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1- APRESENTACAO

O Presente Plano de Trabalho atende ao disposto na Portaria 8.546/0OUV, de 11 de
julho de 2022. Este documento retine as agdes a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia
Nacional de Aviac¢do Civil no ano de 2025.

Foram analisadas necessidades de inovagdes normativas; recomendagdes e
determinacgdes dos 6rgdos de controle e da Auditoria Interna; orientagdes normativas e técnicas do
orgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal; novas atividades atribuidas
pela Diretoria Colegiada dadas pela Resolugao 745/2023; historico dos indicadores de desempenho
da area; feedback das pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios internos e externos; ¢ o Plano de
Integridade vigente na ANAC. Nao houve recomendagdes da Auditoria Interna.

O Plano de Trabalho de 2025 conta com 7 eixos de gestdo e execu¢ao, coordenando
20 projetos que executardo agdes especificas em seus respectivos ambitos. A tabela presente no
Anexo [ lista os projetos que compdem este Plano de Trabalho.

Ap6s diagnostico iniciado em meados de 2021, verificou-se diversas oportunidades de
melhoria na gestdo da unidade, levando-se em conta o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pblica
— MMOUP proposto pela Controladoria-Geral da Unido', as novas orientagdes estabelecidas na
Portaria CGU n° 581, de 9 de margo de 2021 e as recentes diretrizes governamentais estabelecidas
nos Decretos n® 10.889 e 10.890, ambos publicados em dezembro de 2021.

Por fim, foram analisadas as acdes planejadas para execugdo em 2024 que nao
puderam ser realizadas dentro do periodo, com alguns ajustes justificados pela nova realidade
normativa, configuragcdo organizacional, ou dificuldades na execucao. O reporte completo da
conclusividade das agdes do Plano de Trabalho referente ao ano anterior estd disponivel no
Relatorio de Gestdo e Atividades da Ouvidoria®.

Em razdo da natureza das agdes, preferiu-se, neste momento, por nao se adotar
critérios de priorizacdo. A criticidade, o impacto e eventual relacdo de anterioridade serdo
analisados na primeira etapa de cada projeto.

Os projetos poderdo ser executados sob responsabilidade da Ouvidoria, se de outra
forma ndo for indicado pela Superintendéncia de Governanca e Meio Ambiente. Nao se vislumbra
a necessidade de aporte financeiro para os projetos.

As agdes constantes neste Plano de Trabalho foram encaminhadas a Superintendéncia
de Governanga ¢ Meio Ambiente da ANAC para ciéncia e eventual manifestagdo quanto ao
alinhamento estratégico, conforme art. 6° da Portaria 8.546/OUV. O alinhamento proposto se da a
partir da versdo 2.0 do Plano de Diretrizes Estratégicas 2024-2025, publicado em 19 de maio de
2025.

2 - OBJETIVO

O objetivo central deste plano € organizar as agdes previstas para o exercicio de 2025,
no ambito da Ouvidoria, em um unico instrumento de gestdo, otimizando os esfor¢os na
implementacdo das melhorias.

! Disponivel no enderego: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-

ouvidoria-publica.
2 Todos os Relatorios de Gestdo e Atividades da Ouvidoria estdo publicados em:
https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios-de-gestao-e-atividades



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica
https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios-de-gestao-e-atividades

Anexo I

Plano de Trabalho da Ouvidoria 2025

Eixo > Projeto

Integracao Estratégica

Formalizacdo da Estrutura Interna da Ouvidoria em POI (Portaria
de Organizacao Interna), com foco no estabelecimento de
Coordenacdes funcionais

Formalizacdo dos processos de apontamentos da Ouvidoria,
com acompanhamento da implantacdao das melhorias
propostas pelos gestores de servico

Realizacdo de Gestao junto a CGU para adicdo de novas
funcionalidades no Fala.BR com foco natransparéncia quanto a
resolutividade e fortalecimento do dialogo com os
demandantes.

Coordenacao

ouv

CTMP

CAISAe

CTMP

Semestre de
Conclusao

10

20

Alinhamento aos Objetivos
Estratégicos Especificos

OEE 10.3 - Aumentar a
resiliéncia dos processos
internos

OEE 9.5 - Aprimorar o fluxo
de atendimento ao usuario

OEE 9.4 - Comunicacao
omni-channel e oferta
proativa

Inteligéncia

Andlise de Sazonalidade das Demandas da Ouvidoria

Renovacgao dos Painéis de Dados da Ouvidoria com foco na
melhoria da usabilidade para apoio a tomada de decisao

Revisdo e atualizacdo do modelo de categorizacdo das
manifestacoes

CAISAe

CTMP

CAISAe

CTMP

CTMP

20

OEE 9.5 - Aprimorar o fluxo
de atendimento ao usuario
OEE 11.1 - Aprimorar a
experiéncia do servidor no
consumo de Servigos
internos

OEE 116 - Plano de
Qualidade de Dados

Sistema de Atendimento

Atualizagao dos roteiros do CITSmart com foco na elevagao do
IRCA (indice de Respostas da Central de Atendimento)
Implantacdo de melhorias da gestdo dos contratos
relacionados ao Sistema de Atendimento com foco na
previsibilidade

Otimizacao do atendimento aos cidadaos com incorporacao de
IA as ferramentas de atendimento automatico ja existentes
(URA/Chatbot)

Renovacdo do modelo e sistema de monitoramento qualitativo
das respostas

Pesquisas

CAISA

CAISA

CAISA

CTMP

20

20

20

20

OEE 9.5 - Aprimorar o fluxo
de atendimento ao usuario
OEE 10.3 - Aumentar a
resiliéncia dos processos
internos

OEE 9.5 - Aprimorar o fluxo
de atendimento ao usuario

OEE 7.4 - Mensuracdo de
resultados da comunicacao

Criacdo de Guias de suporte ao Processo de Trabalho de
Pesquisas Aplicadas pela Ouvidoria

Desenvolvimento e implantacdo de coleta proativa de
percepcoes e informac6es, com foco na jornada do usuario de
segmentos especificos atendidos pela Anac

CTMP

CTMP

20

20

OEE 12.1 - Efetivar trithas de
capacitacao

OEE 9.4 - Comunicacao
omni-channel e oferta
proativa

Capacitacao

Realizacao do Workshop Anual dos SEAMs, com foco no uso dos
dados oriundos das manifestacdes e pesquisas, e em boas
praticas de escuta ativa e responsiva

CAISAe

CTMP

20

OEE 12.1 - Efetivar trilhas de
capacitacao


https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/boletim-de-pessoal/2025/bps-v-20-no-20-19-a-23-05-2025/portaria-17007/@@display-file/bps_anexo/PLANO-DE-DIRETRIZES-PARA-2024-2025.pdf
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/boletim-de-pessoal/2025/bps-v-20-no-20-19-a-23-05-2025/portaria-17007/@@display-file/bps_anexo/PLANO-DE-DIRETRIZES-PARA-2024-2025.pdf
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Semestre de Alinhamento aos Objetivos

Eixo = Projeto oordenacao - - e
J g ¢ Conclusao Estratégicos Especificos

Comunicacao & Portal

Integracao e revisao das paginas da Ouvidoria e do Sistema de OEE 7.7 - Comunicagao
Atendimento na Intranet, com foco na qualidade da CTMP 10 segmentada com publicos
comunicacdo com a rede de SEAMs regulados

OEE 7.6 - Ampliar a

Realizacao de agdes de Comunicagao da Ouvidoria com foco no

o : ~ .
seu papelinstitucional CTMP 2 dlyulga]gao dos projetos
prioritarios
Reformulagdo e unificagdo dos conteldos das paginas da OEE 7.5 - Fortalecer a
L . CTMP 20 L
Ouvidoria no site da Anac presenca digital da Anac
Transparéncia, LAl & Normativos
Elaboracdo de Manual de Procedimentos (MPR) referente aos OEE 10.2 - Gestédo e
processos de atendimento da LAIl, recursos e producao do CAISA 20 transparéncia dos  atos
Relatorio LAI normativos
Renovacao de normas e procedimentos do monitoramento da OEE 10.2 - Gestdao e
LAI, do Plano de Dados Abertos (PDA), Carta de Servicos e e- CTMP 20 transparéncia dos  atos
Agendas. normativos
Revisdo normativa da IN n° 121, formalizando mudancas CAISA e OEE 19'2. - Cestao e
L . 20 transparéncia dos  atos
decorrentes da revisao do Regimento Interno CTMP .
normativos
Revisao normativa da IN n°® 70, com foco na recepcao do papel OEE 10.2 - Gestdao e
~ . . - CAISAe A
de coordenagao da Politica de Acesso a Informacdo pela CTMP 20 transparéncia dos  atos

Ouvidoria e gestao da LAl normativos


https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/boletim-de-pessoal/2025/bps-v-20-no-20-19-a-23-05-2025/portaria-17007/@@display-file/bps_anexo/PLANO-DE-DIRETRIZES-PARA-2024-2025.pdf
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/boletim-de-pessoal/2025/bps-v-20-no-20-19-a-23-05-2025/portaria-17007/@@display-file/bps_anexo/PLANO-DE-DIRETRIZES-PARA-2024-2025.pdf

