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Organização da Ouvidoria
TRATAMENTO DE 
MANIFESTAÇÕES

ACOMPANHAMENTO E 
APLICAÇÃO DE 

PESQUISAS
MONITORAMENTO

Prazos 
internos e 
externos

Qualidade das 
respostas 

Tratamento 
Simplifique, de 2ª 

instância*, denúncias e 
comunicações 

Análise individual 
das avaliações dos 
usuários (Fala.Br)

Análise agrupada 
das avaliações 
dos usuários 

(Fala.Br)

Conselho de 
usuários

Serviços 
internos e 
externos

Acompanhamento 
de serviços 

externos

Transparência 
ativa

LAI

Carta de Serviços

PDA



• 22,93%: a resposta foi genérica, incorreta ou insuficiente

• 17,40%: o problema relatado permanecia

• 8,84%: não recebimento da resposta

• 3,31%: nova manifestação

Primeiro trimestre:
analisados 362 

comentários

Análise agrupada 
das avaliações 
dos usuários 

(Fala.Br)

Diagnóstico (abril-maio/2021)

Indicador estratégico: Índice de satisfação de atendimento às manifestações externas.

Não havia um tratamento individualizado das avaliações dos usuários



Análise individual 
das avaliações dos 
usuários (Fala.Br)

Resposta 
adequada

Demandas não atendidas 
e insatisfação com o 

atendimento

Não identificação 
do motivo da 
insatisfação

Não 
recebimento 
da respostaRelação de 

consumo

Resposta 
inadequada com 

motivo claro

Envio de e-mail de 
orientação

Reabertura para 
correção da 

resposta
Abertura de 

manifestação 
de 2º instância

Sem comentário, 
mas percebida a 
inadequação da 

resposta

Fluxo de análise das avaliações

Nova 
manifestação

Sem ação da 
Ouvidoria

Erro em link 
ou anexo 

encaminhado



Resultados obtidos
Avaliação ANTES (396) / avaliação DEPOIS (81)
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+20,45%

+0,82

Resultados obtidos



 Resultados positivos

 Em alguns casos, o melhor é não atuar (relação de consumo e resposta adequada)

 Aprendizagem a partir da reação do usuário

Avaliação da Ouvidoria



Contatos:

Ouvidoria: ouvidoria@anac.gov.br     61 3314-3040
Ouvidor: jose.povill@anac.gov.br
Ouvidor substituto: erivelton.santos@anac.gov.br
Tratamento de manifestações: walquiria.maranhao@anac.gov.br

Obrigado


