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1. APRESENTACAO

O Relatodrio Semestral de atividades tem como objetivo demonstrar as acoes de monito-
ramento da Ouvidoria frente a interlocucao da agéncia com os regulados, seja a partir das
analises de manifestacdes ou pela participacao ativa dos usuarios por meio de pesquisas
de satisfacdo e qualidade de atendimento e de prestacao de servicos.

A Ouvidoria identifica oportunidades para sua atuacao a partir de graduada maturida-
de institucional, investindo em conjunto com os gestores na realizacao de acdes para 0
amadurecimento institucional, valendo-se do valioso insumo que os regulados fornecem
diariamente.

A Ouvidoria da ANAC avalia que sua atuacdo passou por diferentes estagios e que vem
evoluindo no processo de captura efetiva das expectativas dos regulados gracas ao pro-
cesso gue permeia toda a organizacao.

Na sua origem, a Ouvidoria sensibilizava os gestores para que respondessem aos usua-
rios, individualmente, num processo que a Ouvidoria desejava ser percebida como interlo-
cutora dos direitos dos usuarios.

Num segundo momento, a Ouvidoria investiu para que as areas respondessem aos usu-
arios, no menor tempo possivel, atendando-se aos quesitos questionados pelo usuario.
Inicia-se a tabulacao dos dados referentes as manifestacées e, ainda com base em refle-
x0es ainda empiricas, chega no periodo de investimento na qualidade das respostas e inicia
0 processo de apontamentos de necessidades de melhorias de processos de trabalho.

A Quvidoria assume o seu terceiro estagio, tendo claro que as conquistas alcancadas nao
tém o carater de acao individual e que ocorrem gradativamente no ritmo da evolucdo da
maturidade institucional.

A sensibilizacao obtida, a partir das exposicdes e analises organizadas sobre o potencial
de utilizacao das ferramentas que a Ouvidoria disp0e para aperfeicoamento de processos
de negdcio e de comunicacao, agora reforcadas pelas competéncias elencadas na Lei n°
13.460/2017, impactou de forma positiva o papel e espaco que o regulado deve ocupar na
ANAC.

A Quvidoria da ANAC iniciara o ano de 2019 com a certeza de que esta no caminho para
garantia dos direitos dos usuarios. Os mecanismos criados pela IN n°121/2018 que alteram
o modelo de atendimento da ANAC permitem que a Ouvidoria tutele o direito do usuario no
que tange a cumprimento de prazos, padrao de qualidade de respostas e melhoria da forma
de comunicacao com os usuarios. Adicionalmente, criaram as condices para efetiva in-
corporacao das expectativas dos regulados em termos de aperfeicoamento dos processos
internos.

Consta deste relatério sumario das alteracoes promovidas pela IN em comento quan-
to ao Sistema de Atendimento da ANAC, estatisticas de manifestacdes encaminhadas por
usuarios a Ouvidoria, resultado das pesquisas de satisfacao sobre o atendimento prestado
via Ouvidoria e sobre os servicos prestados pela ANAC, além do elenco das atribuicdes da
Ouvidoria.

Complementam este Relatério a agenda de eventos publicos do Ouvidor, o Plano de
Trabalho da Ouvidoria para o ano de 2019, recomendacdes a alta direcao da Agéncia e outros
fatos relevantes que apresentam impacto no desenvolvimento dos trabalhos da Ouvidoria.



2. PROCESSO DE ATENDIMENTO AS
MANIFESTACOES DE USUARIOS

O processo de atendimento as manifestacées de usuarios da ANAC passou por mudan-
ca significativa, em setembro de 2018. A nova modelagem foi normatizada por meio da
Instrucao Normativa n° 121/2018.

A Ouvidoria propugnava que a forma de recepcao e tratamento das manifestacoes de
modo descentralizado, em varias areas internas, por cerca de 220 pontos focais, nao esta-
va possibilitando aos gestores a percepcao macro dos problemas e sugestdes apresenta-
dos pelos usuarios com vistas a melhoria dos processos.

Identificou-se, adicionalmente, que usuarios externos e internos nao sabiam identificar
qgualtipo de demanda deveria ser tratada via Ouvidoria ou Fale com a ANAC, uma vez que a
distincao se dava por tematica e nao por instancia de atendimento.

Outra fragilidade do sistema era a nao definicao de papéis e prazos para os atores do
sistema de atendimento operarem. Dentre os pontos mapeados, a nao utilizacéo das ma-
nifestacoes de usuarios, de forma tabulada, como insumo para alimentacao do proces-
so de comunicacdo da ANAC com usudrios e cidadaos (FAQs, roteiros de atendimento da
Central de atendimento e informacdes na pagina da ANAC) e de melhoria dos processos
eram os pontos que necessitavam de melhor definicao e responsabilizacao.

Apesar de o novo processo de atendimento da ANAC ter entrado em vigor em setembro
de 2018, a Ouvidoria optou por detalhar, neste relatério, as mudancas em termos descri-
tivos evitando quebra de padrao de analise temporal com os 3 primeiros trimestres que
seguiram o padrao pré IN 121.

As atividades de Quvidoria foram alteradas significativamente, no ano de 2018, tanto
pelas iniciativas internas (Instrucdo Normativa n° 121/2018) quanto por Leis e Decretos.

Abaixo, segue tabela detalhada comparativa sobre as principais mudancas e ganhos do
novo processo de atendimento da ANAC em relacao ao processo anterior.



Necessidade Diagnéstico antes e pds IN n° 121/2018

Existéncia de um Sistema de Atendimento que define composi-
cdo, papeis e prazos aos diversos atores

“Antes da IN 121/2018, ndo existia um Sistema de
Atendimento com modelo definido para ANAC.
Pés IN 121/2018, o Sistema de Atendimento da ANAC criou o
Servico Especializado em Atendimento de Manifestacdes (SEAM)
que centraliza o tratamento das manifestacdes, em uma Ulnica
area de cada unidade organizacional, a fim de que a qualida-
de e tempo da resposta sigam o padrao estabelecido pela IN.
Este servico é responsdvel por tabular as manifestacdes de
usuarios objetivando a atualizacdo dos roteiros de atendimen-
to no Fale com a ANAC, FAQ e site da ANAC de forma simulta-
nea e periddica. As unidades passam a utilizar os insumos das
manifestacdes para melhoria dos seus processos de negécios.

Além do SEAM, a IN nomeou os demais atores res-
ponsaveis pelo sistema, estabelecendo competén-
cias e prazos para execucao de suas atividades.

A Ouvidoria, além do tratamento individual das demandas de 22
instancia e recepcao de dendncias contra agentes plblicos, é
responsavel pela Supervisao do Sistema. Para esta finalidade,
estabeleceu, em conjunto com a unidade que administra o Fale
com a ANAC e todos os SEAMs, os pardmetros de conclusivida-
de de resposta e procedimentos que devem ser seguidos no tra-
tamento das manifestacdes que foram expressos em cartilha e
tutorial”

Centralizacdo das manifestacdes de usuarios em Unico sistema
informatizado de atendimento, possibilitando as areas respon-
derem diretamente aos usudrios e o acionamento a Ouvidoria
em 22 instancia, caso haja descontentamento com a resposta ou
prazo.

“Antes da IN 121/2018, as areas podiam receber e dar tra-
tamento as demandas via e-mail e, em alguns casos, por
telefone. Havia também a descentralizacdo de consultas
por unidades menores. Ndo existia um cendrio consolida-
do de tratamento das demandas para aproveitamento dos
dados coletivos a nivel maior de unidade organizacional.
Pés IN 121/2018, as manifestacGes passaram a ser cadas-
tradas, no sistema informatizado de atendimento, indepen-
dentemente da forma de envio pelo usudrio (postal, e-mail,
peticionamento eletrénico). As dareas podem dar tratamen-
to aos pedidos de informacbes e acompanhamento de pro-
cessos por e-mail ou telefone direto, porém devem seguir
os prazos e procedimentos estabelecidos no normativo.
Todas as manifestacdes, com excecdo de dendncia con-
tra agentes publicos, passaram a ser tratadas, em 12 ins-
tancia de atendimento, pelos SEAMs em cada unida-
de organizacional e respondidas diretamente ao usudrio.
Existindo insatisfacdo com a qualidade da resposta ou prazo da
resposta, a Ouvidoria é acionada pelo usuario em 22 instancia.”

Definicdo e criacdo de identidade da ANAC quanto as formas de
atendimento: canal telef6nico, presencial e eletrdnico

“Antes da IN 121/2018, nao existia uma definicdo clara sobre as
formas de entrada de manifestacdes. As dreas estabeleciamaseu
critério a melhor forma de comunicacdo com os usudrios. Desse
modo, ndo era possivelsaber de forma sistémicatodos os proble-
mas ou sugestoes apresentados pelos usuéarios para melhoria
dos processos detrabalho. Quando a Ouvidoria eraacionada, mui-
tas vezes nao era possivel rastrear a resposta emitida pela area.
Pés IN 121/2018, ha disciplinamento claro as dreas e
aos usudrios sobre as formas de atendimento da ANAC.
Quanto ao atendimento telefénico, todas as areas devem tra-
balhar a fim de roteirizar respostas frequentes ao Fale com a
ANAC 163 com vistas ao pronto atendimento do usudrio. Quando
a area disponibiliza o atendimento por telefone diretamente,
deve informar o horario de atendimento, no site da ANAC, e dei-
xar pessoa disponivel para o atendimento no horario informado.
0 atendimento presencial é disponibilizado ao usudrio para
registro de manifestacdo no sistema informatizado, uma
vez que os atores do sistema possuem prazo de respos-
ta e toda manifestacdo deve ser cadastrada no sistema.
No atendimento eletrdnico, caso as areas recebam reclamacdes,
denuncias, elogios e sugestdes, devem solicitar o cadastramento
no sistema informatizado, sendo o usuario cientificado do proce-
dimento e informado o nimero do protocolo para acompanha-
mento. Fica discriciondrio a area tratar diretamente os pedidos
de informacdes ou solicitacdes de acompanhamento de proces-
sos. Todavia, os prazos da IN devem ser seguidos.”




Parametros comuns para tratamento das manifestacdes por
tipo (elogio, sugestdo, reclamacdo, sugestdo, denlincia contra
ente regulado e contra agente plblico, pedido de informacao)

“Antes da IN 121/2018, ndo havia orientacdo pa-
drdo as &reas para o tratamento das manifestacoes.
Pés IN 121/2018, a partir da interpretacdo da Lei n° 13.460/2018 e
Instrucdo Normativa Conjunta n° 5/2018 da CGU e MPDG, foram
estabelecidos critérios de tratamento por tipo de manifestacao
(dendncia, reclamacao, elogio, sugestao e pedido de informagéo).
Exemplos: Quando o SEAM recepcionar um elogio sobre o servi-
co prestado por agente da ANAC, devera cientificar o gestor do
servico. Quando a demanda se tratar de elogio sobre servidor
ou colaborador, o elogio devera ser encaminhado ao servidor/
colaborador elogiado, dando-se ciéncia também a sua chefia
para eventual registro em assentamento funcional. A resposta
a elogio sera considerada conclusiva quando contiver informa-
cdo sobre o recebimento e, se for o caso, o encaminhamento.
No caso de dendncia contra ente regulado, o SEAM devera ve-
rificar se esta possui elementos minimos indispensaveis a apu-
racao, podendo consultar as areas técnicas quando necessa-
rio. Existindo os elementos minimos que permitam a apuracao
por parte da area técnica, o SEAM deverd dar inicio a processo
no SEl! e informar ao denunciante, pelo Sistema informatizado
de atendimento, o nimero do processo SEl! no qual a dendncia
sera apurada, bem como encaminhar a dendncia a drea técnica
responsavel. Inexistindo elementos suficientes para a apuracao
da dentncia, o SEAM devera arquivar a demanda, responden-
do ao denunciante sobre a impossibilidade do prosseguimen-
to da apuracao e sobre quais informacdes seriam necessa-
rias para fazé-lo, utilizando-se do recurso de arquivamento.
Em caso de reclamacao sobre servico da ANAC, se o servico es-
tiver fora do prazo de compromisso da Carta de Servicos ou do
Portalda ANAC ou, ainda, fora dos padrdes estabelecidos, o SEAM
devera solicitar que as areas técnicas providenciem a prestacao
do servico ou que justifiquem, de forma fundamentada, o motivo
da nao execucao, devendo apresentar, ainda, nova estimativa de
prazo para conclusao do servico. Caso o servico reclamado este-
ja no prazo e respeite os padrdes estabelecidos, o SEAM devera
reforcar os procedimentos necessérios para a prestacao do ser-
vico, bem como informar a previsao de prazo maximo estimado
para sua finalizacdo. Entende-se por conclusiva a resposta a re-
clamacdo que encerra o tratamento da manifestacao de acordo
com os dois tépicos anteriores e que ofereca solucao de mérito
ou informe a impossibilidade de seu prosseguimento.”

Necessidade Diagnéstico antes e pds IN n° 121/2018

Notificacdo de descumprimento de prazos internos ao atendi-
mento de manifestacées

“Antes da IN 121/2018, a Ouvidoria era acionada pelo usu-
adrio quanto ao descumprimento de prazo e agia em
cada demanda individualmente, uma vez que ndo tinha
a visdo de todas as demandas em um Unico sistema.
Pés IN 121/2018, a Ouvidoria, a partir dos painéis de acompanha-
mento dindmicos que elabora, notifica os SEAMs responsaveis
pela resposta quanto ao descumprimento, independente do
acionamento dos usudrios, com prazo para resposta e posterior
acionamento de instancia superior, em caso de descumprimento
do prazo de resposta.”
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Controle e monitoramento das acdes dos atores do sistema de
atendimento quanto a prazo e qualidade das respostas disponi-
veis a todos os operadores e gestores da ANAC (nivel operacio-
nal, tatico e estratégico) com critério previamente definidos

“Antes da IN 121/2018, as demandas ndo eram respondidas di-
retamente pelas areas. A verificacdo de qualidade era feita
pela geréncia que administra o Fale com a ANAC, nos casos de
pedidos de informacdes e demandas contra entes regulados,
guanto ao aspecto de forma no processo de resposta individu-
al, assim como a Ouvidoria fazia avaliacao individual no que se
refere ao contelido e forma das respostas as demandas sobre
os servicos da ANAC e dendncias contra agentes plblicos.
Pés IN 121/2018, a partir dos critérios de tratamen-
to que foram estabelecidos, a Ouvidoria verifica a con-
clusividade e a conformidade das respostas por tipo
de manifestacdo e a GTGI (Geréncia Técnicade Gestao
da Informacdo) verifica critérios de forma da resposta.
Também é feito monitoramen-
to de prazos de cada acao dos atores do sistema.
A Ouvidoria elabora relatérios dinamicos que contém o controle
do tratamento dado a todas as manifestacdes de usuérios en-
caminhadas a ANAC. No que se refere ao acompanhamento de
qualidade das respostas, os pedidos de informacdes sdo ana-
lisados de forma amostral, os demais tipos em sua totalidade.
Os painéis elaborados ficam disponiveis a todos os SEAMs
e gestores de todos os niveis hierdrquicos da ANAC.
A Ouvidoria e GTGI realizam reunides conjuntas com os SEAMs
sobre a performance no tratamento das demandas e solicita
ajustamento do processo de tratamento, quando ha descumpri-
mento dos procedimentos acordados.”

Tabela 1: Panorama de alteracao do modelo de atendimento da ANAC IN n° 121/2018

2.1 PERFORMANCE DA OUVIDORIA NO TRATAMENTO DAS

MANIFESTACOES
211

MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA 2017 A 2018

24 29
13
11
2009 1900 1188
1°sem 2°sem 1°sem 2°sem

2017
B Reclamacoes

2018

[ Outras manifestacoes

Gréfico 1: Quantidade de manifestacdes recebidas em 2017 e 2018

O grafico acima demonstra, até meados do 2° semestre de 2018, o panorama antigo de aten-
dimento pela Ouvidoria, ou seja, total de reclamacdes sobre os servicos prestados pela ANAC,
denuncias contra agentes publicos e demandas de insatisfacao com o atendimento realizado
por meio do Fale com a ANAC (pedidos de informacdes e demandas contra entes regulados).

-1 -



Do total de demandas do 2° semestre de 2018, 408 sao referentes ao antigo panorama de
atendimento da Ouvidoria, enquanto que 145, a partir de setembro de 2018, se referem ao acio-
namento da Ouvidoria como segunda instancia e denlncias contra agente da ANAC.

Alerta-se que o novo modelo permitira a Ouvidoria monitorar cerca de 60.000 manifes-
tacOes semestre, em contraste com os cerca de 1600 itens semestre monitorados no antigo
modelo.

212 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA.

9,86

7,30

5,79

4,92

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem
2017 2018

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

50

4,1 22 45
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2017 2018
Grafico 3: Tempo médio de resposta de Ouvidoria por més de 2017 a 2018
Antes da Lei n° 13.460/2017, que estabeleceu prazo de resposta ao usuario de 30 dias

corridos, a ANAC nao possuia prazo normatizado, porém possuia prazo interno para trata-
mento pelas areas técnicas e primava para que as respostas fossem tempestivas.
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Nota-se pelo histérico que a Quvidoria pratica prazos bem inferiores ao legal com pe-
quena tendéncia de aumento desse prazo provocado, provavelmente, pela mudanca de
sistema e pela énfase que se passou a ter em termo de conclusividade e efetividade da
resposta. Esse efeito sera acompanhado e analisado durante o exercicio de 2019.

213 PERFORMANCE DAS AREAS TECNICAS SOBRE AS MANIFESTACOES
RECEBIDAS

6,21

3,58
3,07 3,39

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem
2017 2018

Grafico 4: Tempo médio em dias da conclusdo das areas técnicas em 2017 e 2018

As areas técnicas possuem 10 dias corridos para resposta ao usuario, em primeira ins-
tancia, e 5 dias pararesposta, em 22 instancia. Os prazos praticados estao dentro do prazo.
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214 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Assuntos 20l 2018 Total Geral
1° sem 2°sem 1° sem 2°sem

Licencas e Habilitacdes 634 692 37 86 1783
Sistemas Informatizados de Acesso ao Usuario 412 378 an 59 1260
Exames Tedricos 159 146 79 80 464
Demora na Emissdo de Resposta ao Usuario 224 173 47 6 450
Legislacdo Da Aviacdo Civil Relacionada a ANAC 7 150 71 43 387
Qualidade da Resposta dada ao usuario 37 40 40 163 280
Certificado Médico Aerondautico 135 79 36 5 255
Atuacdo da Anac 53 52 23 7 135
Outros v 30 17 107 145
Proficiéncia Linguistica 34 54 12 3 103
Registro Aeronautico Brasileiro 46 25 16 3 90
Checagem/Rechecagem 24 21 20 6 n
Capacitacao do Publico de Aviacdo Civil 9 27 17 5 58
Atendimento de Atendente do Call Center da Anac 14 13 7 5 39
Site da Anac 17 4 9 8 38
Atendimento de Agente da Anac 15 10 6 1 32
Guia de recolhimento da Uniao 7 16 6 3 32
Prazo legal de atendimento as manifestacdes - - - 31 31
Pidblico Avsec 4 10 4 3 21
Conduta Agente Pdblico 19 19
Nurac 6 9 3 1 19
Fiscalizacao 15 - - - 15

Total Geral PACEE] 1929 1201 564 5727

Tabela 2: Assuntos demandados em 2017 e 2018

As manifestactes recebidas pela Ouvidoria passaram por diferentes estagios, na ori-
gem, significativa parte das demandas se referia a demora na analise de processos de
prestacao de servicos. Tal cenario mudou a partir da introducao de prazos e gestao sobre
0 tempo médio de prestacao dos servicos, nao ultrapassando, usualmente, os prazos de
compromisso da Carta de Servicos.

O conjunto dos servicos da Carta de Servicos da ANAC passou a ter prazo de realizacao,
explicitado a partir de 2016, por demanda da Ouvidoria, para utilizacao na pesquisa de sa-
tisfacao sobre servicos prestados aos regulados.

Nos anos de 2017 e 2018, as demandas se referiram sobre a necessidade de melhoria
dos meios para uma prestacao de servicos célere e com qualidade. Sucessos foram obti-
dos, poréem de forma episddica, gracas a tratamentos individuais aos problemas aponta-
dos, enquanto que solucdes definitivas estavam sendo pensadas e/ou implementadas.

Abaixo, seguem algumas descricdes sobre os assuntos mais demandados em 2018:

//LICENCAS E HABILITACOES:

Maior parte das demandas sobre este assunto se referem a emissao da Carteira de
Habilitacdo Técnica dos Aeronautas. Alguns problemas sao referentes a nao confeccao do
documento em face do padréo da Casa da Moeda do Brasil (CMB) porque o sistema de
insercdo/atualizacao cadastral dos aeronautas nao faz critica quanto ao padrao da CMB.
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Nesses casos, o regulado somente fica sabendo da negativa, apds avaliacao do 6rgao
emissor.

Outro problema se refere a entrega da CHT. Quando o entregador nao consegue a loca-
lizacao do usuario, o documento retorna para a ANAC e, as vezes, nao é possivel o contato
com o usuario para informacao.

Aalteracao da forma de prestacao deste servico faz parte de projeto prioritéario da ANAC
que esta sendo implantado, por partes, devendo ser concluido em 2019 com a introducao
da carteira digital, dentre outras etapas do projeto/aperfeicoamentos implementados em
2018.

//EXAMES TEORICOS:

As reclamacdes sobre este assunto se referem em grande parte ao processo de agen-
damento. Como o processo de solicitacdo de exames ocorre por e-mail, 0s usuarios nao
tém como verificar sua posicao na fila de analise e nem conseguem agendamento para
algumas datas sugeridas. O processo esta em revisao pela ANAC.

//SISTEMAS INFORMATIZADOS DE ACESSO AO USUARIO:

A forma de solicitacao da maior parte dos servicos da ANAC é por meio digital. Nesse
sentido, a ANAC dispde de muitos sistemas a serem monitorados.

O quantitativo maior de demandas, concentrado no primeiro semestre, foi sobre o sistema
de cadastramento de drones SISANT, que, por seu ineditismo, resultado de nova e pioneira re-
gulacao, apresentou diversos problemas ja superados.

Além da intervencao natural da area técnica que gere o sistema e da area de tecnologia da
informacao, a Ouvidoria provocou e acompanhou o processo de estabilizacdo do sistema

//DEMORA NA EMISSAO DE RESPOSTA AO USUARIO:

Até setembro de 2018, antes da alteracao do modelo de atendimento, os usuarios pre-
cisavam reclamar na Ouvidoria quando estavam insatisfeitos com o tempo de resposta.

Como nao havia prazo legal especifico de resposta pela ANAC ao usuario, a OQuvidoria re-
cebia a demanda e verificava se a drea técnica havia descumprido o prazo de 15 dias Uteis.
Caso a demanda estivesse no prazo pela area, a Ouvidoria informava ao usuario que nao
poderia notificar a unidade. Caso tivesse ocorrido descumprimento, a Quvidoria solicitava
que a area providenciasse a resposta.

Na norma atual, independentemente de acionamento pelo usuario, a Ouvidoria faz mo-
nitoramento do tempo de resposta de todos os atores do sistema e os notificam, solicitan-
do resposta no prazo de 3 dias. Caso a area nao responda ao usuario, a instancia recursal
administrativa é acionada diretamente pela Ouvidoria. Isso ndo necessariamente implica
em celeridade, dado que o foco atual € a qualidade da resposta, mas implica que o regulado
nao necessita acionar de novo a ANAC.

Nota-se, pelos graficos 2 e 3, que as reclamacdes dos usuarios se baseavam em torno
de suas expectativas de prazo, uma vez que raramente havia descumprimento de prazo
pelas areas técnicas.
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//LEGISLACAO DE AVIACAO CIVIL RELACIONADA A ANAC:

Grande parte das reclamacbes e sugestdes sobre legislacao da ANAC se refere a
Resolucao n° 400/2016 que dispbe sobre as Condicdes Gerais do Transporte Aéreo princi-
palmente quanto a desregulamentacao da franquia de bagagem.

//QUALIDADE DA RESPOSTA AO USUARIO:

As demandas, com insatisfacao do usuario sobre as respostas produzidas pela ANAC,
sao em grande parte referentes a nao aceitacao pelo passageiro da atuacao da Agéncia
frente a relacao contratual entre empresa aérea e passageiro.

A expectativa do usuario é sobre a necessidade de resolucao da questao de consumo
individual entre as duas partes (empresa e passageiro), sendo que esta competéncia care-
ce de fundamento legal para atuacao da agéncia sendo competéncia dos 6rgaos de defesa
do consumidor.

Para contornar essa situacao, a ANAC aderiu a plataforma de solucao individual de con-
flitos da Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor (consumidor.gov) para recebimento
de demandas de passageiros. Naquela plataforma, as partes dialogam e resolvem entre
si sua relacao de consumo e a ANAC se vale da base de dados para regulacao normativa,
fiscalizacao e educacao para consumo.

A partir de marco de 2019, a ANAC nao mais recebera, por meio de seu sistema infor-
matizado, reclamacdes de passageiros contra empresas aéreas, concentrando essas no
SENACOM.
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3. PESQUISA DE SATISFACAO SOBREO
ATENDIMENTO AO REGULADO

A Pesquisa de Satisfacao sobre o Atendimento as Manifestacées dos regulados, reali-
zada trimestralmente, tem como objetivo avaliar a satisfacao dos usuarios que utilizaram
os servicos de atendimento da Agéncia para encaminhar denuncias, reclamacoes, elogios,
criticas e sugestdes sobre servicos prestados pela ANAC.

O modelo utilizado para mensurar o grau de satisfacdo dos participantes da pesquisa
é 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, aplicada por meio de for-
mulario eletrénico, enumera quesitos para a avaliacao do atendimento prestado onde o
usuario demonstra seu grau de satisfacao selecionando as notas de 1a 5, sendo a nota 1
como “muito insatisfeito”, enquanto a nota 5 representa “muito satisfeito”.

Os quesitos avaliados incluem o tempo de espera pela resposta, a clareza e o contelido
da resposta, o resultado, ou atendimento as expectativas.

A Pesquisa foi realizada com base em uma populacao referente ao segundo semestre de
2018, onde foram obtidos 286 respondentes, obtendo um nivel de confianca de 95% e erro
amostral de 5%. Quanto ao periodo de realizacao, a Pesquisa ocorreu de julho a dezembro
de 2018, sendo utilizada a ferramenta de coleta de dados LimeSurvey.

31 ADESAO A PESQUISA DE OUVIDORIA

No segundo semestre de 2018, foram recebidas 286 avaliacbes, enquanto no primeiro
semestre foi de 187, distribuidas por publico.

Observa-se que o publico “Passageiro/Cidadao” se destaca com maior adesao a pesqui-
sa, no 2° semestre de 2018, com 48%; no semestre anterior, a participacao foi de 27,8%. Na
sequéncia o publico “Piloto" teve a participacao em 17,1% - 18,3 pontos percentuais menor
se comparado ao semestre anterior (35,4%).

Nesse ponto é relevante se explicitar gue a ANAC nao tem competéncia legal para atuar
em relacdes de consumo de natureza individual, tendo aderido ao consumidor.gov, pla-
taforma da SENACOM, sendo o semestre caraterizado como da transicdo do modelo de
atendimento, o que impactou negativamente a avaliacao dos usuarios que nao sabiam a
que plataforma se dirigir.
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Em 2018, o indice de solucao na plataforma SENACOM foi de 72,83% e o tempo médio de
resposta foi de 6 dias, a partir dessa adesao a ANAC monitora as reclamacdes e dendincias
registradas na plataforma Consumidor.gov.br e avalia, em ambito coletivo, portanto dentro
de sua competéncia, a qualidade dos servicos prestados pelas empresas, o0 cumprimento
dos normativos relativos as condicdes gerais de transporte aéreo e de acessibilidade de
passageiros, adotando as acdes cabiveis.
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() 48% 171% 15,3% 7,5% 8,9% 3.2%
) 27,8% 35,4% 15,2% 9,5% 8,9% 3,2%
) 231% 34,1% 18,3% 1,1% 7,2% 6,3
o 14,5% 27,5% 28,5% 12,5% 10% 7%

Grafico 5: Ades&o a pesquisa por grupo de usuario — 2017/2018

3.2 AVALIACAO SOBRE O TEMPO DE ESPERA

Quanto a avaliacao de tempo de espera pela resposta, observa-se melhoria na percep-
cdo dos usuarios se comparados 2017 (1° e 2° semestres) e 2018 (1° semestre). Entretanto,
0 2° semestre de 2018 registrou uma queda no nivel de satisfacao.

Conforme mencionado, atribuimos essa queda a dois fatores:

A entrada no sistema consumidor.gov que deixou alguns passageiros confusos sobre
a instancia a ser demandada, na sequéncia podera ser percebida como vantagem, pelos
bons indices de resolutividade do novo sistema.

O segundo fator que se aplica a todo o conjunto de usuarios foi a alteracao do modelo
de atendimento em que houve a introducdo de novos atores e metodologia, afetando todo
0 processo de avaliacao a partir de 10 de setembro.

-18 -



1 2 3 4 5
Grafico 6: Nota por tempo de espera pela resposta em 2017/2018
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Grafico 7: Tempo de Espera pela Resposta - Representatividade por avaliacdo — 2017/2018

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico, no 2° semestre de 2018, con-
forme grafico 8, nota-se, apesar dos inconvenientes naturais da alteracao do sistema de
atendimento, estabilidade das avaliacdes no entorno da nota 3, dos diversos publicos de
usuarios, a excecao do publico “passageiro/cidadao”.

Em geral, houve evolucao no indice de satisfacao dos usuarios entre os anos de 2017 e
2018, devemos, entretanto, observar os resultados da alteracao do sistema que deve se
refletir nas pesquisas de 2019.
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Grafico 8: Tempo de espera pela resposta — Avaliacao por tipo de publico - 2017/2018

O grupo “"Operador de Drone", aparece na pesquisa somente no 1° semestre de 2018,
com nota de 3,1, devido o nimero de registros e pelos problemas apresentados no sistema
informatizado de suporte. Os problemas foram sanados ao longo do primeiro semestre
de 2018 e nao obtivemos avaliacdes no semestre seguinte. Os grupos “operador aéreo" e
“Publico AVSEC" também foram objetos da pesquisa, entretanto ndo obtiveram amostras
significativas para analise.

3.3 AVALIACAO SOBRE A CLAREZA DA RESPOSTA

Aavaliacao dos usuarios quanto a “clareza da resposta” registrou queda no indice no 2°
semestre de 2018, conforme grafico 9.
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Grafico 9: Nota por clareza da resposta — 2017/2018
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No segundo semestre de 2018, permanece ainda o indice de baixa avaliacao da quali-
dade da resposta. Com a implantacado da nova metodologia e ao assegurarmos um canal
eficiente de solucao de problemas aos passageiros, estimamos revertermos analise his-
toricamente insatisfatoria.

Em 2018, a Ouvidoria atuou em conjunto com as areas para aprimorar a qualidade da
resposta ao usuario, tendo como objetivo atender ao disposto na Instrucao Normativa
121/2018 que instituiu o Sistema de Atendimento da ANAC.

202018 16,8% 14,7% _

|

Il B2 O3 34 W5

Grafico 10: Clareza da Resposta - Representatividade por avaliacdo - 2017/2018

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico, no 2° semestre de 2018, notam-se
quedas no nivel de satisfacao nos publicos “aluno de escola de aviacao civil/aeroclube” e “co-
missario”. Os publicos “mecanico” e “piloto” tiveram os niveis mantidos.

Conforme mencionado, destaca-se o grupo “passageiro/cidadao” que, apesar da melhoria
no ano de 2018, se mantém em patamar insatisfatério, o plblico “comissario” registrou a queda
de satisfacao no periodo resultado de alterac6es normativas que afetaram o grupo.
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Grafico 11: Clareza da resposta — Avaliacdo por tipo de publico - 2017/2018
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34  AVALIACAO SOBRE O CONTEUDO DA RESPOSTA

A avaliacao dos usuarios quanto ao “contelido da resposta” apresenta desempenho in-
satisfatorio, sendo uma das razoes que levou a alteracao do modelo de atendimento da
Agéncia.

A Ouvidoria em parceria com as areas técnicas da ANAC realizou, em 2018, no ambito
da implantacao de um novo sistema de atendimento, uma série de reunides a fim de iden-
tificar, melhorar e monitorar as respostas dadas aos usuarios por meio dos SEAMs em
implantacao. Acredita-se que com tais acdes os indices de satisfacao melhorem, a partir
de 2019.

|
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Grafico 12: Nota por contelido da resposta - 2017/2018
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Grafico 13: Conteldo da resposta - Representatividade por avaliacao — 2017/2018
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Grafico 14: Conteudo da resposta — Avaliacao por tipo de puablico - 2017/2018

3.5 AVALIAQAO SOBRE O RESULTADO (ATENDIMENTO As
EXPECTATIVAS DO USUARIO)

A avaliacao dos usuarios quanto ao “Resultado” — ou seja, atendimento as suas expec-
tativas — comparando os anos de 2017 e 2018 o indice manteve-se, porém esta abaixo das
expectativas.

Resultados se justificam pela alteracao do processo de atendimento implantado em se-
tembro de 2018. Estima-se que, a partir de 2019, ja com o processo amadurecido, melhores
resultados sejam obtidos.
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Grafico 15: Nota por Resultado (atendimento as expectativas do usuério) - 2017/2018
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Grafico 16: Resultado (atendimento as expectativas do usudrio) - Representatividade
por avaliacao - 2017/2018
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Grafico 17: Resultado (atendimento as expectativas do usuario) — Avaliacdo por tipo de piblico — 2017/2018

3.6 SUGESTOES DE MELHORIAS DOS SERVICOS

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

Os resultados apresentados no Grafico 18 demonstram que a qualidade e a celeridade
da resposta sao as situacoes para as quais foram oferecidas o maior nimero de sugestdes
em 2017 e 2018. Isso confirma as notas obtidas nos quesitos que analisam a percepcao do
usuario quanto a “clareza da resposta’, ao “conteldo da resposta” e ao “atendimento das
expectativas”.
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Grafico 18: Sugestdes de melhorias - 2017/2018

3.7 OBSERVACAO RELEVANTE

Teve-se dificuldade para tomada de decisao sobre a divulgacao da parte referente
a pesquisa de qualidade de atendimento deste segundo semestre de 2018, dado que 4
dos 6 meses da pesquisa tiveram uma sistematica completamente diferenciada da série
histoérica.

Dentre outras razdes além dos tipicos dos problemas de implantacao de um sistema
novo, a nova sistematica passa a avaliar o conjunto das manifestacdes, saindo de um uni-
verso de 1.600 semestre para 60.000. A avaliacao passa a se subdividir entre atendidos
pelos SEAMs, atendidos pelo Call Center e atendidos pela Ouvidoria (segunda instancia).

O sistema também tem um componente de auto aperfeicoamento, (FAQs, roteiros e
paginas setoriais) que deverd, no tempo, diminuir as intervencées dos usuarios mais
satisfeitos.

Outro efeito ja observado é a forte diminuicao de usuarios que chegam a ouvidoria, 0
que vai permitir que esta possa fazer efetiva mediacao entre estes e as areas finalisticas,
mas no primeiro momento mascara a pesquisa sobre o atendimento de Ouvidoria.

Enfim, apesar dos aspectos positivos do novo modelo, adotou-se a decisao de preservar
a série histdrica, mas alerta-se que o segundo semestre de 2018 teve sua analise preju-
dicada pela alteracao da sistematica de coleta, tratamento e resposta as manifestacdes.

A pesquisa de 2019 serd separada por grupos de respondentes, diferenciando o atendi-
mento em primeira e segunda instancias na ANAC e detalhando por assunto, o que facili-
tara a vinculacao da manifestacao a um especifico processo de negécio.
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4. RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO
SOBRE 0S SERVICOS DA ANAC

A pesquisa de satisfacao sobre servicos da ANAC visa mensurar o grau de satisfacao
dos usuarios dos servicos prestados pela Agéncia a fim de identificar possibilidades de
melhorias nos processos de trabalho que resultem na prestacao de servicos efetivos.

A ANAC aplica a pesquisa desde 2016, sendo que, a partir da vigéncia em 2018 da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017 (Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Pdblico), se tornou
obrigatéria para as entidades da administracao publica da Uniao, como um direito basico
do usuario no acompanhamento da prestacdo e na avaliacao dos servicos.

A pesquisa é aplicada por meio de formulario eletrénico disponibilizado, no sitio da ANAC
na internet, e encaminhada por e-mail aos usuarios que tiveram servicos efetivamente
prestados pela Agéncia.

Utiliza-se o modelo Likert, no qual se enumeram quesitos para a avaliacdo do servico
prestado, com notas de 1a 5 para representar o grau de satisfacao do usuario em relacao
ao servico prestado, sendo a Nota 1a representacao de "muito Insatisfeito’, e a Nota 5 "to-
talmente satisfeito”.

Ao final da pesquisa, em campo aberto, os respondentes encaminham sugestoes para a
melhoria dos processos e servicos da Agéncia.
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41 NUMERO DE AVALIACOES RECEBIDAS

No segundo semestre de 2018, foram recebidas 1633 avaliacdes sobre os servicos pres-
tados pela ANAC, um aumento de aproximadamente 13% em relacao ao primeiro semestre
de 2018. Esta amostragem apresenta um nivel de confianca de 95%, com margem de erro
de 5%.
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Grafico 19: Numero de avaliacOes recebidas— 2017/2018

4.2 SERVICOS AVALIADOS POR SUPERINTENDENCIA

Historicamente, maior parte das avaliacdes recebidas se refere a servicos prestados
pela Superintendéncia de Padroes Operacionais — SPO, dado que seu publico alvo de re-
gulados se caracteriza pela composicdo prioritaria por pessoas fisicas (pilotos, comissa-
rios, mecanicos). A segunda com maior quantitativo de avaliacGes é a Superintendéncia de
Aeronavegabilidade — SAR, como pode ser verificado no grafico 20.
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Grafico 20: Servicos avaliados por Superintendéncia- 2017/2018

Os servicos, nos quais a unidade organizacional nao pode ser identificada, se referem
aos servicos indicados pelos respondentes da pesquisa como “Outros Servicos", sem possi-
bilidade de identificacao destes a partir das demais informacdes presentes nas avaliacdes.

4.3 SERVICOS MAIS AVALIADOS

O servico com maior frequéncia de avaliacao, no segundo semestre de 2018, foi o de
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacao de exame tedrico, com 23,82% de
todas as 1633 avaliacdes realizadas.

Os demais servicos mais avaliados, ao longo do semestre, podem ser verificados na
Tabela 3 - Servicos mais avaliados em 2018.

Servico Avaliado 1° Sem 2°Sem
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacao de exame tedrico 13,06% 23,82%
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizacao de exame tedrico 7,36% 10,23%
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissé&o de Licenca 8,96% 710%
Revalidacao de Habilitacéo 7,50% 5,57%
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico 5,76% 4,23%
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 1,81% 3,31%
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emissdo de habilitacéo 3,26% 2,76%
Atualizacdo de cadastro no SACI 2.22% 2,39%
Certificado Médico Aerondutico - CMA 2,01% 2,33%
Habilitacdo em equipamento ou operacdo - Etapa 2 - Realizac@o de exame pratico 3,47% 1,47%

Tabela 3: Servicos mais avaliados em 2018

4.4  [NDICES DE SATISFACAO POR QUESITO EM 2018

No segundo semestre de 2018, os indices de satisfacao para os quesitos de Facilidade
para localizacao dos Servicos no site, Suficiéncia das informacodes disponibilizadas para
solicitacao do servico e Adequacdo do tempo para execucao do servico mantiveram-se es-
taveis em nivel positivo elevado quando comparados aos resultados do primeiro semestre
do ano.

O quesito de Qualidade do servico prestado apresentou estabilidade com pequena me-
lhora e o indice de satisfacao dos usuarios quanto a Facilidade para solicitacao do servico
diminuiu, também estavel em patamar elevado, apresentou pequena reducao.

Quando analisada sob a 6tica do conjunto de servicos prestados, o resultado apresenta
estabilidade, em patamar elevado, sem alteracdes significativas, positivas ou negativas,
entre o primeiro e segundo semestre.
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Gréfico 21: indices de satisfacdo por quesito em 2018

A seguir, serd apresentada a série histérica para cada quesito avaliado de forma
independente.

4.5 AVALIACAO SOBRE A FACILIDADE PARA LOCALIZACAO DO
SERVICO NO SITE DA ANAC

Aavaliacao dos usuarios quanto a facilidade para localizar os servicos, no site da ANAC,
manteve-se estavel no segundo semestre de 2018 com relacao ao semestre anterior, con-
forme o Grafico 1 - Indice de Facilidade para Localizacao do servico no site da ANAC.

Os comentarios e sugestdes recebidos pelos respondentes da pesquisa foram categori-
zados e analisados, verificando-se a existéncia de relatos de dificuldades com a acessibi-
lidade e a clareza para localizar as informacdes no sitio da ANAC (maiores informacdes no
item 1.11 Sugestdes recebidas para melhoria dos servicos da ANAC).
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Gréafico 22: Indice de Facilidade para Localizacdo do Servico no Site da ANAC
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Grafico 23: Avaliacao de Facilidade para Localizac&o do Servico no Site da ANAC

4.6 AVALIACAO SOBRE A SUFICIENCIA DAS INFORMACOES
DISPONIBILIZADAS PARA SOLICITACAO DO SERVICO

O indice para a Suficiéncia das informacdes disponibilizadas para solicitacao do servi-
co manteve-se estavel, ao longo do ultimo semestre avaliado, em patamar elevado; com
uma nota de 3,8 fixando 67,6 % dos respondentes no patamar de “satisfeito” e “totalmente
satisfeito”
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Grafico 24: indice Suficiéncia das Informacdes Disponibilizadas para Solicitacdo do Servico
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Grafico 25: Avaliacdo de Suficiéncia das Informacdes Disponibilizadas para Solicitacdo do Servico

4.7 AVALIACAO SOBRE A FACILIDADE PARA SOLICITACAO DO
SERVICO

Apesar de estavel, o resultado sobre a facilidade para solicitacao do servico, foi o Unico
indice, no semestre em analise, que apresentou pequena reducao, passando de 3,8 no pri-
meiro semestre de 2018 para 3,7.

Houve um leve aumento de 0,6% de usuarios “satisfeito” com o quesito, porém, porem
verifica-se uma reducao de 3,1% no ndmero de usuarios “totalmente satisfeito”. Legislacao
externas provocaram alteracfes nos contetidos / apresentacdes dos servicos da Carta de
Servicos, o que pode explicar a reducao do nivel de satisfacao.
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Grafico 26: Indice Facilidade para Solicitacdo do Servico
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Grafico 27: Avaliacdo de Facilidade para Solicitacdo do Servico

4.8  AVALIACAO SOBRE A ADEQUACAO DO TEMPO PARA A
EXECUCAO DO SERVICO

O indice de adequacao do tempo para a execucao do servico tem se mantido estavel ao
longo dos semestres analisados em patamar elevado.

Apesar do nivel de satisfacao ter aumentado (Nota 4 e 5) no patamar de 69,9 % observa-se
um deslocamento da percepcao dos usuarios “insatisfeito” com o tempo para a execucao do
servico para uma percepcao de “muita insatisfacao”. Adicionalmente, verifica-se uma migracao
das avaliacGes neutras para a avaliacdo de satisfacdo com o quesito (Nota 4).
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Gréfico 28: Indice Adequacdo do Tempo para Execucdo do Servico
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Grafico 29: Avaliacao de Adequacao do Tempo para Execucao do Servico

4.9 AVALIACAO SOBRE A QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO

Com relacao a qualidade do servico prestado, observa-se uma melhoria na percepcao
dos usuarios no segundo semestre de 2018. O indice que, desde o segundo semestre de
2017, representou 4,0 pontos na escala Likert subiu para 4,1 pontos no segundo semestre
de 2018.

O aumento no indice de satisfacao deve-se ao aumento nas avaliacées de usuarios "sa-
tisfeito” e "totalmente satisfeitos”, com reducao de usuarios “insatisfeito”. O quesito qua-
lidade apresenta Nota media de 4,1 com 77,5 % dos respondentes situados na faixa de
“satisfeito” e "muito satisfeito”

Vale ressaltar que esta avaliacao representa o indice mais elevado de toda a série his-
torica para todos os quesitos avaliados. Apesar de algumas dificuldades relatadas pelos
usuarios com relacao a alguns quesitos avaliados, houve uma melhora na percepcao dos
usuarios quanto a qualidade do servico prestado pela Agéncia.

Trata-se, assim, de um resultado deveras positivo, e os trabalhos futuros da ANAC para
a melhoria dos demais quesitos provavelmente ensejara um aumento ainda maior na per-
cepcao dos usuarios quanto a qualidade o servico prestado pela ANAC.
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Grafico 30: Indice Qualidade Servico

- 33 -



}

oz T
o20re |EERNSER o5 s
rans |G on s IS

1 B2 O3 34 W5

Grafico 31: Avaliac8o de Qualidade do Servico Prestado

410 AVALIACAO SOBRE O NiVEL GERAL DE SATISFACAO COM O
SERVICO PRESTADO

Aavaliacao comrelacdo ao nivel geral de satisfacao com o servico prestado manteve-se
estavel em 2018, com uma nota de 3,9 na escala Likert, como pode ser verificado no Grafico
a seguir.

Observa-se a manutencao da avaliacao, em patamar elevado, sendo que a percepcao
dos usuarios no segundo semestre de 2018, apresenta uma diminuicao nas notas negati-
vas e um aumento nas notas positivas.
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Gréafico 32: Indice Nivel Geral de Satisfacdo com o Servico Prestado
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Grafico 33: Avaliacdo de Nivel geral de Satisfacao com o Servico Prestado

a4mn SUGESTOES RECEBIDAS PARA MELHORIA DOS SERVICOS
DA ANAC

A pesquisa possui um campo aberto no qual o usuario pode apresentar comentarios ou
sugestoes para a melhoria dos servicos prestados pela Agéncia. No segundo semestre de
2018, foram recebidos 760 comentarios e sugestdes, que foram devidamente analisados e
categorizados.

o
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Grafico 34: Sugestdes Recebidas para Melhoria dos Servicos

No segundo semestre de 2018, evidenciou-se um aumento de comentarios que su-
gerem uma maior agilidade e celeridade processual. A ANAC, conforme previsto no seu
Planejamento Estratégico 2015/2019 alinhada com as instancias responsaveis pela des-
burocratizacao e digitalizacao dos servicos, esta envidando esforcos no sentido de simpli-
ficar e desburocratizar os servicos prestados.
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O numero de usuarios que se manifestou com relacao a necessidade de melhorias, no
sitio eletrénico da ANAC, também apresentou um aumento expressivo, apesar de exceto por
modificac6es no contelido da carta de servicos nada foi alterado no semestre. De qualquer
forma a Ouvidoria encaminhou um Relatério de avaliacao a Assessoria de Comunicacao
Social com as sugestdes recebidas, o qual esta sendo complementado por pesquisa espe-
cifica desta unidade na busca de subsidios para aprimoramento do portal da ANAC.

Observa-se manifestacdes para a melhoria no agendamento de exames tedricos e pra-
ticos, sendo a superintendéncia responsavel alertada, no entanto, tendo em vista a previ-
sao de terceirizacao desta atividade, com um substancial aumento de pontos de aplicacao
de provas, espera-se que o nivel de satisfacao dos usuarios destes servicos reverta ao
longo do préximo ano.

Com relacao aos elogios recebidos, destaca-se que a tramitacao interna destas mani-
festacoes foi disciplinada a partir da Instrucao Normativa n° 121, de 04 de maio de 2018.
Adicionalmente, o referido normativo criou instrumentos de monitoramento que implicam
na melhoria dos processos de comunicacao da Agéncia.

Os resultados da presente pesquisa, aliada a outros instrumentos de monitoramento e
avaliacdo presentes na Agéncia, motivaram esta Ouvidoria a iniciar as tratativas internas
no sentido de disciplinar toda a cadeia de prestacao de servicos da ANAC. Recomendou-se
a criacao de um Grupo de Trabalho a fim de analisar o ambiente atual e estabelecer me-
canismos de melhoria da qualidade dos servicos prestados, sob a 6tica de efetividade da
Carta de Servicos ao Usuario, nos termos da Lei n° 13.460/2017. As eventuais tratativas e
produtos resultantes destas discussdes serao de primordial importancia para a satisfacao
dos usuarios dos servicos prestados pela ANAC.

- 36 -



Maior agilidade e
Celeridade Processual

Melhorar Site da ANAC

Melhor Agendamento de
Exames Teéricos e Praticos

Elogio

Melhorar Comunicagao,
Clareza e Informacoes

Outros

Problemas Durante Realiza¢oes
de Exames

Padronizar Processos
e Documentos

Maior Qualificacdo e
Capacitacao dos Servidores

Melhorar Atendimento

Problemas com Pagamentos
eValores

Melhorar Sistemas (SACI, etc.)

Melhorar Acompanhamento
de Processo

Critica

133

~

O
—_
o
(9]

(9]
(9]

10

~N
e &
w

(o]
~N

H
~

N

w
w
mw
(9]
=

N
(9]

H
o

—_
O

w
[ee]

N
w

w
N

—_
(o]

w

S

_
N
H\DI

N
(o))

BB

Grafico 35: Sugestdes Recebidas por Categoria
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5. MONITORAMENTO LEI DE ACESSO A
INFORMACAO - LAI

A Ouvidoria da ANAC é responsavel pelo processo de monitoramento da LAl tendo em
vista o Ouvidorseraautoridade de Monitoramento constantedoArt. 40 da Lein®12.527/2011
(Lei de Acesso a Informac&o). O objetivo do monitoramento e aprimorar os procedimentos
e processos envolvidos com foco na celeridade e qualidade das informacdes prestadas
aos usuarios. As acdes para implementacao do processo de monitoramento sao focadas
no atendimento das diretrizes e legislacdes que tratam sobre o tema.

O atendimento por parte da ANAC aos preceitos legais que regem a LAl visa assegurar
uma gestao transparente da informacdo e proteger a informacao sigilosa e pessoal.

//ESTRUTURA ORGANIZACIONAL, PROCESSOS E CAPACITACAO

A ANAC possui, em sua estrutura organizacional, o Servico de Informacao ao Cidadao,
composto, em sua maioria, por servidores efetivos, capacitados e dedicados a prestacao
das informacdes demandadas pelos diversos canais, tais como: balcao, telefone, protoco-
lo, Ouvidoria, além do e-Sic.

Com a evolucao da maturidade do processo de monitoramento ha analises sistematicas
quanto a necessidade de melhorias nos fluxos dos processos, manuais de procedimentos
e sistemas de informacades.

//TRANSPARENCIA ATIVA

A Agénciaprezapelatransparénciaemsuasactes,atendendooModelodeAcessibilidade
em Governo Eletrénico, que “consiste em um conjunto de recomendacdes a serem consi-
deradas para que o processo de acessibilidade dos sitios e portais do governo brasileiro
seja conduzido de forma padronizada e de facil implementacao”.

O atendimento ao eMAG pode ser evidenciado por meio das rotinas de atualizacao dos
itens da secao “Acesso a informacao”, bem como a utilizacao de diversas facilidades que
podem ser acessadas pelo sitio eletrénico.
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6. MONITORAMENTO PLANO DEDADOS
ABERTOS - PDA

A ANAC instituiu seu Plano de Dados Abertos (PDA), o qual estabelece as acGes para a
implementacao e promocao de abertura de dados sob sua responsabilidade e considera,
em toda a sua estrutura, os principios e diretrizes dos normativos afetos ao tema.

O PDA da ANAC tem como objetivo ampliar e aprimorar a abertura de dados, no ambito
da Agéncia, com vistas a aumentar a transparéncia e a participacao social, bem como a
melhoria da qualidade dos dados disponibilizados.

Na implementacao deste Plano, a ANAC também teve como objetivos: melhorar os
processos relacionados a transparéncia e acesso as informacdes publicas; propiciar o
conhecimento publico sobre as informacoes mantidas pela ANAC; garantir um processo
de melhoria continua da qualidade dos dados; estimular a interoperabilidade de dados e
sistemas governamentais; melhorar a gestao e a governanca da informacao; identificar
principais demandas da sociedade por informactes da ANAC; facilitar o acesso aos dados
divulgados; Descrever com clareza e precisao os dados disponibilizados, para evitar erros
de interpretacao; e incentivar a producao de conhecimento e a gestao publica participativa.

A elaboracao e revisao do PDA esta alinhada com os seguintes instrumentos e ins-
tancias de gestao: Programa de Fortalecimento Institucional, Plano Estratégico da ANAC,
Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacao, Plano Diretor de Tecnologia da
Informacao da ANAC, Comité de Tecnologia de Informacao.

Além do alinhamento aos objetivos mencionados anteriormente, o processo de abertu-
ra dos conjuntos de dados considera as seguintes premissas:

Publicar os dados considerados relevantes para a sociedade com a adequada
rapidez;

Diligenciar para publicar os dados e seus metadados conforme estabelecido no
Plano de Acao;

Publicar os dados da Agéncia seguindo os padroes definidos;

Catalogar os dados abertos da Agéncia no Portal Brasileiro de Dados Abertos,
ponto central de acesso aos dados do Governo Federal, dentre outras;

O ciclo do processo para abertura dos dados da ANAC foi elaborado de forma a sistema-
tizar acGes que possibilitem um melhor acompanhamento e controle das acdes, delegacao
de responsabilidade aos curadores de dados, realizacao de atividades padronizadas para
dimensionar esforcos, priorizacao e elaboracao de cronograma para que os dados sejam
abertos e a criacao de um ambiente favoravel a melhoria continua das atividades. O ciclo
do processo é composto pelas seguintes acdes.
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MONITORAMENTO E CONTROLE

Identificacao dos
conjuntos de dados

Execucao das
acdes previstas
no plano

Realizacao de
oficinas com os
curadores de dados

Aprovagao e Elaboracao do
publicacao plano de acao

Elaboracao ou Priorizacao dos dados
revisao do PDA a serem abertos

Para atendimento ao PDA amplo foram realizadas as etapas:

. Levantamento e diagndstico de conjuntos de dados candidatos existentes no
portal ANAC, no PDTI e no Kit Gerencial de dados;

. Elaboracao de modelo conceitual de dados abertos;

. Criacao de portal de dados abertos da ANAC;

. Articulacao comaAssessoria de Comunicacao paradivulgacao interna e externa;

. Solicitacao as Unidades Organizacionais para indicacao de curadores dos dados
candidatos;

. Implementacao de procedimentos para abertura dos dados, melhoria da quali-
dade dos dados e para criacao da cultura de mineracao e analise de dados;

. Implementacao de processos de suporte a governanca de informacoes digitais;

. Elaboracao do plano de capacitacao em mineracao e analise de dados e demais

processos de gestao de dados.

Para o desenvolvimento das etapas do planejamento foram estabelecidos os papéis e res-
ponsabilidades das areas envolvidas no planejamento, monitoramento e execucao do PDA.

A Superintendéncia de Tecnologia da Informacao é a responsavel pela preparacao do
ambiente de inventarios e catalogos de dados a serem publicados no portal de dados do
Governo Federal, providenciar a criacao de portal de dados abertos da ANAC, criar me-
canismos de vinculacao entre o site www.dados.gov.br e o portal www.anac.gov.br, dar
orientacao aos usuarios quanto ao uso; orientar a abertura de demandas para automacao
de publicacao, sempre que possivel.

Compete a Ouvidoria o monitoramento, com a funcao de orientar as unidades sobre
o cumprimento das normas referentes a dados abertos, assegurar o cumprimento das
normas relativas a publicacao de dados abertos, monitorar a implementacao dos Planos
de Dados Abertos e apresentar relatdérios periédicos sobre o cumprimento dos Planos de
Dados Abertos, com recomendacoes.

As unidades organizacionais atuam por intermédio dos respectivos curadores respon-

- 40 -



saveis pela manutencdo de inventdrios e catalogos corporativos de dados (metadados),
garantir a atualizacao do conjunto de dados, verificar previamente a qualidade da informa-
cao a ser publicada, descrever e publicar as bases de dados em formato aberto.

A institucionalizacao do Plano de Dados Abertos, sua governanca e revisées € comuni-
cada a toda a Agéncia e a sociedade por meio do portal da ANAC na internet. Dessa forma
sao envolvidos nao apenas as areas responsaveis pela publicacdo dos dados catalogados
de modo a disseminar a cultura da transparéncia e solidificar a publicacdo de dados na
rotina do 6rgao.

A participacao da sociedade na construcao deste plano foi fundamental. Por meio de
manifestacdo de interesse em enquete no portal da Agéncia, foi possivel receber as contri-
buicées do cidadao e elaborar um PDA com critérios de priorizacao baseados nos desejos
da sociedade. Essa pratica é considerada como fator critico de sucesso para o plano e foi
incorporada como atividade essencial no processo instituido para construcao e revisao
dos Planos de Dados Abertos da ANAC.

Por fim, a ANAC, apesar da proposta de abertura de dados ter sido muito arrojada, rea-
firma seu compromisso para implementar uma Politica de Abertura de Dados e espera que
no médio prazo todas as informacoes produzidas nesta Agéncia estejam em conformidade
com a Politica de Dados Abertos do Governo Federal.
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7. AGENDA COMUM DO OUVIDOR

Atabela 4 apresenta os principais eventos e reunidoes que o Ouvidor e sua equipe parti-
cipam periodicamente, além dos objetivos das participacoes.

Evento Objetivos

Discutir assuntos de interesses comuns das Ouvidorias, focan-
Encontros com outras Ouvidorias do na troca de informacg6es que propiciem melhoria nos servicos
prestados ao regulado.

Destacar as principais incorfomidades no processo de tratamen-
to de manifestac6es e apontamentos para melhoria da conclusi-
vidade das respostas aos usudrios.

Reunidao com SEAMs ordinarias trimestrais. Férum para discusséo de experiéncia e exposicdo de melhores
praticas para benchmarking e possivel implementacao.

Destaque de pontos para melhoria dos processos de negdcios
das areas e procedimentos referentes a prestacao de servicos.

Manter a Ouvidoria atualizada sobre matérias que afetam a rela-
cao da ANAC com os regulados.

Reunido Deliberativa e Administrativa de Diretoria Apresentacao sobre os resultados do monitoramento quantitati-
vo e de qualidade sobre o tratamento de manifestacdes encami-
nhadas por usudrios a ANAC.

Apresentar resultados das pesquisas de satisfacdo dos servicos
Reunido do Conselho Consultivo prestados pela ANAC, da qualidade de servicos de atendimento e
relatérios de manifestacdes.

Acompanhar os assuntos que se referem a temas de regulados e

Reunido em GDT e GDI usuarios em geral.

Compreender as orientacdes da Ouvidora-Geral da Unido (OGU)

Reuniées com a Ouvidoria- Geral da Unido e obter suporte técnico para implementacdo das instrucdes
normativas.
Reunides da Agenda Regulatéria Interagir sobre matérias que afetam o regulado

Apresentar o papel da Ouvidoria promovendo a aproximacao

Semindarios Técnicos junto aos regulados entre regulado e regulador.

Tabela 4: Agenda do Ouvidor
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8. ATUAIS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA
DA ANAC

Além das atribuicdes constantes da Lei de criacao da ANAC n° 11.182/2005 e do Decreto
n° 5.731/2016, a Ouvidoria recebeu atribuicoes que foram estabelecidas a partir da criacao
do Sistema Federal de Ouvidoria pela Lei n° 13.460/2017 e Decreto n° 9492/2018.

A Ouvidoria é responsavel pelo Simplifique! que € uma ferramenta criada pelo Decreto
n° 9.094/2017 que dispoe sobre a simplificacao e desburocratizacao de servicos publicos.
Esse instrumento pode ser utilizado pelos regulados para solicitarem a simplificacdo dos
servicos, apresentando sugestao de melhoria. Analisada a sugestdo, se acatada, a ouvido-
ria informa ao regulado o prazo previsto para implantacao. Caso nao acate, deve apresen-
tar as razdes da nao aceitacdo. O cidadao pode denunciar o descumprimento do disposto
no Decreto a Ouvidoria.

Outras atribuic6es da Ouvidoria existem por ser o Ouvidor a autoridade de monitora-
mento da Lei de Acesso a Informacao. A funcao de monitoramento se estende ao acompa-
nhamento do Plano de Dados Abertos, da Carta de Servicos ao Cidadao e da Lei de Acesso
a Informacao.

A tabela abaixo apresenta as atribuicées da Ouvidoria e o status de cumprimento das
atividades, eventualmente sera oportuno realizar um redimensionamento da forca de tra-
balho ou aprimoramento dos processos de trabalho da ouvidoria para consecucao ade-
quada de todas as atividades.

Atribuicdes Status

Acompanhar, identificar e propor aperfeicoamentos e correcées de falhas na prestacdo dos servicos

Em execucdo

Apresentar relatérios periddicos sobre o cumprimento dos Planos de Dados Abertos e da Lei de Acesso a
Informacdo

Em execucao

Avaliar a satisfacdo do usudrio com relacdo as manifestacdes concluidas e servicos prestados, por meio da
aplicacao de pesquisas ou de outros instrumentos

Em execucao

Elaborar e encaminhar a Diretoria da Agéncia relatério de gestao com base nas manifestacdes encaminhadas
por usudrios de servicos publicos, obtidas por mecanismos proativos e reativos, apontando falhas e indicando
oportunidades de melhorias na prestacao dos servicos prestados pela ANAC

A executar

Elaborar e encaminhar aos érgdos de assisténcia direta e imediata a Diretoria e as superintendéncias relatérios
quantitativos e qualitativos sobre as manifestacdes dos usudrios e resultado das percepcdes colhidas, a partir
das pesquisas de satisfacdo e outros instrumentos utilizados pela Ouvidoria

Em execucdo /
Aprimorar

Monitorar a implementacdo do Plano de Dados Abertos e da Lei de Acesso a Informacdo

Em execucao

Monitorar os prazos regulamentares e reportar o descumprimento as superintendéncias e aos 6rgaos de assis-
téncia direta e imediata a Diretoria responsaveis pelos SEAMs

Em execucao

Monitorar, por meio de pesquisa, 0 cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimen-
to da Carta de Servicos ao Usuario

Aprimorar

Orientar e recomendar as medidas indispensaveis a implementacéo e ao aperfeicoamento das normas e pro-
cedimentos referentes a dados abertos e acesso a Informacéo

Em execucao

Promover a ado¢do de mediacao e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade plblica, sem prejuizo de
outros 6rgdos competentes (ndo ordenada)

Aprimorar

Propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario

Em execucao

Realizar avaliacdo amostral da qualidade das respostas emitidas nos atendimentos de 1° e 2° niveis

Em execucdo

Realizar monitoramento, em sua totalidade, das reclamacdes sobre os servicos prestados pela ANAC

Em execucao

Recepcao, o tratamento e a publicacao das respostas ao Simplifique!

Em execucao

Recepcionar de forma centralizada, fazer a andlise preliminar e dar encaminhamento as dendlncias contra
agente publico

Em execucao /
Aprimorar

Recepcionar e tratar as manifestacoes dirigidas a segunda instancia solicitando ao SEAM a resposta ou sua
revisao

Em execucao

Supervisionar o Sistema de Atendimento da ANAC adotando, no limite de suas competéncias, observada a Lei n®
13.460 de 2017, as medidas necessérias a recomposicao da regularidade de seu funcionamento

Em execucdo /
Aprimorar

Tabela 5: Atribuicdes da Ouvidoria e status de execucdo das atividades
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9. PLANO DETRABALHO PARAOANODE 2019

Acao

“Continuar a implementacdo da IN n° 121/2018, empre-

endendo esforco nos seguintes pontos:

« Estimular a focalizacao do trabalho dos SEAMs em ro-

tina de tabulacao e aproveitamento de banco de dados
de manifestac@es e resultados de pesquisas de satis-

facdo com usudrios para aprimoramento dos servicos;
- Especializar os SEAMS e Backoffices da Central de
atendimento no fornecimento de resposta ao usuario,
com foco na conclusividade;

« Estimular os SEAMs a aproveitarem as manifestacoes
frequentes de usudrios para aprimorarem o processo
de comunicacdo com os usudrios por meio do 163, FAQ

e portal da ANAC, de forma simultanea.”

Objetivos

Fortalecer as diretrizes e sedimentar o
sistema de Atendimento

Status

A ser implementada em 2019

Propor Instrucéo Normativa de Servigcos que crie
parametros minimos sobre a forma de prestacdo de
servicos pela ANAC

“+ Melhorar o processo de comunicacao

com os regulados no que tange a forma
e clareza sobre a forma de prestacao

de servicos;
- Estabelecer responsavel pelo geren-
ciamento da Carta de Servicos e res-
ponsabilidades e prazos aos gestores
dos servicos para atualizagao perma-
nente do documento;
- Estabelecer a Carta de Servicos como
compromisso entre as partes.”

A ser discutida e implementada
em 2019

Criar instrumento de recepcéao e tratamento de solici-
tacdo de simplificacdo/desburocratizacéo dos servicos
da ANAC a partir das sugestdes de servidores e gesto-
res nos mesmos moldes do Simplifique.

"« Estimular os servidores e gestores
a proporem voluntariamente melhoria
dos servicos prestados aos usuarios
dos servicos publicos;

- Estimular os gestores a incluirem os
servidores na construcao dos proces-
sos que afetam a prestacao de servicos
direta ao regulado;

- Identificar de forma proativa os pro-
cessos que podem ser desburocratiza-
dos e/ou simplificados sem a necessi-
dade de o regulado acionar a ANAC via
SIMPLIFIQUE! (documentos/processos/

requisitos).”

A ser implementada em 2019

Ampliar o escopo e aperfeicoar o atual processo da
pesquisa de atendimento as manifestacdes junto aos
usuarios

“Identificar a percepcéo do atendimen-
to prestado pela ANAC diretamente
pelos SEAMs e pela Ouvidoria. A pes-
quisa serd aplicada nas duas instancias
de atendimento. SEAMs e Ouvidoria.
Amplia a analise sobre todos os tipos
de manifestac6es, inclusive pedido de
informacdes ampliando o universo de
pesquisa trimestral das atuais 500 ma-
nifestacoes para 6000 manifestacdes.”

Testada/validada no terceiro
trimestre de 2018 a ser executada
a partir de janeiro de 2019

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

Identificar, durante e apés a discussao
da IN de Servicos, potencial para me-
Lhoria da pesquisa de servicos

Pesquisa sendo aplicada de forma
continua com convite adicional
por e-mail pela Ouvidoria ao tér-
mino de cada trimestre.
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Apresentacdes em eventos técnicos e reunides 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

Realizar eventos periédicos com colaboradores e ges-
tores da ANAC para divulgacao de seu papel

“+ Apresentar a Ouvidoria como aliada
do processo de mudanca e aprimora-
mento dos servicos
- Divulgar o papel da Ouvidoria interna
como, segunda insténcia de deman-
das de servidores junto as areas meio
(suporte logistico, gestao de pessoas e

drea de tecnologia da informacao)”

Em processo de implementacao a
ser continuado em 2019

Participacao da Ouvidoria nas reunies de Gestao, GDI
e GDT

“+ Apresentar resultados do monito-

ramento do sistema de atendimento
(prazo e qualidade)

+ Propor medidas que visem a melhoria

dos servicos da ANAC a partir da escuta

dos assuntos em pauta que afetam os

usuarios/regulados.”

A ser aprimorada em 2019

Tabela 6: Plano de Trabalho da Ouvidoria
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10. RECOMENDACOES

A Agéncia tem papel duplo, por um lado & um regulador, como regulador cumpre nor-

matizar, certificar, outorgar e fiscalizar. Por outro lado é um prestador de servicos muito
particular porque tem o monopélio da prestacao deste servico. Um regulado, insatisfeito
com um servico, nao dispoe de concorrente para demandar melhor ou mais acessivel ser-
vico. Essas duas carateristicas devem continuamente compatibilizadas para evoluirmos
de forma continua no aprimoramento da equacao para a seguranca operacional.

Como regulador, a Agéncia se aproximou a passos largos do regulado por meio de va-
rios instrumentos de participacao do regulado no processo de normatizacdo e da ado-
cao de politica de seguranca operacional onde a analise de risco antecede uma eventual
prescricao.

A Agéncia tem um Programa Prioritario de Seguranca Operacional, o PSOE-ANAC inicia-
do em 2017 e configurado por 12 projetos com participacao de todas unidades da casa com
entregas em 2018, 2019 e conclusao prevista para 2022.

O PSOE- ANAC tem por objeto desenvolver a estrutura e processos necessarios para
dotar o pais de padrdo de exceléncia de seguranca operacional, tornando a ANAC referén-
cia mundial na gestao da seguranca operacional.

Nas origens do processo regulatério, e aqui nao nos referimos exclusivamente ao seg-
mento aéreo, o regulador prescrevia e o regulado cumpria, processo que levava a uma
multiplicidade de normas e regulamentos, nem sempre conformes com a realidade se-
torial, o que tornava a tarefa de observar os normativos por parte do regulado um 6nus
operacional e econémico que poderia inviabilizar ou elitizar a atividade, sem mencionar as
dificuldades e custos do regulador em certificar e fiscalizar.

A cultura aeronautica exercitada pela ANAC, se baseia em menos prescricao e mais ana-
lise de risco, com énfase na corresponsabilidade entre o regulado e o regulador. Para que
esse processo evolua, é necessaria aprofundar cada vez mais a confianca muatua entre
regulado e regulador.

Apds a IN 121, o atendimento na ANAC, é um servico, “servico de atendimento ao re-
gulado”, que prevé e possibilita o aproveitamento das manifestacdes no aprimoramen-
to de processos, de forma a propiciar iniciativas objetivas que possibilitem a percepcao
das oportunidades de simplificacao dos servicos prestados a partir de manifestacdes dos
regulados.

A iniciativa de 2018, em disciplinar o atendimento ao regulado estabelecendo prazos,
rotinas, padroes de qualidade e responsabilidades e o aprimoramento da pesquisa de
atendimento e de qualidade de servicos criou as condicoes para operacionalizar a proxi-
ma evolucao em “prestacao de servicos" que levou a Ouvidoria perceber oportunidades de
aprimoramento na prestacao de servicos.

Como prestador de servicos, as avaliacdes dos regulado sobre a qualidade dos servicos
da ANAC, sao positivas, atingindo nota 4 na escala likert de 1 a 5, observa-se que ainda
existe espaco, principalmente no aspecto de simplificacao de processos, para estabele-
cer normas internas no sentido que os resultados das pesquisas de qualidade de servicos
e pesquisa de qualidade de atendimento e analise de manifestacdes tenham convergén-
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cia metodoloégica de forma disciplinada para a simplificacao de processos de trabalho e
negaocio.

O planejamento estratégico da Agéncia para o periodo 2015/2019 dispde que a Agéncia
deve:

2.2 Garantir servicos de qualidade a partir de uma cultura orientada ao cliente e @
transparéncia A qualidade dos servicos internos e externos constitui importante objetivo
a ser alcancado pela ANAC.

2.2.2 Desenvolver cultura e meios para prestacdo de servicos e qualidade de atendi-
mento da Agéncia E imprescindivel, no servico publico moderno, que as dreas que prestam
servicos de atendimento, interno ou externo, entendam que elas existem para servir aos
seus clientes. A agilidade e a qualidade dos servicos devem ser parametrizadas de acordo
com as expectativas dos usudrios e destinatdrios de cada servico. Dessa forma, as dreas
e as pessoas que lidam com a prestacdo de servicos devem se orientar por uma politica
clara de atendimento e pautar-se por indicadores e metas de qualidade de servicos.

O planejamento prevé ainda, para consecucdo desses objetivos, quatro iniciativas:
2.2.2.1 0timizar os processos de gestdo das manifestacées dos usudrios da Aviacdo Civil
2.2.2.2 Instituir a Politica de Atendimento da Agéncia

2.2.2.3 Criar e implementar mecanismos de utilizacdo da participacdo social como ins-
trumento para melhoria da qualidade dos servicos

2.2.2.4 Desenvolver um programa de qualidade dos servicos na ANAC

Com forte participacao das Superintendéncias de Administracao e de Planejamento,
a Ouvidoria liderou um processo que culminou no atendimento integral do topico 2.2.2.1
‘Otimizar os processos de gestdo das manifestacées dos usudrios da Aviacdo Civil' e par-
cial do topico 2.2.2.2 "Instituir a Politica de Atendimento da Agéncia” estao criadas as con-
dicdes previas para investirmos no topico 2.2.2.3 “Criar e implementar mecanismos de uti-
lizacdo da participacdo social como instrumento para melhoria da qualidade dos servicos”

Recomendamos a alta direcao:

1) "Desenvolver um programa de qualidade dos servicos na ANAC" sugerindo
especificamente:

. Propor Norma de Servicos com parametros sobre prestacao de servicos pela
ANAC;

. Estabelecer a Carta de Servico como compromisso entre as partes;

. Aprimorar o gerenciamento da Carta de Servicos; reavaliando responsabilida-
des, prazos estabelecendo procedimentos e regras de atualizacao continua;

2) De forma complementar, propomos a institucionalizacdo de um "Simplifique!
Interno” sugerindo especificamente:

. Estimular os servidores a proporem voluntariamente melhoria dos servicos
prestados aos usuarios dos servicos publicos;

. Identificar de forma proativa e se antecipando aos acionamentos externos (re-
gulados) os processos que podem ser desburocratizados e/ou simplificados.
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