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GTGI: Geréncia Técnica de Gestao da Informacao
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PDA: Plano de Dados Abertos
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SAS: Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
SEAM: Servico Especializado em Atendimento de Manifestacdes
SENACOM: Secretaria Nacional do Consumidor

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria

SPI: Superintendéncia de Planejamento Institucional

SPO: Superintendéncia de Padrdes Operacionais

STI: Superintendéncia de Tecnologia da Informacao
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1. APRESENTACAO

O relatorio de atividades da Ouvidoria, referente ao primeiro semestre de 2019, além de
atividades especificas da Ouvidoria, apresenta o novo Sistema de Atendimento da ANAC,
instituido pela Instrucao Normativa n° 121, de 04 de maio de 2018, e seus resultados.

0 Sistema entrou em vigor no dia 6 de setembro de 2018 e tem como premissa a forma-
tacao de sistema dedicado a um especifico processo de trabalho, subdividido em dois ni-
veis de atuacao. Nesse sistema, foi implantado o Servico Especializado de Atendimento de
Manifestacbes - SEAM nas areas finalisticas da ANAC, bem como a definicao de parame-
tros, fluxo do servico prestado, responsabilidades dos atores e da supervisao do sistema.

Em relacao aos objetivos, o novo sistema de atendimento vislumbra propiciar o adequa-
do tratamento as manifestacdes recebidas, de forma a tornar efetiva a comunicacao da
ANAC com seus usuarios e a simplificar a relacao com regulados.

No tocante aos resultados apresentados, o relatorio tem relevante diferenca em relacao
aos anteriores, visto que nao mais se restringe as carateristicas "demandas de Ouvidoria",
mas a todos os registros tratados no ambito do sistema de atendimento.

Em termos quantitativos, sao apresentados os resultados gerais da ANAC, bem como
pontuados os atores envolvidos no sistema de atendimento, quais sejam: os atendentes e
0 Backoffice da central de atendimento, os SEAMs, a GTGI e a Quvidoria.

Em relacao a analise qualitativa, os resultados sao apresentados com base em analise
amostral das respostas emitidas pelos SEAMs, de acordo com os parametros da cartilha
do sistema, no que se refere a conclusividade das respostas, a frequéncia de assuntos, ao
tratamento dado as denuncias recepcionadas, bem como a atualidade das informacdes
do roteiro de atendimento, no site da Agéncia ou em paginas de respostas a perguntas
frequentes.

Além da avaliacao das manifestacdes encaminhadas de forma proativa pelos usuarios,
a Ouvidoria, a partir dos insumos obtidos por meio das pesquisas de atendimento, conso-
lida todos os inputs trazidos pela sociedade para avaliacao e discussao interna na ANAC,
visando o aperfeicoamento continuo do atendimento ao usuario, assim como a melhoria
dos processos de trabalho da Agéncia.

Pela relevancia do processo de combinacdo dos dados das avaliacGes interna (moni-
toramento) e externa (percepcao dos usuarios), os resultados desse processo sdo, pela
primeira vez, incluidos no relatério.

Estdo inclusos nesse relatorio os resultados obtidos na pesquisa de satisfacao sobre os
servicos prestados pela ANAC aplicada pela Ouvidoria, ferramenta complementar relevan-
te para a melhoria dos processos internos.

Observa-se que os prazos de cada etapa, estabelecidos pelo sistema, sao acompa-
nhados pela Ouvidoria com o objetivo de garantir ao usuario a tempestividade de prazo,
sem perda do objeto quando da recepcao da resposta, observado os principios da Lei de
Protecao aos Direitos dos Usuarios (Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017), porém com pra-
tica de prazos inferiores da Lei.

Por fim, o relatdrio apresenta a agenda do Ouvidor, bem como o plano de acao da
Ouvidoria, referente ao ano de 2019.



2. EVOLU(;i\O DO MODELO DE ATENDIMENTO
DA ANAC

Antes da instituicao do novo Sistema de Atendimento, o tratamento das manifestacoes
pelas unidades da ANAC se baseava em duas instructes normativas: n° 48, de 19 de outu-
bro de 2010, que dispunha “sobre as diretrizes gerais do atendimento ao cidadao usuario
da aviacao civil’, en° 53, de 28 de janeiro de 2011, gue regulamentava os prazos de resposta
a serem observados pelas areas técnicas da Agéncia quando da realizacao de atividades
de consultoria técnica em colaboracao com a Ouvidoria, bem como os procedimentos que
permeavam as atividades dos consultores. A primeira era utilizada fundamentalmente
pela Geréncia Técnica de Gestao da Informacao - GTCI, da Superintendéncia de administra-
cao e Financas — SAF, com vista a regular o tratamento de reclamacodes, sugestoes, solici-
tacoes de informacao ou esclarecimento, encaminhados por usuario da aviacao civil e de
denuncias contra ato de entes regulados pela ANAC.

A segunda, sob a responsabilidade da Ouvidoria, visava o tratamento de denuincias con-
tra agentes publicos vinculados direta ou indiretamente a atuacao da ANAC, de reclama-
coes contra acao ou omissao da Agéncia na prestacao de servicos aos usuarios, bem como
de sugestdes. Havia certo conflito de entendimento quanto a responsabilidade pela recep-
cao de reclamacades, haja vista que a IN n° 48/2010 nao trazia uma definicao do que seria
reclamacao para efeito da norma. Esse entendimento ficava a cargo de aproximacoes
entre a GTGI/SAF e a Ouvidoria, que resultavam discussoes de entendimento quando eram
envolvidas as areas técnicas da Agéncia. Além disso, nenhuma das instrucoes normativas
tinha previsao quanto a recepcao e tratamento de elogio (informalmente, recepcionado e
tratado pela Ouvidoria).

O modelo implicava numa fragmentacao dentro das unidades organizacionais no que se
referia as demandas de Ouvidoria, sendo que, no que se refere as demandas encaminhadas
pela GTGI/SAF, havia o envolvimento de diversos servidores no processo de atendimento,
sem um gerenciamento central, ou seja, todas as areas técnicas eram independentes e, de
forma geral, havia pouca ou nenhuma comunicacao entre essas, mesmo estando em uma
mesma Superintendéncia.

Em relacao ao pos-tratamento das manifestacdes, ndo havia analise sistematica como
insumo para alimentacao do processo de comunicacao da ANAC e de melhoria dos proces-
sos internos. Na auséncia de uma sistematizacao, respostas de perguntas frequentes, in-
formacodes no site da ANAC e scripts do Callcenter eventualmente ficavam desatualizados.

A Ouvidoria nao agia de oficio quando determinada manifestacao estava pendente de
resposta ou fora do prazo. Nesses casos, a atuacao se dava apenas quando acionada pelo
usuario sobre a demora na emissao de resposta de determinado protocolo. O sistema frag-
mentado nao permitia um controle de qualidade impedindo a padronizacao das respostas
emitidas, tanto de forma quanto de contetdo.

Por todos os problemas relatados, verificou-se que seria necessaria uma mudanca do
processo de tratamento das manifestacoes dos usuarios, com os seguintes objetivos:

- Estabelecer um servico especializado de atendimento que compreendesse o0 pro-
cesso de atendimento como um “servico”;

- Estabelecer a padronizacao dos procedimentos por tipo de atendimento e de métri-



cas de monitoramento interno de natureza qualitativas e quantitativas;

- Estabelecer Banco de Conhecimento para o aprimoramento do tratamento individu-
al da demanda e aperfeicoamento das formas de comunicacao com os regulados;

- Utilizar as manifestactes frequentes, mediante analise, para aprimoramento dos
processos de trabalho, alertando os gestores técnicos e estratégicos sobre a visao do
regulado/usuario sobre os servicos;

- Sistematizar as respostas das manifestacdes em um Unico sistema informatizado e
consequente eliminacao de multiplicidade de canais de atendimento;

- Estabelecer metodologia de pesquisa (métrica de avaliacdo externa) que permitisse
capturar a opiniao do regulado, comparando essa avaliacao com a especifica manifes-
tacao e resposta prestada;

- Liberar recursos humanos escassos para atividades técnicas especificas; e
- Estabelecer um sistema de supervisao / monitoramento do modelo de atendimento.

Considerando as oportunidades relatadas, a Ouvidoria, com as Superintendéncias de
Administracao e Financas e de Planejamento Institucional e a Assessoria de Comunicacao
Social, com o apoio das demais Superintendéncias e érgaos de assisténcia direta e imedia-
ta a Diretoria da ANAC, propuseram a instituicao do Sistema de Atendimento da ANAC, com
a finalidade ordenar o processo de atendimento de manifestacdes e garantir a participa-
cao, protecao e defesa do usuario dos servicos prestados pela ANAC.

O processo de proposta do novo sistema, apds a explicitacao de minuta, foi colocado
em consulta interna e, incorporadas as sugestoes, foi submetida a avaliacao da Diretoria
Colegiada. Em 09 de maio de 2018, foi publicada a Instrucao Normativa n° 121, de 4 de maio
de 2018, com entrada em vigor em 09 de setembro de 2018.

Conforme exposto do artigo 5° da instrucao normativa, o Sistema é composto pela
Geréncia Técnica de Gestao da Informacao — GTGI, da Superintendéncia de Administracao
e Financas, pela Central de Atendimento, pelas superintendéncias e pelos érgaos de as-
sisténcia direta e imediata a Diretoria responsaveis pelos Servico Especializado em
Atendimento a Manifestacdes - SEAMs, pela Assessoria de Comunicacao Social - ASCOM e
pela OQuvidoria.

O SEAM é um servico prestado por uma unidade regimental ou infrarregimental desig-
nada em cada superintendéncia e pelos érgaos de assisténcia direta e imediata a Diretoria,
exceto Corregedoria, no ambito do Sistema de Atendimento da ANAC.

O principal ganho da implantacao do sistema de atendimento, entre outros que serao
relatados, foi a integracao entre todas as areas internas em prol do atendimento aos usu-
arios dos servicos prestados pela Agéncia.

Antes de adentrar especificamente sobre o status dos problemas relatados, € impor-
tante explicar um pouco sobre o ordenamento do processo de atendimento.

Inicialmente, qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode demandar alguma providén-
cia da ANAC sobre matéria de sua competéncia. Para maior esclarecimento, a Instrucao
Normativa n° 121, de 2018, detalha o que seria uma sugestao, um elogio, uma reclamacao,
uma denudncia contra agente publico ou contra ente regulado e um pedido de informacao.
Alem disso, o sistema estabelece alguns niveis de tratamento, ou seja, a manifestacao
tratada diretamente pela central de atendimento é caracterizada como de primeiro nivel.
Caso nao haja solucao imediata, a manifestacao segue para um segundo nivel, que é o de
tratamento pelo servico especializado (SEAM) da superintendéncia ou do 6rgéo de assis-



téncia a diretoria.

Verifica-se que nao ha mais a intermediacao da GTGI/SAF no processo de atendimento.
A excecao se da quando ha duvida da central de atendimento sobre qual SEAM deve tratar
determinada manifestacao em segundo nivel, ou ha necessidade de emissao de resposta
ao usuario se utilizando de informacoes repassadas por mais de um SEAM.

A GTGI/SAF, participa como gestora dos contratos que tdo suporte ao sistema ( siste-
ma informatizado e operadora de telefonia) e monitora a “forma" das respostas emitidas
pelos SEAMs.

Quanto a Ouvidoria, a excecao das dendncias contra agentes publicos, deixou de atuar
de forma direta sobre as reclamactes sobre servico e passou a agir quando da reclamacao
dos usuarios sobre a qualidade ou demora na emissao de resposta pela ANAC. Em con-
trapartida, a Ouvidoria, conforme sera exposto adiante, passou a monitorar, em termos
quantitativos, todas as manifestacdes em tratamento pelos SEAMs, passando a notificar,
independentemente da iniciativa do usuario, qualquer descumprimento de prazo.

Além disso, a Ouvidoria passou a fazer a andlise qualitativa das respostas emitidas, de
acordo com os padroes estabelecidos na Cartilha do Sistema de Atendimento.

Tratando mais especificamente das melhorias, o sistema de atendimento instituido pela
Instrucao Normativa n° 121, de 2018, padronizou todo o processo de atendimento de ma-
nifestacoes pela Agéncia, estabelecendo os tipos de manifestacdes, os niveis e instancia
de tratamento, as competéncias e prazos dos atores envolvidos, o processo de monitora-
mento quantitativo (se hd manifestacGes pendentes de resposta e fora do prazo regula-
mentar) e qualitativo (analise das respostas quanto ao contetido e forma) e a notificacéo
pelo descumprimento de prazo.

Outro ponto muito importante, resultado da implantacdo do sistema de atendimento,
foi a criacao dos SEAMs, gue fez com que a excessiva ramificacao dentro das unidades
organizacionais deixasse de existir. Além da atribuicao normal de centralizacao do rece-
bimento, tratamento e emissao de resposta de forma direta aos usuarios, o SEAM tem
como competéncia, entre outras, manter atualizado registro das manifestacdes recebidas
de forma a possibilitar a atualizacao das respostas padronizadas do Fale com a ANAC, a
selecao das perguntas frequentes e a identificacao de oportunidades de melhoria de pro-
cessos e regulamentos. Com isso, a unidade organizacional passou a ter uma visao sisté-
mica de seus processos através das manifestacoes dos usuarios, o que pode resultar na
melhoria desses, bem como na melhor prestacao de servicos e informacoes aos usuarios.

Ainda como parte do sistema, a Ouvidoria tem como competéncia avaliar a satisfacao do
usuario com relacao as manifestacdes concluidas pelo Sistema de Atendimento da ANAC
por meio da aplicacao de pesquisas ou de outros instrumentos. A visao externa do usua-
rio, avaliada conjuntamente com a interna da ANAC, traz subsidios para que o sistema de
atendimento possa ser melhorado. Isso deve ser um processo continuo.

O gue se espera de produtos do sistema de atendimento, que envolve diversas areas da
Agéncia, é que os usuarios recebam tratamento com rapidez, qualidade e respeito, itens
fundamentais em qualquer relacionamento com os usuarios, e que as unidades da ANAC
passem a atuar levando em consideracdo os insumos trazidos pelos usuérios (pesquisa de
atendimento e manifestacdes).

-10 -



3. MONITORAMENTO QUANTITATIVO DAS
MANIFESTACOES REGISTRADAS

3.1 ANAC EM GERAL

No primeiro semestre de 2019, foram registrados 68.198 protocolos de atendimento,
com uma média mensal de 11.366 registros. O grafico 01 demonstra a distribuicao do total
de registros, por més de cadastro, bem como a média mensal.

1208 11366
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10389

2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06

Grafico 01: Quantitativo de protocolos registrados na Agéncia por més

Quanto a origem dos atendimentos, a ANAC dispbe de 2 (duas) formas principais para
recepcao de manifestacdes: atendimento telefdnico pelo 163 e registro direto pelo usuario
na internet. Esse segundo também foi utilizado no atendimento presencial nos Nucleos
Regionais de Aviacdo Civil (NURACs).

0 grafico 02 demostra, por més, o quantitativo de registros cadastrados de acordo com
a origem do atendimento. Verifica-se que a central de atendimento, pelo telefone 163, é o
caminho mais utilizado pelos usuarios.
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®163 @ Internet/NURAC
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Gréafico 02: Quantitativo de protocolos registrados por canal de entrada
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Importa destacar que os 9050 registros realizados pela internet (ou NURACs) foram di-
recionados para tratamento dos Backoffices da central de atendimento e da Ouvidoria,
dependendo a distribuicao do tipo de manifestacao que foi registrado pelo usuario.

3.2 DESEMPENHO DOS ATENDENTES DO CALLCENTER

Em relacao aos atendimentos prestados pela central de atendimento, dos 59.148 regis-
tros realizados, 5.923 manifestacfes foram encaminhadas para tratamento interno, seja
pelo segundo nivel da central de atendimento (Backoffice), seja pelos SEAMs, GTCI ou pela
Ouvidoria, conforme serao detalhados, em termos quantitativos, nos subitens 3.3 a 3.7. Por
outro lado, verifica-se também que 53.225 registros foram encerrados diretamente pelos
atendentes da central, o que daria a entender que, aproximadamente, 10% dos protocolos
cadastrados nao seriam respondidos de forma direta sem necessidade de consulta interna.

Quanto ao exposto acima, cabe destacar a tabela 01, onde pode ser verificado que, dos
53.225 registros encerrados pelos atendentes, aproximadamente, 41% trataram-se de li-
gacao interrompida, engano ou trote. Assim, ao se considerar apenas os registros cadas-
trados como informacao concluida sem tramite, as de acompanhamento de protocolo e as
encaminhadas para tratamento interno, os atendentes da central de atendimento conclui-
ram diretamente 84% do total de atendimentos do primeiro semestre de 2019. Esse resul-
tado demostra a importancia da central de atendimento para os usuarios e para a Agéncia,
pois, além da agilidade no atendimento, faz com que equipes internas da ANAC foquem na
prestacao de servicos aos usuarios, bem como na regulacao e fiscalizacao do sistema de
aviacao civil.

2019/01 8987 1183
2019/02 7586 1070

@ Encerradas pelo atendente @ Encaminhadas para tratamento interno

Grafico 03: Tipo de tratamento dado pelos atendentes da central de atendimento
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MOTIVOS DE ENCERRAMENTO 2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06 Total
v

IST - Informacdo concluida sem trémite 46,36%  5525% 51.70% 6687% 6277% 6223% 57,79%
Ligacdo interrompida (sem comunicacao) 3851% 28.12% 33.17% 22.04% 2369% 23.05% 27,95%
Engano 1211% 13.30%  11.11% 9.01% 8.81% 933% 10,50%
Trote 2,01% 2.33% 3,31% 1.48% 4,12% 4,72% 2,99%
Acompanhamento de Protocolo 1.01% 1.00% 0.72% 0,60% 0,61% 0.68% 0,76%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabela 01: Motivos de encerramento dos registros pelos atendentes da central de atendimento

Da mesma forma que 0s 9.050 registros realizados pela internet ou pelos NURACs foram
direcionados para tratamento dos Backoffices da central de atendimento e da Ouvidoria,
0s 5.923 registros nao respondidos pelos atendentes também foram redistribuicées para
os dois Backoffices, o que totaliza 14.973 protocolos recepcionados por esses dois grupos.

3.3 DESEMPENHO DOS BACKOFFICES DO CALLCENTER E DA
OUVIDORIA

Em conjunto, os Backoffices do CallCenter e da Ouvidoria receberam 14.973 registros
para tratamento. O grafico 04 demostra de que forma foi feita a distribuicao de acordo com
o tipo de manifestacao registrado pelos usuarios.
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® Backoffice Central @ Backoffice Ouvidoria

Grafico 04: Quantitativo de registros recebidos pelos Backoffices do Callcenter e da Ouvidoria
O Backoffice do Callcenter recepcionou 13.513 protocolos, respondendo diretamente

2173 manifestacbes aos usuarios e encaminhando para tratamento interno, na 12 ou na 22
instancia, 11.340 registros (gréafico 05).
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2019/03 308

2019/04 563
2019/05 498
2019/06 555

@ Concluidas pelo Backoffice @ Encaminhadas para tratamento interno

Grafico 05: Tipo de tratamento dado aos registros recebidos pelo Backoffice do Callcenter

O Backoffice da Ouvidoria, ap6s a analise dos 1.460 registros, 1.330 foram redireciona-
das para tratamento pela 12 instancia de atendimento, por nao tratarem de reclamacoes
sobre qualidade ou demora na emissao de resposta pela ANAC, nem sobre dendncia contra
agente publico vinculado a ANAC. Ainda sobre o total, 130 manifestacfes foram tratadas
pela Ouvidoria, seguindo do fluxo da 22 instancia.

2019/01 279
2019/02 271

2019/03 252

2019/04 198

2019/05 174

2019/06 156 11

@ Redirecionadas para a 12 instancia @ Tratadas pela Ouvidoria

Grafico 06: Tipo de tratamento dado aos registros recebidos pelo Backoffice da Ouvidoria
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3.4 TRATAMENTO INTERNO PELAS 17 E 22 INSTANCIAS (SEAMS,
GTGI EOUVIDORIA)

Apods a exclusao das manifestactes concluidas diretamente pelos atendentes e pelo
BackOffice do Callcenter, foram tratados internamente 12.800 registros pelos SEAMs, GTG
e pela Ouvidoria. A distribuicao mensal esta representada no grafico 07.
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Grafico 07: Quantitativo de registros encaminhados para tratamento interno

0 tempo médio de resposta dos 12.800 registros tratados internamente, no primeiro de
semestre de 2019, foi de 4,05 dias corridos. Avariacdo mensal do tempo médio de resposta
foi representada no grafico 08.
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Grafico 08: Tempo médio de tratamento, em dias corridos, dos registros encaminhados
para tratamento interno

Tomando como referéncia o prazo legal de 30 dias corridos, o grafico abaixo demonstra,

de forma mensal, o percentual de manifestacdes concluidas dentro ou fora desse prazo.
No semestre, 99,7% dos registros foram concluidos antes de 30 dias.
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Grafico 09: Quantitativo de registros concluidos de acordo com o prazo legal (30 dias)

Em relacao a instancia de atendimento, 12.622 dos registros foram relacionados a de-
mandas de 12 instancia, o que equivale a 98,61%, e 178 relacionados a 22 instancia (1,39%).
0 grafico 10 representa a distribuicao mensal por instancia de atendimento.
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1708 1770
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@ 12instancia @ 22 instancia

Grafico 10: Distribuicao das manifestacdes encaminhadas para tratamento
interno por instancia de atendimento
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3.5 SERVICOS ESPECIALIZADOS EM ATENDIMENTO A
MANIFESTACOES - SEAMS

Os 18 (dezoito) Servicos Especializados em Atendimento a Manifestacoes existentes na
ANAC foram responsaveis por responder 11.842 demandas, no primeiro semestre de 2019,
0 que equivale a 92,52% do total de registros encaminhados para tratamento interno.
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Grafico 11: Quantitativo de registros respondidos pelos SEAMs

0 tempo médio de tratamento dos SEAMs, considerando todos os acionamentos ' feitos
no periodo, foi de 2,92 dias corridos. O grafico 12 faz a distribuicao do tempo médio de tra-
tamento, tomando como referéncia o més de cadastro da manifestacao.
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Grafico 12: Tempo médio, em dias corridos, de tratamento dos registros recebidos pelos SEAMs

3.6 GERENCIA TECNICA DE GESTAO DA INFORMACAO - GTGI

A GTGI, dentro do processo de recepcao de manifestacdes relacionadas a mais de um
SEAM, foi responsavel por responder 780 manifestacées. Os graficos 13 e 14 demonstram,
respectivamente, o quantitativo de registros respondidos e o tempo médio de tratamento
dos acionamentos, em dias corridos, por més de cadastro.

1 Considera-se acionamento todo envio de um protocolo ao SEAM para tratamento.

Nesse caso, um mesmo protocolo pode ser encaminhado mais umavez a um mesmo SEAM
ou a SEAMs distintos.
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Grafico 13: Quantitativo de registros respondidos pela GTGI
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Grafico 14: Tempo médio, em dias corridos, de tratamento dos registros recebidos pela GTGI

3.7 OUVIDORIA

A Quvidoria, responsavel por fazer o tratamento das demandas de 22 instancia, respon-
deu 178 manifestacdes, conforme distribuicao mensal disposta no grafico 15.
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Grafico 15: Quantitativo de registros respondidos pela Ouvidoria
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Os tempos médios mensais de tratamento dos acionamentos da Ouvidoria estao repre-
sentados no grafico 16.
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Grafico 16: Tempo médio, em dias corridos, de tratamento dos registros recebidos pela Ouvidoria

3.8 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES ENCAMINHADAS PARA
TRATAMENTO INTERNO

As manifestacdes encaminhadas para tratamento interno e respondidas pelos SEAMs,
GTGI e pela Ouvidoria foram classificadas pelas areas envolvidas. Em relacdo aos tipos de
manifestacdes, conforme grafico 17, verifica-se que, no primeiro semestre de 2019, foram
tratados 6.947 (54,27%) pedidos de informacoes, 2.678 (20,92%) reclamacées contra re-
gulados, 2.419 (18,90%) reclamacses sobre servicos prestados pela ANAC, 487 (3,80%) de-
nuncias contra regulados, 176 (1,38%) solicitacGes de servicos, 52 (0,41%) sugestoes, 38
(0,30%) elogios e 3 (0,02%) dentincias contra agentes publicos vinculados a ANAC,

Pedido de Informacdo [ 6947
Reclamagdo contra regulado [ NNIEGG 2678
Reclamacdo sobreservico [N 2419

Denuncia contra regulado [l 487
Solicitagdo de servico ] 176
Sugestdo | 52
Elogio | 38
Dendncia contra agente publico | 3

Grafico 17: Quantitativo de registros por tipo de manifestacao
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O tipo “solicitacao de servico” esta relacionado a demandas de usuarios que apenas es-
tariam sinalizando a alguma area técnica da ANAC que providenciaram o que estava sendo
solicitado em determinado processo administrativo em tratamento na Agéncia, a exemplo
de atualizacao de foto e assinatura para a emissao de Carteira de Habilitacao Técnica.

Além dos tipos de manifestacdes, as demandas também sdo classificadas por assunto
e sub assunto, sendo os principais resultados quantitativos apresentados nas tabelas 02
a07.

ASSUNTOS 2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06 Iotal

Sistemas 441 402 391 286 307 282 2109
Habilitacao 157 179 176 177 144 126 959
Aeromodelismo/Drone 63 50 60 48 49 37 307
Manutencédo e controle de aeronavegabilidade 62 59 37 23 36 39 256
Exames tedricos 37 29 40 37 39 34 216
Av Geral 15 22 24 52 59 37 209
Operacdes aéreas 22 42 45 34 34 22 199
Centro de instrugao 39 21 32 39 24 27 182
N&ao competéncia da Anac 27 22 31 29 27 26 162
Registro de Aeronaves 35 19 17 25 32 33 161
Normas desenvolvimento 12 82 51 2 1 1 149
AVSEC 22 31 31 18 23 20 145
Cadastro aeroportuario 13 26 15 22 38 28 142
Certificacdo e fabrica¢do aeronaves/produtos correlatos 18 8 40 16 38 19 139
N&o aplicavel 13 18 17 22 16 28 114
Total 976 1010 1007 830 867 759 5449

Tabela 02: 15 Pedidos de informacao assuntos mais demandados.

SUB ASSUNTOS 2019/01 2019/02 2019/03 2019/0 2019/05 2019/06 Total
4

SACI-Dados cadastrais 318 293 241 174 137 166 1329
SACI-Login e senha 103 90 115 101 149 90 648
Civ digital 9 12 15 4 12 9 61
Sistema de Atendimento 4 8 2 3 4 21
Protocolo Eletrénico 2 7 = 1 5 19
SACI-Erro do sistema 2 5 7
SISANT 4 1 1 6
SIROS 3 1 4
E-DIAM 2 1 3
Portal da ANAC 1 1 2
Total 439 402 389 286 303 281 2100

Tabela 03: Pedidos de Informacdao sub assuntos mais demandados sobre sistemas
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SUB ASSUNTOS

2019/01 2019/02 2019/03 2019/0 2019/05 2019/06 Total

4
Requisitos para pilotos 67 83 92 35 45 39 361
CMA 45 53 44 46 48 35 271
CHT 67 23 20 110
Requisitos para MMA 20 26 13 10 20 18 107
Requisitos para comissario 17 10 21 11 6 10 75
Convalidacdo de licenca estrangeira 7 7 5 8 2 - 33
Analise de processo de MMA 1 1
Analise de processo de pilotos 1 1
Total 157 179 176 177 144 126 959
Tabela 04: Pedidos de informacdes sub assuntos mais demandados sobre habilitacao
ASSUNTOS 2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06 Total
Sistemas 373 240 122 176 103 94 1108
Habilitacdo 148 157 98 161 247 146 957
Qualidade da resposta a demanda 1% instancia 30 25 30 21 13 15 134
Exames teoricos 22 20 16 13 31 14 116
Qualidade da resposta a demanda 27 instancia 4 5 3 7 3 26
Nao aplicavel 4 1 2 3 17
Prazo legal de atendimento as manifestacoes 2 4 1 2 12
Atendimento - ANAC 1 1 2 2 6
Néo competéncia da Anac 1 2 3 6
Registro de Aeronaves 2 1 1 2 6
Total 584 458 278 379 412 277 2388
Tabela 05: Reclamacdes assuntos mais demandados sobre os servicos prestados
SUB ASSUNTOS

2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06 Total
-

SACI-Erro do sistema
SACI-Login e senha

Civ digital

SISANT

SINTAC

SIGEC

SACI-Dados cadastrais
Sistema de Atendimento
Portal da ANAC

GRU Internet

Protocolo Eletronico
eDIAM

Aerodesporto

E-DIAM
DCERTA/Problema no acesso
Total

Tabela 06: Reclamacdes sub assuntos mais reclamados sobre sistemas
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SUB ASSUNTOS 2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06 Total
-

Correcao de dados impressao CHT 58 77 48 72 107 71 433
Impressao de CHT 33 8 10 29 74 36 190
Analise de processo de pilotos 12 34 16 25 32 21 140
Entrega de CHT 31 17 18 27 23 13 129
Analise de processo de MMA 11 7 4 6 8 5 41
Atualizacdo de CMA 2 14 1 1 18
Nao aplicavel 1 2 1 2 6
Total 148 157 98 161 247 146 957

Tabela 07: Reclamacoes sub assuntos mais demandados sobre habilitacao

Verifica-se, nas tabelas acima, que a maioria dos pedidos de informacdes e reclamacodes
sobre servicos relacionadas a sistema esta ligada ao Sistema Integrado de Informacoes da
Aviacao Civil (SACI), principalmente, no que se refere a informacdes sobre dados cadastrais
eloginesenha.Quantoaisso,aOuvidoriatemtrabalhado em conjuntoas Superintendéncias
de Padrées Operacionais e de Tecnologia da Informacao para que a recuperacao de dados
de acesso ao SACI seja facilitada.
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4. MONITORAMENTO QUALITATIVO DAS
MANIFESTACOES REGISTRADAS NO SISTEMA
DE ATENDIMENTO

41 ANALISE EM GERAL DAS RESPOSTAS EMITIDAS

Dentre as competéncias das unidades que compoem o sistema de atendimento, desta-
cam-se a da GTGI, de “garantir a qualidade e a padronizacao do atendimento prestado pelo
1° nivel de atendimento”, dos SEAMs, de “zelar pela qualidade das respostas emitidas no
seu ambito de atuacao”, e da Ouvidoria, de “realizar avaliacao amostral da qualidade das
respostas emitidas nos atendimentos de 1° e 2° niveis".

No que se refere a competéncia da Ouvidoria, para a analise da qualidade das respostas,
primeiramente, foram estabelecidos critérios, por tipo de manifestacao, a serem seguidos
pelas unidades respondentes no momento da elaboracao das respostas. Esses critérios
foram inseridos em uma cartilha orientativa e divulgada a todos os envolvidos no processo
de atendimento aos usuarios.

Dentre os critérios estabelecidos, destacam-se:

- As respostas aos pedidos de informacao devem contemplar todos os itens pontu-
ados pelos usuarios, além das informacoes sobre a forma de acesso e o prazo para a
prestacao do servico, guando o pedido for relacionado a servico.

Em se tratando de pedido de informacao sobre o andamento da apuracao de denun-
cia, devem ser adotados os seguintes procedimentos:

a. Caso o processo tenha sido arquivado, pode-se disponibilizada ao denuncian-
te a parte do processo que nao contenha dados sigilosos; e

b. Caso o processo esteja em andamento, o SEAM deve-se informar ao usuario
sobre o porqué de ele nao poder ter acesso aos autos do processo.

- Quando a demanda se tratar de elogio sobre servidor ou colaborador, deve-se enca-
minha-la 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 informacdo sobre o recebimento e cientificacdo ao gestor
ou ao servidor e sua chefia;

- Se a sugestao for objeto de alteracao normativa recente, o SEAM deve informar ao
usuario sobre as discussoes e fundamentacoes que trataram o topico, além de comuni-
car sobre a oportunidade para que ele se manifeste em préxima audiéncia ou consulta
publica que venha a ser realizada sobre o assunto. Caso a sugestao se refira a servico
prestado pela ANAC, o SEAM deve encaminhar a demanda ao gestor do servico, de forma
que este possa verificar quais medidas podem ser adotadas ou para que, na hipdtese de
impossibilidade de implementacao da sugestao, apresente justificativa;

- Toda reclamacao que se refira a demora em analise de processo, interposicao de
recursos, agendamentos ou qualquer outra situacao apresentada pelo usuario a ANAC e
que dependa de analise, deve-se responder com prazo de previsao de processamento.
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Caso o servico reclamado esteja especificado na Carta de Servicos ao cidadao e pos-
sua prazo, ou se o prazo de processamento estiver especificado no site da ANAC ou em
algum normativo, esta informacao deve ser contemplada na resposta.

Se o servico reclamado estiver no prazo de compromisso firmado anteriormente com
0 usuario, sera considerada resposta conclusiva a informacao de que o servico esta
dentro do prazo firmado e a informacdo quanto ao prazo. Caso o prazo firmado tenha
sido descumprido, o SEAM deve averiguar se o caso do usuario é pontual e solicitar ao
gestor do servico a resolucao do problema de imediato e justificativa para a situacao.

Se a situacao de descumprimento de prazo estiver afetando uma coletividade, o
SEAM deve solicitar que o gestor do servico repactue prazo para normalizacao da situ-
acao e que justifique o motivo do nao cumprimento, devendo ser esta informacao dada
a0 usuario;

- A resposta a denuncia sera considerada conclusiva quando informado ao usuario o
ndmero do processo e a informacao sobre o encaminhamento a area competente, assim
como sobre o motivo de arquivamento e as informacoes necessarias para apuracao;

- No caso de matéria de competéncia da Agéncia, porém nao regulada, entende-se
como uma boa pratica informar que a ANAC, apesar de ainda nao ter regulamentado a
matéria, utilizara o manifesto como insumo em seu processo de regulacao.

- Ap6s ser submetida a analise prévia, pela Ouvidoria, a denlncia contra agente pu-
blico é apurada pela Corregedoria ou pela Comissao de Etica que podem decidir pelo
arquivamento da manifestacao caso nao existam elementos minimos de autoria e ma-
terialidade para o prosseguimento da investigacao. Sendo instaurado o procedimento
apuratorio, tanto a Corregedoria quanto a Comissé&o de Etica devem abrir procedimentos
no sistema SEI!. Aresposta a denuncia contra agente publico sera considerada conclusi-
va quando contiver informacao sobre o procedimento que foi adotado e a referéncia ao
ndmero de processo.

No primeiro semestre de 2019, a Ouvidoria monitorou 8.308 manifestacdes de usuarios,
bem como as respostas emitidas pelo BackOffice do Callcenter e pelos SEAMs no processo
de atendimento.

Como resultados das analises, foi verificado que 98,2% das respostas emitidas atende-
ram aos critérios estabelecidos, ou seja, foram conclusivas (grafico 18).
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Grafico 18: Conclusividade das respostas

Em relacao as denuncias contra regulados, além dos aspectos relacionados ao trata-
mento ou arquivamento (grafico 19), a Ouvidoria também verificou se os usuarios foram
informados sobre o ndmero do processo quando da indicacdo de tratamento interno (gra-
fico 20) ou da justificativa do arquivamento quando as informacdes apresentadas pelo
denunciante foram suficientes para a indicacao de inexisténcia da infracao a ser apurada
ou insuficientes para prosseguimento da apuracao, havendo necessidade de complemen-
tacao por parte do denunciante (grafico 21).

514
187 193
112
70
54

2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06

© Arquivadas  @Tratadas

Grafico 19: Tipo de tratamento dado as denuncias recepcionadas pela Agéncia
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Grafico 20: Envio do nimero do processo ao denunciante
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Grafico 21: Envio de justificativa de arquivamento ao usuario

Outra analise que é feita pela Ouvidoria esta relacionada a verificacao de firmamento
de compromisso das areas técnicas com 0s usuarios quanto ao prazo para a prestacao de
servicos. Nesse sentido, o grafico 22 representa o quantitativo de manifestacdes analisa-
das que foram respondidas ou nao com definicao de prazo para a conclusao de servicos.
Verifica-se nos resultados que, apesar de ainda haver manifestacdes concluidas sem com-
promissos firmados, houve uma melhora nos ultimos meses do primeiro semestre, fruto
das reunides periédicas realizadas com os SEAMSs, nas quais sao discutidos os resultados
das analises e pontos que podem ser melhorados.
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Gréafico 22: Informacao ao usuario sobre o prazo para a prestacao do servico

Emrelacdoasreclamacdes e pedidos deinformacdes tratados internamente, a Ouvidoria
verifica se ha informacdes relacionadas no roteiro de atendimento utilizado pela central
de atendimento (grafico 23), nas respostas das perguntas frequentes (grafico 24) e no
site da ANAC (grafico 25). Os casos muito especificos foram excluidos dos gréaficos por se
entender que nao haveria necessidade de disponibilizacao de informacao de forma auto-
matica nos canais indicados, mas sim um tratamento direto pelos SEAMs, por se tratar de
casos pontuais.

Esta verificacao de disponibilizacao/atualizacao das informacdes aos usuarios é feita
pela Ouvidoria com o objetivo de estimular a preocupacao continua das areas com 0s usu-
arios que precisam ter a informacao disponivel de forma célere, atual e em diversos meios
de comunicacao.

Os resultados apresentados estao agrupados sem distincao dos assuntos tratados nas
manifestactes. Nesses casos, a base de dados é disponibilizada aos SEAMs para que seja
avaliada a necessidade de inclus@o de informacoes nos roteiros, nos FAQs ou no site da
Agéncia para que 0s usuarios possam obter informacées em menor tempo possivel.
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Grafico 23: Existéncia de roteiro de atendimento
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Grafico 24: Existéncia de FAQ
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Grafico 25: Existéncia de informacdes no site da ANAC
Trimestralmente, a Ouvidoria e a GTGI se reiinem com os SEAMs mais demandados, com
vista a discutir os resultados das analises e com foco na melhoria da qualidade das res-

postas, bem como na melhoria dos processos internos e da prestacao dos servicos aos
usuarios.
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5. PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE O
ATENDIMENTO E CORRELACIONAMENTOS
COM 0S MONITORAMENTOS QUANTITATIVOE
QUALITATIVO

A Pesquisa de Satisfacao sobre o Atendimento aos Regulados, realizada trimestralmen-
te, tem como objetivo avaliar a satisfacao dos usuarios que utilizaram os servicos de aten-
dimento da Agéncia para encaminhar denuncias, reclamacées, elogios, criticas e suges-
toes sobre servicos prestados pela ANAC.

A pesquisa, aplicada por meio de formulario eletronico, enumera quesitos para a avalia-
cao do atendimento prestado onde o usuario demonstra seu grau de satisfacao. O modelo
utilizado para mensurar o grau de satisfacao 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, sendo a nota 1 como “muito insatisfeito”, enquanto
a nota 5 representa “muito satisfeito”.

Até 2018, a pesquisa era realizada com as manifestacdes de 22 instancia, ou seja, ma-
nifestacdes tratadas apenas pela Ouvidoria. Ja em 2019, a pesquisa englobou as manifes-
tacdes referentes as 12 e 22 instancias de atendimento, tendo em vista a publicacao da
Instrucao Normativa n° 121/2018 que instituiu o Sistema de Atendimento da ANAC, am-
pliando significativamente a populacao da pesquisa. Todas as manifestacoes registradas e
tratadas pelas areas técnicas — SEAMs, passaram a fazer parte da pesquisa de satisfacao.

Os quesitos avaliados foram atualizados, a fim de aprimorar a pesquisa, tornando-a
mais objetiva, clara e célere. Os quesitos incluem o tempo de espera pela resposta, o resul-
tado (ou atendimento as expectativas) e qualidade da resposta. Esse Gltimo substituiu os
quesitos “clareza da resposta” e “conteldo da resposta”, aplicados na pesquisa até 2018.
Outra melhoria implantada foi na pergunta aberta ao usuario, que tem a oportunidade de
responder "o que levou a atribuir as notas nos quesitos anteriores?”. Esta pergunta permi-
te ao usuario que se manifeste quanto as notas aplicadas nos quesitos, e, para a Agéncia,
possibilita uma analise mais apurada das respostas registradas.

Para mais informacoes sobre a Pesquisa, acesse o site da ANAC em https://www.anac.
gov.br/pesquisa-de-atendimento-dos-usuarios.

5.1 ADESAO A PESQUISA DE OUVIDORIA

No primeiro semestre de 2019, a pesquisa foi realizada com base em uma populacao de
9.687 usuarios, onde foram obtidos 1.957 respondentes. Com isso, o nivel de confianca foi
de 99% e o erro amostral de 3,8%, enquanto que no mesmo periodo de 2018 houve apenas
187 respondentes. O acréscimo exponencial das avaliacdes se deve ao fato de a pesquisa
ter sido realizada abordando as manifestacdes referentes as 12 e 22 instancias.

Outro ponto importante para o aumento da adesao, foi a forma de aplicacao da pes-
quisa. Os convites sao encaminhados por e-mail aos usuarios, identificados pelos seus
nomes. Outra acao aplicada foi 0 envio de lembretes para aqueles que ainda nao respon-
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| RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA - 2019

deram ao primeiro convite de participacao. Essa acao representou 37,40% das avaliacoes
recebidas em 2019.
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B % convites e lembretes 37,40% 62,60%
gtd convites e lembretes 727 1217

Grafico 26: Representatividade de convites e lembretes 2019

Observa-se que o publico denominado “Passageiro” se destaca com maior adesdo a
pesquisa, no 1° semestre de 2019, com 24%. No mesmo periodo do ano anterior, a partici-
pacao foi de 26,9%. Na sequéncia, o publico "Piloto" teve a participacao em 20,29% - 15,61
pontos percentuais menor se comparado ao 1° semestre de 2018 (35,90%).
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Empresa Aérea ‘h
Operador de aeronave ‘-
Comissario ‘r
Aluno de Escola de Aviag&o Civil/Aeroclube ‘—
o

Publico pesquisado

Piloto ‘
Passageiro
0% 20% 40%
. " Aluno d? ES,COIa P L Operador de . Operador de  Proprietario de Organlzagatide

Passageiro Piloto Outros de Aviagdo Mecanico Comissario Empresa Aérea . Manuten¢do
- aeronave Aerédromo Aeronave PR

Civil/Aeroclube Aerondutica
w2019 24,02% 20,29% 18,96% 16,91% 7,00% 6,18% 1,69% 1,53% 1,18% 1,12% 1,12%
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Grafico 27: Adesao a pesquisa por grupo de usuario — 2018/2019
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O canal para reclamac6es e denulncias de passageiros contra empresas aéreas é a pla-
taforma www.consumidor.gov.br. No entanto, o canal de atendimento “fale com a ANAC" é
mantido para recebimento de sugestdes, elogios e pedidos de informacao acerca da regu-
lamentacado vigente ou da atuacao da Agéncia Reguladora.

A ANAC monitora as manifestacoes registradas na plataforma e avalia, em ambito cole-
tivo, a qualidade dos servicos prestados pelas empresas e o cumprimento dos normativos
relativos as condicoes gerais de transporte aéreo e de acessibilidade de passageiros, ado-
tando acdes que se iniciam pela publicitacao dos resultados, passando por procedimentos
de adverténcia até a autuacao da empresa.

5.2 AVALIACAO SOBRE O TEMPO DE ESPERA

Quanto a avaliacao de tempo de espera pela resposta em 2019, observa-se melhoria na
percepcdo dos usuarios, se comparado com 2018 (1° e 2° semestres).

Amelhora noindice deve-se ao aprimoramento do sistema de atendimento as manifes-
tacoes, tendo em vista o novo do modelo de atendimento em que houve a introducao de
novos atores e metodologia.
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122018 3,1

-
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Grafico 28: Nota por tempo de espera pela resposta em 2018/2019

A nota 3,4, referente ao 1° semestre de 2019, na escala Likert, deve-se ao aumento do
nimero de usuarios que indicaram a nota 4 “satisfeito” e 5 "muito satisfeito’, totalizando
56,7% - contra 48,6% e 38,1% no 1° e 2° semestres de 2018, respectivamente, conforme
demonstrado no grafico 29.
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122019 17,3% 8,0% 17,9% 31,5% 25,2%

292018 32,5% 11,5% 17,8% 21,0% 17,1%

122018 23,5% 10,2% 17,6% 28,3% 20,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 29: Tempo de Espera pela Resposta - Representatividade por avaliacao — 2018/2019

O grafico 30 demonstra a evolucao do nivel de satisfacao dos publicos mais representa-
tivos na pesquisa. Ao analisar essa percepcao do usuario, por tipo de publico, no 1° semes-
tre de 2019, nota-se a elevacao do nivel de satisfacao em todos os publicos. Destague para
0s publicos “mecanico” e “comissario”, em patamares muito positivos.

Em geral, houve evolucao no indice de satisfacao dos usuarios em 2019, com relacao ao
desempenho no ano anterior sendo. No entanto, um sistema novo, em processo de ama-
durecimento, é importante um continuo processo de avaliacao para aperfeicoamento sis-
tema de atendimento.

38 37 39
, - 34 34
2,8
2,6
2,4
1

122018 222018 122019 122018 222018 122019 122018 222018 122019 122018 222018 122019 222018 122019 122018 222018 122019 122018 222018 122019 122018 122019

N

Aluno de Escola de Aviagio Comissario Empresa Aérea Mecénico Operador Passageiro Piloto Proprietario
Civil/Aeroclube de Aerédromo de Aeronave

Grafico 30: Tempo de espera pela resposta — Notas de avaliacao por tipo de publico - 2018/2019

0 tempo médio de espera pela resposta, no primeiro semestre de 2019, foi de 4,05 dias,
conforme dados extraidos do sistema de gerenciamento de manifestacées. O grafico 31
descreve o tempo médio de resposta por cada nota aplicada no quesito, onde se observa
que, quanto menor a nota, maior o tempo de resposta. Entretanto, o tempo de resposta
para as avaliacGes “muito insatisfeito-1", “insatisfeito-2" e "nem satisfeito, nem insatisfei-
to-3" é considerado satisfatério pela Agéncia, o que aponta necessidade de melhor comu-

nicacao para atingir as expectativas do regulado.
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Grafico 31: Tempo médio de espera pela resposta por notas atribuidas, em 2019 — 1° semestre

A pesquisa, possui um “campo aberto” para relato dos usuarios. Ao selecionarmos os
relatos especificos sobre o tempo da resposta (40 relatos registrados no 1° semestre de
2019), identificou-se que as notas “1", “2"e "3" foramjustificadas pela demora no atendimen-
to e demora na resposta. Percebe-se que, mesmo o prazo médio da resposta para “essas
notas” ter sido 3,8 dias, ainda assim, as expectativas dos usuarios nao foram atendidas.

Outro ponto que foi observado é que, para os 339 usuarios que registraram nota “1",
muito insatisfeito, aproximadamente, 57% tiveram a resposta em até 2 dias, sendo 39% no
mesmo dia. Para a nota “2", 58% tiveram a resposta em até 2 dias, sendo 41,4% no mesmo
dia.

Esse cenario impde a Ouvidoria estudo especifico para entendimento adequado das ra-
z0es da frustracao das expectativas destes usuarios que atendidos em tempo, em princi-
pio adequado, se manifestaram negativamente.

A avaliacao do resultado, se dara no tempo, preliminarmente podemos apenas fazer
ilacoes que vao desde eventual necessidade de informar melhor os prazos de resposta, até
analisarmos a eventual contaminacao da resposta sobre o tempo com outras percepcoes
(contelido, prazo do processo, qualidade da resposta, etc.).

5.3 AVALIACAO SOBRE A QUALIDADE DA RESPOSTA (CLAREZA E
CONTEUDO)

Em 2019, os quesitos clareza e contelido da resposta foram mensurados com base em
novo critério: “qualidade da resposta”. A avaliacao dos usuarios quanto a "qualidade da
resposta’ registrou uma evolucao significativa entre 2018 e 2019, quando comparado com
0s quesitos “contelddo” e “clareza" da resposta, conforme grafico a seguir.

- 34 -



1922019

Qualidade da
resposta

222018

Clareza da resposta

192018

2,4
292018

192018

Conteldo da resposta

-
]
w
IS
v

Grafico 32: Nota por qualidade da resposta (clareza da resposta) - 2018/2019

No primeiro semestre de 2019, a nota de 3,3 na escala Likert, é resultado de acréscimo
na percepcao dos usuarios que indicaram a nota 4 (“satisfeito”) e 5 (“muito satisfeito"),
totalizando 55,2% - contra a média de 34,3% do quesito “clareza" e média de 31,9% no
quesito “contelido” em 2018.

Atribui-se a evolucao da avaliacao as acoes da Ouvidoria e GTGI, em conjunto com os
SEAMs, para aprimorar a qualidade da resposta ao usuario, tendo como objetivo atender
ao disposto na Instrucao Normativa 121/2018. Outro motivo € o monitoramento sistemati-
co, por meio de painéis de gestao, que mensuram qualitativamente e quantitativamente as
manifestacdes e os respectivos tratamentos propiciados pelo sistema.

122019 22,2 9,8% 12,8% 26,4%

I
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222018 38,5% 14,0% 16,8% 16,1%
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Gréafico 33: Qualidade da resposta (clareza da resposta) - Representatividade por avaliacdo - 2018/2019
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Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico, no 1° semestre de 2019, no-

tam-se evolucdes significativas no nivel de satisfacao nos publicos “piloto”, “mecanico” e
‘comissario”. O publico “passageiros” registrou melhora no indice, alcancando sua melhor
pontuacao. Entretanto, ainda permanece a necessidade de melhoria na forma de comuni-
cacao com esse segmento, em processo de adaptacao com o sisterma SENACOM.
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Passageiro I 24
Outros I 32
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Operador de aérodromo [N 55

Qualidade da resposta
12 2019

Mecénico [N 30
Empresa Aérea I 29
Comissario I 39
Aluno de Escola de Aviacdo Civil/Aeroclube NN 3.8

1 2 3 4 5

Grafico 34: Qualidade da resposta — Avaliacao por tipo de publico - 2019
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Grafico 35: Clareza da resposta — Avaliacdo por tipo de publico — 2018
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Grafico 36: Contelido da resposta — Avaliacao por tipo de publico - 2018

5.4 AVALIACAO SOBRE O RESULTADO (ATENDIMENTO As
EXPECTATIVAS DO USUARIO)

A avaliacao dos usuarios quanto ao “Resultado” — ou seja, atendimento as suas expec-
tativas - registrou aumento significativo de 18,5% no nivel de satisfacao nos ultimos 3
semestres, obtendo seu melhor resultado desde a origem da série, conforme o grafico 37.
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Grafico 37: Nota por Resultado (atendimento as expectativas do usuéario) — 2018/2019
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Aevolucdo do item "atendimento das expectativas” reflete a melhoria do processo e re-
sulta do aumento de usuarios “satisfeito” e "muito satisfeito”, no 1° semestre de 2019, com
52,7%, contra 0s 39,6% e 27,3% obtidos nos 1° e 2° semestres de 2018, respectivamente.

122019 25,2% 10,5% 11,6% 27,0% 25,7%

222018 50,0% 14,3% 8,4% 9,1% 18,2%

122018 40,6% 11,2% 8,6% 20,9% 18,7%
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Grafico 38: Resultado (atendimento as expectativas do usuério) -
Representatividade por avaliacao - 2018/2019

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico, conforme grafico 39, nota-se
uma evolucao positiva na percepcao geral de todos os publicos.
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Gréafico 39: Resultado (atendimento as expectativas do usudrio) — Avaliacdo por tipo de publico - 2018/2019



5.5 COMENTARIOS DOS USUARIOS

A pesquisa solicita ao usudrio que se manifeste, em questao aberta, sobre os motivos
que influenciaram na aplicacao das notas nos quesitos “tempo de resposta’, “qualidade
da resposta” e “atendimento as expectativas”. Os resultados apresentados no grafico 40
consideram apenas os comentarios mais representativos. “Elogio” foi a categoria mais ci-
tada entre os usuarios em 2019, o que demonstra que as acbes adotadas pela ANAC foram
satisfatérias. Entretanto, observam-se, ainda, registros de que a "qualidade da resposta”
ainda precisa melhorar, apesar de que tal caracteristica tenha reduzido 13,4% entre 2018
e 2019 e que a nota do quesito “qualidade da resposta” registrou o melhor indice desde o

inicio da pesquisa, com 3,3 na escala Likert.
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Atuagdo junto as empresas aéreas I 0,6%
0,0%

36,7%

Elogio 8,3%

5,3%

6,5%

Manifestacdo sem resposta 7,6%

4,3%
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12,9%

13,2%
Qualidade da resposta 24,8%
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17,2%
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Sugestdo de melhoria 7,6%

6,5%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

122019 m2°2018 m1°2018

Grafico 40: Incidéncia de comentarios dos usuarios sobre os principais assuntos- 2017/2018/2019

A Pesquisa sobre a Qualidade do Atendimento as Manifestacdes permite identificar evo-
lucao nos indices de satisfacdao do conjunto dos usuarios, bem como quando segregados
por tipo de publico. Observa-se que as acoes desenvolvidas pelos SEAMs, GTGI, ASCOM e
Ouvidoria, com base em monitoramento qualitativo e quantitativo, contribuiram substan-
cialmente para a evolucao da satisfacao dos usuarios.
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6. PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE 0S
SERVICOES PRESTADOS PELA ANAC

A Pesqguisa de Satisfacao sobre Servicos da ANAC visa mensurar o grau de satisfacao
dos usuarios com relacao aos servicos prestados pela Agéncia, e se propde identificar
oportunidades de melhorias nos processos de trabalho que resultem na prestacao de ser-
vicos efetivos.

Iniciada em 2016, a pesquisa é direito basico do regulado no acompanhamento da pres-
tacdo e na avaliacao dos servicos prestados pela agéncia, sendo aplicada por meio de for-
mulario eletrénico disponibilizado no sitio da ANAC 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 avaliacao do servico
prestado, com notas de 1a 5, para representar o grau de satisfacao do usuario em relacao
ao servico prestado, sendo a Nota 1 a representacao de "muito Insatisfeito” e a Nota 5 “to-
talmente satisfeito” Ao final, em campo aberto, os respondentes encaminham sugestdes
para a melhoria dos processos e servicos da Agéncia.

Em 2019, o formulario e a aplicacao da pesquisa foram aperfeicoados, conforme dispos-
to na sequéncia.

Dados e informacdes detalhados da pesquisa estao disponiveis em https://www.anac.
gov.br/pesquisa-de-satisfacao.

6.1 NUMERO DE AVALIACOES RECEBIDAS

O primeiro semestre de 2019 apresentou um aumento significativo no ndmero de
avaliacOes sobre os servicos prestados pela ANAC. Foram recebidas 4.573 avaliacOes, o
que corresponde a quase o triplo das avaliacdes recebidas no segundo semestre de 2018.

Este aumento pode ser atribuido a algumas mudancas na aplicacao da pesquisa
no ano de 2019. Os e-mails encaminhados aos usuarios de servicos prestados identifi-
cavam os usuarios pelo seu primeiro nome, conferindo um aspecto pessoal a pesquisa.
Adicionalmente, foi implementada uma estratégia de envio de lembretes para os usuarios
que nao haviam respondido a pesquisa em até uma semana.

Dessa forma, estas pequenas mudancas trouxeram grandes retornos para a pes-
quisa, o que possibilitou, inclusive, um aumento no seu nivel de confianca, que passou de
95%, em 2018, para 99%, no primeiro semestre de 2019, com 2% de erro amostral.
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Grafico 41: Ndmero de Avaliacdes Recebidas

6.2 SERVICOS AVALIADOS POR SUPERINTENDENCIA

Seguindo o mesmo padrao dos anos anteriores, a maior parte das avaliacoes recebidas
se refere a servicos prestados pela Superintendéncia de Padrées Operacionais — SPO, se-
guida de servicos prestados pela Superintendéncia de Aeronavegabilidade — SAR, como
pode ser verificado na figura a seguir.
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Grafico 42: Servicos Avaliados por Superintendéncia

Aincidéncia de servicos nos quais a unidade organizacional ndo pode ser identificada
se refere aos servicos indicados pelos respondentes da pesquisa como “Outros Servicos",
sem possibilidade de identificacao destes a partir das demais informacdes presentes nas
avaliacoes.

Verifica-se que, em 2019, todos os servicos puderam ser identificados, consequéncia de
pequenas mudancas feitas na apresentacdo da lista de servicos para os respondentes da
pesquisa, assim como da disponibilizacao da pesquisa em apenas uma pagina, facilitando
a navegacao e a as respostas por parte dos usuarios.

6.3 SERVICOS MAIS AVALIADOS

A ANAC esta envidando esforcos para melhorar a sua Carta de Servicos, o que gerou a
mudanca de nomenclatura de alguns servicos. Isto, por sua vez, foi refletido na pesquisa
de satisfacao, porém, entende-se que as mudancas foram feitas para facilitar a compre-
ensao dos usuarios, especialmente diante de servicos tao especializados quanto os que

sao prestados pela Agéncia.

O servico mais avaliado no primeiro semestre de 2019 foi a realizacao de Exame Tedrico,
com 25,29% de todas as avaliacdes realizadas. Os demais servicos mais avaliados ao longo
do semestre podem ser verificados na tabela 08 — servicos mais avaliados em 2019.

- u3 -



Servico Avaliado 1° Sem

Exame Teodrico 25,29%
Revalidacao de HabilitacGes de Classe de Aviao e Helicoptero 10,81%
Licenca e Habilitacoes para Mecanico de Manutencao Aeronautica - MMA 8,10%
Licenca e Habilitacao para Piloto Privado de Aviao 5,39%
Licenca e Habilitacao para Comissario 5,18%
Revalidacao de Habilitaces de Tipo de Aviao e Helicoptero 4,56%
Certificacao de Proficiéncia Linguistica 4,04%
Exame Pratico 3,95%
Licenca para Piloto Comercial de Aviao 3,28%
Licenca para Piloto de Linha Aérea de Aviao 1,92%

Tabela 08 - Servicos mais avaliados em 2019

6.4 INDICES DE SATISFACAQ POR QUESITO EM 2019

No ano de 2019, adicionou-se um novo quesito a pesquisa, qual seja, a Cortesia e
Profissionalismo durante a prestacao do servico. Esta iniciativa teve origem com a ten-
déncia da administracao publica de proporcionar um maior foco a experiéncia do usuario
do servico publico, especialmente apés a entrada em vigor da Lei de Protecao aos Direitos
dos Usudrios - Lei n©13.460/2017.

Os indices de satisfacdo para cada quesito, no primeiro semestre de 2019, podem ser
verificados no grafico 43. Mais adiante, sera apresentada a série historica para cada que-
sito avaliado de forma independente.

FACILIDADE PARA LOCALIZACAO DO SERVICO NO SITE DA ANAC _
SUFICIENCIA DAS INFORMAGOES DISPONIBILIZADAS PARA
SOLICITAGCAO DO SERVICO
FACILIDADE PARA SOLICITAGAO DO SERVICO _

CORTESIA E PROFISSIONALISMO 4,1

QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO 4,1

NIVEL GERAL DE SATISFAGAO COM O SERVIGO PRESTADO _

1 2 3 4 5

Gréafico 43: Indices de Satisfacdo por Quesito em 2019
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6.5 AVALIACAO SOBRE A FACILIDADE PARA LOCALIZACAO DO
SERVICO NO SITE DA ANAC

A avaliacao dos usuarios quanto a facilidade para localizar os servicos no site da ANAC
apresentou um aumento significativo com relacao ao semestre anterior, atingindo a nota
3,9.

A Ouvidoria, utilizando os resultados obtidos nas pesquisas anteriores, subsidiou a
Assessoria de Comunicacao da Agéncia - ASCOM guanto as principais dificuldades apon-
tadas pelos regulados relativas ao site da ANAC. Entende-se que o aumento da nota deste
quesito em particular se deve as iniciativa e esforcos realizados pela ASCOM para a melho-
ria continua do sitio eletrénico da Agéncia.

Com relacao as notas recebidas no primeiro semestre de 2019, verifica-se uma diminui-
cdo nas notas negativas e neutra — Nota 1 (Totalmente Insatisfeito), Nota 2 (Insatisfeito) e
Nota 3 (Regular) — e um relevante aumento nas notas positivas — Nota 4 (Satisfeito) e Nota
5 (Totalmente Satisfeito).
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Gréafico 44: Indice de Facilidade para Localizacdo do Servico no Site da ANAC
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Grafico 45: Avaliacao de Facilidade para Localizacao do Servico no Site da ANAC

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

O indice apresentou uma melhora com relacao ao ultimo semestre avaliado, passando
de 3,8, no segundo semestre de 2018, para 3,9, no primeiro semestre de 2019.

Verificou-se, ainda, uma diminuicdo nas notas negativas (Notas 1e 2) e um ligeiro au-
mento nas notas positivas (Nota 4 e 5).
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Gréfico 46: Indice Suficiéncia das Informacées Disponibilizadas para Solicitacdo do Servico
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Grafico 47: Avaliacao de Suficiéncia das Informacdes Disponibilizadas para Solicitacdo do Servico

6.7 AVALIACAO SOBRE A FACILIDADE PARA SOLICITACAO DO
SERVICO

Apds apresentar uma regressao no segundo semestre de 2018, o quesito de Facilidade
para Solicitacao do Servico foi avaliado de forma positiva, passando ao indice de 3,9, me-
lhor indice da série histoérica.

Apresentando uma diminuicao nas notas negativas e neutra, e um aumento nas notas
positivas.
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Grafico 48: Indice Facilidade para Solicitacdo do Servico
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Grafico 49: Avaliacao de Facilidade para Solicitacao do Servico

6.8 AVALIAQAO SOBRE A CORTESIA E PROFISSIONALISMO

Conforme mencionado, o quesito de Cortesia e Profissionalismo foi incluido na pesquisa
de 2019 como um novo quesito a ser avaliado, ndo havendo, portanto, uma série histoérica
especifica para o mesmo.

De toda forma, o indice obtido € um dos mais altos para todos os quesitos avaliados no
ano, apresentando um valor de 4,1 na escala Likert.

2019

Gréfico 50: indice Cortesia e Profissionalismo
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Grafico 51: Avaliacao de Cortesia e Profissionalismo
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6.9 AVALIACAO SOBRE A ADEQUACAO DO TEMPO PARA 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.
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Gréfico 52: Indice Adequacdo do Tempo para Execucdo do Servico
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Gréfico 53: Avaliacdo de Adequacao do Tempo para Execucdo do Servico
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6.10 AVALIACAO SOBRE A QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO

O indice para qualidade do servico prestado manteve-se estavel, ao longo do ultimo
semestre avaliado, em patamar elevado, com uma nota de 4,1, sendo, juntamente com o
quesito de Cortesia e Profissionalismo, o indice mais alto de todos os quesitos avaliados.
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Grafico 54: Indice Qualidade do Servico Prestado
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Grafico 55: Avaliacdo de Qualidade do Servico Prestado
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6.11 AVALIACAO SOBRE O NIVEL GERAL DE SATISFACAO COM O
SERVICO PRESTADO

A avaliacao com relacao ao nivel geral de satisfacao com o servico prestado pretende
aferir a percepcao do usuario em relacao ao processo como um todo, resultado da avalia-
cao do conjunto de processos de trabalho que resultam num especifico servico.
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Gréfico 56: Indice Nivel Geral de Satisfacdo com o Servico Prestado
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Grafico 57: Avaliacdo de Nivel geral de Satisfacdo com o Servico Prestado
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6.12 COMENTARIOS RECEBIDOS SOBRE A PRESTACAO DOS
SERVICOS DA ANAC

A pesquisa possui um campo aberto no qual o usuario pode apresentar comentarios ou
sugestdes para a melhoria dos servicos prestados pela Agéncia. Nos anos anteriores, 0os
respondentes eram questionados se possuiam alguma sugestao para melhorar o servico
prestado. Em 2019, além dos comentarios e sugestdes, os usuarios foram questionados a
respeito da justificativa para a atribuicao das notas em cada quesito avaliado.

Esta mudanca foi realizada para entender com mais profundidade os motivos que le-
varam os usuarios a avaliarem os servicos. A simples complementacao dessa pergunta
de campo aberto provocou um aumento expressivo no nimero de comentarios recebi-
dos, para um total de 1.529 manifestacoes no primeiro semestre de 2019, o que passa a se
constituir riquissimo material para melhoria dos processos.

Adicionalmente, verifica-se que 44,1% de todos os comentarios recebidos foram elogios
a atuacao da Agéncia. A segunda categoria de comentarios mais frequente é a necessidade
de maior agilidade e celeridade processual. Os graficos 58 e 59 detalham as categorias
mais frequentes de comentarios recebidos.
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Grafico 58: Sugestdes Recebidas para Melhoria dos Servicos
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ELOGIO

MAIOR AGILIDADE E CELERIDADE PROCESSUAL

MELHORAR SITE DA ANAC

MELHORAR AGENDAMENTO DE EXAMES TEORICOS E PRATICOS

MELHORAR COMUNICAGAO, CLAREZA E INFORMAGOES

PROBLEMAS DURANTE REALIZAGAO DE EXAMES

MELHORAR ATENDIMENTO

PROBLEMAS COM PAGAMENTOS E VALORES

Gréafico 59: Sugestdes Recebidas por Categoria
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7.MONITORAMENTO LEI DEACESSO A
INFORMACAQO - LAl

A Ouvidoria da ANAC é responsavel pelo processo de monitoramento da LAI, tendo em
vista o Ouvidor ser a autoridade de Monitoramento constante do Art. 40 da Lei 12.527/2011
(Lei de Acesso a Informac&o). O objetivo do monitoramento é aprimorar os procedimentos
e processos envolvidos com foco na celeridade e qualidade das informacdes prestadas
aos usuarios. As acoes para implementacao do processo de monitoramento sao focadas
no atendimento das diretrizes e legislacoes que tratam sobre o tema.

A unidade gestora do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC/ANAC é a GTGI/SAF que
tem por missao coordenar as atividades de atendimento aos pedidos de acesso a infor-
macao e observar os preceitos legais que regem a LAl de forma a fomentar uma gestao
transparente da informacao considerando que a publicidade como preceito geral e o sigilo
COMO excecao.

No primeiro semestre de 2019, houve 293 pedidos de acesso a informacao com 268
acessos concedidos, conforme demonstra o grafico abaixo. Todos os pedidos de informa-
coes foram respondidos no prazo médio de, aproximadamente, 12 dias, onde, em marco,
obteve o melhor tempo de resposta, de 9,4 dias, com 100% das respostas dadas dentro do

prazo legal.
279
| | ||

2018 _1°S 2018_2°S 2019 _1°S
W qtd pedidos 279 245 293
W acesso concedido 243 201 268
tempo médio resposta 13,3 12,5 12,3

Grafico 60: Quantitativo de pedidos de acesso a informacoes recebidos e concedidos
e tempo médio de resposta

Os acessos nao concedidos representam 8,5% do total de solicitacoes, onde os prin-
cipais motivos para a nao concessao foram: dados pessoais, informacao sigilosa, pedido
desarrazoado, pedido genérico e incompreensivel, dentre outros.

Sao Paulo, Distrito Federal e Rio de Janeiro sao as Unidades Federativas que mais busca-
ram as informacodes junto a Agéncia, sendo pesquisadores, empregados do setor privado e
servidor publico federal os publicos mais atuantes.

Os painéis contendo os quantitativos detalhados de pedidos de acesso a informacao
enviados a ANAC desde 2012 podem ser acessados pelo link abaixo:

https://sistemas.anac.gov.br/relatorios/powerbi/SAF/LAl_Relat%(C3%B3rio?rs:embed=true
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8. MIONITORAMENTO PLANO DEDADOS
ABERTOS - PDA

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.

O processo de abertura dos conjuntos de dados considera as seguintes premissas:
- Publicar os dados considerados relevantes para a sociedade o mais rapido possivel;

- Sempre que possivel, publicar dados e seus metadados conforme estabelecido no
Plano de Acao;

- Publicar os dados da Agéncia seguindo os padroes definidos; e

- 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 é composto pelas seguintes acoes:

publicacio

Priorizagdo dos
dados a serem

Atualmente, a ANAC possui 54 conjuntos de dados abertos, sendo que, no primeiro se-
mestre de 2019, foram adicionados / publicados 9 conjuntos de novos dados, observado o
prazo estabelecido no cronograma do PDA. Os dados ja abertos, publicados, foram manti-
dos em sua totalidade atualizados no periodo.

Os dados abertos podem ser acessados em https://www.anac.gov.br/dadosabertos.
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9. AGENDA COMUM DO OUVIDOR

Atabela 9 apresenta os principais eventos e reunides que o Quvidor e sua equipe parti-
cipam periodicamente, além dos objetivos das participacdes.

Evento Objetivos

Encontros com outras
Quvidorias

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

Reuniao com SEAMs
ordinarias trimestrais

Destacar as principais incorfomidades no processo de trata-
mento de manifestacdes e apontamentos para melhoria da con-
clusividade das respostas aos usuarios.

Forum para discussao de experiéncia e exposicao de melhores
praticas para benchmarking e possivel implementacao.

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

Reuniao Deliberativa
e Administrativa de
Diretoria

Manter a Ouvidoria atualizada sobre matérias que afetam a re-
lacao da ANAC com os regulados.

Apresentacao sobre os resultados do monitoramento gquantita-
tivo e de qualidade sobre o tratamento de manifestacdes enca-
minhadas por usuarios a ANAC.

Reunido do Conselho
Consultivo

Apresentar resultados das pesquisas de satisfacao dos servicos
prestados pela ANAC, da qualidade de servicos de atendimento
e relatérios de manifestacoes.

Reuniao em GDT e GDI

Acompanhar os assuntos que se referem a temas de regulados
e usuarios em geral.

Reunides com a
Quvidoria- Geral da
Uniao

Compreender as orientacoes da Ouvidora-Geral da Unidao (OGU)
e obter suporte técnico para implementacao das instrucdes
normativas.

Reunides da Agenda
Regulatéria

Interagir sobre matérias que afetam o regulado

Semindrios  Técnicos
junto aos regulados

Apresentar o papel da Ouvidoria, promovendo a aproximacao
entre regulado e regulador.

Tabela 9: Agenda do Ouvidor
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10. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA DA ANAC

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

Ainclusao formal dessas novas competéncias no regimento interno da ANAC foi subme-
tida a diretoria colegiada e por esta aprovada.

A Ouvidoria, a Superintendéncia de Administracao e Financas e a Superintendéncia de
Planejamento Institucional compdem o Comité Permanente de Desburocratizacao. Esse
Comité é responsavel pelo tratamento das demandas originadas do Simplifique!, que dis-
pde sobre a simplificacao e desburocratizacao de servicos publicos. O instrumento é utili-
zado pelos regulados para solicitarem a simplificacao dos servicos, apresentando suges-
tao de melhoria. Analisada a sugestao, se acatada, a ouvidoria informa ao regulado o prazo
previsto para implantacao. Caso ndo acate, deve apresentar as razdes da nao aceitacao.

Outras atribuicées 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 principais atribuicoes da Ouvidoria e o status de cumpri-
mento das atividades, conforme planejamento do exercicio de 2019.

Atribuicoes Status

Acompanhar, identificar e propor aperfeicoamentos e Em execucao
correcOes de falhas na prestacdo dos servicos

Apresentar relatérios periddicos sobre o cumprimen- Em execucao
to dos Planos de Dados Abertos e da Lei de Acesso a
Informacao

Avaliar a satisfacao do usuario com relacao as mani- Em execucao

festacdes concluidas e servicos prestados, por meio da
aplicacao de pesquisas ou de outros instrumentos

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

Elaborar e encaminhar aos 6rgaos de assisténcia direta Em execucao / Aprimorar
e imediata a Diretoria e as superintendéncias relatérios
quantitativos e qualitativos sobre as manifestacdes dos
usuarios e resultado das percepcodes colhidas, a partir das
pesquisas de satisfacao e outros instrumentos utilizados
pela Ouvidoria

Monitorar aimplementacao do Plano de Dados Abertos Em execucao
e da Lei de Acesso a Informacao
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Monitorar os prazos regulamentares e reportar o des-
cumprimento as superintendéncias e aos 6rgaos de as-
sisténcia direta e imediata a Diretoria responsaveis pelos
SEAMs

Em execucao

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

Aprimorar

Orientar e recomendar as medidas indispensaveis
a implementacao e ao aperfeicoamento das normas e
procedimentos referentes a dados abertos e acesso a
Informacao

Em execucao

Promover a adocdo de mediacao e conciliacao entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de
outros érgaos competentes (ndo ordenada)

Aprimorar

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

Em execucao

Realizar avaliacao amostral da qualidade das respos-
tas emitidas nos atendimentos de 1° e 2° niveis

Em execucao

Realizar monitoramento, em sua totalidade, das recla-
macodes 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 analise pre-
liminar e dar encaminhamento as denulncias contra agen-
te publico

Em execucao / Aprimorar

Recepcionar e tratar as manifestacoes dirigidas a se-
gunda instancia solicitando ao SEAM a resposta ou sua
revisao

Em execucao

Supervisionar o Sistema de Atendimento da ANAC ado-
tando, no limite de suas competéncias, observada a Lei n°
13.460 de 2017, as medidas necessarias a recomposicao
da regularidade de seu funcionamento

Em execucao / Aprimorar

Tabela 10: Atribuicdes da Ouvidoria e status de execucdo das atividades
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11. PLANO DE TRABALHO PARA O ANO DE 2019

Acdo

Continuar a implementacao da
IN n°121/2018, empreendendo es-
forco nos seguintes pontos:

- Estimular a focalizacao do
trabalho dos SEAMs em rotina de
tabulacao e aproveitamento de
banco de dados de manifestacoes
e resultados de pesquisas de sa-
tisfacdo com usudrios para apri-
moramento dos servicos;

Especializar os SEAMS e
Backoffices da Central de aten-
dimento no fornecimento de res-
posta ao usuario, com foco na
conclusividade;

- Estimular os SEAMs a apro-
veitarem as manifestacoes fre-
guentes de usudrios para aprimo-
rarem o processo de comunicacao
com os usuarios por meio do 163,
FAQ e portal da ANAC, de forma
simultanea.

Objetivos

- Fortaleceras diretrizes e sedi-
mentar o sistema de Atendimento

Observacao

Atividades permanentes, que
foram priorizadas em funcao da
adesdo ao sistema e-ouv, alte-
racao do gerenciador de fluxo
e substituicdo da empresa de
Callcenter, eventos que devem
ocorrer no segundo semestre.

Propor Instrucao Normativa de
Servicos que crie parametros mi-
nimos sobre a forma de prestacao
de servicos pela ANAC

- Melhorar o processo de co-
municacao com os regulados no
que tange a forma e clareza sobre
a forma de prestacdo de servicos;

Estabelecer responsavel
pelo gerenciamento da Carta de
Servicos e responsabilidades e
prazos aos gestores dos servicos
para atualizacao permanente do

documento;

Estabelecer a Carta de
Servicos COMpPromisso

entre as partes.

como

Matéria sob a coordenacdo da
SPI com participacdo da Ouvidoria.

- 59 -




Criar instrumento de recep-
cao e tratamento de solicitacao
de simplificacdo/desburocratiza-
cao dos servicos da ANAC a par-
tir das sugestdes de servidores e
gestores nos mesmos moldes do
Simplifigque.

Estimular os servidores e
gestores a proporem volunta-
riamente melhoria dos servicos
prestados aos usudrios dos servi-
cos publicos;

« Estimular os gestores a in-
cluirem os servidores na cons-
trucao dos processos que afetam
a prestacao de servicos direta ao
regulado;

- Identificar de forma proati-
va 0S processos que podem ser
desburocratizados  e/ou
plificados sem a necessidade
de o regulado acionar a ANAC
via SIMPLIFIQUE! (documentos/
processos/requisitos).

sim-

Dependente da implantacao da
ouvidoria interna.

Atividade realizada com a im-
plantacao dos SEAMs

Em analise

Ampliar o escopo e aperfeico-
ar o atual processo da pesquisa
de atendimento as manifestacées
junto aos usuarios

Identificar a percepcao do
atendimento prestado pela ANAC
diretamente pelos SEAMs e pela
Ouvidoria. A pesquisa sera aplica-
da nas duas instancias de atendi-
mento: SEAMs e Ouvidoria. Amplia
a analise sobre todos os tipos de
manifestacdes, inclusive pedido
de informacdes ampliando o uni-
verso de pesquisa trimestral das
atuais 500 manifestacbes para
6000 manifestacdes. Testada e
validada no terceiro trimestre de
2018. Execucao a partir de janeiro
de 2019.

Projeto concluido, atividade
implantada de carater permanen-

te. Resultados conhecidos.

Aperfeicoar a Pesquisa de
satisfacao junto aos regulados
sobre a qualidade dos servicos
prestados pela ANAC.

- Identificar, durante e apés a
discussao da IN de Servicos, po-
tencial para melhoria da pesquisa
de servicos.

- Pesquisa sendo aplicada de
forma continua com convite adi-
cional por e-mail pela Ouvidoria
ao término de cada trimestre.
Depende do desenvolvimento po-
sitivo da IN da servicos.

Aperfeicoamentos realizados,
em producao desde o primei-
ro trimestre de 2019. resultados
conhecidos.

Aguarda evolucédo do proje-
to IN de servicos para evoluctes
adicionais

Apresentacbes em eventos
técnicos e reunides com regula-

dos sobre o papel da Ouvidoria

Divulgar o papel da Ouvidoria
com vistas a estimular a partici-
pacao social dos regulados nos
processos da ANAC.

Centrado na participacao dos
eventos da semana Safety.
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Realizar eventos periédicos
com colaboradores e gestores

da ANAC para divulgacao de seu
papel

- Apresentar a Ouvidoria como
aliada do processo de mudanca e
aprimoramento dos servicos.

- Divulgar o papel da Quvidoria
interna como, segunda instancia
de demandas de servidores junto
as areas meio (suporte logistico,
gestdo de pessoas e area de tec-
nologia da informacao).

Atividade focada nos SEAMs
das éreas técnicas

Tarefa nao iniciada

Participacao da Ouvidoria nas
reunioes de Gestao, GDI e GDT

Apresentar resultados do
monitoramento 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.

Atividade permanente
Resultados apresentados.

Melhorias apresentadas

Tabela 11: Plano de Trabalho da Ouvidoria
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12. RECOMENDACOES

A Agéncia tem papel duplo. Por um lado, € um regulador e, como regulador, cumpre nor-
matizar, certificar, outorgar e fiscalizar. Por outro, € um prestador de servicos muito parti-
cular porgue tem o monopdélio da prestacao deste servico. Um regulado, insatisfeito com
um servico, nao dispde de concorrente para demandar melhor ou mais acessivel servico.
Essas duas carateristicas podem levar uma Agéncia a uma indesejavel torre de marfim, o
que seria a pior equacao possivel para a seguranca operacional.

Como regulador, a Agéncia vem se aproximando a passos largos do regulado por meio
de varios instrumentos de participacao desse no processo de normatizacao e da adocao
de politica de seguranca operacional, onde a analise de risco vem antes da prescricao.

A Agéncia tem um Programa Prioritario de Seguranca Operacional, o PSOE-ANAC, gue
tem por objeto desenvolver a estrutura e processos necessarios para dotar o pais de pa-
drao de exceléncia de seguranca operacional, tornando a ANAC referéncia mundial na ges-
tao da seguranca operacional.

Como prestador de servicos, as iniciativas ainda carecem do estabelecimento de politica
especifica que conduza a um tratamento uniforme dos servicos da agéncia.

A Diretoria Agéncia disciplinou, em 2018, o atendimento as “manifestacdes do regula-
dos" estabelecendo prazos, rotinas, padroes de qualidade e responsabilidades, mediante
a Instrucao Normativa 121/2018. Nesse sentido, sugerimos a diretoria, no relatorio semes-
tral de 2018, para que fosse desenvolvido um projeto especifico para tratar da prestacao
de servicos.

A ANAC atendeu de forma integral a previsao do seu planejamento estratégico quanto a
“Otimizar os processos de gestao das manifestactes dos usuarios da Aviacao Civil" e par-
cial o tépico "Criar e implementar mecanismos de utilizacao da participacao social como
instrumento para melhoria da qualidade dos servicos"

Parcial porque atendimento a manifestacées, apés a IN 121, é um servico, “servico de
atendimento ao regulado’, que promove o aproveitamento das manifestacoes no aprimo-
ramento de processos, mas ainda ha falta de percepcao da integracao, padronizacao, dos
Servicos Com origem nesses processos.

Nesse momento, no primeiro semestre de 2019, esta em curso processo liderado pela
Superintendéncia de Planejamento Institucional com participacao de outras unidades, bem
como da Quvidoria, que prevé produzir uma norma sobre o tema que, dentre outros aspec-
tos, deve: Propor Norma de Servicos com parametros sobre prestacao de servicos pela
ANAC; Melhorar o processo de comunicacao com regulados quanto a forma e clareza sobre
de prestacao de servicos; Estabelecer o gerenciamento da Carta de Servicos, responsabili-
dades e prazos aos gestores dos servicos e regras de atualizacdo continua; e Estabelecer
a Carta de Servico como compromisso entre as partes.
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