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GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviacao Civil

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

CHT: Carteira de Habilitacao Técnica

GDI: Grupo de Desenvolvimento Institucional

GDT: Grupo de Desenvolvimento Técnico

GTGI: Geréncia Técnica de Gestao da Informacao

LAI: Lei de Acesso a Informacao

PDA: Plano de Dados Abertos

SACI: Sistema Integrado de Informacdes 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 a Manifestactes
SENACOM: Secretaria Nacional do Consumidor

SFI: Superintendéncia de Acao Fiscal

SGP: Superintendéncia de Gestao de Pessoas

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria

SPI: Superintendéncia de Planejamento Institucional

SPO: Superintendéncia de Padrées Operacionais

SRA: Superintendéncia de Regulacao Econémica de Aeroportos
STI: Superintendéncia de Tecnologia da Informacao
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1. APRESENTACAO

O presente relatério anual tem por objetivo apresentar as atividades da Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Aviacao Civil desenvolvidas, durante o ano de 2019, nos termos da Lei de Protecao e Defesa do Usuario de
Servicos Publicos, expondo os dados monitorados e a avaliacao dos resultados obtidos com as medidas de
estimulo a participacdo dos usuarios dos servicos da Agéncia Nacional de aviacao Civil — ANAC.

Cabe mencionar que a ANAC, para melhor atender seus usuérios, em observancia a Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017, a partir de setembro de 2018, implementou nova metodologia de atendimento por meio da
Instrucdo Normativa ANAC n° 121, de 04 de maio de 2018, que alterou o sistema de atendimento aos usuarios,
contemplando todo o universo dos atores envolvidos no processo de comunicacao regulado/regulador.

A Lei n°® 13.848/2019, vigente a partir de setembro de 2019, estabelece, dentre outras competéncias a
responsabilidade de elaborar relatdrio anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia.

Considerando recente vigéncia da Lei n° 13.848 e sua ndo regulamentacao, optou-se por apresentar um
Unico relatdrio, com a preocupacao de ndo perder as séries histéricas apresentadas nos relatdrios anteriores,
elaborados conforme a Lei n® 11.182/2005.

2. SUMARIO EXECUTIVO

A Lei n°13.460/2017, que dispbe sobre a participacado, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos da administracao publica, atribui a Ouvidoria a responsabilidade pelo acompanhamento dos
servicos prestados pela Agéncia com vistas a propiciar aos gestores informacdes Uteis ao aperfeicoamento
continuo da qualidade e da tempestividade, por meio da analise critica e circunstanciada das manifestacoes
recebidas da sociedade.

Acitada lei, os decretos e instrucées que a regulamentam, conferiram novos papeis as ouvidorias, dentre
eles a atividade de produzir relatério de gestao, consolidando as informac6es sobre as medidas adotadas
pelos érgaos para a promocao da participacao do usuario na administracao publica.

Aproposta deste relatério é expor, de forma consolidada, evidéncias das atividades realizadas de: receber,
analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacées encaminhadas por
usudrios de servicos ptiblicos; e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos.

Assim, dentre outros quesitos, o relatério apresenta; (i) o ndmero de manifestacées recebidas no ano
anterior; (ii) os motivos das manifestacées; (iii) a andlise dos pontos recorrentes; e (iv) as providéncias
adotadas pela administracdo publica nas solucées apresentadas.

Com relacdo a Lei n° 13.848/2019, apresentam-se os itens (i) zelar pela qualidade e pela tempestividade
dos servicos prestados pela agéncia; (i) acompanhar o processo interno de apuracdo de dendncias e
reclamacées dos interessados contra a atuacdo da agéncia; (iii) elaborar relatério anual de ouvidoria sobre
as atividades da agéncia’, com base em acompanhamento pré-existente a lei.

Por fim, o relatério traz ainda a agenda geral do Ouvidor, o plano de acdo da Ouvidoria, bem como
recomendacoes a Diretoria referentes ao ano de 2020.
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3. IMPLANTAGAO DO NOVO MODELO DE ATENDIMENTO DA ANAC

Lei n°13.460/2017
‘(i) o ndmero de manifestacdes recebidas no ano anterior”
“(ii) os motivos das manifestacoes”
“(iii) @ andlise dos pontos recorrentes”
“(iv) as providéncias adotadas pela administracdo plblica nas solucdes apresentadas”

Lein©13.848/2019
“(i) zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia”

"(if) acompanhar o processo interno de apuracao de dentincias e reclamacdes dos interessados contra a
atuacao da agéncia

“(iii) elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia”

Nos exercicios anteriores, a auséncia de um processo sistematizado de controle do processo de
atendimento das demandas da Agéncia apontava para a necessidade de restruturacao do modelo de
tratamento das manifestacées dos usuarios. Neste contexto, diversas unidades organizacionais somaram
esforcos e propuseram a instituicao do Sistema de Atendimento da ANAC, com a finalidade de ordenar o
processo de atendimento de manifestacoes e garantir a participacao e a protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos prestados pela Agéncia.

A proposta do novo sistema, instituido a partir da publicacao da Instrucao Normativa n° 121, de 4 de maio
de 2018, vigente em 09 de setembro de 2018, foi ordenar integralmente o processo de atendimento com foco
no monitoramento de todas as etapas e atores, em prol do atendimento aos usuarios/regulados dos servicos
prestados pela Agéncia. Os principais atores do Sistema sao os Servicos Especializados em Atendimento a
Manifestacoes - SEAMs, a Geréncia Técnica de Gestao da Informacao - GTGI, a Central de Atendimento - Call
center, a Assessoria de Comunicacao - ASCOM e a Ouvidoria - OUV, que o supervisiona.

0 SEAM é um servico prestado por unidade regimental ou infra regimental designada em cada
Superintendéncia e Orgdos de Assisténcia Direta e Imediata & Diretoria. A criacdo dos SEAMs eliminou
naturalmente a excessiva ramificacao dentro das unidades organizacionais, centralizando o recebimento, o
tratamento e a emissao de resposta diretamente aos usuarios. 0s SEAMs possuem como competéncia, entre
outras, manter atualizado os registros das manifestaces recebidas de forma a possibilitar a padronizacao
das respostas (scripts) da central de atendimento, a selecdo das perguntas frequentes e a identificacdo de
oportunidades de melhoria de processos e regulamentos.

A tendéncia natural é que as unidades organizacionais passem a dispor de um componente de auto
aperfeicoamento que, no tempo, deve diminuir a necessidade de contato direto entre os usuarios e os
servidores da Agéncia, resultando em maior agilidade na prestacdo de servicos e informacdes.

Em 2019, perceberam-se os primeiros resultados em relacao a diminuicao de demandas junto a Ouvidoria,
0 que se atribui a melhoria da qualidade das respostas emitidas pelos SEAMs e melhoria dos scripts da
Central de Atendimento.

Outra mudanca procedimental significativa ocorreu sobre as atividades da Ouvidoria que, a excecao das
denuncias contra agentes publicos, deixou de atuar de forma direta nos casos de reclamacoes sobre servicos.
Em contrapartida, passou a monitorar, em termos quantitativos e qualitativos todas as manifestacoes
tratadas nos SEAMs e recebidas na Central de Atendimento, passando a notificar, independentemente da
iniciativa do usuario, o descumprimento de prazos.

Enfim, o sistema esta voltado para que as manifestacdes recebam tratamento rapido e de qualidade,
atendendo as expectativas dos usuarios, ou seja, com efetividade e aproveitamento das contribuicoes dos
usuarios como oportunidades de melhoria.

“Efetividade da resposta” e “oportunidade de melhoria do servico” sdo as definicGes pragmaticas da Lei de
Protecdo e Defesa do Usuario de Servicos Pulblicos e da Lei das Agéncias Reguladoras.
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4. MONITORAMENTO QUANTITATIVO DAS MANIFESTAGOES

Lei n°13.460/2017
‘(i) o ndmero de manifestacdes recebidas no ano anterior”

Lein©13.848/2019
“(i) zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia”

41. MONITORAMENTO QUANTITATIVO DA ANAC EM GERAL

No exercicio de 2019, foram registrados 125.456 protocolos de atendimento. Contudo, desse total, 39.967
foram ligacdes interrompidas, enganos ou trotes, resultando em 85.489 manifestacoes efetivamente
tratadas pela Agéncia, seja por meio do atendimento imediato pela Central de Atendimento, seja pelo
atendimento especializado realizado pelos SEAMs.

0 grafico 01 demonstra a distribuicao dos registros cadastrados na Agéncia, por més, bem como a média
mensal.

GRAFICO 01: QUANTITATIVO DE PROTOCOLOS REGISTRADOS NA AGENCIA POR MES

No ultimo quadrimestre, observa-se uma queda no nimero de manifestacées. O fendmeno ainda nao se
caracteriza como tendéncia. Algumas ilacdes podem ser formuladas, embora nao se tenha identificado um
fator preponderante para o fenémeno.

Houve modificacdes no Sistema, no Ultimo trimestre, como a contratacao de nova empresa para operar o
CallCenter, a alteracao da operadora de telefonia e @ adesdo ao canal governamental “Fala Br" que podem ter
contribuido para a reducao momentanea da demanda. Por outro lado, deve-se observar o aprimoramento da
comunicacao institucional, por meio da atualizacao permanente das principais formas de comunicacao, tais
como perguntas frequentes, aperfeicoamento do site, melhoria das paginas setoriais, descricao aprimorada
dos servicos da carta de servicos e melhoria dos scripts do Call Center tende a reduzir a necessidade de
interacao entre regulados e a Agéncia, sobretudo quanto as solicitacoes e reclamacoes.

Outro fator que pode ter influenciado na queda do nimero de manifestacdes é a progressiva
adesao ao sistema SENACOM, como canal de atendimento as questoes de relacées de consumo
individual pelos passageiros.

O desafio para 2020 é direcionar para o canal de atendimento da Agéncia, sem perda da qualidade das
respostas, as comunicacOes diretas com os regulados ainda mantidas por algumas unidades, em razao do
modelo de atendimento historicamente instituido.

Nesse mesmo sentido, deve-se estudar uma forma de integrar ao sistema de atendimento de
manifestacdes, as comunicacGes suportadas pela internet, por meio de midias sociais (Facebook e Twitter),
atualmente geridas pela ASCOM, quando o assunto for classificado como manifestacdo de usudrio de
servicos publicos.

O grafico 02 demonstra, por més, o quantitativo de registros cadastrados de acordo com a origem
do atendimento. Verifica-se que a Central de Atendimento, pelo telefone 163, € o caminho mais utilizado
pelos usuarios.
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GRAFICO 02: QUANTITATIVO DE PROTOCOLOS REGISTRADOS POR CANAL DE ENTRADA

4.2. MONITORAMENTO QUANTITATIVO DOS ATENDENTES DO CALL CENTER

Em relacao aos atendimentos telefonicos recebidos pela Central de Atendimento, apés a exclusao dos
enganos, trotes e ligacbes interrompidas, efetivamente, foram realizados 69.427 atendimentos. Desse total,
57157 foram concluidos diretamente pelos atendentes da central, com respostas padronizadas em scripts, o
que representa 82,3% das ligacdes. As 12.270 demandas ndo respondidas de imediato, foram encaminhadas
para tratamento interno, seja pelo segundo nivel da central de atendimento (BackOffice), seja pelos SEAMSs,
GTGI ou pela Ouvidoria.

O grafico 03 apresenta, portrimestre, o quantitativo deregistros concluidos diretamente pelos atendentes,
enquanto que o grafico 04 demonstra, em termos percentuais e por trimestre, a representatividade das
manifestacoes concluidas do total de registros efetivos.

Destaca-se que, além dos 12.270 registros nao respondidos pelos atendentes, o segundo nivel da
Central de Atendimento (BackOffice), os SEAMs, a GTGI e a Ouvidoria também trataram internamente 16.062
manifestacoes recepcionadas pelos outros canais de entrada, totalizando 28.332 protocolos. O tratamento
dessas manifestacdes serd detalhado, em termos quantitativos, nos subitens 3.3 a 3.7.

Os resultados acima demonstram a importancia da Central de Atendimento para os usuérios e para a
Agéncia, pois, além da agilidade no atendimento, permite que equipes internas da ANAC foquem na prestacdo
de servicos aos usuarios, bem como na regulacao e fiscalizacdo do sistema de aviacdo civil.

GRAFICO 03: QUANTITATIVO DE REGISTROS CONCLUIDOS DIRETAMENTE
PELOS ATENDENTES DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

10
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GRAFICO 04: PERCENTUAL DE REGISTROS TELEFONICOS CONCLUIDOS DIRETAMENTE
PELOS ATENDENTES DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

As alteracdes, no 4° trimestre, estdo provavelmente refletindo o periodo de adaptacao dos atendentes do
novo Call Center, treinados pela GTGI, a serem avaliadas em série histérica futura.

4.3. MONITORAMENTO QUANTITATIVO DOS BACKOFFICES DO CALL CENTER E
DA OUVIDORIA

Em conjunto, o BackOffice do Call Center e a Quvidoria receberam 28.332 registros para tratamento. O
grafico 05 demonstra como foram distribuidos os registros de manifestacao dos usuarios.

GRAFICO 05: QUANTITATIVO DE REGISTROS RECEBIDOS PELO BACKOFFICE DO CALL CENTER E DA OUVIDORIA

LL
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O BackOfficedo CallCenterrecepcionou 25.686 protocolos, respondendo diretamente 4.835 manifestactes
aos usuarios e encaminhando para tratamento interno 20.944 registros (grafico 06).

GRAFICO 06: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGCOES RESPONDIDAS PELO
BACKOFFICE DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.4. MONITORAMENTO DO TRATAMENTO INTERNO PELOS SEAMS, PELA GTGI E
PELA OUV

Apos a exclusdo das manifestacbes concluidas diretamente pelos atendentes e pelo BackOffice do Call
Center, e acrescentadas as registradas diretamente pelos usuarios que foram direcionadas a Ouvidoria,
foram tratados internamente 23.486 registros pelos SEAMs, GTGI e pela Ouvidoria. A distribuicdo mensal
esta representada no grafico 07.

Os graficos 07 a 13 contam a histéria do amadurecimento do sistema de atendimento e seus principais
eventos.

O grafico 07 espelha o aperfeicoamento das instancias de comunicacao institucional, melhoria dos
scripts, treinamento BackOffice. O aumento do nimero de registros internalizados verificado em novembro
e dezembro espelha a natural adaptacao de atendentes e estrutura de distribuicdo logo apdés a troca da
empresa de Call Center.

Observa-se que a substituicao da empresa, detentora do sistema de gerenciamento de fluxo, por outra
prestadora de servico, exclusivamente de Call Center reduziu em 80% o custo da operacao para ANAC.

GRAFICO 07: QUANTITATIVO DE REGISTROS ENCAMINHADOS PARA TRATAMENTO INTERNO

12
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0 tempo médio de resposta dos registros tratados internamente, no exercicio de 2019, foi de 2,87 dias
corridos. Avariacao mensal do tempo médio de resposta foi representada no grafico 08.

0 gréafico 08 espelha a consolidacdo dos SEAMs, em termos organizacionais e pelo desenvolvimento de
respostas padronizadas e semipadronizadas. O pico no final do ano espelha a introducdo do gerenciador
de fluxo CITSMART integrado ao Fala.br, sistemas que exigiram novo treinamento e adaptacdao. Houve, no
periodo, manifestacdes realizadas no Fala.br e respondidas pelos SEAMs que nao resultaram em resposta
efetiva ao demandante.

GRAFICO 08: TEMPO MEDIO DE TRATAMENTO, EM DIAS CORRIDOS, DOS
REGISTROS ENCAMINHADOS PARA TRATAMENTO INTERNO

Em relacdo a instancia de atendimento, 23.170 dos registros (98,76%) foram relacionados a demandas de
12 instancia (resposta do SEAM ou da GTGI diretamente ao usuario), e 291 registros (1,24%) relacionados a 2@
instancia (resposta ao usudrio mediada pela Quvidoria) . O grafico 09 representa a distribuicdo mensal por
instancia de atendimento.

0 grafico 09 evidencia a melhoria da acao do Call Center comoinst@ncia derespostainstantanea, resultado
da melhoria dos instrumentos de trabalho e da evolucao dos procedimentos de acompanhamento da GTGI.

GRAFICO 09: DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES ENCAMINHADAS PARA TRATAMENTO
INTERNO POR INSTANCIA DE ATENDIMENTO

13
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4.41. Monitoramento dos Servicos Especializados de Atendimento a Manifestacoes -
SEAMs

Os Servicos Especializados em Atendimento de Manifestacdes foram responsaveis por responder 21.895
demandas, o que equivale a 93,1% do total de registros encaminhados para tratamento interno.

O grafico10aponta, no primeiro momento, aracionalizacao do sistema, no segundo momento, umaumento
de registro respondidos em funcao da ja mencionada troca de Call Center e acao proativas de alguns SEAMs
eliminando canais de comunicacao paralelos ainda existentes em algumas superintendéncias.

GRAFICO 10: QUANTITATIVO DE REGISTROS RESPONDIDOS PELOS SEAMS

0 tempo médio de tratamento dos SEAMs, considerando todos os acionamentos! feitos no periodo, foi de
2,49 dias corridos. O grafico 11 faz a distribuicao do tempo médio de tratamento, tomando como referéncia o
més de cadastro da manifestacao.

GRAFICO 11: TEMPO MEDIO, EM DIAS CORRIDOS, DE TRATAMENTO DOS REGISTROS RECEBIDOS PELOS SEAMS

0 grafico 11 aponta, no primeiro momento, a racionalizacdo do sistema, com os aprimoramentos ja
mencionados com pequeno aumento do tempo ao final do exercicio em funcao da adaptacao da equipe a um
novo gerenciador de fluxo e pequenos problemas na integracdo deste ao Fala.br.

1 Considera-se acionamento todo envio de um protocolo ao SEAM para tratamento. Nesse caso, um mesmo protocolo pode ser
encaminhado mais de uma vez a um mesmo SEAM ou a SEAMs distintos.

14
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4.4.2. Monitoramento da Geréncia Técnica de Gestao da Informacao - GTGI

A GTGI, dentro do processo de recepcao de demandas relacionadas a mais de um SEAM, foi responsavel
por responder 1.275 manifestacdes. O grafico 12 demonstra o quantitativo de registros respondidos por més
de cadastro.

GRAFICO 12: QUANTITATIVO DE REGISTROS RESPONDIDOS PELA GTGI

0 grafico 12 aponta, no primeiro momento, a acao da GTGl em suporte a alguns SEAMs em formacao,
assume suas novas funcdes no segundo momento, mantendo ainda algumas acées do modelo antigo, que
estao sendo gradualmente abandonadas.

4.4.3. Monitoramento Ouvidoria

A Ouvidoria, responsavel por fazer o tratamento das demandas de 22 instancia, respondeu 291
manifestacoes, conforme distribuicao mensal disposta no grafico 13. A diminuicdo da intervencdo direta da
OUV é indicativa da evolucao do modelo durante o exercicio.

GRAFICO 13: QUANTITATIVO DE REGISTROS RESPONDIDOS PELA OUVIDORIA

0 grafico 13 espelha a melhoria do sistema de atendimento, com drastica reducao do acionamento de
ouvidoria, abrindo espaco para as tarefas de monitoramento, de pesquisa de satisfacao do atendimento
e pesquisa de satisfacdo de servicos, possibilitando o aprimoramento da comunicacao institucional e
aprimoramento dos servicos prestados pela ANAC.
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5. CLASSIFICAGAO E ANALISE DAS MANIFESTACOES DE TRATAMENTO
INTERNO

Lei n®13.460/2017
“(ii) os motivos das manifestactes”
“(iii) a andlise dos pontos recorrentes”
“(iv) as providéncias adotadas pela administracado publica nas solucbes apresentadas”

Lein©13.848/2019
“(i) zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia”

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 14, verifica-se que foram tratados 14.209 (60,56%) pedidos de informacoes, 4.408 (18,79%)
reclamacdes sobre servicos, 3.489 (14,87%) reclamacdes contra regulados, 1.007 (4,29% denuncias contra
regulados, 196 (0,84%) solicitacdes de servico, 87 sugestoes, 55 (0,23%) elogios e 10 (0,04%) denuncias
contra agentes publicos.

GRAFICO 14: QUANTITATIVO DE REGISTROS POR TIPO DE MANIFESTAGCAO
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Além dos “tipos de manifestacdes’, as demandas sao classificadas por assunto e sub assunto, sendo os
principais resultados quantitativos apresentados nas tabelas 01 e 02.

ASSUNTOS 19tri 2°tri 3°tri 4%t Iotal

Sistemas 1982 1259 1233 2216 6690
Habilitacéo 919 1002 905 577 3403
Demandas de Consumidor 2181 266 106 29 2582
Exames tedricos 171 170 159 272 772
Aviacdo Geral 110 200 123 182 595
Aeromodelismo/Drone 182 137 112 90 521
Manutengdo e controle de aeronavegabilidade 168 121 123 79 491
Centro de instrucdo 107 106 95 93 401
Operagbes aéreas 144 95 93 45 377
AVSEC 107 87 89 83 366
Check-in e embarque 42 84 115 140 361
Registro de Aeronaves 74 93 88 53 308
Cadastro aeroportudrio 56 94 92 &1 303
Alteracdo do contrato de transporte aéreo pela empresa aérea| 38 137 56 61 292
Qutorgas 38 47 158 49 290
Total 6319 3878 3545 4010 17752

TABELA 01: 15 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS.

SUB ASSUNTOS 1°tr 2%t 3%tri 4°tn Total
SACI-Dados cadastrais 865 500 626 1354 3345
SACI—Login e senha 428 393 316 74 1211
SACI-Erro de sistema 311 158 77 103 649
CIV digital 168 39 48 6 261
SISANT 61 52 45 34 242
Aerodesporto 2 6B 64 26 98
Sistema de Atendimento 23 22 18 16 79
Protocolo Eletrénico 16 16 14 12 58
SINTAC 32 21 53
GRU Internet 2 11 13 1 27
Total 1908 1218 1221 1676 6023

TABELA 02: SUB ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS SOBRE SISTEMAS

51. ANALISE DAS MANIFESTAGCOES TRATADAS INTERNAMENTE

Verifica-se, nas tabelas acima, que a maioria das manifestaces relacionadas a sistemas estd ligada ao
Sistema Integrado de Informacdes da Aviacdo Civil (SACI), principalmente, no que se refere a pedidos de
informacdes sobre dados cadastrais e login e senha.

5.2. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGCAO

AAgéncia equacionou, em acao conjunta da SPO, STl e OUV, o problema de recuperacao de dados de acesso ao
SACI, que afetou mais de 2.000 regulados no primeiro semestre de 2019.

A acdo positiva de gestao, que resultou na implantacao da nova CHT digital, provocou pico de demanda
sobre o SACI - dados cadastrais, no Gltimo trimestre, cuja data limite para implantacéo provocou uma “corrida” a
atualizacdo da base de dados e pedidos de informacdo sobre a nova CHT digital. O processo foi tao marcante que
novo prazo de implantacao foi determinado. Estima-se que as demandas deverao entrar em decréscimo, a partir
do segundo trimestre de 2020, quando a nova modalidade de CHT estara efetivamente implantada.
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SUB ASSUNTOS 12t 2%t 3%t 49t Iotal
Correcdo de dados impressao CHT | 184 250 282 37 753
Requisitos para pilotos ‘ 242 119 80 78 519
CMA 142 130 104 112 488
Analise de processo de pilotos ‘ 63 78 103 99 343
CHT 110 136 59 305
Impressdo de CHT | 52 139 50 241
Requisitos para MMA 59 48 50 38 195
Entrega de CHT ‘ 67 63 33 4 167
Requisitos para comissario 48 27 18 36 129
Analise de processo de MMA ‘ 23 19 22 28 92
Total 880 983 878 491 3232

TABELA 03: SUB ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS SOBRE HABILITACAO

Verifica-se que as demandas focadas no processo de certificacdo de regulados (pessoa fisica) estdo
gradualmente sendo reduzidas em funcao da alteracao do processo de concessao e da carateristica da nova
carteira digital, com significativa economia para o regulador e para ANAC.

Esse processo é o mais demandado, pois relaciona-se com pessoa fisica, sendo critico para assegurar
a seguranca operacional da aviacdo civil, composto de varias etapas que se repetem no tempo, é alvo de
projeto especial, com equacionamento no tempo das diferentes etapas.

Deve estar concluso em 2020, sendo que as etapas do processo sao acompanhadas pelo monitoramento
direto da Ouvidoria e pela avaliacao dos regulados aferidas em pesquisa.

5.3. QUANTITATIVO DE RECLAMAGOES CONTRA ANAC

Conforme especificado no grafico 14, em 2019, foram registradas 4.408 reclamacfes sobre servicos
prestados pela ANAC. A tabela 04 apresenta os 10 (dez) assuntos mais reclamados no periodo, bem como as
tabelas 05 e 06 demonstram os 10 (dez) sub assuntos mais demandados sobre sistemas informatizados e
sobre habilitacao, respectivamente:

ASSUNTOS 1°tri 2%t 3%tri 47 1tri Iotal
Sistemas 733 378 300 &12 2025
Habilitagao 389 554 499 134 1576
CQualidade da resposta 2 demanda 12 instanciz 8 43 83 15 211
Exames tedricos 55 58 30 30 196
Qualidade da resposta 3 demanda 22 instancia 13 13 11 Z2 39
Registro de Asronaves 3 3 1D 4 20
Manutengio e controle de aeronavegabilidade 1 3 10 5 19
Certificag3o e fabricagdo aeronaves/produtos correlatos 13 1 16
Prazo legal de atendimento as manifestages 9 3 1 1 14
&viacao Geral ] 2 11
Total 1292 1061 948 826 4127

TABELA 04: DEZ ASSUNTOS MAIS RECLAMADOS SOBRE SERVICOS PRESTADOS PELA ANAC
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SUB ASSUNTOS 1914 22%ri 3°ii0 49 iri Lntal
SACI-Erro de sistema 309 138 77 84 636
SACI-Dados cadastrais @ 17 45 173 246
SISANT 56 50 45 62 213
SACl-Login e senha s 51 18 1 189
CIv digital 131 14 14 4 163
Aerodesporto 2 5 64 13 50
SIMTAC 32 21 53
Sistema de Atendimento | 11 12 7 M 41
GRU Intarmet 2 11 13 1 27
Protocolo Eletrénico T 6 5 7 25
Total 678 343 288 374 1683

TABELA 05: DEZ SUB ASSUNTOS MAIS RECLAMADOS SOBRE SISTEMAS INFORMATIZADOS

SUB ASSUNTOS 194ri 2%tri 3®tri 4% tri Total
-
Corregdo de dados impressdo CHT | 169 250 273 36 728
Anzlise de processo de pilotos €2 78 103 31 274
Impressdo de CHT 51 133 28 218
Entrega de CHT 66 63 33 3 165
Anglise de processo de MMA 2 18 22 10 73
Mao aplicavel 3 3 21 22 49
CHT 13 9 22
Atualizagdo de CMA 16 2 18
CMA 3 ] 11
Requisitos para pilotos 2 5 7
Total 389 554 498 124 1565

TABELA 06: DEZ SUB ASSUNTOS MAIS RECLAMADOS SOBRE HABILITACAO

5.4. DENUNCIA CONTRA AGENTE PUBLICO

Em 2019, foram registradas 10 (dez) denlncias contra agentes publicos, devidamente encaminhadas aos
6rgaos de apuracao. A partir da integracdo entre o sistema de tratamento de manifestacoes e o Sistema Fala.
Br, em outubro de 2019, os eventos envolvendo agentes com cargos comissionados equivalentes DAS 4 ou
superior, passaram a ser relatados via sistema a Ouvidoria-Geral da Unido.
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6. MONITORAMENTO QUALITATIVO DAS MANIFESTACOES

Lein®13.460/2017

“receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusao das manifestacGes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula”

“receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usuarios de servicos publicos”

“(iv) as providéncias adotadas pela administracdo pulblica nas solucdes apresentadas”

Lein©13.848/2019
“(i) zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia”

“(ii) acompanhar o processo interno de apuracao de dendincias e reclamacoes dos interessados contra a
atuacao da agéncia"

Dentre as competéncias das unidades que compdem o sistema de atendimento, destaca-se a dos SEAMSs,
de “zelar pela qualidade das respostas emitidas no seu ambito de atuacao’, cuja instituicao constitui no
diferencial na evolucao do Sistema de Atendimento. Adiciona-se, de maneira complementar, as competéncias
da GTGI, de “garantir a qualidade e a padronizacao do atendimento prestado pelo 1° nivel de atendimento’, e
a da Ouvidoria, de “realizar avaliacdo amostral da qualidade das respostas emitidas nos atendimentos de 1°
e 2° niveis", competindo a esta supervisionar o Sistema.

6.1. ANALISE DE FORMA DAS RESPOSTAS EMITIDAS - COMPETENCIA GTGI

AGTGI é responsavel por fazer a analise da forma das respostas, de acordo com os critérios estabelecidos
na cartilha do sistema de atendimento, como linguagem cidada, objetividade, apresentacdo finalizacao,
formatacao, formalidade/impessoalidade e ortografia.

Aimagem 01 apresenta os resultados das analises realizadas pela GTGI.

IMAGEM O1: PAINEL DE MONITORAMENTO DA FORMA DAS RESPOSTAS
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6.2. ANALISE DE CONTEUDO DAS RESPOSTAS EMITIDAS

0 ato de medir implica na existéncia de uma régua, de um padrdo, enfim de instrumento que permita
a comparacdo, medir é comparar algo com seus valores de referéncia. A OUV estabeleceu um padrao de
medicao de qualidade, aderente a legislacao federal, por parametros de conclusividade, prazos e condicoes
de recebimento e tratamento das manifestacoes de usuarios.

Esse padrao de qualidade foi estabelecido na Agéncia pela IN n° 121/2018 e detalhado em uma cartilha
orientativa, “Cartilha de Atendimento”, que especifica o comportamento desejado ou critérios, para cada tipo
de manifestacao, a serem observados pelas unidades respondentes (SEAMSs).

No exercicio de 2019, a Ouvidoria monitorou um universo de 25.107 manifestacdes, pela amostragem de
15.698 (62,5 %) respostas emitidas pelo BackOffice do Call Center e SEAMSs.

Na pratica, todas as manifestacdes e respectivas respostas sao monitoradas pela OUV, a excecdo dos
Pedidos de Informacao que, por seu volume, sdo analisados de forma amostral.

Como resultados das analises, foi verificado que 98% das respostas emitidas atenderam aos critérios
estabelecidos, ou seja, foram conclusivas (imagem 02).

IMAGEM 02: PAINEL DE MONITORAMENTO DA QUALIDADE E CONFORMIDADE DO ATENDIMENTO

6.21. Tratamento das Deniincias Contra Regulados

Em relacao as dendncias contra regulados, além dos aspectos relacionados ao tratamento ou
arquivamento, a OUV verifica se os usuarios foram informados sobre o niimero do processo quando da
indicacao de tratamento interno 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 complementacao por parte do denunciante.
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IMAGEM 03: PAINEL DE CONFORMIDADE DENUNCIAS CONTRA REGULADOS

6.3. MONITORAMENTO DA TEMPESTIVIDADE NA PRESTAGAO DE SERVICOS

A Quvidoria monitora o estabelecimento de compromisso das &reas técnicas com os regulados quanto ao
prazo para a prestacao de servicos.

Nesse sentido, a imagem 04 representa o quantitativo de manifestacdes analisadas que foram
respondidas ou ndo com definicao de prazo para a conclusao de servicos. Verifica-se nos resultados que,
apesar de ainda haver manifestacdes concluidas sem compromissos firmados, houve uma melhora nos
ultimos meses do primeiro semestre, fruto das reunides periddicas realizadas com os SEAMs, nas quais sao

discutidos os resultados das andlises e pontos que podem ser melhorados.

IMAGEM 04: PAINEL DE MONITORAMENTO DO TRATAMENTO DAS RECLAMACOES E
PEDIDOS DE INFORMAGCOES SOBRE SERVICOS
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Em relacdo as reclamacoes e pedidos de informacbes tratados internamente, a Ouvidoria verifica se ha
informacodes relacionadas no roteiro de atendimento utilizado pela Central de Atendimento, nas respostas
das perguntas frequentes e no site da ANAC (imagem 05). Os casos muito especificos foram excluidos dos
graficos por se entender que nao haveria necessidade de disponibilizacao de informacdo de forma automatica
nos canais indicados, mas sim um tratamento direto pelos SEAMSs, por se tratar de casos pontuais.

Esta verificacdo de disponibilizacao/atualizacao das informacdes aos usuarios é feita pela OUV com o
objetivo de estimular a preocupacdo continua das dreas com os usudrios que precisam ter a informacao
disponivel de forma célere, atual e em diversos meios de comunicacdo.

Os resultados apresentados estao agrupados sem distincao dos assuntos tratados nas manifestacoes.
Nesses casos, a base de dados é disponibilizada aos SEAMs para que seja avaliada a necessidade de inclusao
de informacGes nos roteiros, nos FAQs ou no site da Agéncia para que os usuadrios possam obter informacoes
em menor tempo possivel.

IMAGEM 05: PAINEL DE MONITORAMENTO DO PROCESSO DE COMUNICACAO DAS
RECLAMACOES SOBRE SERVICOS E DOS PEDIDOS DE INFORMACOES

Por fim, existe uma preocupacao no aproveitamento interno de manifestactes classificadas como
sugestées de forma a internalizar as mesmas nas unidades técnicas.
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IMAGEM 06: PAINEL DE MONITORAMENTO DO TRATAMENTO DAS SUGESTOES

Trimestralmente, a OUV e a GTGI se retinem com os SEAMs das areas finalisticas, com vista a discutir os
resultados das andlises e com foco na melhoria da qualidade das respostas, bem como na melhoria dos
processos internos e da prestacdo dos servicos aos usuarios.

7. GRAU DE SATISFAGCAO DOS REGULADOS / USUARIOS

Lei n®13.460/2017
“promover a participacao do usudrio na administracao publica, (...)"

‘receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacées
encaminhadas por usuarios de servicos publicos”
“acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade”
“propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos”

Lein©13.848/2019
“zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia”

A ANAC aplica trés tipos de pesquisa de satisfacdo com os usuarios, duas voltadas a afericao do
atendimento de manifestacfes e uma referente aos servicos prestados pela Agéncia.

71. PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE O ATENDIMENTO TELEFONICO (163) DO
CALL CENTER - GESTAO GTGI

A pesquisa para avaliacdo da qualidade do atendimento é realizada ao final do contato telefénico. Os
resultados dessa pesquisa, em 2019, demonstram que a maioria dos usuarios entende resolvida sua
manifestacao e demonstra satisfacdo com o atendimento realizado.
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A meta da avaliacao de satisfacao, estabelecida contratualmente para o ano de 2019, foi de 75%, os
resultados apontam que o indice de satisfacao dos usuarios ficou acima da meta.

GRAFICO 15: iINDICE DE SATISFACAO DO USUARIO, EM 2019

Além disso, 65% dos usuarios que participaram da pesquisa avaliaram o atendimento com a nota maxima
(5) e 87% relataram que tiveram sua duvida resolvida ou esclarecida.
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GRAFICO 16: PERCENTUAL DE AVALIACOES POR NOTA ATRIBUIGAO SOBRE A
QUALIDADE ATENDIMENTO TELEFONICO, EM 2019
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GRAFICO 17: AVALIAGAO DOS USUARIOS SOBRE O ESCLARECIMENTO DE
INFORMACOES DE FORMA IMEDIATA PELA CENTRAL DE ATENDIMENTO, EM 2019

7.2. PESQUISA DE SATISFAGAO - ATENDIMENTO AOS REGULADOS - GESTAO OUV

A Pesquisa de Satisfacao sobre o Atendimento realizada, mensalmente com divulgacao trimestral, tem
como objetivo global avaliar a percepcao dos usuarios que utilizaram os servicos de atendimento da Agéncia
para encaminhardenuncias, reclamacdes, elogios, criticas, sugestdes e pedidos de informacdo sobre servicos
prestados pela ANAC.

Apesquisa, aplicada por meio de formulario eletrénico, enumera quesitos para a avaliacao do atendimento
prestado onde o usudrio demonstra seu grau de satisfacdo. O modelo utilizado para mensurar o grau de
satisfacao dos participantes 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” Os quesitos incluem o tempo de espera pela resposta, o
atendimento as expectativas e qualidade da resposta.

Neste relatdrio, expds-se os nlimeros e avaliacbes sobre o atendimento da ANAC em geral, dado que
para o manifestante tudo é ANAC, reservando-se aos gestores das unidades da Agéncia o detalhamento das
informacdes, as quais sao apresentadas e discutidas entre a OUV, GTGl e SEAMs em reunido com os atores
do Sistema, os quais tem a missao de internalizar nas suas areas as medidas necessarias, de aperfeicoar a
comunicacao institucional e de aprimorar seus processos de trabalho.

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

7.3. ADESAO A PESQUISA DE OUVIDORIA

O objetivo primario da pesquisa é promover a participacdo do usuario na administracdo da Agéncia. Assim
sendo, a participacao dos usudrios na pesquisa é fator basico. A pesquisa foi realizada em uma populacado de
15.495 usuarios, onde foram obtidos 3.976 respondentes. O nivel de confianca foi de 99% e o erro amostral de
3,5%, com uma taxa de retorno de 26,2%, em 2018, a populacao foi de 3.251, com 473 respondentes.

0 acréscimo exponencial das avaliacdes tem multiplas origens. O fato de a pesquisa ser realizada
abrangendo o universo das manifestacdes do sistema (exceto as avaliadas no tépico anterior - atendentes),
o envio dos resultados da pesquisa aos respondentes e nao respondentes, por meio eletrénico, além da
usual publicacao dos resultados no site, como forma de agradecimento e estimulo a futuras participacdes.

Outro fator para o aumento da ades&o foi a forma de aplicacao da pesquisa, em que os convites passaram
a ser encaminhados por e-mail aos usuarios identificados pelos seus nomes e o nimero do protocolo de
atendimento, e 0 envio de lembretes para aqueles que nao responderam ao primeiro convite de participacao.
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nou [ nou

Observa-se que os publicos denominados “passageiro’, “piloto”, “comissario
escola" se destacam na adesdo a pesquisa, dado o quantitativo dos integrantes dessas categorias a sua

particular natureza que implica multiplos contatos com a agéncia no periodo de um ano.

mecanico" e “aluno de

GRUPOS DE USUARIOS PARTICIPANTES

Passageiro 29,6% 19,9% 20,9%
Piloto 22,0% 19,7% 20,0%
Aluno de Escola de Aviacao Civil/Aeroclube 7,6% 15,0% 14,2%
Mecanico 8,2% 10,5% 10,3%
Comissario 3,0% 8,5% 7,9%
Empresa Aérea 2,3% 1,8% 1,9%
Operador de aeronave 0,0% 1.4% 1,3%
Outros 27,3% 231% 23,6%
TOTAL GERAL 100% 100% 100%

TABELA 07: ADESAO A PESQUISA POR GRUPO DE USUARIO - 2018/2019

Observa-se a reducao de manifestacGes do grupo passageiros, entre 2018 e 2019, resultado da adaptacao
destes ao canalda ANAC para reclamacdes e dendincias de passageiros contra empresas aéreas, a plataforma
www.consumidor.gov.br que a Agéncia aderiu em 2018.

A Agéncia, por meio de area finalistica especifica, monitora as manifestacoes registradas na plataforma
e avalia, em dmbito coletivo, a qualidade dos servicos prestados pelas empresas e o cumprimento dos
normativos relativos as condicbes gerais de transporte aéreo e de acessibilidade de passageiros, adotando
acoes que se iniciam pela publicitacao dos resultados, passando por procedimentos de adverténcia até a
autuacdo da empresa.

O canaldeatendimento Fala.br é mantido para recebimento de sugestdes, elogios e pedidos de informacao
acerca da regulamentacao vigente ou da atuacao da Agéncia para o plblico passageiros.

7.4. AVALIAGCAO DO TEMPO DE ESPERA

Quanto a avaliacéo de tempo de espera pela resposta em 2019, observa-se melhoria na percepcao
dos usuérios, comparado com 2018 (grafico 18). Porém, é interessante verificar que, quando os nimeros
sao abertos, sob a representacao de notas atribuidas, pode-se apreciar qualitativamente a melhoria na

percepcao do usuério (grafico 19).
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GRAFICO 18: NOTA POR TEMPO DE ESPERA PELA RESPOSTA POR TRIMESTRE - 2018/2019
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O importante incremento da nota média de 2,9 do exercicio de 2018 para 3,4 referente ao exercicio de
2019, deve-se ao aumento do ndmero de usuarios que indicaram a nota 4 “satisfeito” e 5 "muito satisfeito’,
totalizando 56,6% — contra 42,3% em 2018. Talvez o mais relevante indicativo seja a reducao das notas 1e 2,
conforme demonstrado no grafico 19.

2019 18,7% 1,9% 16,7% 25,2%

2018 29,0% 11,0% 17,8% 18,4%
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GRAFICO 19: TEMPO DE ESPERA PELA RESPOSTA - REPRESENTATIVIDADE POR AVALIAGCAO - 2018/2019

0 grafico 20 demonstra a evolucao do nivel de satisfacao dos publicos mais representativos na pesquisa.
Ao analisar essa percepcdo do usuario, por tipo de publico, em 2019, nota-se a elevacao do nivel de satisfacao
em todos os publicos.

Apesar da evolucao no indice de satisfacao dos usuarios em 2019, com relacdo ao desempenho no
ano anterior, mesmo considerando que o sistema esta implantado, devemos observar que é um sistema

em processo de amadurecimento, portanto é importante um continuo processo de avaliacao para seu
aperfeicoamento.
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GRAFICO 20: TEMPO DE ESPERA PELA RESPOSTA - NOTAS DE AVALIACAO POR TIPO DE PUBLICO - 2018/2019
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7.5. AVALIAGCAO - 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’, resultado de avaliacao que em resposta rapida, os conceitos clareza e contelido eram
confundidos. A avaliacao dos usuarios quanto a “qualidade da resposta” registrou uma evolucdo significativa
entre 2018 e 2019, quando comparado com os quesitos “conteldo” e “clareza” da resposta, conforme grafico
abaixo.
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GRAFICO 21: NOTA POR QUALIDADE DA RESPOSTA (CLAREZA DA RESPOSTA) - 2018/2019

O importante incremento da nota média de 2,6, do exercicio de 2018, para 3,3, referente ao exercicio de
2019, deve-se ao aumento do nimero de usudrios que indicaram a nota 4 “"satisfeito” e 5 "muito satisfeito’,
sendo extremamente relevante sair do patamar de 40 a 54% de notas 1e 2 em 2018 para o percentual de 31,7
% em 2019 (imagem 06).

O processo de monitoramento, o trabalho dos SEAMs e discussao do contelido da pesquisa nas reuniées
da GTGI, OUV e SEAMSs foram relevantes na evolucao da avaliacao da qualidade da resposta ao usuario, tendo
como objetivo atingir a efetividade.

IMAGEM 06: QUALIDADE (2019), CLAREZA E CONTEUDO (2018) DA RESPOSTA -
REPRESENTATIVIDADE POR AVALIACAO - 2018/2019
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Ao analisar a percepcao do usuario, por tipo de publico, notam-se positivas avaliacdes no nivel de
satisfacao de todos publicos, exceto no publico “passageiros” que, apesar da melhora no indice, alcancando
sua melhor pontuacdo historica, permanece a necessidade de melhoria na forma de comunicacdo externa da
Agéncia com esse segmento, ainda em processo de adaptacdo com o sistema SENACOM.

GRAFICO 22: QUALIDADE DA RESPOSTA - AVALIAGCAO POR TIPO DE PUBLICO - 2019

7.6. AVALIACAO - ATENDIMENTO AS EXPECTATIVAS DO USUARIO

Aavaliacdo dos usuarios quanto ao atendimento as suas expectativas registrou aumento significativo de
nota de 2,4, em 2018, para 3,2, em 2019. No grafico 23, podemos observar a evolucao do quesito.

GRAFICO 23: NOTA POR RESULTADO (ATENDIMENTO AS EXPECTATIVAS DO USUARIO) - 2018/2019
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A evolucao do item "atendimento das expectativas” (grafico 24) reflete a melhoria do processo e resulta
do aumento de usuérios “satisfeito” e "muito satisfeito” em 2019, com 53,7%, contra os 32,1% e obtidos no
exercicio de 2018.

GRAFICO 24: RESULTADO (ATENDIMENTO AS EXPECTATIVAS DO USUARIO) -
REPRESENTATIVIDADE POR AVALIAGCAO - 2018/2019

Ao analisar a percepcao do usuario por tipo de publico, conforme gréfico 25, nota-se uma evolucao
positiva na percepcao geral de todos os publicos.

GRAFICO 25: RESULTADO (ATENDIMENTO AS EXPECTATIVAS DO USUARIO)
AVALIACAO POR TIPO DE PUBLICO - 2018/2019
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7.7. COMENTARIOS DOS USUARIOS

A pesquisa solicita ao usuario que se manifeste, em questao aberta, sobre os motivos que influenciaram
na aplicacdo das notas nos quesitos “tempo de resposta’, “qualidade da resposta” e “atendimento as
expectativas”. Os resultados apresentados, no grafico 26, consideram apenas o0s comentarios mais
representativos. "Elogio” foi a categoria mais citada entre os usudrios em 2019, o que demonstra que as
acoes adotadas pela ANAC estdo adequadas. Observam-se, ainda, registros de que o quesito “qualidade da
resposta” precisa melhorar, apesar da nota ter registrado o melhor indice desde o inicio da pesquisa, com 3,3

na média de 2019 e 3,5 no ultimo trimestre do ano na escala Likert de 5 pontos.

GRAFICO 26: INCIDENCIA DE COMENTARIOS DOS USUARIOS SOBRE OS PRINCIPAIS ASSUNTOS- 2017/2018/2019
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7.8. APRENDENDO COM O USUARIO

A Pesquisa sobre a Qualidade do Atendimento as Manifestacoes permite identificar evolucdo nos
indices de satisfacao do conjunto dos usuarios, bem como, quando segregados por tipo de publico, tipo de
manifestacao, assunto das manifestacoes e por UORG que prestou o atendimento.

Nao caberia, nesse ja extenso relatério, descer a esse nivel de especificidade, mormente que, para o
usuario, sé existe o "seu atendimento” dado pela ANAC e ndo pelo setor X, Y ou Z, no entanto, para gestao
interna, essa especificidade faz toda diferenca na melhoria dos processos de gestao e comunicacao.

Observa-se que as acoes desenvolvidas pelos SEAMs, GTGI, ASCOM e OUV, com base em monitoramento
qualitativo e quantitativo e nas pesquisas, sao fortes propulsores para a evolucao da satisfacao dos usudrios.

8. AVALIACAO INTERNA VERSUS A AVALIACAO DO USUARIO

Para se obter uma determinada meta de qualidade em um servico de prestacdo continua, com aspectos
de produtos em série, porém com especificidades, necessita-se de uma métrica que atenda aspectos de
producao em série sem abandonar as particularidades.

A OUV, em parceria com os demais atores do sistema, criou essa régua, que é a “Cartilha de Atendimento”
que estabelece as questdes de conformidade de uma resposta para cada tipo de manifestacao.

Com base nessa métrica "Cartilha de Atendimento”, que estabelece as questdes de conformidade de uma
resposta para cada tipo de manifestacao e no disposto na IN n° 121/2018, a OUV realiza o monitoramento
gualitativo e quantitativo do sistema.

No entanto, uma métrica interna eficaz e eficiente nao é necessariamente efetiva.

A pesquisa de satisfacao, per si, pode apontar necessidades de estruturacao do modelo de atendimento,
problemas de gestdo ou até auséncia de base confidvel de dados, porém é de baixa efetividade na deteccao
da expectativa do cliente em relacao a um determinado produto.

0 modelo implantado traca um paralelo entre os resultados da pesquisa junto ao usudrio e a avaliacao
interna o que permite verificar nossa efetividade na comunicacao regulado / regulador e perceber as
oportunidades de melhoria de processos de trabalho e simplificacao de servicos.

Oacompanhamentoindividualizadodaopiniaodousuariopeloatendimentoaeleprestadoespecificamente,
comotempo,irarefletircom maior propriedade se a expectativa pela qualidade e tempestividade da resposta
estd sendo atendida, permitindo que o gestor conheca a raiz do eventual problema e adotar as providéncias
necessarias.

81 TEMPO DA RESPOSTA VERSUS EXPECTATIVA DO USUARIO / REGULADO

As avaliacoes "muito insatisfeito-1" e “insatisfeito-2" sao vistas com atencdo pela OUV. As “nem satisfeito,
nem insatisfeito-3" sao consideradas para efeitos de avaliacdo como neutras ou sem uma opinido formada
e as avaliacOes "muito satisfeito-5" e “satisfeito-4" sdo metas a serem alcancadas.

Otempomédiode espera pelaresposta, noanode 2019, foide 2,87 dias corridos, conforme dados extraidos
do sistema de gerenciamento de manifestactes. Coerentemente, a pesquisa de satisfacdo mostra que os
56,6% de avaliacOes “satisfatério” e “muito satisfatério”, em contraste com os 26,6% de “insatisfatério” e
“muito insatisfatério” (grafico 27), apontam para uma percepcao positiva dos usudrios em relacdo ao tempo
meédio de atendimento da ANAC.

E questdorelevante que 1.059 usudrios registraram notas, para o tempo de atendimento, como “insatisfeito
e muito insatisfeito”. Observa-se que destes, 46% que se manifestaram como “muito insatisfeitos" receberam
a resposta em até 1dia, sendo 27,5% no mesmo dia. No caso dos “Insatisfeitos”, 50% tiveram a resposta em
até 1dia, sendo 33,9% no mesmo dia.

Esse € um dos valores da comparabilidade. Um regulado que recebe resposta répida e se manifesta com
baixa avaliacao, esta indicando um problema de comunicacéo que resulta em falsa expectativa, isso se pode
avaliar no campo aberto da pesquisa.

2019 foi o primeiro ano, ainda se esta em processo de aprendizado com o usuario. A evolucao positiva das
notas, trimestre a trimestre, aponta que o caminho esta correto.

33



RELATORIO DE GESTAO E ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2019

GRAFICO 27: QUANTITATIVO DE AVALIAGCOES POR NOTA DE ATRIBUIDA

0 tempo médio de resposta avaliado pelo usuario é inversamente proporcional ao tempo efetivamente
registrado, como regra geral, ou seja, quanto menor a nota, maior o tempo de resposta (grafico 28). Observa-
se que so se obteve notas satisfatérias quando em respostas inferiores a 2 dias e apesar de apresentar bom
desempenho de tempo na resposta, ainda assim obteve 26% de avaliacbes insatisfatorias.

GRAFICO 28: TEMPO MEDIO DE ESPERA PELA RESPOSTA POR NOTAS ATRIBUIDAS, EM 2019

Ao observar o detalhamento das observacoes dos usuarios, aqui nao se menciona notas medias, mas
da nota dada para uma especifica manifestacao. Pode-se observar a importancia da avaliacao do usuario/
regulado para perceber que existe espaco para melhorar e, mais do que isso, perceber onde melhorar.

Avantagem para a ANAC, prestadora de servicos, e para o regulado/usuario, € que o0 novo sistema permite
aprimorar a comunicacao institucional e proporciona a oportunidade de melhorar os servicos da Agéncia.

Esse cenario impoe a ANAC estudo especifico para entendimento adequado das razdes da frustracao das
expectativas de usuarios que, atendidos em tempo, em principio, adequado, se manifestaram negativamente.
A avaliacao primaria ocorre, nas reunioes trimestrais com a OUV/GTGI e SEAMs das superintendéncias
finalisticas, mas requer, adicionalmente, uma apreciacdo mais abrangente e ampla da nossa capacidade de
Nos comunicar com Nossos USUArios.
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8.2. QUALIDADE DA RESPOSTA VERSUS A EXPECTATIVA DO USUARIO / REGULADO

As respostas da Agéncia sao monitoradas pela OUV com base em “Cartilha de Atendimento” que estabelece
parametro regulamentar para que uma resposta seja considerada “conforme”, por tipo de manifestacdo,
pedido de informacao, reclamacao contra regulado, reclamacao contra servicos da ANAC, dentincia contra
regulado, denulncia contra agente publico, sugestao e elogio.

Esses parametros sao acompanhados pela OUV, que monitora, uma a uma, as respostas, exceto para
os Pedidos de Informacao que, pelo volume, o0 monitoramento é realizado de forma amostral, em trabalho
complementar, a GTGI, monitora a “forma" das respostas por amostragem.

A comparabilidade entre a conformidade, avaliacdo da OUV e a percepcao do usudrio com relacdo ao
quesito “qualidade” apresenta diferencas em relacao a comparabilidade do quesito “tempo da resposta’, pois
ndotem uma relacao direta, em funcao da avaliacao interna ser amostral, o que resulta ndo necessariamente
paridade entre os conjuntos avaliados.

No entanto, parte relevante dessa comparabilidade é realizada individualmente, pelo painel de Power Bl,
que compara nota atribuida a uma resposta, a respectiva manifestacao e o comentario do usuario no campo
aberto da pesquisa de satisfacao. O sistema permite, ainda, identificar o SEAM respondente e a categoria do
manifestante (piloto, comissario, mecanico, etc.).

Nao é possivel disponibilizar ao publico esse painel, dado que ele aponta o protocolo, a manifestacao, a
resposta e a avaliacdo do atendimento, sendo regra, e nao excecao, a identificacdo do manifestante, o que
torna essa informacao restrita ao SEAMs, GTGl e OUV.

Para conhecimento do painel, foi inserida nota maxima para os trés quesitos e nao especificados a UORG
responsavel e o publico alvo.

IMAGEM 07: PAINEL DA PESQUISA DE ATENDIMENTO
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8.3. ATENDIMENTO DAS EXPECTATIVAS

No caso do atendimento das expectativas é realizado o mesmo acompanhamento do item anterior com
as mesmas restricoes de analise e de publicitacao.

Quando se realiza o monitoramento das manifestaces, o foco é aperfeicoar os instrumentos de
comunicacao institucional e perceber oportunidades de prestar melhor servico. No entanto, ao aplicar e
comparar os resultados da avaliacao do regulado, percebe-se oportunidades de melhorar os instrumentos
de avaliacao interna, e consequentemente, aprimorar processos de trabalho e gerar resposta mais efetiva no
futuro. Sobre a resposta ja remetida pouco se pode fazer.

9. PESQUISA DE SATISFAGCAO - SERVICOS PRESTADOS PELA ANAC

Lein°13.460/2017
“elaborar, (...) consolidar as informacfes mencionadas (...), e, com base nelas, apontar falhas e sugerir

5 A

melhorias na prestacao de servicos publicos”.

Lein©13.848/2019
“(i) zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia”

“(ii) acompanhar o processo interno de apuracao de dendincias e reclamacoes dos interessados contra a
atuacao da agéncia"
“(iii) elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia”.

A Pesquisa de Satisfacao sobre Servicos visa mensurar o grau de satisfacao dos usuarios com relacao
aos servicos prestados pela Agéncia e se propde a identificar oportunidades de melhorias nos processos de
trabalho que resultem na prestacao de servicos efetivos.

Aacdo da OUV é permanente em cooperacao com as unidades prestadoras dos servicos, na modalidade
de interacao trimestral do sistema de atendimento de manifestacdes, tendo o SEAM como vinculo com
as unidades técnicas. Recentemente, em relacao ao dltimo trimestre de 2019, passou-se a contar com a
participacao dos ALGPs (agente local de gestdo de processos), portanto, o sistema foca nas areas técnicas
as oportunidades de melhoria. O modelo ainda carece de aperfeicoamentos que sao apontados nas
recomendacoes finais.

Iniciada em 2017, ano base 2016, a pesquisa contempla o direito basico do regulado na participacao do
processo de gestdo da Agéncia mediante o acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos servicos.

A pesquisa utiliza o modelo Likert, no qual se enumeram quesitos para a avaliacao do servico prestado,
com notas de Ta 5, para representar o grau de satisfacdo do usuario em relacao ao servico prestado, sendo
a Nota Ta representacao de “muito insatisfeito” e a Nota 5 “totalmente satisfeito” Ao final, em campo aberto,
os respondentes encaminham sugestdes para a melhoria dos processos e servicos da Agéncia.

Dados e informacoes detalhados da pesquisa estdo disponiveis em https://www.anac.gov.br/pesquisa-
de-satisfacao.
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91. NUMERO DE AVALIAGCOES RECEBIDAS

0O anode 2019 apresentou um aumento significativo no nimero de avaliacoes sobre os servicos prestados
pela ANAC, sendo 3.073 avaliacdes, em 2018, e 9.088, em 2019, perfazendo um aumento de aproximadamente
200%.

0 aumento na participacao pode ser atribuido a diferentes fatores que, somados, aproximaram o regulado
da ANAC, fatores tais como a alteracao da estrutura da pesquisa, @ mudancas efetuadas na aplicacao da
pesquisa, incluindo o encaminhamento de e-mails com o nome de cada usuario, e o envio de lembretes aos
usuarios que nao haviam respondido a pesquisa. Também foi muito importante a remessa por e-mail a todos
participantes, respondentes ou nao dos resultados da pesquisa.

4572 4516
] I1633 I I
1° SEM 2° SEM 1° SEM 2°SEM
2018 2019

GRAFICO 29: NUMERO DE AVALIACOES RECEBIDAS

9.2. SERVIGOS AVALIADOS POR SUPERINTENDENCIA

Amaior parte das avaliacdes recebidas é referente a servicos prestados pela Superintendéncia de Padroes
Operacionais - SPO, seguida pela Superintendéncia de Aeronavegabilidade — SAR, pela natureza das suas

atividades e publico alvo.

o 2018 2019
SUPERINTENDENCIA 10 50 19 50
SPO 71,7% 77,6% 85,0% 89,7%
SAR 15,8% 11,6% 10,4% 6,8%
SIA 3,1% 21% 1,6% 21%
SAS 1,7% 0,9% 21% 1,0%
SAF 1,9% 2,3% 0,8% 0,3%
SRA 0,0% 0,0% 0,0% 0,1%
Nao identificada 5,8% 5,5% 0,0% 0,0%

TABELA 08: SERVICOS AVALIADOS POR SUPERINTENDENCIA

Outro avanco alcancado em 2019 foi a identificacdo precisa das superintendéncias responsaveis pelos
servicos, nao havendo mais incidéncias de avaliacOes nas quais as unidades organizacionais nao puderam
ser identificadas, o que ocorreu com frequéncia em 2018.
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9.3. SERVICOS MAIS AVALIADOS

O servico mais avaliado no ano de 2019 foi a realizacdo de Exame Tedrico. Os demais servicos mais
avaliados, ao longo dos semestres, podem ser verificados na tabela abaixo.

SERVICO AVALIADO 1° SEM 2° SEM
Exame Tedrico 25,3% 27,8%
Revalidacdo de HabilitacGes de Classe de Aviao e Helicoptero 10,8% 12,5%
Licenca e Habilitacdes para Mecanico de Manutencdo Aeronautica - 81% 7.0%
MMA
Licenca e Habilitacao para Comissario 5,2% 6,6%
Licenca e Habilitacao para Piloto Privado de Aviao 54% 6,2%
Revalidacdo de HabilitacGes de Tipo de Avidgo e Helicéptero 4,6% 47%
Exame Pratico 4,0% 41%
Certificacao de Proficiéncia Linguistica 4,0% 3,6%
Licenca para Piloto Comercial de Aviao 3,3% 3,9%
Licenca para Piloto de Linha Aérea de Aviao 1,9% 1.9%

TABELA 09: SERVICOS MAIS AVALIADOS EM 2019

Os quesitos mais demandados, devidamente avaliados, constituem algumas das etapas de “certificacao
de pessoas’, as quais sao alvo de projeto prioritario com diretor designado como sponsor, que independente
da conclusao do projeto, apresenta acoes especificas e diferenciadas sobre etapas interdependentes, onde
podemos perceber, a melhoria pelas avaliacdes positivas dos regulados.

Aetapa do “exame tedrico” estd sendo aperfeicoada, por alteracdo na forma de aplicacao dos exames, que
deve conduzir a expansao das atuais 13 salas de exame algo em torno de 40 pontos de aplicacao mediante
processo licitatério em curso.

9.4. INDICES DE SATISFAGAO POR QUESITO

A ANAC envida esforcos para melhorar a prestacao de seus servicos e muitas das acoes tomadas tém
origem nas avaliacOes recebidas na Pesquisa de Servicos iniciada no ano de 2017, sobre os servicos prestados
em 2016.

O Codigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos disp6e a sobre a avaliacao continuada dos
servicos publicos e identifica a necessidade de que os 6rgaos e entidades estabelecam medidas para o
aperfeicoamento da prestacao do servico com base nos resultados dessa avaliacao.
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A Lei das Agéncias Reguladoras aponta a necessidade de zelar pela qualidade e tempestividade dos
servicos prestados, no caso da ANAC, gracas a avaliacdo continua, de forma trimestral, portrés anos seguidos,
se dispGe de suporte aos esforcos de melhoria e aproximacao da ANAC com os regulados e a consequente
efetividade na forma da prestacao desses servicos, o que pode ser observado pela evolucao dos indices de
satisfacao, ndo s6 em relacao ao ano de 2018 e anteriores, mas também na comparacdo entre o primeiro e
segundo semestre de 2019 (grafico 30). Os quesitos avaliados serdo apresentados, em série histérica, no
item 8.5.

GRAFICO 30: iINDICES DE SATISFACAO POR QUESITO EM 2019

9.5. AVALIAGCAO DOS SERVIGOS DA ANAC PELO REGULADO

A pesquisa de satisfacdo dos servicos prestados pela Agéncia é composta de 6 perguntas e de um campo
aberto, onde ao respondente é solicitado que diga o porqué das notas atribuidas.

Um forte indicativo que se estabeleceu um clima de confianca e respeito mdtuo entre regulado e regulador
¢ evidenciado pelo preenchimento do campo aberto que chega a 30% da amostra, com elogios, criticas e,
muito importante, sugest@es. Esse material é consolidado por natureza, preservando a identificacao do
respondente, disponibilizado internamente e é debatido, nas reuniées trimestrais.

9.5.1. Facilidade para localizacao do servico no site da Agéncia

No ano de 2019, a avaliacao dos usuarios com relacao a facilidade para localizar os servicos no site da
ANAC apresentou significativa evolucdo com relacdo ao ano de 2018. O indice em 2018 de 3,7, evoluiu para
4,0 em 2019, onde observa a melhoria continua do quesito, inclusive quanto a evolucao entre semestres no
ano de 2019.

Os resultados da pesquisa e em particular os comentdrios emitidos pelos usuarios no campo aberto da
pesquisa, permitem a coleta deinformacées que subsidiam as acdes das unidades organizacionais envolvidas
direta e indiretamente na manutencao do sitio eletrénico da ANAC.
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Com relacdo as notas recebidas no segundo semestre de 2019, nota-se uma diminuicdo nas notas
negativas e neutra — Nota 1 (Totalmente Insatisfeito), Nota 2 (Insatisfeito) e Nota 3 (Regular), e um aumento
na Nota 5 (Totalmente Satisfeito).

GRAFICO 31: iINDICE DE FACILIDADE PARA LOCALIZAGAO DO SERVICO NO SITE DA ANAC
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GRAFICO 32: AVALIACAO DE FACILIDADE PARA LOCALIZACAO DO SERVICO NO SITE DA ANAC

9.5.2. Suficiéncia das Informacées para Solicitacdo do Servico

Os resultados da pesquisa associados a transformacao digital dos servicos da ANAC se refletem de forma
positiva também no quesito de "suficiéncia das informacdes disponibilizadas para solicitar o servico”, com
destaque para as contribuicoes no ‘campo aberto” associada aos efeitos do monitoramento realizado pela
Pesquisa de Satisfacdo de Atendimento.
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Em 2019, o indice aumentou para 3,9, no primeiro semestre, e para 4,0, no segundo, sendo que o nimero
de notas 5 aumentou aproximadamente 4% no mesmo periodo.

GRAFICO 33: iINDICE SUFICIENCIA (DISPONIBILIDADE) DAS INFORMAGOES PARA SOLICITAGAO DO SERVICO
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GRAFICO 34: SUFICIENCIA (DISPONIBILIDADE) DAS INFORMAGOES PARA SOLICITAGAO DO SERVICO
9.5.3. Facilidade para Solicitacao do Servico

Apds apresentar uma regressdo no segundo semestre de 2018, o quesito de “facilidade para solicitacao
do servico" foi avaliado de forma positiva, passando ao indice de 3,9, melhor indice da série histérica.
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O quesito de facilidade para solicitacao do servico manteve-se estavel em 2019, em 3,9, apresentando
uma diminuicao nas notas negativas e neutra, e um aumento na Nota 5.

GRAFICO 35: INDICE FACILIDADE PARA SOLICITACAO DO SERVICO
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GRAFICO 36: AVALIAGAO DE FACILIDADE PARA SOLICITACAO DO SERVICO
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9.5.4. Cortesia e Profissionalismo

0 indice de Cortesia e Profissionalismo, incluido na pesquisa pela primeira vez no ano de 2019, refletiu
uma preocupacao da Diretoria e desta OUV, no sentido de avaliar a relacao regulado/regulador de forma
individualizada. Os resultados muito positivos, desde a primeira avaliacao, apresentam evolucao no segundo
semestre do ano, passando de 4,1 para 4,2, sendo este o indice mais alto obtido para todos os quesitos
avaliados. Mais de 79% dos usudrios que responderam a pesquisa identificaram estar satisfeitos ou muito
satisfeitos com a cortesia e profissionalismo dos agentes publicos, na prestacao dos servicos, o que reflete
esforcos de integracao da instituicao com seus regulados.

GRAFICO 37: INDICE CORTESIA E PROFISSIONALISMO
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GRAFICO 38: AVALIACAO DE CORTESIA E PROFISSIONALISMO

9.5.5. Adequacao do Tempo para Execucao do Servico

Em sua Carta de Servicos, a ANAC disponibiliza um prazo médio para execucao do servico, porém o quesito
nao procura saber se esse prazo foi ou ndo atendido, o objetivo é avaliar se o prazo efetivo de atendimento é
adequado. A ouvidoria prop6s uma evolucao dessa situacao para o estabelecimento de “prazo compromisso”
na medida da ordenacao de politica institucional de prestacao de servicos.
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O indice de adequacdo do tempo para a execucdao do servico apresentou uma melhora no segundo
semestre de 2019, passando de 3,8 para 3,9. Observou-se, também, uma diminuicao nas notas negativas e
neutra, com um consequente aumento na nota maxima.

GRAFICO 39: INDICE ADEQUACAO DO TEMPO PARA EXECUGCAO DO SERVICO
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GRAFICO 40: AVALIACAO DE ADEQUACAO DO TEMPO PARA EXECUGCAO DO SERVICO
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9.5.6. Qualidade do Servico Prestado

0 indice para qualidade do servico prestado manteve-se estavel, ao longo do ano, em patamar elevado,
com uma nota de 4,1. Apesar do indice ter permanecido inalterado, verifica-se uma saudavel diminuicdo nas
notas negativas e neutra, e um aumento na nota maxima da pesquisa.

GRAFICO 41: iINDICE QUALIDADE DO SERVIGCO PRESTADO
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GRAFICO 42: AVALIACAO DE QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO

9.5.7. Nivel Geral de Satisfacao com o Servico Prestado

A avaliacao com relacdo ao nivel geral de satisfacao com o servico prestado pretende aferir a percepcao
do usuario em relacao ao processo como um todo, resultado da avaliacao do conjunto de processos de
trabalho que resultam num especifico servico.
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No segundo semestre de 2019, o indice aumentou de 3,9 para 4,0, o maior patamar para o quesito na série
histérica, demonstrando a melhoria na prestacdo dos servicos da ANAC nos ultimos anos.

GRAFICO 43: iNDICE NiVEL GERAL DE SATISFACAO COM O SERVICO PRESTADO
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GRAFICO 44: AVALIACAO DE NiVEL GERAL DE SATISFACAO COM O SERVICO PRESTADO

9.5.8. Contribuicdes Recebidas sobre Oportunidades de Melhoria dos Servicos

A pesquisa possui um campo aberto no qual o usuario pode apresentar comentarios, criticas ou sugestoes
sobre os servicos prestados pela Agéncia, em anos anteriores, os respondentes eram questionados se
possuiam alguma sugestao para melhorar o servico prestado. Em 2019, os usudrios foram questionados a
respeito das razoes para a atribuicao das notas.

A mudanca foi realizada para perceber com mais profundidade os motivos que levaram os usuarios a
avaliarem os servicos. Interessante que a simples alteracao da pergunta provocou um aumento expressivo,
no ndimero de comentarios recebidos, para algo no entorno de 3.000 contribuicdes, material que além de
enriquecer o resultado das pesquisas, aponta potenciais de melhoria nos servicos prestados.
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A Quvidoria, apés analisar os comentarios recebidos, entra em contato com as dreas responsaveis pela
prestacao dos servicos para compartilhar os relatos recebidos com o intuito de que as areas desenvolvam
melhorias nos seus processos e nos servicos prestados. Com relacao ao quarto trimestre de 2019, pela
primeira vez, além de disponibilizar os resultados da pesquisa as areas técnicas, os mesmos foram inseridos
nas reunioes trimestrais de avaliacdo.

Merece destaque o percentual dos comentarios referentes a elogios, reconhecendo as melhorias
implementadas pela Agéncia na prestacdo dos servicos, o que ndo significa que se esta no “estado da arte’,
considerando que existe espaco para melhorias.

GRAFICO 45: SUGESTOES RECEBIDAS PARA MELHORIA DOS SERVICOS
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GRAFICO 46: SUGESTOES RECEBIDAS POR CATEGORIA
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A Ouvidoria, em seu ultimo relatdério semestral de 2018, apontou a diretoria a necessidade de estabelecer
uma Instrucdo Normativa sobre a prestacao de servicos, nos moldes estabelecidos na Instrucao Normativa
do atendimento as manifestacoes.

10. MONITORAMENTO - LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

A Quvidoria da ANAC é responsavel pelo processo de monitoramento da Lei de Acesso a Informacao -
LAI, tendo em vista o Ouvidor ser a autoridade de Monitoramento constante do Art. 40 da Lei 12.527/2011. O
objetivo do monitoramento é aprimorar os procedimentos e processos envolvidos com foco na celeridade e
qualidade das informacbes prestadas aos usuarios.

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

Em 2019, foram registrados junto a ANAC 700 Pedidos de Acesso a Informacdo, um crescimento de 33%
em relacao a 2018, resultando no ano com maior nimero de registros recebidos na Agéncia desde 2012.

Os pedidos em 2019 foram respondidos, observado o prazo estabelecido em Lei (20 dias, prorrogavel
por mais 10 dias). O tempo médio de resposta ao usuario em 2019 foi de 11,1 dias, melhor desempenho desde
2012, o que representa uma reducao de 14% em relacao a 2018.

Por ineditismo, destaca-se que, no més de novembro de 2019, foram recebidos 101 pedidos de acesso a
informacdo, os quais tiveram um tempo médio de resposta de 8,7 dias, o0 menor ja registrado em todos os
meses desde 2012.
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I 12,9 11,1

Quantidade de pedidos Acesso concedido Tempo médio de resposta

N 2018 m2019

GRAFICO 47: QUANTITATIVO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACOES
RECEBIDOS E CONCEDIDOS E TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em 2019, os acessos negados representam 2,3% do total de solicitacdes, onde os principais motivos para a
ndo concessao foram: Pedido exige tratamento adicional de dados, processo decisério em curso, informacao
sigilosa de acordo com legislacdo especifica, informacao sigilosa classificada conforme a Lei n°© 12.527/2017,
dentre outros.

Sdo Paulo, Distrito Federale Rio de Janeiro sdo as Unidades Federativas que mais buscaram as informacées
junto a Agéncia. As profissées que mais demandaram a Agéncia foram servidores publicos, empregados do
setor privado e estudantes, sendo na maioria com escolaridade superior.
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Os painéis contendo as informacodes detalhadas sobre o quantitativo de pedidos de acesso a informacao,
perfildos demandantes, andamento dos pedidos de acesso, analise de cumprimento de prazo e tempo médio
de resposta recebidos pela ANAC desde 2012 podem ser acessados pelo link abaixo: https://www.gov.br/
acessoainformacao/pt-br/assuntos/relatorios-dados/relatorios-estatisticos/relatorios-estatisticos

1. MONITORAMENTO - PLANO DE DADOS 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.

-0 processo de abertura dos conjuntos de dados considera as seguintes premissas:

-Publicar os dados considerados relevantes para a sociedade o mais répido possivel;

-Sempre que possivel, publicar dados e seus metadados conforme estabelecido no Plano de Acao;
-Publicar os dados da Agéncia seguindo os padrées 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.

0O ciclo do processo para abertura dos dados da ANAC é composto pelas seguintes acoes:

Atualmente, a ANAC possui 29 conjuntos de dados abertos, sendo que, no ano de 2019, foram adicionados/
publicados 17 conjuntos de novos dados, observado o prazo estabelecido no cronograma do PDA. Os dados ja
abertos, publicados, foram mantidos atualizados no periodo.

Os dados abertos podem ser acessados em https://www.anac.gov.br/dadosabertos.
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12. SIMPLIFIQUE! - COMITE PERMANENTE DE DESBUROCRATIZAGAO - CPD

O Simplifique! é ferramenta que permite que os regulados utilizem um canal online para propor mudancas
que facilitem o acesso, a qualidade e a execucao dos servicos publicos prestados pela ANAC.

O Simplifigue! permite aos usuarios sugerir melhorias, identificar falhas e questionar a exigéncia de
documentos e procedimentos requeridos pela agéncia.

Para a adequada gestao do processo, a Diretoria Colegiada da Agéncia mediante a Portaria n° 2.890, de
16 de setembro de 2019. instituiu o Comité Permanente de Desburocratizacdo (CPD), com competéncia de
elaborar, deliberar e aprovar relatérios individualizados que analisem a viabilidade de adocao das acdes de
simplificacao ou desburocratizacao solicitadas pelos regulados/usuarios via Simplifique! ou internamente
por servidores da ANAC pelo e-mail desburocratiza@anac.gov.br.

0 CPD é composto por membros permanentes - titulares da SPI da SAF e da OUV, que na condicao de secretaria,
o coordena, e eventuais das éreas técnicas das unidades organizacionais, mediante convite do CPD.

0 instituto do Simplifique - CPD é bastante efetivo na busca de solucdes, falha no entanto, enquanto
instrumento do Governo Federal e da Agéncia pela excessiva formalizacao da contribuicdo do usuario e
principalmente pela falta de divulgacao, a tabela 10 é retrato dessa afirmacao onde observamos que, no
exercicio de 2019, foram recepcionados apenas 03 pedidos de simplificacao ao CPD.

TIPO DE ASSUNTO RESULTADO

MANIFESTACAO

Possibilidade de que o usuario, no sistema RDS, faca a entrada de
Simplifique dados de dificuldades em servico agrupadas, contendo uma lista de
campos minimos a serem preenchidos.

Acatado
parcialmente

Simplifique N&o exigéncia de alguns documentos para concessao de licenca, Acatado
PHTq inclusao IFRA e MLTE. parcialmente
: Exigéncia de token, ou seja, certificacdo digital ICP-Brasil, em Acatado
Desburocratiza o § P .
atestados médicos/odontolégicos. integralmente

TABELA 10: PEDIDOS ANALISADOS PELO CPD EM 2019
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13. AGENDA COMUM DA OUVIDORIA

Apresenta-se na sequéncia os principais eventos periédicos, pontos focais da QUV, explicitando os
objetivos das participacées.

EVENTO OBJETIVOS

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

Analisar nao conformidades no tratamento das manifestacdes e
melhoria da conclusividade das respostas.
Reunidao com SEAMs e ALGPs ordinarias Férum para discussao de experiéncia e exposicao de melhores
trimestrais. praticas para benchmarking e possivel implementacao.
Destaque de pontos para melhoria dos processos de negécios das
areas e procedimentos referentes a prestacao de servicos.

Manter a Ouvidoria atualizada sobre matérias que afetam a relacao

Reunido Deliberativa e Administrativa de g AVAE o 68 iEgu it

Diretoria

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

Acompanhar os assuntos que se referem a temas de regulados e

Reuniao em GDT e GDI L
usuarios em geral.

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

Reunides com a Ouvidoria - Geral da Uniao e obter suporte técnico para implementacao das instrucées
normativas.
Reunides da Agenda Regulatoria Interagir sobre matérias que afetam o regulado

Apresentar o papel da Ouvidoria, promovendo a aproximacao entre

Seminarios Técnicos com os regulados
regulado e regulador.

TABELA 11: AGENDA DA OUVIDORIA
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14. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

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

A0OUV, com base nesses diplomas, submeteu proposta de inclusao formal dessas novas competéncias no
regimento interno da ANAC a Diretoria Colegiada sendo por esta aprovada.

0 Ouvidor é designado como autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacao - LAl, Plano de
Dados Abertos - PDA e da Carta de Servicos ao Cidadao.

Atabela relaciona as principais atividades atribuidas no exercicio de 2019.

ATRIBUICOES

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

Avaliar, com base nas manifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos, obtidas por
mecanismos proativos e reativos, indicando oportunidades de melhorias na prestacao dos servicos
prestados pela ANAC

Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos sobre as manifestacdes dos usuarios, bem como os resultados
das percepcdes colhidas, a partir das pesquisas de satisfacao e outros instrumentos utilizados pela Ouvidoria

Monitorar a implementacao do Plano de Dados Abertos e da Lei de Acesso a Informacao

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

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

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

TABELA 12: ATRIBUICOES DA OUVIDORIA E STATUS DE EXECUCAO DAS ATIVIDADES
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15. PLANO DE TRABALHO - ANO DE 2020

ACAO OBJETIVOS

SOBRE SISTEMA ATENDIMENTO

a) Aditar a IN 121/2018 para atender norma legal,
quanto ao atendimento de dendincias contra
agentes publicos; e

b) Sedimentar o Sistema de Atendimento com
foco na melhoria de processos de trabalho.

SOBRE SERVICOS

Participar ativamente da implantacao de
Instrucao Normativa de Servicos, com
parametros sobre a forma de prestacdo de
servicos pela ANAC

Estabelecer a Ouvidoria Interna com foco nos
servidores da Agéncia

Estimular a participacao social dos regulados /
usuarios nos processos da ANAC.

Apresentar aos gestores, nas reunioes
periddicas da agéncia, os produtos da OUV

Estimular os SEAMs, em associacdo com ALGPs e SPI,
no aprimoramento dos processos de trabalho com vista
a simplificacao dos servicos da agéncia, com base no
monitoramento das manifestacdes, nos resultados das
pesquisas de satisfacaéo sobre atendimento e satisfacdo sobre
servicos;

Manter o padrao atingido pelos SEAMs no aproveitamento
das manifestacdes frequentes de usuarios no processo de
comunicacao com os usuarios por meio do 163, FAQ e portal da
ANAC, e

Aditar a IN n®121/2018, conforme mandamento legal, que
coloca a OUV como canal Unico de recepcdo de denuncias
contra agentes publicos.

Melhorar o processo de comunicacao com os regulados no que
tange a forma e clareza na prestacao de servicos;

Estabelecer responséavel pelo gerenciamento da Carta de
Servicos, bem como responsabilidades e prazos aos gestores
dos servicos;

- Estabelecer a Carta de Servicos como compromisso entre as
partes;

- Identificar e compatibilizar, apés a implantacao da IN de
Servicos, acoes de aprimoramento da pesquisa de qualidade
de servicos, seguindo os principios gerais da Pesquisa de
Atendimento.

Criar canal de comunicacao interna com os servidores nos
moldes da IN n° 121/2018;

Estabelecer modelo permanente de avaliacdo da qualidade
dos servicos internos prestados aos servidores, nos moldes da
Pesquisa de Satisfacdo de Servicos.

- Estimular os servidores a proporem a simplificacao e
desburocratizacdo dos servicos prestados (internos e
externos)

Apresentacdes em eventos técnicos e reunides com
regulados sobre o papel da Ouvidoria enquanto canal para a
simplificacéo de processos de trabalho.

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

- Apresentar resultados do monitoramento do sistema de
atendimento (prazo e qualidade).

- Apresentar as expectativas dos regulados mediante
apresentacdo da Pesquisa de Satisfacao sobre Servicos.

TABELA 13: PLANO DE TRABALHO DA OUVIDORIA 2020
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16. RECOMENDACOES

16.1. RECOMENDAGCOES A DIRECAO SUPERIOR/REALIZADAS PARA O ANO 2019

‘Desenvolver um programa de qualidade dos servicos na ANAC", sugerindo especificamente: Propor Norma
de Servicos com parametros sobre prestacao de servicos pela ANAC; estabelecer a Carta de Servico como
compromisso entre as partes; aprimorar o gerenciamento da Carta de Servicos; e reavaliar responsabilidades,
prazos estabelecendo procedimentos e regras de atualizacao continua.

De forma complementar, propds-se a institucionalizacdo de um “Simplifique! Interno’, sugerindo
especificamente: Estimular os servidores a proporem voluntariamente melhoria dos servicos prestados aos
usudrios dos servicos publicos; e identificar de forma proativa e se antecipando aos acionamentos externos
(regulados).

16.2. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO EM 2019

Formalizado um grupo de trabalho - GT para tratar do assunto prestacao de servicos, com participacao
da OUV, o GT finalizou suas atividades primarias, tendo se concentrado na edicao de Instrucdo Normativa
de alto nivel a ser detalhada mediante portarias pela Superintendéncia de Planejamento Institucional - SPI.

A carta de servicos, apesar da nao conclusao do processo completo, foi reformulada e estéd em processo
de migracao para o novo gestor, a SPI, com sua inclusao no portal de servicos do governo federal.

Quanto a institucionalizacao de um simplifique interno, foi aberto acesso diferenciado aos servidores ao
CPD via e-mail, porém ainda de baixa utilizacao, carente de divulgacao.

16.3. RECOMENDAGOES PARA 2020

Recomenda-se a Diretoria para o exercicio de 2020 duas acGes adequadas para a manutencao, no tempo,
do padrao de exceléncia da Agéncia:

a) Aprovar e implantar a instrucdo normativa sobre qualidade de servicos:

As perdas de oportunidades de aperfeicoamento da comunicacao regulado/regulador, ocorridas no
passado, podem ser atribuidas principalmente ao desconhecimento do universo regulado, resultado de
pesquisas realizadas em populacdes restritas e focadas exclusivamente nas “Demandas de Ouvidoria” que
cercearam a capacidade de percepcao do universo regulado.

A metodologia de trabalho da OUV, com acompanhamento permanente dos atores e produtos do sistema
de atendimento, mediante painéis de dinamicos, que permitem analise dos principais achados, fazendo
surgir, naturalmente, propostas de aproveitamento de oportunidades, pela apreciacdo da evolucao das
avaliacoes internas e externas.

Assim, oportunidades de melhoria, na sua maioria, enderecadas pelos agentes do sistema que, com maior
ou menor agilidade, internalizam as acdes, relatando aos niveis superiores de gestdo apenas as questées de
maior complexidade ou transversalidade.

Se no campo da comunicacdo regulado regulador o quadro de monitoramento esta devidamente
encaminhado, no campo da prestacao de servicos, a Agéncia apresenta quadro muito parecido com o antigo
sistema de atendimento, onde conviviam unidades de exceléncia e outras um pouco menos presentes.

As iniciativas de aprimoramento existem e podem ser verificadas nos resultados da pesquisa de servicos,
contudo, na auséncia de um padrao estabelecido de monitoramento nao podem ser avaliadas de forma
sistematica, privilegiando a as expectativas do regulado.

Para 2020, recomendam-se acoes de estruturacao de um sistema de prestacao de servicos disciplinando
a solicitacao, o acompanhamento, a entrega do servico e com a devida preocupacao com o pds-venda,
determinando as responsabilidades, os atores, os gestores, 0s supervisores, 0s prazos e o sistema de
aproveitamento de oportunidades de melhoria.

O processo deve propiciar acelerar o esforco, ja em curso, de digitalizacao dos servicos, simplificacao de
processos e requisitos, e especialmente estabelecer a Carta de Servicos como compromisso entre as partes
remetendo a Agéncia a um novo patamar de exceléncia.
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b) Adequar a lotacao e estrutura de gestado da Ouvidoria:

A Ouvidoria focada na percepcao do regulado evoluiu para ser uma unidade de inteligéncia, catalizadora
de oportunidades de melhoria da comunicacao institucional e prestacao de servicos. Agora, novos desafios
foram postos pelas Leisn®13.460/2017,e Lein®13.848/2019 que adicionaram atribuicoes e responsabilidades
reposicionando a ouvidoria no contesto de governanca, o que implica na necessidade de considerar a
oportunidade de dotar a Ouvidoria com estrutura administrativa compativel.

17. MANIFESTAGCAO DA DIRETORIA COLEGIADA

Conforme previsto no pardagrafo Unico do artigo 15 da Lei 13.460 de junho de 2017 e nos paragrafos §
40,§ 50 e § 6° do artigo 22 da Lei n° 13.848, de junho de 2019, cumpre transcrever a apreciacao da Diretoria
Colegiada, ao presente relatério, por ocasido da deliberacdo do processo n° 00058.015876/2020-47 na 72
Reuniao Administrativa Eletrdnica, realizada nos dias 6 a 13 de maio de 2020.

A aprovacao do voto foi unanime, com a observacao da Diretoria RBF, quanto a inadequacao da relacao
nominal de diretores e superintendentes, dado o relatério se reportar ao ano de 2019, o que foi corrigido por
ocasiao do envio do relatério a diagramacao.

Transcricao do voto:

PROCESSO: 00058.015876/2020-47
INTERESSADO: OUVIDORIA
RELATOR: JULIANO ALCANTARA NOMAN

1.  ORelatorioem analise, em si, nao é o objeto de deliberacao do Colegiado, tratando-se de um instrumento
de gestao das Ouvidorias instituido na Lei de Protecdo dos direitos dos usuarios de servicos publicos,
produzido sob responsabilidade do Ouvidor, com a finalidade de apontar falhas e propor a alta
administracao solucoes aos problemas constados durante o monitoramento das manifestacdes ou por
meio de pesquisas de satisfacao.

2. (Cabe, portanto, a Diretoria conhecer as propostas de melhorias e intervir, nos limites de suas atribuicoes,
no sentido de expedir diretrizes e orientacdes as unidades organizacionais no sentido de correcdes de
falhas constatadas e adocao de acoes que promovam a qualidade dos servicos prestados pela ANAC, em
respeito aos direitos dos usuarios.

3. Neste sentido e, considerando as questdes registradas nos trechos selecionados no relatério ja
apresentado ao Colegiado, voto favoravelmente aos seguintes encaminhamentos:

I.  aSPI paracoordenaracdes que integrem gradualmente os canais de atendimentos paralelos de usuarios
aos canais institucionais; estudar com a ASCOM uma forma de aproveitamento das manifestacGes
de usuarios registradas em midias sociais que versam sobre os servicos prestados pela Agéncia nas
atividades da Ouvidoria; e priorizar a instrucao dos processos de instituicao da Instrucao Normativa
sobre qualidade de servicos e de reformulacao da carta de servicos, ambos em andamento.

ll. a SGP, para, em coordenacao com a Ouvidoria e a ASCOM, estudar acbes de incentivo a participacao
dos servidores em acao de simplificacao e melhoria da qualidade dos servicos prestados pela ANAC;
e elaborar estudo, em coordenacao com a Ouvidoria e a SPI no sentido de propor a lotacao ideal de
servidores na Ouvidoria que atenda as novas atividades atribuidas por leis e decretos, considerando a
real situacao dos quadros da Agéncia.

lIl. & Ouvidoria, que verifiqgue a oportunidade em reduzir a utilizacao do conceito de «média», quando for
aplicada a escala de Likert, dando preferéncia para a analise de faixas ou, quando necessario, o uso de
«moda» ou «mediana.

JULIANO ALCANTARA NOMAN
Diretor Presidente Substituto

'l Documento assinado eletronicamente por Juliano Alcantara Noman, Diretor-Presi-
Sela E dente, em 06/05/2020, as 23:11, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento

assinatura

eletrénica no art. 6°, § 1°, do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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