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GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviacao Civil

CHT: Carteira de Habilitacao Técnica

CIV: Caderneta Individual de Voo

COVID: Coronavirus

CPD: Comité Permanente de Desburocratizacao

E-SIC: Sistema Eletrdnico do Servico de Informacao ao Cidadao
FALA.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
FAQ: Perguntas frequentes

GDI: Grupo de Desenvolvimento Institucional

GDT: Grupo de Desenvolvimento Técnico

GRU: Guias de Recolhimento da Uniao

GTGI: Geréncia Técnica de Gestao da Informacao

LAI: Lei de Acesso a Informacao

OGU: Ouvidora-Geral da Uniao

PDA: Plano de Dados Abertos

SACI: Sistema Integrado de Informac6ées da Aviacao Civil

SAF: Superintendéncia de Administracao e Financas

SAR: Superintendéncia de Aeronavegabilidade

SAS: Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
SEAM: Servico Especializado em Atendimento de Manifestacoes
SEl: Sistema Eletronico de Informacodes

SFI: Superintendéncia de Acao Fiscal

SGP: Superintendéncia de Gestao de Pessoas

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria
SISANT: Sistema de Aeronaves Nao Tripuladas

SPI: Superintendéncia de Planejamento Institucional

SPL: Superintendéncia de Pessoal da Aviacao Civil

SPO: Superintendéncia de Padrées Operacionais

SRA: Superintendéncia de Regulacdo Econémica de Aeroportos
STI: Superintendéncia de Tecnologia da Informacao

TI: Tecnologia da Informacao
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RELATORIO DE GESTAO E ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2022

1. INTRODUGCAO

O presente relatorio tem por objetivo registrar as atividades da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aviacao
Civil (ANAC) desenvolvidas durante o ano de 2022 em cumprimento a Lei n°13.848, de 25 de junho de 2019,
bem como apresentar os dados consolidados referentes as manifestacoes de usuarios de servicos prestados
pela ANAC recebidas no mesmo periodo, em atendimento ao disposto na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
e consolidar informacoes sobre o cumprimento da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Na elaboracdo do relatério, procurou-se seguir as orientacoes contidas na Portaria n° 581, de 9 de marco
de 2021, da Controladoria-Geral da Unigo (CGU), com as adaptacbes necessarias para refletir as caracteristicas
peculiares do Sistema de Atendimento da ANAC, estruturado pela Instrucao Normativa ANAC n°© 121, de 04
de maio de 2018, no qual cada unidade organizacional designa servidores de seu quadro para responder,
diretamente ao usuario, as manifestacoes sobre assuntos de sua competéncia.

A Ouvidoria acompanha todo o processo de tratamento interno da manifestacdo, com a atencdo a
tempestividade e a qualidade da resposta, ao respeito aos direitos dos usuarios e, por fim, ao aperfeicoamento
continuo do atendimento ao usuario. As dentincias, as reclamacdes sobre o atendimento prestado pelas
unidades organizacionais e os pedidos de simplificacdo e desburocratizacao dos servicos plblicos sao tratados
diretamente pela Ouvidoria.

Quanto ao cumprimento da Lei de Acesso a Informacao (LAI), a Ouvidoria acompanha a publicacdo dos
itens de transparéncia ativa, a execucdo do Plano de Dados Abertos (PDA) e o tratamento dos pedidos de
acesso a informacao. Em caso de desconformidade com o Guia de Transparéncia Ativa disponibilizado pela
Controladoria-Geral da Unido, os gestores sao acionados para as devidas correcdes ou atualizacoes.

Os dados analisados neste Relatdrio foram obtidos nas plataformas e painéis governamentais disponibilizados
as unidades do Sisterma de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv), nos sistemas informatizados utilizados no
tratamento interno de manifestacdes e em pesquisas de satisfacao do usuario aplicadas diretamente pela Ouvidoria.

O Relatério de Gestao e Atividades de Ouvidoria, ap6s sua conclusao, é encaminhado a Diretoria Colegiada,
a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da Unido e publicado no sitio eletrénico
da Agéncia, por forca da Lei n®13.848, de 2019.

2. SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria da ANAC, assim como as demais ouvidorias do Poder Executivo federal, tem suas atribuicoes
estabelecidas em leis, decretos e normativos internos. O Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), expede orientacdes técnicas as ouvidorias que
integram o SisOuv. Este Relatério tem por objetivo apresentar as atividades realizadas durante o ano de 2022
pela Ouvidoria da ANAC de acordo com os normativos e orientacoes técnicas pertinentes.

Em 2022, a ANAC realizou 77.403 atendimentos aos cidadaos por meio da Central de Atendimento, desse
total, 38.565 foram tratados como manifestacdo de usuario, com o consequente registro na Plataforma Fala.
BR e encaminhamento as unidades competentes para o tratamento e resposta.

A totalidade de manifestactes foi respondida dentro do prazo legal, com um tempo médio de 3,41 dias
corridos, sendo que 66% dos usuarios consideraram suas demandas resolvidas plenamente ou parcialmente.
A satisfacao média dos usuarios, com o atendimento prestado, ficou em de 61,45%.

Embora o tempo médio de resposta tenha aumentado em 0,83 dias em relacao ao ano anterior, o indice de
resolutividade teve incremento de 5% e o de satisfacao com o atendimento, um acréscimo de 3,57%. Os dois
ultimos indices citados indicam melhoria da qualidade do atendimento as demandas dos usuarios.

Atitulo de comparacdo, o tempo médio de resposta dos demais 6rgdos da esfera federal no mesmo periodo
foi de 23,27 dias corridos, enquanto o percentual de resolucao plena ou parcial das manifestacoes ficou em
50% e a satisfacao média com o atendimento, em 44,76%.

Quanto a avaliacdo dos servicos prestados pela Agéncia, a Ouvidoria aplicou uma ampla pesquisa de
avaliacao no decorrer do ano, com os quesitos correspondentes as dimensoes propostas na Portaria SGD/ME
n° 548, de 24 de janeiro de 2022. A nota média obtida no quesito de satisfacdo geral ficou em 4,15, considerando
uma escala de Ta 5 pontos. Todos os dados obtidos na pesquisa foram publicados em painelinterno de gestao
e servirdo como subsidio a eventuais medidas de melhoria nos servicos e processos..
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Nota-se que a meta institucional para a satisfacao dos usuarios, estabelecida em 4,1 para o ano de 2022,
foi alcancada. Apenas 129 usuarios consideraram ruim ou péssima a sua experiéncia com o servico prestado,
em uma amostra de 1.440 entrevistas.

Sobre o cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo (LAI), ressalta-se que 282 pedidos de acesso foram
recepcionados pelo Servico de Informacao ao Cidadao e respondidos no tempo médio de 8,29 dias corridos.
Os usuarios atribuiram nota 4,06, no quesito referente ao atendimento pleno do pedido. Na esfera federal, a
meédia no mesmo quesito ficou em 4,05 e o tempo médio de resposta, foi de 11,23 dias.

A Agéncia cumpriu 100% dos itens de transparéncia ativa durante o ano de 2022. Na esfera federal, o
indice de atendimento pleno ficou em média 71,0%. Ressalta-se que o cumprimento de todos os itens da
transparéncia ativa, posicionou a ANAC em primeiro lugar no ranking, juntamente com outros érgaos que
obtiveram o mesmo indice.

Em relacao a Politica de Dados Abertos, estabelecida pelo Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016, a Agéncia
executou 100% do Plano de Dados Abertos (PDA), vigente entre 2021 e 2023, e conta atualmente com 53
conjuntos de dados publicados. Um novo PDA foi apresentado a Diretoria Colegiada para aprovacao e publicacao
em janeiro de 2023.

Durante o ano de 2022, diversas medidas foram implementadas pelas unidades gestoras dos servicos
prestados pela Agéncia com a finalidade de fornecer solucdes individualizadas aos usuarios ou de corrigir
falhas sistematicas que atingiram a coletividade. Estas acdes, descritas no corpo deste relatorio, foram fruto
da interlocucdo continua entre gestores e Ouvidoria.

Aatividade, iniciada em meados de 2021, de leitura diaria das avaliacoes do atendimento foi mantida durante
todo o ano de 2022. Ao todo, a Ouvidoria analisou 3.230 manifestaces e adotou uma série de acoes visando
melhorar a experiéncia do usuario, bem como atender plenamente as suas necessidades. Como resultado,
520 manifestacoes foram reabertas para analise e tratamento dos motivos da insatisfacao e 590 usuarios
foram orientados a abrir nova manifestacao para a complementacao das respostas anteriores ou correcoes.

3. SISTEMA DE ATENDIMENTO DA AGENCIA

Alnstrucdo Normativa n® 121, de 04 de maio de 2018 institui o Sistema de Atendimento da ANAC e prevé que
em cada unidade da Agéncia haja um grupo de colaboradores responsaveis pelo tratamento das manifestactes
de usuarios, incluindo eventuais interacoes com os setores técnicos e a possibilidade de resposta direta ao
usuario, em alguns casos. Esse modelo tem garantido agilidade no tratamento das demandas.

A ANAC utiliza exclusivamente a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.Br) para
registro das manifestacoes de usudrios e um sistema integrado a Plataforma Fala.Br para tramitacao interna
das manifestacGes e controle de prazos.

31. ATENDIMENTO DE PRIMEIRA INSTANCIA

Para fins de definicao do fluxo do atendimento, as demandas sdo classificadas durante a triagem como
manifestacao de primeira ou de segunda instancia.

Considera-se manifestacao de primeira instancia aquela em que o usuario apresenta uma reclamacao,
um elogio, uma sugestao ou uma solicitacao de providéncia a Agéncia pela primeira vez. As manifestacdes de
segunda instancia sao aquelas em que o usuario reclama do atendimento prestado ou da resposta fornecida
anteriormente ou refaz a manifestacao por nao considerar satisfatoria a solucao de seu problema.

Quando é possivel atender a manifestacdo de primeira instancia imediatamente sem prejuizo para o usuario,
os atendentes da empresa contratada para operar a Central de Atendimento repassam as informacdes e as
orientacdes solicitadas, com base em roteiros padronizados.

As demandas ndo respondidas pela Central de Atendimento sao distribuidas aos pontos focais das unidades
técnicas, por critério de competéncia, e respondidas diretamente aos usudrios com base em padrdes que
atendam aos normativos e em orientacoes repassadas durante treinamentos internos.

Todo procedimento é supervisionado e permite a reducdo do tempo de resposta, sem perda de qualidade.
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3.2. ATENDIMENTO DE SEGUNDA INSTANCIA

As manifestacoes de segunda instancia, as demandas do Simplifique! e as dentincias contra agentes pulblicos
ou entes regulados sao tratadas exclusivamente pela Ouvidoria, preservando-se, nas denuncias, a restricao de
acesso aos dados do denunciante, em conformidade com o Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

3.3. PRINCIPAIS ATORES DO SISTEMA DE ATENDIMENTO

3.3.1. Geréncia Técnica de Gestao da Informacao (GTGI)

Apesar de nao fazer parte da Ouvidoria, a GTGI atua em varias etapas do processo de tratamento das
manifestacoes, sendo responsavel pela gestao da Central de Atendimento e pela atualizacao dos roteiros de
respostas padronizadas e de perguntas frequentes, disponibilizados ao publico. A GTGI é a gestora do sistema
informatizado que da suporte ao processamento interno das manifestacoes e trata os pedidos de acesso a
informacdo

3.3.2. Servico Especializado em Atendimento de Manifestacées (SEAM)

Em cada unidade técnica ou de assessoramento ha uma equipe designada para tratamento e resposta das
manifestacoes. Além de responder aos usuarios diretamente, em primeira instancia, e instruir os processos
conduzidos pela Ouvidoria, em segunda instancia, o SEAM colabora na elaboracao de roteiros e perguntas
frequentes e, também, auxilia os gestores de servicos nas acées de melhorias, aproveitando o conhecimento
dos problemas recorrentes e da percepcao dos usuarios.

3.3.3. Ouvidoria

A Quvidoria é responsavel pela supervisao de todo o Sistema de Atendimento, principalmente, quanto ao
cumprimento dos prazos, a qualidade do atendimento e a conclusividade das respostas.

Os assuntos recorrentes ou que prejudiquem a coletividade sao categorizados e apresentados aos gestores
mensalmente para ciéncia e implementacao de melhorias.

Além do envio de relatdrios trimestrais aos gestores, a Ouvidoria disponibiliza em uma pagina na intranet
diversos painéis de dados e guias orientativos de suas atividades.

3.4. DADOS SOBRE O TRATAMENTO DE MANIFESTACOES

No exercicio de 2022, a ANAC realizou 77.403 atendimentos efetivos, incluindo os casos em que a Central
de Atendimento responde de forma imediata o cidadao, com base em roteiros e respostas padronizadas, e as
situacoes em que a demanda tramita internamente pelas unidades técnicas.

Alinha de tendéncia indica uma reducdo gradual no quantitativo de demandas efetuadas ao longo do ano.
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GRAFICO 01 - REGISTROS DE DEMANDAS RECEBIDAS, POR MES, NO ANO DE 2022.
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3.4.1. Demandas recebidas por canal de atendimento

Além dos canais disponibilizados pela Central de Atendimento (telefone, internet e webchat), alguns
usuarios encaminham suas manifestacoes por meio de e-mail, cartas e peticoes eletronicas. Todas as demandas
consideradas manifestacao de usuario sao registradas na Plataforma Fala.BR, para o devido tratamento e
resposta.

Observa-se, no grafico abaixo, que o canal de entrada mais utilizado foi o telefone, via Central de Atendimento
(telefone 163), que representou 52,6% do total, seguido pela internet com 33,6% das demandas. Nesta opcao,
€ o usuario quem faz o registro diretamente na Plataforma Fala.BR. O webchat ficou em terceiro lugar na
preferéncia do usuario, com 10,7% dos atendimentos realizados, apesar de utilizado sé a partir de julho de
2021. O quarto canal mais utilizado foi 0 e-mail, representando 2,3% do total. Todos os e-mails recebidos nas
areas técnicas ou por colaboradores, que tenham contelido de manifestacées, sdo enviados a Ouvidoria e
cadastrados na Plataforma Fala.Br. Os usuarios sao avisados e recebem nimero de protocolo para acompanhar
sua demanda.

40709
26011
8274
|
163 Carta E-mail Internet Outros Webchat

GRAFICO 02 - REGISTROS RECEBIDOS, EM 2022, POR TIPO DE CANAL DE ENTRADA.

3.4.2. Demandas respondidas diretamente pela Central de Atendimento

A Central de Atendimento respondeu diretamente aos usuarios 61,95% do total de demandas.

0 tempo médio de atendimento por telefone foi de 5,1 minutos, um pouco acima do indice de 2021, que ficou
em 3,5 minutos. Quanto ao tempo médio de atendimento por webchat, houve um aumento de 22,6 minutos,
em 2021 para 27,1 minutos, em 2022.

Na avaliacdo dos usudrios, 85,74% consideraram suas duvidas esclarecidas, contra 87,32% em 2021.

Aevolucao negativa dos indices tem como principal motivo a troca da empresa contratada e os efeitos da
curva de aprendizagem dos responsaveis pelo atendimento.
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GRAFICO 03 - DEMANDAS RESPONDIDAS PELA CENTRAL DE ATENDIMENTO
E INTERNAMENTE PELA AGENCIA, EM 2022.
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3.4.3. Manifestacées tratadas pela Ouvidoria e areas técnicas da Agéncia

A partirde 2021, a Ouvidoria passou a tratar as dentncias de irregularidade contra entes regulados e a abrir
novos protocolos, em certos casos, quando as demandas foram consideradas, pelos usuarios, ndo atendidas
ou parcialmente atendidas.

Essas atividades elevaram o patamar de manifestacoes tratadas diretamente pela Ouvidoria. No entanto,
propiciaram avancos na protecao dos dados de identificacao dos denunciantes, bem como oportunizaram a
melhoria da experiéncia do usuario, por meio de uma segunda resposta, mais adequada as suas necessidades.

A ANAC ficou em quinto lugar, entre os érgaos do Poder Executivo Federal, no que tange ao niimero de
demandas recebidas. Em média, foram tratadas internamente 2.454 manifestacdes mensais.
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GRAFICO 04 - MANIFESTACOES TRATADAS PELA OUVIDORIA E PELAS AREAS TECNICAS DA ANAC, EM 2022.

3.4.4. Manifestac6es arquivadas e encaminhadas as demais ouvidorias ptiblicas

Em 2022 foram arquivadas 2.982 manifestacoes. Os motivos de arquivamento decorreram de falta de
complementacdo pelo usuario, da auséncia de elementos para apuracao de dentincias e de demandas em
duplicidade.

Ademais, 1.058 manifestacdes foram encaminhadas a outras ouvidorias publicas, por meio da Plataforma
Fala.BR. Entre essas, 51,2% foram redirecionadas ao Comando da Aerondutica (COMAER), 10,5% ao Ministério
do Turismo (MTUR), 8,9% a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), 4,9% ao Ministério da Economia
(ME) e 4,6% ao Departamento de Policia Federal (DPF).

3.4.5. Tipos de manifestacoes recebidas

Do total de demandas tratadas internamente, 59% foram classificadas como solicitacao.

As reclamacGes mais comuns foram as realizadas por passageiros do transporte aéreo, usuarios de servicos
prestados pela Agéncia e usuarios de servicos prestados por agentes regulados.
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GRAFICO 05 - MANIFESTAGOES TRATADAS POR TIPO DE DEMANDA, EM 2022.
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3.4.6. Assuntos recorrentes

Abaixo, seguem os quinze assuntos que mais apareceram nas manifestacées de usuarios em 2022:

15 assuntos mais demandados em 2022 32 tri 42 tri
Sistemas informartizados 1271 967 1234 957 4429
Habilitagdo de tripulantes 904 997 1011 817 3729
Reembolso de valor pago a empresa de transporte aéreo 771 579 311 112 1773
Alteragdo do contrato de transporte aéreo pela empresa aérea 729 410 312 163 1614
Alteragdo do contrato de transporte aéreo pelo passageiro 739 333 281 154 1507
Agéncias/Operadores de Turismo 607 469 302 105 1483
Exames tedricos 429 347 331 242 1349
Transporte de bagagem 379 353 368 225 1325
Aeromodelismo/Drone 355 347 414 166 1282
Aviagdo Geral 238 254 330 219 1041
Check-in e embarque 295 244 294 153 986
Centro de instrugdo 224 252 224 206 906
Conduta de agente/ente regulado 136 334 244 138 852
Registro de Aeronaves 238 235 212 151 836
Qualidade da resposta a demanda 12 instancia 153 210 275 185 823

TABELA 01- ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS POR MANIFESTAGOES, EM 2022.

Em relacao aos assuntos recorrentes, grande parte refere-se a solicitacées, dividas ou dificuldades
enfrentadas pelos usuarios com relacao aos servicos prestados pela ANAC ou pelas empresas aéreas.

Demandas sobre sistemas informatizados representaram 12,52% do total de manifestacdes tratadas
pela ANAC no ano de 2022. Dessa parcela, 30,54% foram consideradas erros que, de alguma forma, poderiam
impactar a prestacao de servicos e, 43,7% como oportunidades de customizacao ou de melhoria processual.
As demais manifestacoes estavam relacionadas a procedimentos operacionais especificos das areas prestadoras
de servicos e ndo precisaram, necessariamente, de intervencao da area de Tl.

As manifestacoes que versaram sobre habilitacao de tripulantes representaram 10,54% do total. Dentro
desse tema, grande parte das demandas constitui ddvidas de profissionais de aviacao civil sobre: requisitos
da profissao, teste de proficiéncia linguistica e forma de acompanhamento de processos. Houve também, em
menor parcela, reclamacdes sobre a forma de analise dos processos de licencas e habilitacdes, principalmente
relacionadas a demora na analise, ao indeferimento, nao atualizacdo de habilitacdes de forma automatica
apds conclusao dos processos.

Demandas sobre reembolso de valor pago a empresa aérea representaram 5% do total, sendo a maior
parte referente aos prazos e aos tipos de créditos ofertados pelas empresas.

As manifestacdes sobre alteracdo do contrato de transporte aéreo pela empresa aérea representaram
4,56% do total, sendo a maioria constituida por reclamacGes relacionadas a reacomodacdo, reembolso integral,
aviso prévio de alteracdes no voo, fornecimento de transporte por outra modalidade e assisténcia material
(comunicagéo, alimentacao, hospedagem e traslado).

As manifestacdes sobre alteracao do contrato de transporte aéreo pelo passageiro representaram
4,26% do total, sendo grande parte relacionada a remarcacao, resilicao, funcionamento dos canais para
alteracdes contratuais e desisténcia.

As manifestacoes sobre exames teéricos representaram 3,81% do total. Entre as reclamacoes relacionadas
ao tema, ha relatos de dificuldades no processo que atrapalharam a inscricao no o exame e problemas na
geracao de boleto e na recuperacao de senha.
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3.4.7. Reclamacoes recorrentes

Abaixo, seguem os temas que mais apareceram nas reclamacoes de usuarios em 2022:

10 assuntos mais reclamados em 2022 12 tri 22 tri 32 tri 42 tri

Reembolso de valor pago a empresa de transporte aéreo 737 507 234 70 1548
Alteragdo do contrato de transporte aéreo pela empresa aérea 660 363 247 77 1347
Agéncias/Operadores de Turismo 581 414 240 70 1305
Alteragdo do contrato de transporte aéreo pelo passageiro 647 247 191 71 1156
Transporte de bagagem 318 286 251 127 982
Qualidade da resposta a demanda 12 instancia 152 191 274 179 796
Sistemas informatizados 343 159 73 48 623
Check-in e embarque 172 146 91 43 452
Programa de fidelidade 161 167 63 42 433
Oferta e compra 148 110 107 40 405

TABELA 02 - ASSUNTOS QUE MAIS TIVERAM RECLAMAGOES, EM 2022

Os temas qualidade da resposta a demanda 12 instancia e sistemas informatizados estdo relacionados
com a prestacao de servicos da ANAC, enquanto os demais dizem respeito as reclamacdes de passageiros.

3.4.71. Reclamacées sobre reembolso de valor pago a empresa de transporte aéreo

As principais reclamacoes identificadas nesse assunto foram: dificuldade para conseguir o reembolso
ou recebimento parcial sem expectativa de prazo para o restante devido; reembolso relativo ao periodo
da pandemia nao realizado, apesar de vencidos os prazos dos extintos normativos e de reclamacoes no
consumidor.gov.

3.4.7.2. Alteracao do contrato de transporte aéreo pela empresa aérea

As principais reclamacoes identificadas nesse assunto foram: dificuldade para falar nos canais disponibilizados
pelas empresas apoés alteracao do voo; acomodacao de pessoas da mesma familia em voos diferentes; demora
ou nao concessao das alternativas previstas em norma, como estadia e alimentacao; alteracao de voo direto para
VOO0 COM conexao, ou escala, e posterior problema para realizar alteracdes; e demora no processo de embarque,
que prejudica as demais conexoes.

3.4.7.3. Agéncias/Operadores de Turismo

Apesar de a ANAC nao ser o canal competente para recebimento de reclamacfes sobre passagens ou pacotes
comprados com agéncias de turismo, ainda ha bastante demanda sobre o tema. As principais reclamacdes
identificadas nesse assunto foram: auséncia de canal especifico para contato com o atendente; necessidade
de encaminhar varios formularios para o consumidor ser atendido; desencontro de informacdes fornecidas
pela agéncia de turismo e empresas aéreas; e demora no reembolso.

3.4.7.4. Alteracao do contrato de transporte aéreo pelo passageiro

As principais reclamacoes relacionadas a este tema foram: recusa no reembolso, em caso de desisténcia
dentro de 24 horas; recusa no reembolso, em caso de compra pela empresa 123 milhas, mesmo sendo dentro
do prazo de 24 horas; solicitacao de cancelamento dentro do prazo de 24 horas, sem confirmacao da empresa
aérea; demora no atendimento pelos canais disponibilizados pela empresa; discordancia sobre as normas de
aviacao civilndo contemplarem o prazo de desisténcia de 7 dias do Cédigo de Defesa do Consumidor.
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3.4.7.5. Transporte de bagagem

Os principais pontos identificados pela Ouvidoria foram: extravio de bagagem de mao despachada na
sala de embarque; bagagens restituidas apés o prazo normativo sem qualquer auxilio financeiro anterior ao
passageiro; dificuldade para obter informacGes sobre bagagem extraviada; avaria de malas; oferta de malas
recondicionadas ou reembolso de avaria de bagagem em valor irrisério e ainda em produtos da empresa.

3.4.7.6. Qualidade da resposta a manifestacdo de 12 instancia

As manifestacdes que mais retornaram a Ouvidoria para novo tratamento dizem respeito a experiéncia
do usuario com os sistemas da ANAC, com destaque para as seguintes reclamacdes: problemas relacionados
ao sistema SISCEP, para solicitacao de exame pratico e envio de processos para concessdao de licencas e
habilitacoes; problemas relacionados ao novo sistema SISANT, para cadastro de drones, atualizacao cadastral
e acesso; e problemas no pagamento de GRU, para emissao de certificado AVSEC.

3.4.7.7. Sistemas informatizados

Entre as principais reclamacdes relacionadas aos sistemas informatizados, destacam-se: erro no acesso/
cadastro do SISANT; solicitacdo do nimero de referéncia ou apontamento de erro apés pagamento para emissao
de certificado AVSEC; problemas na inscricao para realizar prova na FGV; habilitacdo do usuario desatualizada;
erro no CHT digital; e erro para gerar GRU.

3.4.8. Tempo médio de resposta as manifestacdes

0 tempo médio de resposta da ANAC para os registros tratados internamente, no exercicio de 2022, foi de
3,41 dias corridos, maior do que o medido no ano de 2021, que ficou em 2,66 dias corridos. Apesar do aumento,
o tempo médio da ANAC é satisfatério em relacao a média dos demais 6rgaos da esfera federal que é de 23,19
dias, considerando, ainda, que a ANAC foi o quinto 6rgao no ranking de manifestac@es recebidas.

Uma das causas que mais impactou no tempo médio de resposta foi o volume de demandas vinculado a
implementacao de um novo sistema informatizado que atende ao pessoal da aviacao civil. O setor responsavel
necessitou de mais tempo para adotar as providéncias necessarias as correcfes de erros e responder a dividas
sobre as alteracoes procedimentais.

Avariacao mensal do tempo médio de resposta € demonstrada no grafico, abaixo:

4,39
e apmesrereer T g 4,03 3,03

pperreT L
s

3,49

2022/01  2022/02  2022/03  2022/04  2022/05  2022/06  2022/07  2022/08  2022/09 202210  2022/11 202212

GRAFICO 06 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA MENSAL DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS
NO FALA.BR, EM 2022
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3.4.9. Tratamento das deniincias

A Quvidoria centraliza a recepcao das dentincias e comunicacoes de irregularidades (dentncias anénimas)
contra agentes publicos e entes regulados registradas na plataforma Fala.Br ou encaminhadas a ANAC por
outros meios, como e-mails, peticdes eletrénicas e documentos fisicos.

Apos analise prévia, as denlincias que possuem os elementos minimos para apuracao sao enviadas as
unidades competentes, sem os dados de identificacao dos denunciantes. Quando a denuincia nao é anénima, o
denunciante recebe o nimero do protocolo de processo de apuracao instaurado, para que possa acompanhar
o resultado, quando o sigilo for afastado.

As informacdes sobre dendncias de irregularidade praticadas por entes regulados sao repassadas
continuamente aos gestores para que possam ser utilizadas no planejamento de acdes de fiscalizacao.

3.4.9.1. Denuncias contra entes regulados

No ano de 2022, a Ouvidoria recebeu 1.838 denlincias e comunicacdes de irregularidades contra entes
regulados, sendo que desse total, 1147 foram arquivadas e 691 tratadas.

A denlncia é considerada tratada quando é aberto um procedimento de apuracao preliminar e arquivada
quando a denlncia é concluida sem abertura de processo, por auséncia de elementos minimos para a apuracao
da responsabilidade ou quando o fato relatado nao configurar irregularidade.

Atabela abaixo detalha os principais tipos de dentincia e comunicacoes de irregularidades contra regulados
recebidas em 2022.

Detalhamento da dendncia Total

Voo irregular de Drone 149
Voo rasante/Manobra arriscada 108
Irregularidades em opera¢des no aerédromo 72
Irregularidades em escola 68
Pouso/decolagem irregular de aeronave 64
Taxi aéreo pirata 58
Voo irregular de aeronave 45
Irregularidades nos padrdes de seguranga 42
Irregularidades em empresa 42
N3o reporte de acidente com aeronave 41
Conduta irregular de Piloto 33
Irregularidades em aeroclube 31
Falha na manutenc¢do das aeronaves 31
Irregularidades em curso 31
Manobra arriscada de aeronave 30
Procedimentos irregulares 29
Conduta irregular de supervisor 28
Outros 936

Total 1838

TABELA 03 - DETALHAMENTO DAS PRINCIPAIS DENUNCIAS CONTRA REGULADOS EM 2022.

3.4.9.2. Denuncias contra agentes publicos

Em 2022, foram gerados 29 novos processos de apuracao com base em dendincias e comunicactes de
irregularidade contra agentes publicos, recepcionadas pelo Sistema de Atendimento da Agéncia. Desse total,
8 dendncias estdo em apuracdo, sendo que houve a abertura de um Processo Administrativo Disciplinar (PAD).

Os 20 processos provenientes de dendncias que estavam em andamento nos finais dos anos de 2020 e
2021 foram todos arquivados, conforme informacao da Corregedoria da ANAC.

0 grafico a seguir apresenta o fluxo de denuncias e o status de apuracao dentro de cada exercicio.
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GRAFICO 07 - SITUAGCAO DOS PROCESSOS APURATORIOS COM DENUNCIAS CONTRA
AGENTES PUBLICOS (2020 A 2022).

3.5. SUPERVISAO DA OUVIDORIA SOBRE O SISTEMA DE ATENDIMENTO DA ANAC

Este tdpico apresenta os resultados das atividades de supervisao realizadas pela Ouvidoria no que concerne
aos principais indicadores de regularidade do sistema de atendimento da ANAC, considerando os dados
disponiveis nos painéis de gestao publicados na pagina eletronica da Agéncia e em plataformas governamentais
disponiveis na internet.

No processo de supervisao, a Ouvidoria identifica pontos de atencao e problemas que possam afetar a
qualidade do atendimento ao usuario e interage com os gestores de servicos.

3.5.1. Supervisao sobre as atividades da Central de Atendimento

Na estrutura da ANAC, a gestdo da Central de Atendimento é de competéncia da Superintendéncia de
Administracdo e Financas (SAF), a quem cabe gerir o contrato, acompanhar os indicadores de desempenho
dos servicos contratados e adotar as providéncias para o restabelecimento dos indices ndo alcancados.

3.511. Indicadores de desempenho da Central de Atendimento

Os indicadores monitorados pela Ouvidoria sdao aqueles que impactam diretamente o atendimento aos
usuérios, como o TME (Tempo Médio de Espera), o ISU (Indice de Satisfacdo dos Usuérios) e os IFQAT (Avaliacdo
de Qualidade do Atendimento por telefone) e IFQA2 (Avaliacdo da Qualidade de Atendimento por chat e aplicativo
de mensagem instantanea).

Més de referéncia TME ISU
2022/01 27,6 81,1%
2022/02 22 83,3%
2022/03 17,4 84,7%
2022/04 10,5 84,2%
2022/05 13,8 83,4%
2022/06 14,8 83,2%
2022/07 12,9 83,6%
2022/08 14,8 85,6%
2022/09 7 T 83,0%
2022/10 18,7 81,1% N3o disponivel N3o disponivel
2022/11 N3o disponivel N3o disponivel N3o disponivel N3o disponivel
2022/12 N&o disponivel N&o disponivel N&o disponivel N&o disponivel

TABELA 04 - MONITORAMENTO DOS INDICADORES CONTRATUAIS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO (2022).
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A tabela acima demonstra os resultados dos indicadores monitorados. Os campos marcados indicam
descumprimento de metas contratuais acordadas com a empresa prestadora dos servicos, comunicado aos
gestores do contrato tempestivamente.

Ressalta-se que houve mudanca da empresa terceirizada responsavel pelo atendimento da Central de
atendimento e, porisso, os dados de outubro a dezembro de 2022 estao incompletos.

Quanto ao descumprimento dos indicadores pela empresa anterior, o gestor do contrato na ANAC informou
a Ouvidoria que a empresa foi advertida via oficio e que foram solicitadas medidas de melhoria dos indicadores.

3.5.2. Conclusividade das respostas fornecidas pelas unidades técnicas

A conclusividade das respostas em reclamacdes sobre servicos prestados ou manifestacdes nas quais o
usuario tenha participado da avaliacao do atendimento é constantemente monitorada, com base em padroes
de qualidade.

Em 2022, foram analisadas 3.649 manifestacoes, sendo que 130 foram consideradas nao conclusivas, ou
seja, 3,6 % da amostra verificada, o que evidencia elevada aderéncia aos padrdes de qualidade estabelecidos

pela ANAC e de acordo com orientacoes da CGU.

9,6%
9,0%
7,8%
6,3% 6,3%
5,5% 5,8%
4,1% 4,1%
3,7%
2,2%
. 0,0%

2022/01 2022/02 2022/03 2022/04 2022/05 2022/06 2022/07 2022/08 2022/09 2022/10 2022/11 2022/12

GRAFICO 08 - PERCENTUAL DE RESPOSTAS NAO CONCLUSIVAS NA 12 INSTANCIA POR MES (2022).

3.5.3. Demandas consideradas nao atendidas pelos usuarios

As avaliacOes realizadas pelos usuarios na Plataforma Fala.Br que indiquem insatisfacao com a resposta
fornecida pela Agéncia sao analisadas diariamente pela Ouvidoria. A partir da identificacdo do motivo, algumas
acGes sao adotadas com o objetivo de corrigir eventual falha no atendimento. Segue, abaixo, uma tabela com
os resultados obtidos:

Insatisfacdo com a resposta fornecida 1544
Sem a¢do no momento 921
O usuario ja tinha aberto outra demanda 404
Abertura de demanda de 22 instancia 214
Demanda reaberta para corregdo de tratamento 5

Insatisfacdo com a resposta fornecida sem trazer ponto especifico 139 \
Envio de e-mail de orientagdo 138
Sem a¢do no momento 1

Nio recebimento/n3o acesso a resposta 3 \
Envio de e-mail de orientagdo para acesso a resposta 3

Outro objeto 223 \
Envio de e-mail de orientagdo 223

Total Geral 1909

TABELA 05 - ACOES ADOTADAS PELA OUVIDORIA NA AVALIACAO DE RESPOSTAS CONSIDERADAS NAO
ATENDIDAS OU PARCIALMENTE ATENDIDAS NA PESQUISA DE SATISFAGAO (2022).
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Em 59,6% dos casos de insatisfacao com a resposta, nao se adotou uma acao especifica porque a resposta
da Agéncia foi considerada terminativa e adequada ao questionamento. Em 13,9%, abriu-se demandas de
22 (segunda) instancia para novo tratamento pela area técnica. Em 26,2% das situacdes, ndo foi necessario
a abertura de demanda para novo tratamento, uma vez que o préprio usuario ja tinha aberto a demanda
solicitando a reanalise da questao.

Nos casos de insatisfacdo com a resposta, sem que o usudrio tivesse informado o motivo, a Ouvidoria
encaminhou um e-mail ao usuario orientando-o como proceder para registrar nova demanda na busca de
uma solucdo satisfatéria.

Sob o titulo de outro objeto estdo classificadas as situacdes em que o usuario, ao avaliar a resposta, traz a
tona um novo questionamento. Nesse caso, a Ouvidoria encaminhou e-mail de orientacdo sobre a necessidade
de se registrar uma nova manifestacdo. Esse quantitativo representou 11,7% do total de respostas analisadas.

3.6. SATISFACAO DOS USUARIOS

A Ouvidoria avalia regularmente a satisfacao dos usuarios com o atendimento e servicos prestados pela
ANAC, com o objetivo de propor e incentivar a implementacao de medidas de melhoria da qualidade.

3.6.1. Satisfacdo dos usuarios com o tratamento de manifestacées

Os gréficos abaixo apresentam os resultados obtidos pela Agéncia, no ano de 2022, de um total de 3.657
avaliacdes registradas pelos usuarios.

Com relacao a avaliacao da resolutividade da demanda, somando-se as consideradas resolvidas e
parcialmente resolvidas, a Agéncia obteve o indice de 66%. Quanto a satisfacdo com o atendimento prestado,
o indice foi de 61,45%. Houve melhoria dos dois indices em relacao aos obtidos no ano de 2021, que ficaram
em 61% e 57,88%, respectivamente. Para fins de comparacao a média geral dos 6rgaos da esfera federal, em
2022, foi 50% de resolutividade e 44,76% de satisfacao.

Os indices da ANAC sdo demonstrados nas figuras abaixo.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente N&o

94% 12% 34%

TOTAL DE RESPOSTAS 3.657

FIGURA 1 - INDICE DE RESOLUTIVIDADE DA ANAC, EM 2022.
FONTE: PAINEL RESOLVEU?
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SATISFACAOQ (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

238 2% SERIE HISTORICA
Respostas
22,78% — ® @ Muito Satisfeito
— 40,80% 0 @ Satisfeito g
8.37% @ Regular
e © @ Insatisfeito :_.t' .. 6 ‘] '450/0

g e Muito Insatisfeito
L—18,13% ®

TOTAL DE RESPOSTAS 3.657

Satisfagao Meédia

FIGURA 2 - iINDICE DE SATISFACAO MEDIA DOS USUARIOS COM O ATENDIMENTO PRESTADO EM 2022.
FONTE PAINEL RESOLVEU?.

3.6.2. Satisfacao dos usuarios com os servicos prestados pela Agéncia

A Quvidoria aplicou, em 2022, uma ampla pesquisa de satisfacao com os usuarios dos servicos prestados
pela ANAC, com o objetivo de acompanhar o cumprimento de meta institucional de qualidade dos servicos
instituida pela alta administracao e colher subsidios para a proposicao de medidas de melhoria.

Os quesitos avaliados foram ajustados aos estabelecidos na Portaria SGD/ME n° 548, de 24 de janeiro de
2022, de forma que tanto os servicos avaliados na Plataforma de Avaliacao de Servicos do Governo Federal,
como os avaliados pela Ouvidoria sigam a mesma metodologia.

Os resultados da pesquisa elaborada com 1.440 usudarios aparecem na figura abaixo:

Como foi a sua experiéncia com o servigo?

69 (4,79%)

700 (48.61%)
170(11,81%)

@ Excelente

®Boa

Nota Média
4,15

Satisfatéria
®Ruim

@ Péssima

441 (30,63%) —

FIGURA 3 - iINDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS COM A EXPERIENCIA
COM O SERVICO PRESTADO PELA ANAC, EM 2022.

Nota-se que a meta institucional estabelecida em 4,1 para o ano de 2022 foi alcancada. Do total entrevistado,
apenas 8,95% dos usuarios consideraram ruim ou péssima a sua experiéncia.

Ressalta-se que os indices em todos os quesitos da pesquisa e os comentdrios dos usudarios sao
apresentados aos gestores por meio de um painel de dados e dos relatérios gerenciais, para qgue possam

conhecer a percepcao dos usuarios em cada dimensao dos servicos prestados e adotem eventuais medidas
de melhoria.
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4. A OUVIDORIA E A TRANSPARENCIA PUBLICA

Compete ao Ouvidor, autoridade designada por meio da Portaria ANAC n° 898, de 8 de maio de 2012,
monitorar, no ambito da Agéncia, a implementacao da Lei de Acesso a Informacdo - LAl (Lei n° 12.527/2011)
e da Politica de Dados Abertos (Decreto n° 8.777/2016) e, ainda, orientar as unidades no que se refere ao
cumprimento das respectivas normas. O objetivo do monitoramento é aprimorar os procedimentos e processos
envolvidos com foco na celeridade e qualidade das informacdes prestadas aos usuarios.

Atransparéncia ativa consiste na iniciativa do 6rgdo publico de divulgar informacdes de interesse geral
ou coletivo, em seu endereco eletronico na internet, ainda que nao tenham sido expressamente solicitadas.
Transparéncia passiva, por sua vez, caracteriza-se pelo fornecimento obrigatério de informacdes especificas
solicitadas pelo cidadao, desde que nao sejam resguardadas por sigilo.

Os resultados apresentados a seguir, cujas fontes foram os painéis oficiais da CGU, referem-se aos pedidos
de acesso a informacao recebidos por meio da plataforma Fala.BR e fundamentados na Lei n° 12.527/2011,
ao Sistema de Transparéncia Ativa (S§TA) e ao Plano de Dados Abertos (PDA). Dados relativos a transparéncia
ativa foram disponibilizados pela Agéncia em sua pagina na internet, no menu “Acesso a Informacdo’, sendo
que a consulta aos dados abertos da ANAC também esta acessivel no Portal Brasileiro de Dados Abertos
(http://dados.gov.br).

4.1. TRANSPARENCIA PASSIVA - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

A LAl determina que os 6érgaos e entidades pulblicas devem possuir um Servico de Informacao ao Cidadao
(S10), isto é, um setor cujas atribuicoes englobem o recebimento e o encaminhamento de pedidos de informacao
demandados pelo publico.

0 SIC é gerido, no ambito da ANAC, pela Geréncia Técnica de Gestao da Informacao — GTGI/SAF, setor
responsavel por receber os pedidos de acesso a informacao pelo Fala.BR, analisar as demandas, encaminha-las
as unidades responsaveis, tratar a resposta utilizando a linguagem cidada e inseri-la no Fala.BR. O fluxo de
tratamento dos pedidos de informacdo pelo SIC, por estar diretamente subordinado a LAl e fazer parte do
sistema de transparéncia, € acompanhado pela Ouvidoria.

No quadro a seguir, comparam-se diversos aspectos das manifestacdes do SIC de 2019 a 2022.

HISTORICO DAS DEMANDAS DO SIC DE 2019 A 2022

CATEGORIA DE OCORRENCIA ANO
2019 2020

Quantidade de pedidos 700 738 336 282
Pedidos respondidos 100% 100% 100% 100%
Tempo médio de resposta, em dias 11,15 10,03 7,26 8,29
Média mensal de pedidos 58,3 61,5 28 23,5
Atendimento pleno da resposta? 3,63 4,07 3,88 4,06
Resposta de facil compreensao? 4,32 4,48 4,45 4,29

TABELA 06 - HISTORICO DAS DEMANDAS DO SIC DE 2019 A 2022.
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm (2023).

Em um universo de 302 6rgaos federais analisados pela CGU, a ANAC ficou em 60° lugar em volume de
pedidos, com 282 pedidos recebidos. O tempo médio de resposta ao usudario foi de 8,29 dias, representando
um aumento de em relacao a 2021 de 14,18%. O tempo médio dos érgaos da esfera federal ficou em 11,23 dias.

Apds receber resposta a sua manifestacao, o solicitante é convidado a responder a Pesquisa de Satisfacao
do Usuério, atribuindo nota em uma escala, do tipo Likert, que varia de 1a 5. No quesito "A resposta fornecida
atendeu plenamente ao seu pedido?”, e no quesito a “A resposta foi de facil compreensao”, as notas foram
4,06 e 4,29, respectivamente.

A Agéncia obteve notas um pouco acima da média dos demais 6rgaos da esfera federal que ficou em 4,05
no quesito de atendimento e 4,28 no quesito de compreensdo da resposta, no ano de 2022.
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SATISFACAO DO USUARIO

Todos ~

TOTAL DE RESPOSTAS: 17

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?
Ndo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensio Facil Compreensdo

GRAFICO 09 - NOTAS MEDIAS DA AVALIACAO DOS USUARIOS SOBRE AS RESPOSTAS DOS PEDIDOS
DE ACESSO A INFORMACAO FORNECIDAS PELA ANAC.

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao http:/paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm (2023).

41.1. Recursos

Em 2022, houve 38 recursos registrados contra respostas da ANAC.

Como pode ser observado na figura abaixo, as solucdes dos recursos ocorreram, em sua maioria, nas
instancias da prépria ANAC, 5 pedidos foram encaminhados a CGU e 1 foi encaminhado a Comissao Mista de
Reavaliacdo de Informacges (CMRI).

TOTAL DE RECURSOS

17 INSTANCIA 2* INSTANCIA 3° INSTANCIA 4" INSTANCIA
684 % 15,8 % 13,2% 2,6%
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA cGU CMRI
DO ORGAO

FIGURA 3 - RECURSOS LAI.

Fonte: captura parcial de tela do Painel Lei de Acesso a Informacéo (2022)

4.2. TRANSPARENCIA ATIVA

Ao longo de 2022, a ANAC realizou atualizacGes nos 49 itens de transparéncia ativa constantes do menu
“Acesso a Informacao” da pagina oficial da Agéncia, com vistas ao cumprimento das obrigacfes previstas na
Lei de Acesso a Informacéo (LAI), e demais normas que regem o assunto. Ao final do exercicio, a instituicdo
obteve nota maxima em transparéncia na avaliacdo da Controladoria Geral da Unigo (CGU).

AANAC saiu da 138¢° posicao, no inicio de 2021, para figurar em 1° lugar no ranking de transparéncia ativa do

Painel Lei de Acesso a Informacéo (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm), atendendo a 100% dos requisitos
definidos pelo érgao de controle.
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Ultima Atual zagdo >> 04/01/2023 06:00:21

ANAC - Agéncia Nacional de Aviagao Civil

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA ESPECIAL

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avauiapos: 49 [ 49
cumpriDos: 49
RANKING DE CUMPRIMENTO 100,000% 0,000%
1°/ 302
CUMPRIDOS CUMPRIDOS PARCIALMENTE NAO CUMPRE

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

CUMPRIMENTO DE ITENS Total avaliado: 14.452
Classificagio Orgdo Cumpridos SOUERHOEEDERAE
“ I
1° ANAC — Agéncia Nacional de Aviacdo Civil 49 cumprido
I W e " CUMPRIMENTO POR CATEGORIA  Total Avaliado: 1175
SUpiemEntar CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA ESPECIAL
1° ANTAQ — Agéncia Nacional de Transportes 49 67,57%
Aquaviarios cumprido
1° ANTT — Agénda Nacional de Transportes 49 N .
Terrestres CUMPRIMENTO POR ORGAO Total Avaliado: 49

ORGAO: ANAC - AGENCIA NACIONAL DE AVIAGAO CIVIL
19 Autoridade Portudria de Santos S.A. 49
10 RA Tarnnlnnia & Sanirac aQ cumprido
FIGURA 4 - PAINEL DA LEI DE ACESSO A INFORMAGAO.

4.2.1. Plano de Dados Abertos da ANAC

0 Plano de Dados Abertos (PDA) é o documento que orienta as aces de implementacéo da Politica de
Dados Abertos nos 6rgaos e entidades da administracao publica federal, obedecendo a padrdes minimos
de qualidade, de forma a facilitar o entendimento e a reutilizacdo das informacées (art. 1° do Decreto
ne 8.777/2016).

De acordo com o Painel de Monitoramento de Dados Abertos da CGU, a ANAC cumpriu o cronograma
estabelecido no PDA, e conforme pode ser observado na figura abaixo, todos os conjuntos de dados previstos
para abertura estao publicados.

ANAC - Agéncia Nacional de Aviagao Civil
PDA Publicado (&'
Vigéncia do PDA: 01/03/2021 a 01/03/2023

ORGAOS ACESSE O PDA DO ORGAQ [

BASES DE DADOS PREVISTAS PARAABERTURA 5 3
0
g 100% 53
BASES EMATRASO BASES A SEREM ABERTAS BASES ABERTAS

FIGURA 5 - PAINEL DE MONITORAMENTO DE DADOS ABERTOS.
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5. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Entre o conjunto de leis, decretos e atos normativos internos que estabelecem as competéncias da Ouvidoria
e a designacao do Ouvidor como autoridade de monitoramento da implementacao da Lei de Acesso a Informacao,
do Plano de Dados Abertos e da Carta de Servicos ao Cidadao, destacam-se as seguintes atribuicoes:

Avaliar a satisfacao dos usuarios com o atendimento e servicos prestados pela ANAC;
Propor correcoes de falhas e de melhorias aos gestores de servicos.

Elaborar relatérios gerenciais e estratégicos;

Monitorar a implementacao do Plano de Dados Abertos e da Lei de Acesso a Informacao;
Tratar os pedidos de simplificacao;

Recepcionar e tratar as dentincias contra agente publico ou entes regulados;
Supervisionar o Sistema de Atendimento da ANAC; e

S®m e a0 oy

Supervisionar o Sistema e-Agendas.

6. RELATORIO DE EXECUCAO DO PLANO DE TRABALHO

Das 34 acoes previstas no plano de trabalho 2022/2023, 22 foram concluidas plenamente. Das restantes, 8
estao originalmente programadas para conclusao no ano de 2023, e 4 tiveram seus cronogramas reajustados.

7. PLANO DE TRABALHO 2022/2023

PROJETOS/ACOES DATAS-LIMITE
Al Instituir manual de interlocucao com os conselhos de usuarios dos servicos publicos, Concluida
constando procedimentaos, periodicidade das consultas e metodologia a ser utilizada.
A2 Instituir método e rotina de avaliacao da satisfacao das partes interessadas com as 02/05/2023
informacdes disponibilizadas pela ANAC em transparéncia ativa, PDA, pagina da Internet. (Reprogramada)

Instituir procedimento de resolucao de manifestacoes classificadas como dendncia,
-%{  com ainformacdo dos resultados da apuracdo (arquivamento, instauracao de Auto de Concluida
Infracdo, aplicacdo de medidas cautelares e administrativas).

Ad Instituir método e rotina de avaliacao da satisfacdo do atendimento prestado pela 01/08/2023
Ouvidoria (Presencial e telefénico). (Reprogramada)
Estudar a viabilidade de conciliar o fluxo de tratamento de manifestacdes proposto
na Portaria CGU 581/2021 e o estabelecido na IN ANAC n° 121/2018, quanto as .

AS ~ . = . L) P ) - Concluida
funcGes dos analistas (recepcao, triagem, analise prévia, pedido de complementacao,
encaminhamento a unidade competente, consolidacéo da resposta e publicacdo).

A6 Instituir a avaliacao de servicos delegados pela Agéncia, nos casos em que haja a 30/11/2023
competéncia da OQuvidoria. (Reprogramada)

A7 Implantar a Ouvidoria interna na ANAC. Concluida
Propor ato normativo que defina parametros de insercéo da Ouvidoria no processo de p

A8 - . o PR Concluida
estruturacao de servicos e politicas publicas.

A9 Estruturar Plano Anual de Capacitacao da Ouvidoria, observando os requisitos de Concluida
atingimento do nivel otimizado do Modelo de Maturidade da CGU.

A10 Adotar as ferramentas de avaliacao da qualidade dos servicos disponibilizadas pela Concluida
Plataforma gov.br.

il | Estabelecer cédigo de conduta da Ouvidoria. Concluida

A12 Institui’r 0 plano dg trgbalho gr]ual daI’Ol'Jvidoria, prevendo a sua validacao pelo nivel Concluida
estratégico da Agéncia e revisao periédica.

Al3 Mapear processos da Ouvidoria e realizar diagnoéstico de risco de seguranca da 15/03/2023
informacao.

Ala Instituir rotina de pesquisa de levantamento de perfil dos usuarios de servicos para 15/03/2023

subsidiar a definicao de procedimentos, roteiros e acdes dos canais de atendimento.
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PROJETOS/ACOES

DATAS-LIMITE

A15

Al16

A17

A18

A19

A20

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29
A30

A31

A32

Propor ato normativo instituindo a participacao da Ouvidoria no processo de
mapeamento dos servicos.

Atualizar o manual de pesquisa de servicos, detalhando a metodologia utilizada para a
coleta de dados e avaliacdo dos servicos prestados pela instituicéo.

Instituir as rotinas de analise de dados de satisfacao do usuario de servicos por ato
formal.

Instituir rotina de registro dos beneficios nao financeiros decorrentes da atuacao da
Ouvidoria.

a) Revisar processo de tratamento de manifestacGes e gerar manual de procedimentos.
b) Revisar portaria de tratamento de dentncia para incluir o conceito de “habilitacao”.

) Incluir na Portaria de tratamento de denuincia a previsdo de encaminhamento a CGU de
denuncia relativa a pratica de retaliacao.

a) Mapear o processo de tratamento de manifestacées de Ouvidoria Interna e gerar
manual de procedimentos.

b) Definir o fluxo de tratamento de manifestacdes de ouvidoria interna, os canais de
atendimento (canal de dendncia e canal de reclamacao de servicos e atos administrativos
internos) e os meios de divulgacao.

Incluir fluxo de revisao do roteiro de atendimento no manual de atendimento.

Formalizar o manual de tratamento de dendincias com mapeamento de risco, incluindo
procedimento para comunicacdo da unidade de apuracao sobre represalias ou retaliacées
informadas pelo denunciante.

Gerar manual de procedimento para realizacéo de resolucdo pacifica de conflitos a ser
adotado pela Ouvidoria.

Revisar processo de tratamento de manifestacGes, adicionando aos procedimentos a
analise do histérico das manifestacoes.

Revisar processo de tratamento de manifestacdes, incluindo todos os requisitos do
nivel otimizado quando a “linguagem e adequacdo de respostas” e gerar manual de
procedimentos.

Incluir no manual de tratamento de dentdincias a rotina de acompanhamento das
apuracoes, que nao mais estejam sujeitas a restricao de acesso, quando houver demanda
de usuario.

Revisar processo de tratamento de manifestactes, estabelecendo rotina de
acompanhamento de acGes pendentes pelas areas técnicas resultantes de
manifestacdes de usuarios e gerar manual de procedimentos.

Instituir rotina para coleta e analise de dados sociodemograficos dos usuarios da
plataforma Fala.BR, bem como a disponibilizacéo dos resultados aos gestores por meio
de relatorios.

Estabelecer metodologia de analise de dados a partir de conceitos cientificos.

Incluir no manual de aplicacao de pesquisa mecanismo de avaliacao das medidas
adotadas em termos percentuais. Gerar manual de procedimentos.

Propor ato normativo prevendo a aplicacao de pesquisas de satisfacao antes e apés a
implementacao de projetos e acoes.

Estabelecer rotina de registros de acdes ou eventos, nos quais ocorrem interacoes com
outros érgdos e entidades de defesa do usuario de servicos publicos.
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Concluida

15/03/2023

15/03/2023

Concluida

Concluida

15/03/2023

Concluida

15/03/2023

31/03/2023

(Reprogramada)

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

15/03/2023

Concluida

15/03/2023

Concluida

Concluida



RELATORIO DE GESTAO E ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2022

PROJETOS/AGCOES DATAS-LIMITE

a) Implementar o Canal de Dentincia e Etica.

b) Avaliar a acessibilidade dos canais de denuncia.

) Propor politicas para aplicacéo de sancao a quem produzir dentincia falsa ou evidéncia

que sabe ser falsa e de ndo retaliacao de denunciante de boa-fé.

d) Formalizar e realizar periodicamente as campanhas de divulgacdo do canal de

denuncias.

e) Estabelecer procedimento para o monitoramento do canal de dentincias,

acompanhamento da apuracdo e identificacao dos tipos de denuncias.

f) Estabelecer procedimento para a capacitacao periddica do pessoal responsavel pela
ki recepcdo de dendncias. Concluida

g) Estabelecer protocolo para o acolhimento de dendncias contra a alta administracao.

h) Estabelecer procedimento para a capacitacao periddica do pessoal responsavel pela

avaliacao de admissibilidade de dendincias.

i) Instituir formularios que induzam o denunciante a reportar as informacées mais

importantes para a apuracao.

j) Definir os prazos maximos e critérios para o prosseguimento de investigacao da

denuncia ou seu descarte.

l) Estabelecer forma de comunicar ao denunciante o resultado do processo de apuracdo

instaurado a partir dos fatos noticiados.

Revisar roteiro de monitoramento da transparéncia ativa (agenda publica) de acordo com

A34 -
& 0S Novos requisitos regulamentares.

Concluida

TABELA 07 - ACOES PLANEJADAS PARA O BIENIO 2022 E 2023.

8. FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria contou com quatro servidores do quadro efetivo da ANAC, um servidor comissionado, um
servidor efetivo requisitado e cinco colaboradores terceirizados como forca de trabalho. O mesmo quantitativo
do ano anterior.

Um dos servidores com longa experiéncia foi substituido por outro, no més de setembro de 2022. Essa
alteracao resultou na necessidade de reajustar o cronograma de alguns projetos em execucao. O efetivo esta
adequado ao atual volume de trabalho.

Quanto a especializacao, ainda é necessario o reforco de pessoal com formacao em estatistica e mediacao
de conflitos. Entretanto, h& planos de capacitacao de servidores da Ouvidoria que suprirao a caréncia.

9. PROVIDENCIAS ADOTADAS E BENEFICIOS AOS USUARIOS

9.1. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELOS GESTORES DE SERVICOS

A Ouvidoria estimula, continuamente, os gestores a adotarem medidas de correcao de problemas e de
melhoria dos servicos por meio de recomendacao diretas, publicacdo de relatérios gerenciais e disponibilizacao
de painéis interativos de Business Intelligence.

As solucdes a problemas recorrentes detectados nas analises das manifestacdes, resultados de pesquisas
e atividades de monitoramento resultam, geralmente, em beneficios aos usuarios de servicos publicos e aos
cidadaos. Tais beneficios serao registrados com base no Manual de Registro e Quantificacao dos Beneficios
Decorrentes das Atividades de Ouvidoria, aprovado em dezembro de 2022.

Na tabela a seguir sdo apresentadas algumas providencias adotadas pelos gestores e os beneficios
relacionados:
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Problemas no reconhecimento
de Guia de Recolhimento da
Unigo (GRU) apresentada

pelo usuario que impediam a
emissao de Certificado AVSEC.

Problemas relacionados ao
novo Sistema de Aeronaves
nao Tripuladas - SISANT.

Recorréncia de pedidos

de acompanhamento e
reclamacoes sobre demora
em processos relacionados ao
registro aeronautico.

Problemas na atualizacao

ou insercao de habilitacoes
de tripulantes no sistema de
registro, ap6s deferimento do
processo.

Problemas relacionados ao
sistema de lancamento de voo
(erro para lancamento de voo,
ndo aceitacao de confirmacao
ou exclusao de voos lancados
como rascunho e outros erros).

Problemas relacionados ao
agendamento de exames de
proficiéncia técnica de pilotos.

Problemas relacionados aos
resultados do teste ICAO
(proficiéncia linguistica).
Especificamente quanto ao
recebimento do e-mail que
informa a nota obtidae a
aprovacao no exame, a erro de
inclusdo do nivel de proficiéncia
do usuario e a demora na
atualizacao de resultado, apds
a aprovacao.

X
‘ ANAC
PROBLEMA/ ,
OPORTUNIDADE MEDIDAS ADOTADAS BENEFICIOS

A unidade de Tl alterou, em dezembro de 2022, uma
funcionalidade do sistema para que a modalidade de GRU
cobranca passasse a ser aceita no processo de emissao de
Certificado AVSEC.

Diversas soluc®es foram alinhadas com os gestores e
responsaveis pelo tratamento das manifestaces dos
usuarios, entre elas: um novo procedimento para o
tratamento das demandas que requerem alteracao de dados
cadastrais, a realizacéo da analise documental por critérios
mais ponderados e pedidos de complementacao mais
eficazes.

Esta em fase de criacdo um painel Bl que apresenta o
tempo de fila dos processos. Assim, sera possibilitado ao
interessado acompanhar seu processo e ter uma percepcao
do tempo em que ele serd analisado.

Foi desenvolvido um projeto setorial voltado a melhorar

a experiéncia do usuario quanto aos servicos prestados
pelo Registro Aeronautico Brasileiro (RAB). Desse projeto,
ficou definida a criacao de um checklist a ser preenchido
pelo analista sobre as etapas que compdem a analise do
processo, como a verificacdo de documentos, por exemplo.

Conforme sugestdo apontada pela Ouvidoria, sera incluida
no modelo de intimacao a informacdo de que o processo
sobrestado retornara a fila para reanalise, bem como o prazo
para analise a partir das correcoes feitas pelo requerente.

Embora os erros estejam sendo corrigidos caso a caso,

com a insercao ou atualizacao da habilitacao no sistema, a
condicdo ideal seria a automacao do procedimento, que nao
ocorreu.

0 novo sistema implementado em 2022, que deveria corrigir
tal problema apresentou varios problemas.

As instabilidades do sistema informatizado, causa
identificada dos problemas, foram corrigidas.

A unidade prestadora do servico realizou esforco
concentrado, no fim de 2022, para diminuicao do tempo de
definicao de examinador.

A etapa de nova modelagem de credenciamento e
convocacao esta em fase final de definicao para posterior
implementacao.

Vislumbra-se que, em 2023, as demandas relacionadas a
exames de proficiéncia de pilotos da aviacdo geral sejam
concentradas em Bancas de Cheques.

A partir de dezembro de 2022, os niveis de proficiéncia
linguistica, até o nivel 5, passaram a ser lancados
diretamente pelos entes credenciados, apés a aplicacao da
prova da ANAC.
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Medida de
aperfeicoamento
da prestacao de
servicos.

Medida de
aperfeicoamento
da prestacao de
servicos.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.

Medida de
aperfeicoamento
da prestacao de
servicos.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.
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PROBLEMA/ ;
OPORTUNIDADE MEDIDAS ADOTADAS BENEFICIOS

Recorréncia de manifestacdes
sobre 0 processo de concessao
de licenca e habilitactes,
especificamente quanto: ao
motivo do indeferimento;

a necessidade de efetuar o
pagamento de nova taxa,
quando o processo é arquivado
sem que haja a oportunidade
para o saneamento de
inconformidades; e a duvidas
sobre os procedimentos a
serem adotados pelos usuarios
em caso de indeferimento.

Recorréncia de manifestacdes
sobre o Sistema de Certificacdo
de Pessoal da Aviacao Civil

- SISCEP, especificamente
quanto: a problemas na
geracdo de GRU, impedindo o
prosseguimento do processo;
a demora na compensacao

do pagamento de GRU; e a
problemas na solicitacao de
exame pratico.

Problemas recorrentes
relacionados a inscricao para
realizacao de exame tedrico.

Problemas recorrentes
relacionados a confirmacao
de pagamento de boleto da
FGV para realizacao de exame
tedrico.

Problemas recorrentes
relacionados a recuperacao
de login/senha no sistema da
FGV.

Problema recorrente de

nao liberacao do boleto de
pagamento de taxa para
realizacdo da prova de
segunda época pelo sistema
da FGV.

A unidade prestadora do servico passou a fazer
proativamente a verificacao dos niveis de deferimentos e
indeferimentos sem respaldo nos checklists de analise. Os
casos identificados sao informados a equipe de anélise para
ajustes de procedimentos. Quinzenalmente, sao realizadas
reunides de alinhamento com toda equipe envolvida no
processo.

Embora haja esforco da geréncia para monitoramento dos
indeferimentos por questdes que ndo estdo respaldadas
em checklist, ainda se vislumbra a necessidade de mudanca
de alguns procedimentos que provavelmente irao esbarrar
em questdes normativas e que precisam ser discutidas
internamente na ANAC, tais como impossibilidade de
insercéo de documentacdes faltantes no processo para nao
geracdo imediata de indeferimento.

Em janeiro de 2023, foi instalada equipe de crise (setor
responsavel e Tl) para tratamento das demandas
relacionadas a falhas no SISCEP.

Os Centros de Instrucao de Aviacao Civil -CIAC foram
orientados a iniciar processos no Sistema Integrado de
Aviacdo Civil - SINTAC para os casos em que o SISCEP
apresenta erro.

A unidade responsavel pelo servico tem atuado
internamente e com a Fundac&ao Getulio Vargas - FGV,
instituicao que disponibiliza o servico aos usuarios,

para identificacdo de acGes de melhoria do prazo de
processamento da GRU e, também, abriu alguns chamados
junto a area de Tl solicitando melhorias evolutivas do
sistema SACI, que podem solucionar muitos dos casos.

A unidade responsavel pelo servico abriu chamado junto a
area de Tl e esta aguardando a conclusao.

Segundo a unidade responsavel, a solucdo para as
dificuldades relatadas sé é possivel com a reducao de
parametros de seguranca, o que nao € aconselhavel. No
entanto, a FGV permite que o exame seja reagendado sem
que o candidato necessite efetuar novo pagamento da taxa.

Segundo a unidade responsavel, a liberacao depende nao
somente do sistema da FGV, mas sim do sistema da ANAC,
para alocacdo de TFAC. O processamento nao é automatico,
necessita de um comando diario, para que seja feita a leitura
da confirmacao de pagamento e entao seja encaminhada a
informacao para a FGV.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
serd analisada no
decorrer do ano de
2023.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
serd analisada no
decorrer do ano de
2023.

A efetividade

das medidas de
aperfeicoamento
implementadas
sera analisada no
decorrer do ano de
2023.

TABELA 08 - PROVIDENCIAS ADOTADAS PELOS GESTORES E OS BENEFiICIOS RELACIONADOS, EM 2022.
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9.2. PROVIDENCIAS ADOTADOS PELOS DIRIGENTES

No Relatorio Anual de Gestao e Atividades do ano anterior, a Ouvidoria fez quatro recomendacdes aos
dirigentes. As providéncias adotadas pela unidade de coordenacao de projetos institucional estao relacionadas

abaixo:

RECOMENDAGOES (2021) MEDIDAS ADOTADAS

Patrocinio de acao institucional para a criacdo de
instancias de apoio a atuacao da Ouvidoria nas areas

de desenvolvimento de metodologia cientifica para

a aplicacao e analise de resultados em pesquisas de
satisfacao ou percepcao e aplicacao de técnicas de
mediacao de conflitos, empregando pessoal da ANAC,
em tempo parcial, sem a necessidade de movimentacoes
internas.

Orientacdes as unidades gestoras e a Superintendéncia
de Tecnologia da Informacao (STI) para a priorizacdo
de projetos de manutencao e suporte corretivos em
sistemas informatizados utilizados na prestacao de
servicos, quando houver impactos negativos para os
usuarios em razao de falhas recorrentes comunicadas
pela Ouvidoria ou pelos gestores.

Orientacao a unidade gestora do servico e a
Superintendéncia de Planejamento Institucional (SPI)
para a priorizacao de acoes de melhoria dos servicos
delegados a Fundacao Getdlio Vargas (FGV), de forma
que os problemas relatados pelos usuarios, referentes a
inscricdo para o exame tedrico e a geracao de guias para
pagamento das taxas, sejam solucionados em menor
tempo possivel, considerando seus impactos na regular
prestacao do servico.

Orientacdo a Superintendéncia de Planejamento
Institucional (SPI) para prestar apoio no desenvolvimento
das acOes previstas no plano de trabalho da Ouvidoria,
tendo em vista o envolvimento de diversas unidades
organizacionais em etapas dos projetos e o nimero de
acOes necessarias ao alcance do nivel do sustentado no
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP),
proposto pela Ouvidoria-Geral da Unido.

A Superintendéncia de Gestao de Pessoas (SGP) apoiou
um chamamento especifico de servidor com formacao
em estatistica em uma acao da Ouvidoria, entretanto néo
foi criada uma instancia de apoio em carater permanente.
Quanto a mediacao de conflitos, houve a contratacao

de curso de introducéo as praticas de mediacdo, no qual
participaram quatro servidores da Ouvidoria.

Durante o ano de 2022, foram desenvolvidas algumas
acoes corretivas em sistemas informatizados, que
apresentaram problemas recorrentes, com a participacao
da Superintendéncia de Tecnologia da Informacao (STl) e
gestores dos servicos afetados. Essa sistematica tornou-
se uma rotina de melhorias desencadeada apés analise
trimestral dos registros de reclamacdes dos usuarios.

Notou-se que varias medidas foram adotadas pela area
gestora, entretanto varios problemas reportados pelos
usuarios dos servicos delegados a Fundacao Getdlio
Vargas (FGV) em 2021 continuaram ocorrendo, conforme
analise realizada pela Ouvidoria.

No final do ano de 2022 foi estabelecido um protocolo de
diagnostico e tratamento dos problemas relatados, que
serd realizado por um grupo composto pela area gestora,
técnicos de Tl e Ouvidoria.

A SPI viabilizou algumas reuniées com chefes de unidades
organizacionais para a apresentacao das etapas dos
projetos. Os escritérios de projetos e de processos
também auxiliaram a Ouvidoria na transformacao de
projetos em metas setoriais.

TABELA 09 - RECOMENDACOES DE 2021 E PROVIDENCIA ADOTADAS.
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10. RECOMENDACOES A DIRETORIA

Recomenda-se a Diretoria Colegiada da ANAC, considerando o conjunto dos dados analisados:

a. Patrocinio de acao institucional com metas de melhorias para os servicos delegados a Fundacao Gettlio
Vargas (FGV), considerando o nimero de usudrios impactados, a persisténcia dos relatos de insatisfacao
dos usuarios e eventuais prejuizos para a imagem da ANAC, embora os servicos estejam sendo prestados
por terceiros.

b. Orientacdes as unidades gestoras e a Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo (STI) para a
priorizacao de projetos de manutencdo e suporte corretivos nos sistemas utilizados na prestacdo de
servicos.

c. Incentivo as unidades para que estabelecam metas setoriais relacionadas a melhoria dos servicos
prestados aos usuarios, com base nos resultados da pesquisa de satisfacdo realizada pela Ouvidoria,
no terceiro trimestre 2022, dentro da nova metodologia proposta pelo Governo Federal, disponivel na
pagina da Quvidoria, na intranet.

1. MANIFESTAGCAO DA DIRETORIA COLEGIADA

O Relatério Anual de Quvidoria foi encaminhado a Diretoria Colegiada por meio do Processo
n° 00058.012848/2023-11, sendo apreciado na 72 Reunidao Administrativa Eletrénica realizada entre os dias
6 e 10 de marco de 2023. Nao houve manifestacdes por parte da Diretoria Colegiada.
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