A A AGENCIA NACIONAL
' DE AVIACAO CIVIL

12 Reuniao de 2022 do Comité Técnico das
Ouvidorias - CTO do Ministério da Infraestrutura e de
suas Entidades Vinculadas

Leitura das avaliacOes dos usuarios e

reprocessamento das demanda
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1) Organizacao da Ouvidoria
2) Diagnostico (abril-maio/2021)
3) Fluxo de analise das avaliacoes

4) Resultados obtidos

5) Avaliacao da Ouvidoria
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Diagndstico (abril-maio/2021)

a
OANAC

Primeiro trimestre:
analisados 362
comentarios

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

17,40%: o problema relatado permanecia

~

" Andlise agrupada
das avaliacbes
dos usuarios
(Fala.Br)

R

8,84%: nao recebimento da resposta

3,31%: nova manifestacao

d

v'Indicador estratégico: indice de satisfacdo de atendimento as manifestacdes externas.

v'N3o havia um tratamento individualizado das avaliacdes dos usudrios



Analise individual Fluxo de analise das avaliacdes
das avalia¢Oes dos
usuarios (Fala.Br)

:

Demandas nao atendidas
e insatisfacao com o

atendimento
4 ¥ V ......
s ﬁé;ﬁmc;;té ........ | Newa : Resposta ....................
 adequada __manifestagdo Nao . Erroem link inadequada com
ke dertificag. | recebimento | ouamexo | motivoclro
ReI aciode N3o identificacdo . daresposta . . encaminhado L
 consumo do motivoda ~ Sem comentério,
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" insatisfacdo - mas percebida a
""" ~inadequacao da
| resposta
R 2R JRSR— Yoo ' """"""""""""" N
i “Sem acdoda | | Envio de e-mail de Reabertura para i pmrm = — :
- : ! | correcidoda ! Abertura de |
| Ouvidoria | ! orientagao J | | i :
................ — —_— e — D T T "\ _F_ESPO_Sta__/ : manlfeStHQBO |
|

|_de 22 instancia J



- Resultados obtidos
O ANAC Avaliacio ANTES (396) / avaliacio DEPOIS (81)

A sua demanda foi atendida?
1%

11%

16%

48%

36%

88%

®Sim ®Nio Parcialmente Atendida

Opcoes Variagao
Sim +47%
Parcialmente +5%

Nao -52%




Resultados obtidos

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

2.02% 2.53%

12.88% 20.99%

Nota média Nota média

1.65 i 3p6~
% Satisfagdo +35,19% MR 14.81%
91.54%

16.35%

58.59% 23.46%
A @@ Muito Satisfeito 4
© satisfeito
® Regular
® © Insatisfeito

® @ Muito Insatisfeito

»

Nota média
1a5
0a 100%
% satisfacao




Resultados obtidos

A resposta fornecida foi facil de compreender?

11.87% 7.41%

29.8% 12,35%

32.1%

15.15% Nota média +0,82 Nota média
2.5 3.897
% Satisfagdo +20,45% % Satisfagdo
43,75% 3227% > 64,20%
16.16%
27.02% 25.93%

Facil de compreender

@ Muito facil de compreender
Regular

@ Dificil de comprender

@ Muito dificil de compreender




= Avaliacao da Ouvidoria
G ANAC

v Resultados positivos

v" Em alguns casos, o melhor é n3o atuar (relacdo de consumo e resposta adequada)

v' Aprendizagem a partir da reacdo do usudrio




Obrigado

Contatos:

Ouvidoria: ouvidoria@anac.gov.br 61 3314-3040

Ouvidor: jose.povill@anac.gov.br

Ouvidor substituto: erivelton.santos@anac.gov.br

Tratamento de manifestacdes: walquiria.maranhao@anac.gov.br



