto, sendo digno de nota por parte da Agéncia quanto a estrutura da Carta de Servicos e
quanto a forma de sua apresentacao aos regulados.
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Servicos da ANAC avaliados ‘ Total Geral

Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacao de exame tedrico 188
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissdo de Licenca 129
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizacao de exame tedrico 106
Revalidacéo de Habilitacao 106
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico 83
Habilitacdo em equipamento ou operacdo - Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico 50
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emissao de habilitacao 47
Atualizacdo de cadastro no Sistema Integrado de Informacdes da Aviacao Civil - SACI 32
Certificado Médico Aerondautico - CMA 29
Emissao e 2° via de CHT 28
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 26
Licenca de Mecanico de Manutencdo Aeronautica - Etapa 3 - Emissédo de Licenca 25
Credenciamento de examinador 24
Licenca de Mecénico de Manutencado Aerondutica - Etapa 1 - Realizacdo de exame teérico 24
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emissao dos certificados - CAe CM 24
ou CME e CAV
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 2 - Emissdo de licenca 16
Solicitacao da Emissao de NOTAM - Informacao ao Aeronavegante 16
Certificacdo inicial de organizacdo de manutencao aeronautica 15
Revalidacao de certificado de aeronavegabilidade 15
Pagamento de Taxa de Fiscalizacao da Aviacao Civil - TFAC 14
Emissdo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 12
Validacdo de Certificado Suplementar de Tipo (STC) estrangeiro 12
Anélise visando autorizacéo para execucao de servicos fora da sede da organizacao de manu- n
tencao aeronautica
Servicos nao identificados pelos respondentes 196
Servicos com menos de dez avaliacdes no ano 212

Total Geral ‘ 1440

Tabela 2: Quantidade avaliacdes dos servicos da ANAC

4.3 - NOTAS RECEBIDAS

Em comparacao com as notas recebidas durante o ano de 2017, as avaliacdes realizadas
no primeiro semestre de 2018 demonstram uma reducao nas notas negativas — Notas 1
e 2 ("Totalmente Insatisfeito” e “Insatisfeito”, respectivamente) — para todos os quesitos
avaliados. Em consequéncia, verifica-se um aumento nas Notas 3 ("“Nem Insatisfeito, Nem
Satisfeito") e 4 (“Satisfeito”). A Nota 5 (“Totalmente Satisfeito") se manteve estével, resul-

tando avaliacGes positivas em aproximadamente 70%.
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| RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA - 2018

Qualidade dos Servigos Prestados
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| RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA - 2018

Suficiéncia das Informagdes Disponibilizadas
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Grafico 32: AvaliacBes dos quesitos da pesquisa
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4.4 - INDICE POR QUESITO AVALIADO

0 indice para cada quesito é obtido com base no Ranking Médio, calculado a partir da ja
mencionada escala Likert. O aumento das notas positivas recebidas no primeiro semes-
tre de 2018 reflete-se no aumento do indice de satisfacao para a maioria dos quesitos
avaliados.

Verifica-se um aumento no indice de satisfacao nos quesitos "Qualidade dos Servicos
Prestados", “Facilidade para Solicitacao dos Servicos’, "“Adequacdo do Tempo para Execucao
dos Servicos" e “Nivel de Satisfacao com o Servico" O indice de satisfacdo com relacao a
“Suficiéncia das Informacdes Disponibilizadas para Solicitacao dos Servicos" e a “Facilidade

para Localizacao dos Servicos no Site" manteve-se estavel com pequena flutuacao.

CQualidade dos Servigos Prestados Facilidade para Solicitagdo dos Servigos

1 I

cUla ral U0 o

Semestre @17 P2 Semestre @1° @ 2°
Adequagio do Tempo para Execugdo dos Servigos Suficiéncia das Informagdes Disponibilizadas
2017 2018 2017 2018
Semestra @ 1° @@z" Semestre @1° @z-
Facilidade para Localizag3o dos Servigos no Site Mivel Geral de Satisfagdo com o Servigo

. 35 374

Semestre i1° 2= Semestre @17 @2

2013 201 2012

Gréfico 33: Evolucao das notas por quesito avaliado em 2017 e 2018
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4.5 - SUGESTOES DE MELHORIA DOS SERVICOS

A Pesquisa possui um campo no qual o usuario pode indicar sugestoes para a melho-
ria dos processos e servicos da Agéncia. Ao todo, foram recebidas 686 sugestdes no pri-
meiro semestre de 2018, sendo que 20% dos respondentes sugeriram "Maior Agilidade” e
“Celeridade Processual”; 12% apontaram para a necessidade de “Melhoria no Site da ANAC";
e 11% sugeriram "Melhorias na Comunicacao com os Regulados”. Ressalta-se que 12% dos
comentarios recebidos referem-se a elogios aos servicos prestados pela Agéncia.

Sugestdes Recebidas para Melhoria dos Servigos

B11

i
L]
—
[E=]

Semestre @ 1° @27

Grafico 34: Sugestbes recebidas em 2017 e 2018

SugestOes Recebidas por Categoria

MaisCireza (D 2%
Acompanhamernto de Processos SE a
Problemascom Gru D 2%
melhorarsei D 23
Metrorarsac (D 2
Maior Qualificacdo e Capacitacdo dos Servidores . -
Melhorar Atendimento Telefonico [N 3%
Padronizar Processos e Documentos (TN 33
Problemas Durante Realizac3o de Provas A :::
Melhorar Agendamento deProvas
Melhorar Comunicacao
Elogio
Melhorar Siteda ANAC
Qutros
Maior Agilidade e Celeridade Processual

Grafico 35: Sugestdes recebidas por categoria
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5- AGENDA PUBLICA DO OUVIDOR

A agenda do Ouvidor é composta por acdes pautadas no calendario de reunides do
Conselho Consultivo, da Diretoria Colegiada, da Agenda Regulatéria, e de reuniées com a
Ouvidoria-Geral da Unido e com o Ministério dos Transportes, Portos e Aviacao Civil, bem
como pela participacao em encontros e seminarios técnicos realizados durante o ano. A
Tabela 3 apresenta informacoes sobre os objetivos desses eventos.

Evento ‘ Objetivos

Reuniao do Conselho Consultivo Apresentar resultados das pesquisas de satisfacao dos servicos presta-
dos pela ANAC, da qualidade de servicos de atendimento e relatérios de
manifestacoes.

Reuniao Deliberativa e Administrativa de Diretoria Manter a Ouvidoria atualizada sobre matérias que afetam a relacao da
ANAC com os regulados

Seminarios Técnicos junto aos regulados Apresentar o papel da Ouvidoria promovendo a aproximacao entre
regulado e regulador.

Reunides da Agenda Regulatéria Interagir sobre matérias que afetam o regulado

Encontros com outras Ouvidorias Discutir assuntos de interesses comuns das Ouvidorias, focando na
troca de informacdes que propiciem melhoria nos servicos prestados ao
regulado.

Reunides com a Ouvidoria- Geral da Uniao Compreender as orientacées da Ouvidora-Geral da Unido (OGU) e obter

suporte técnico para implementacao das instrucées normativas.

Tabela 3: Agenda do Ouvidor

6 - FATOS RELEVANTES

6.1 - DECRETO N° 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017

O Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, também conhecido como “Decreto de
Desburocratizacao’, teve como objetivo a simplificacao do atendimento aos usuarios dos
servicos publicos. Na ANAC, o contetddo deste Decreto foi regulamentado no ambito da
pela Portaria n° 665, de 27 de fevereiro de 2018, que dispds sobre a organizacao e as re-
gras de funcionamento do Comité Permanente de Desburocratizacéo (CPD) e designou a
Ouvidoria como Secretaria Executiva e a Coordenadora do CPD.

6.2 - LEI N°13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (em vigéncia desde junho de 2018), foi regu-
lamentada na Agéncia pela Instrucao Normativa n° 121, de 4 maio de 2018. Esta norma
institui o Sistema de Atendimento da ANAC com a finalidade de ordenar o processo de
atendimento de manifestactes e garantir a participacao, protecao e defesa do usuario dos
servicos prestados pela ANAC. A Ouvidoria tem participacao impar nesse Sistema, sendo
sua responsabilidade “supervisionar o Sistema de Atendimento da ANAC adotando, no li-
mite de suas competéncias, observada a Lei n° 13.460, de 2017, as medidas necessarias a
recomposicao da regularidade de seu funcionamento”.
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7- PLANO DETRABALHO PARA O SEGUNDO
SEMESTRE DE 2018

Acdo

Pesquisa de satisfacao junto aos regu-
lados sobre a qualidade dos servicos
prestados pela ANAC.

Objetivos

Aperfeicoar os processos de
trabalho.

Status

Pesquisa sendo aplicada de forma continua com
convite adicional por e-mail pela Ouvidoria ao
término de cada trimestre.

Pesquisa sobre grupos de regulados
especificos sobre os processos de ne-
gocios das areas finalisticas, mediante
acionamento das areas técnicas

Captar novas formas de contribui-
coes aos processos de trabalho e
compreender melhor a prestacao
dos servicos sob o ponto de vista
dos regulados

A ser implantada como piloto em 2018

Implantar o disposto na IN n° 121, de
2018

Ampliar a base de dados para ana-
lise qualitativa sobre as demandas
recepcionadas pela ANAC com
vistas a subsidiar os gestores de
informacdes Uteis para o aprimora-
mento de processos.

Implantacao em curso com o estabelecimento
dos Servicos Especializados de Atendimento a
Manifestacées (SEAMs)

Apresentacdes em eventos técnicos e
reuniées com regulados sobre o papel
da Ouvidoria

Divulgar o papel da Ouvidoria com
vistas a estimular a participacao
social dos regulados nos processos
da ANAC

Participacdo continua em eventos técnicos

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

Refletir sobre o papel da Ouvidoria
junto aos servidores

Iniciar a reflexdo sobre instrumentos que permitam
desenvolver o papel da Ouvidoria no campo interno

Participacao da Ouvidoria nas reunides
de Gestao

Apresentar relatérios e pesquisas
de Ouvidoria

(acdo em curso)

Tabela 4: Plano de Trabalho da Ouvidoria

8 - RECOMENDACOES

A QOuvidoria recomenda a alta direcao da ANAC que considere a propriedade de proceder
a normatizacao interna sobre o processo de prestacao de servicos, que se inicia na Carta
de Servicos e se conclui na reavaliacao dos processos de trabalho, mediante resultados da
Pesquisa de Satisfacao sobre os Servicos, assunto também referenciado na Lei n° 13.460,
de 2017, que carece de abordagem sistémica na ANAC.
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