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GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviagao Civil

ASCOM: Assessoria de Comunicagdo Social

ASJIN: Assessoria de Julgamento de Autos de Segunda Instincia
ASIPAER: Assessoria de Articulagdo com o Sistema de Investigagdo e Prevengdo de Acidentes Aeronauticos
CHT: Carteira de Habilitacao Técnica

CRG: Corregedoria

DATASUS: Departamento de Informatica do SUS

GCEP: Geréncia de Certificacao de Pessoal

GTGI: Geréncia Técnica de Gestdo da Informagao

GGAF: Geréncia-Geral de A¢do Fiscal

OUV: Ouvidoria

PROC: Procuradoria

SACI: Sistema Integrado de Informagdes da Aviagao Civil

SAR: Superintendéncia de Aeronavegabilidade

SAS: Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
SFI: Superintendéncia de Agao Fiscal

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria

SPO: Superintendéncia de Padroes Operacionais

SPI: Superintendéncia de Planejamento Institucional

SRA: Superintendéncia de Regula¢do Econdmica de Aeroportos
STI: Superintendéncia de Tecnologia da Informagao



1 APRESENTACAO

O ato de responder a uma manifestacao, sem nada apreender ou agregar ao processo de
trabalho a ela vinculada, por melhor que seja a resposta, se constitui em a¢ao incompleta, ofen-
siva a inteligéncia do demandante e uma perda de oportunidade a organizagao.

A ANAC tem dois papeis: o papel de regulador e o papel de prestador de servigos. Como
regulador, deve seguir na sua trilha de amadurecimento institucional, buscando seu objetivo
que ¢ a promogao da seguranga operacional, da seguranga contra atos ilicitos e de preservagao
do ambiente de concorréncia, propiciando transporte aéreo acessivel, sustentavel e seguro.

Esse caminho que tem como norte menos “prescri¢do” e mais “analise de risco”, por defini¢cao
ndo pode ser trilhado se ndo for alterada a equagdo de regulado versus regulador para regu-
lado mais regulador, principio indispensavel a evolugdo da organizagao aplicavel a ambos papeis
desempenhados pela Agéncia.

No ambito de agdo da Ouvidoria, vinculado ao processo de prestador de servigos, adotamos
a equacao Regulado + Regulador objetivando assegurar canal de comunica¢do que permita aos
regulados terem suas manifestagdes respondidas de forma adequada, capturando essas manifes-
tacdes, ndo mais exclusivamente das fontes tradicionais, mas diversificando sua base de dados,
de modo a tornar mais consistente a avaliacdo do desempenho institucional e a captura da visdo
dos regulados.

O esfor¢o de ampliar a intera¢do regulado/regulador, objetiva a melhoria dos processos de
trabalho e de negdcios da ANAC enquanto prestador de servigos, promovendo um circulo
virtuoso, onde as demandas repetitivas se transformam em valiosa contribuigao a organizagao.

Esse processo s6 pode ser deflagrado, pela Ouvidoria, gragas ao nivel de maturidade insti-
tucional alcancado pela Agéncia que, com processos de negécios claramente estabelecidos, ndo
se furta em apresentar seus processos de trabalho a apreciacao da comunidade aeronautica. A
Agéncia desenvolveu efetivos indicadores internos de avaliagao da qualidade da prestagao dos
seus servicos, cumpre agora complementar esse esforco, adicionando indicadores desenvolvidos
sob a ética do usuario.

Na busca de prestar melhores servigos aos regulados, a Ouvidoria passou a enviar aos gestores
relatorios de Ouvidoria, mensais e trimestrais, espelhando nao sé os tradicionais aspectos quan-
titativos, mas emitindo avalia¢des qualitativas percebidas através dos contatos com associagdes
de regulados, participagdo em seminarios e pesquisas realizadas no periodo.

A Ouvidoria esta participando ativamente da constru¢do de nova proposta de atendimento
ao regulado que deve se materializar em instrugdo normativa estabelecendo processo espe-
cializado nas unidades finalisticas de atendimento e absor¢ao nos processos de trabalho da
visao do regulado. A direta participagao da Ouvidoria na reestruturagao de processos de aten-
dimento e de busca e sistematiza¢do de fontes de informagdes adicionais, combinada com a
reducdo de seu quadro de pessoal, obrigou a limitar o conteudo dos relatérios mensais, aos
aspectos estatisticos, reservando o esfor¢o de andlise qualitativa aos relatorios trimestrais.



Por outro lado, o esfor¢o de reestruturagio permitiu que novas fontes de informagoes fossem
organizadas e implantadas, durante o quarto trimestre de 2016, as quais propiciardo a ampliagdo
da base de dados da Ouvidoria, tais como a Pesquisa de Processos de trabalho em conjunto com
a SPI e parceria com o Conselho Consultivo da ANAC, a Pesquisa de Qualidade de Servicos
Prestados de ambito nacional com os regulados e a Pesquisa sobre Qualidade de Atendimento
da Ouvidoria cujos resultados devem compor o primeiro relatério trimestral de 2017.

A Pesquisa de Processos, encerrada em dezembro, tem seu resultado sob analise da SPI
e teve como foco principal a gera¢do de indicadores da qualidade de processos de trabalho
sob a oética dos regulados. Pesquisa de iniciativa da SPI, contou com o suporte da OUYV,
dada a convergéncia de propdsitos da pesquisa com a diretriz de trabalho dessa Ouvidoria.
Embora a pesquisa tenha sido preparada para captar a percep¢ao do regulado em suporte a
elaboragdo de indicadores, a Ouvidoria esta analisando a metodologia para eventual apro-
veitamento desta no proprio processo de trabalho, aplicando-a, nesse caso, em publico alvo
diferenciado e especifico.

A Pesquisa de Satisfacao sobre Servicos da ANAC, elaborada em novembro/dezembro
para lancamento em janeiro de 2017 e objetiva avaliar os servigos prestados pela ANAC,
especificamente aqueles que constam da Carta de Servicos. A pesquisa tem cardter permanente,
de divulgacao trimestral e se inicia com uma analise retroativa abrangendo os 4 trimestres de
2016.

A pesquisa se aplica sobre aqueles regulados que tiveram algum tipo de servico concluido e
prestado pela ANAC, naquele trimestre, e seguramente sera instrumento relevante na avaliagdo
dos servigos, na apreciagao dos multiplos sistemas de atendimento da ANAC e certamente instru-
mento de reavaliagao da Carta de Servigos da Agéncia.

A Pesquisa de Satisfacao sobre o Atendimento da Ouvidoria, preparada em novembro, reali-
zada de forma retroativa abrangendo o primeiro e segundo semestre de 2016, de forma a se retomar
a série historica interrompida.

Com relagao as pesquisas, observamos o acordo operacional com as dreas técnicas, no sentido
de que todo relatério, antes de ser encaminhado a Diretoria e divulgado, sera submetido a apre-
ciagdo preliminar das unidades finalisticas, tendo em vista que algumas observagdes da Ouvidoria
podem nao refletir com propriedade a realidade setorial, sendo necessaria a manifestacao da area
com competéncia especializada.

A Ouvidoria estabeleceu compromisso tacito com os regulados que responderem nossas pesquisas,
no qual adquirem o direito de conhecer os resultados e as iniciativas adotadas pela Agéncia.

No aspecto comunicacdo, as analises preliminares apontam para necessidade de esfor¢o
adicional de modo que o usuario perceba que ha disposi¢ao da Ouvidoria em atender sua manifes-
tagdo incorporando o conhecimento as melhores praticas da Agéncia.

O momento de maturidade institucional da Agéncia pressupde que, superados os estagios de
eficiéncia e eficacia de nossos processos, devemos investir na exposi¢cdo dos processos de negdcios
de forma a privilegiar a 6tica do usudrio, na busca da efetividade.



2 ANALISE SOBRE A ATUACAO DA
OUVIDORIA DA ANAC

21 CQNCEP(}AO ATUAL SOBRE 0 TRABALHO QUE AS OUVIDORIAS
PUBLICAS DEVEM DESEMPENHAR

2.2 ANALISE HISTORICA SOBRE A ATUACAO DA OUVIDORIA DA ANAC

A Ouvidoria da ANAC, criada em 2007, submeteu-se ao desafio de se enxergar dentro do roteiro
institucional para perceber como desempenhar sua missao de interlocu¢ao regulado/regulador.

Nos primeiros anos, o maior dilema foi delimitar seu papel de atuagao na ANAC, tendo em
vista a existéncia de unidade criada regimentalmente (Fale com ANAC), que apresentava compe-
téncias concorrentes, com objetos de atuacao semelhantes, mesmo tendo a Ouvidoria previsdo
no marco legal.

Em 2009, as duas areas de atendimento compreenderam que a Ouvidoria deve recepcionar
manifestagdes referentes a atuagdo institucional da ANAC, bem como a prestagdo de seus servigos
sendo o Fale com a ANAC responsavel pela recepcao dos pedidos de informagdes e demandas
sobre entes regulados pela ANAC. As demandas ndo solucionadas pelo Fale com a ANAC passam
também ao escopo de atua¢ao da Ouvidoria.

Nesse cenario, além do tratamento individual das demandas dos usudrios junto as areas técnicas
por area tematica, as areas de atendimento se estabeleceram conforme disposto.

* Fale com a ANAC:

a) Trabalhar em conjunto com as areas a necessidade de roteirizagao das perguntas mais frequentes
a fim de que as respostas possam ser fornecidas no 1° nivel de atendimento da Central de
atendimento;

b) Administrar a Central de atendimento e dar tratamento as demandas contra os entes regulados,
apos posicionamento das areas técnicas.

* Quvidoria:

a) Tabular e identificar as situagdes frequentes apresentadas pelos usudrios nas manifestagoes indi-
viduais a fim de fazer sinalizagdes as areas técnicas para melhoria dos processos;

b) Elaborar recomendagdes ou apontamentos de melhorias a partir do surgimento de problemas
identificados ou possibilidades de melhorias.

Nestes primeiros anos da Ouvidoria, as principais acoes foram: delimitagdo de atuagdo de seu
papel internamente, sensibilizagdo dos gestores para compreensao da importancia do atendimento
as manifestacoes dos usudrios com qualidade e de forma tempestiva.

A Ouvidoria da ANAC, neste momento, entende que cumpriu seu papel de Ouvidoria Tradi-
cional, tendo realizado avangos importantes que lhe possibilitam enxergar novos horizontes de
atuacdo, principalmente, no sentido de ampliar o espectro de banco de dados para geragdo de
informagoes tteis para tomada de decisdo dos gestores, o que esta em consonancia com o conceito
de ouvidoria proativa propugnado pela Ouvidoria Geral da Unido para o desempenho de ativi-
dades pelas Ouvidorias publicas.



2.3 ESTAGIO ATUAL DA DINAMICA DE TRABALHO DA OUVIDORIA

2.4 PARA ONDE A OUVIDORIA DA ANAC ESTA CAMINHANDO

A Ouvidoria entende que, ap6s 10 anos de atuagao, estdo criadas as condi¢des para a mudanga de
forma de trabalho migrando para a atividade de monitoramento do atendimento em geral prestado
pela ANAC e aplicagdo de inteligéncia sobre bancos de dados que possam produzir indicadores e
informagdes tteis aos gestores para tomada de decisdo, sendo indicativos os seguintes fatores:

 Osatuais canais legitimados para recebimento de demandas de Ouvidoria e Fale com a ANAC
tém percentual de resposta superior a 80% e com retorno de insatisfagdo minimo;

o As areas compreendem o papel da Ouvidoria e consideram as demandas de Ouvidoria na
melhoria de seus processos de negdcios e na forma de execugdo dos servigos prestados;

o A ANAC estd em processo de maturidade institucional propicio a mudancga, dado existir
focalizagao dos gestores na aproximagao do regulado e regulador, com previsdo de melhoria
do atendimento e inclusao da visao do regulado nos processos de negdcios das areas finalis-
ticas estabelecidos no planejamento estratégico 2015/2019.

A Ouvidoria entende que seu papel nao ¢é receber de forma passiva as manifestagoes dos usua-
rios, mas sim implantar mecanismos e buscar formas que incentivem o exercicio da cidadania e
participagao social nas decisoes da Agéncia. Nesse sentido, a Ouvidoria iniciou as atividades:

o Aplicagdo de Pesquisa em parceria com a Superintendéncia de Planejamento Institucional de

processos de negdcios e de trabalho das areas com associagdes de regulados;

o Pesquisa de satisfagdo sobre os servicos prestados pela ANAC disponivel no portal da ANAC

para todo e qualquer servigo concluido pela ANAC a partir do primeiro trimestre de 2016;

« Participagdo em seminarios técnicos;

o Pesquisa de qualidade de ouvidoria;

 Proposta de Instru¢ao Normativa.

A Ouvidoria, com vistas a efetivar sua proposta de trabalho, estd elaborando, em parceria com
outras unidades, proposta de Instrugdo Normativa que parametrize seu atendimento.

Essa proposta, em sintese, prevé que o Fale com a ANAC passe a ser o canal para receber e
tratar todas as demandas de 1 instdncia e a Ouvidoria somente dara tratamento individual para
as demandas com qualidade de resposta insatisfatéria ou com prazo de resposta descumprido e
para os casos de dentincias contra agentes publicos. Estabelece ainda o modelo a existéncia de
nucleo especializado de atendimento, na area técnica, com a missao de centralizar o tratamento
de manifestagoes, tabulagdo dos dados, elaboragdo de relatdrios gerenciais, subsidio aos gestores
para reajuste de processos, atualizagdo de roteiros e de perguntas frequentes e analise dos rela-
torios de ouvidoria.

A atividade de Ouvidoria passa a ser de inteligéncia e monitoramento sobre todo o processo de
atendimento tanto o realizado pelo Fale com a ANAC como pela propria Ouvidoria em segunda
instincia, propiciando elaborar relatérios mais robustos as areas técnicas e a Diretoria sobre o
conjunto das atividades de atendimento, reduzindo o risco de apresentagao de estatisticas frageis
que s6 apresentam o quantitativo de demandas de usuarios que buscam a pagina da Ouvidoria.
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3 PERFORMANCE DA OUVIDORIA
SOBRE AS MANIFESTACOES
RECEBIDAS E RESULTADO DA
SUA AVALIACAO

3.1 QUANTITATIVO DE DEMANDAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA NOS
SEMESTRES DE 2014 A 2016

Desde o0 ano de 2014, as demandas de Ouvidoria t¢ém mantido a média de manifestacoes recebidas.

Maior parte das pessoas que buscam a Ouvidoria sobre os servigos da ANAC sao pessoas fisicas
e mais de 80% sdo constituidas pelo pessoal da aviagao civil.

A mudancga da dindmica de trabalho proposta, que prevé ndo fazer mais a intermediagdo direta
para resposta ao individuo, passando a Ouvidoria a monitorar o tratamento das manifestagoes
sobre o conjunto dos servigos prestados pela ANAC produzindo correlagdes de dados de diferentes
origens para apresentacao aos gestores dos pontos que precisam ser discutidos e aprimorados.

O modelo nao se esgota na alteracdo de fluxo e de papeis entre o Fale com ANAC e a Ouvidoria.
O processo envolve o trabalho junto com a Superintendéncia de Administra¢ao, na extingdo dos
dois sistemas preexistentes que atendiam a Ouvidoria e o Fale com a ANAC e adogdo de sistema
informatizado tnico.

Como consequéncia, os relatorios, a partir do segundo semestre de 2017, passardao a demonstrar
as estatisticas sobre todas as demandas recebidas no Fale com a ANAC e Ouvidoria de forma desta-
cada, alterando a racionalidade apresentada na atual abordagem expressa nos quadros estatisticos
em sequeéncia.

Grafico 1: Manifestacdes registradas na Ouvidoria por semestre
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3.2 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA EM DIAS UTEIS

Um dos alicerces para a proposta de mudanga da forma de trabalho da Ouvidoria é o tempo
médio de resposta aos usudrios que tem se mantido em torno de 6 dias uteis. Tal conquista deveu-se
ao trabalho de conscientizagdo realizado, no passado, com as areas técnicas sobre a relevancia de
responder ao demandante com celeridade e qualidade. O percentual de conclusio das demandas
apresenta redugdo sistematica, conforme expresso no grafico 3.3.

Grafico 2: Tempo médio de resposta da Ouvidoria em dias uteis
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Nota: Durante o periodo de implantag&o do novo sistema (STELLA), deve haver prejuizo dessa trajetoria positiva.

3.3 PERCENTUAL DE CONCLUSAO DE DEMANDAS DE OUVIDORIA POR
FAIXA DE TEMPO EM DIAS UTEIS

Grafico 3: Demandas concluidas por faixa de tempo em dias uteis
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3.4 RESULTADO DA PESQUISA DE
SATISFACAO APLICADA PELA

) de satisfacao
OUVIDORIA SOBRE SUA ATUAGAO

endimento da Quvidoria

Desde 2014, a Ouvidoria realiza pesquisa de satisfacdo sobre os servicos que presta aos
usudrios/cidaddos.

O protagonismo da Ouvidoria, hoje, atuando em “1* instancia”, acaba adicionando um passo a
mais na solugdo de problemas reais e que ao serem repassados para a area técnica pode resultar na
pretericao de outros usudrios que recorreram diretamente a area técnica.

Os resultados das pesquisas indicam que alguns usuarios entendem que a demanda de Ouvi-
doria deve necessariamente ser conclusiva, e direcionam para a Ouvidoria questdes que seriam
tratadas de forma mais célere se encaminhadas via Fale com a ANAC.

Adicionalmente os resultados mostram a nossa deficiéncia em apontar aos passageiros qual a
funcao de uma Agéncia Reguladora e o papel da Ouvidoria. Muitos entendem que podemos inter-
mediar junto as empresas aéreas no sentido de atuar sobre a relagdo contratual e individual entre
consumidor e empresa, papel que é do Procon.

Recentemente, a Direcao da ANAC teve a iniciativa de realizar convénio com a SENACOM/ consu-
midor.gov, que além de ser excelente instrumento de solugao nas relagdes de consumo individuais, area
que a Agéncia ndo dispoe de competéncia legal, devera contribuir para minorar o problema de esclare-
cimento do papel da ANAC.

3.4.1 Adesdo a pesquisa de Ouvidoria por tipo de usuario/regulado
Grafico 4: Adesao a pesquisa por tipo de usuario/regulado
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NOTA: Ades&o ao consumidor.gov a partir de 2017 propicia suporte ao consumidor em questdes de natureza de consumo individual.

3.4.2 Avaliacao sobre o atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria tem utilizado, em grande parte de suas pesquisas, a Escala de Likert de 1 a 5,
processo bastante utilizado quando se pretende medir atitudes e comportamentos de alguém
sobre algum evento, servi¢o ou alguém. Esta Escala tem como vantagem a facilidade de manu-
seio que permite ao pesquisado emitir um grau de concordancia sobre uma afirmagdo, com
consisténcia psicométrica.

Note-se que 65,4% dos entrevistados tém a percepgdo geral sobre o atendimento da Ouvidoria
acima do regular. Esta avaliacdo tem mantido a mesma média se compararmos com o segundo
semestre de 2015.
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Grafico 5: Avaliacao Geral atendimento Ouvidoria
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3.4.3 Avaliacao sobre tempo de resposta da Ouvidoria

A atual Instrugdo Normativa disciplina que as areas técnicas dispoem de 15 dias uteis para
resposta a Ouvidoria, nos casos de reclamagdes e sugestdes, o que contrasta com o prazo médio
atual de resposta aos usudrios praticado que é de 6 dias uteis.

Cabe ressaltar que os prazos atuais de resposta, positivos em relacdo aos prazos regulamentares,
tém sido obtidos ndo s6 com a sensibilizacdo das areas para resposta @ Ouvidoria em tempo cada vez
menor, mas também pela melhoria dos processos internos e principalmente pela maturidade institu-
cional onde os servidores da ANAC se apercebem que além de reguladores sao, também, prestadores
de servigos.

Observa-se, no entanto, que, apesar de ter evoluido positivamente, a classificacao como ruim ou
péssimo no quesito tempo de resposta merece avaliagdo cuidadosa. Nesse sentido, como primeira
acao, a proposta de normativo, em elaboragao, pressupoe a reducao dos prazos operados pelas areas
técnicas, propiciada pela alteragdo do fluxo de atendimento, com estabelecimento de atribuigoes
especificas de atendimento aos atores envolvidos e com elimina¢ao de etapas burocraticas que nao
acrescentam valor.

Note que a avaliacao média difere muito por tipo de regulado ou usudrio que procura a Ouvidoria.
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Grafico 7: Avaliacao Geral do tempo de resposta da Ouvidoria
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Grafico 8: Avaliacao do tempo de resposta da Ouvidoria por tipo de regulado/usuario
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3.4.4 Avaliacao sobre a atuagdo da Ouvidoria sobre a manifestagao do usuéario/regulado

A avaliagdo geral mostra que mais de 57% entendem ser de regular a 6tima a atuagdo da Ouvi-
doria sobre sua demanda.

A Ouvidoria espera que, com a mudanga da dinamica de trabalho, o usudrio passe a ter uma
percep¢do diferenciada sobre o papel da Ouvidoria, pois ela somente atuara, no caso individual
em 2° instancia”, mas monitorara todo o banco de atendimento de demanda para compreenséao de
lacunas e melhorias dos servigos prestados pela ANAC.

No novo modelo, a expectativa é que, em casos de busca dos servicos da Ouvidoria pelo
descumprimento de prazo regulamentar em 1* instincia ou reclamagdo sobre qualidade da
resposta, que os casos sejam efetivamente solucionados, uma vez que as areas possuem conheci-
mento prévio do problema.

Grafico 9: Avaliacao Geral sobre a atuacao da Ouvidoria sobre a manifestacao
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Grafico 10: Avaliacao sobre a atuacao da Ouvidoria sobre a manifestacao por tipo de
regulado/usuario
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3.4.5 Avaliacao sobre a credibilidade da Ouvidoria
Este questionamento permanente nas pesquisas, desde 2014, termometro de credibilidade, tem
mantido a média histérica de mais de 65%.

Grafico 11: Vocé recorreria novamente a Quvidoria?
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4 PERFORMANCE DAS AREAS
TECNICAS DA ANAC SOBRE AS
MANIFESTACOES RECEBIDAS
NA OUVIDORIA E RESULTADO DA
AVALIACAO DE SUA ATUACAO

Se comparados os resultados sobre o tempo de resposta da Ouvidoria aos usuarios e das areas
técnicas a Ouvidoria, fica demonstrado que a Ouvidoria tem feito o encaminhamento as areas
técnicas em até 1 (um) dia depois do registro do usudrio e respondido no mesmo prazo, garan-
tindo a resposta ao usudrio de modo mais célere possivel no atual modelo. No novo modelo, para
a maioria das demandas esse prazo de 2 (dois) dias sera eliminado em favor do usuario sem adigéao
de trabalho ao sistema.

O segundo grafico apresenta peculiaridades tais como o fato de que algumas dreas que possuem
menor quantidade de demandas sdo as que tém maior dificuldade de cumprir o prazo regulamentar,
excluida a carateristica de processo de trabalho, o evento deve ser melhor avaliado pelos gestores.

A Ouvidoria refor¢a a necessidade de cumprimento dos prazos regulamentares por meio dos
relatorios mensais (internos) e trimestrais, pela transparéncia da performance das areas.

Grafico 12: Performance de areas técnicas em comparacao a ANAC Geral no atendimento ao
prazo regulamentar de resposta
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41 PERCENTUAL DE ATENDIMENTO DO PRAZO DA META DE
RESPOSTA A OUVIDORIA EM 5 DIAS UTEIS

A Ouvidoria dispoe de meta de “acompanhamento de processo”, com a Superintendéncia de
Planejamento Institucional, para cumprimento de prazo de 5 (cinco) dias uteis pelas dreas técnicas.
O nio atingimento das metas tém sido comunicado aos gestores.

Grafico 13: Performance de areas técnicas em comparacao a ANAC Geral na meta interme-
diaria de prazo de resposta
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4.2 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NA OUVIDORIA ENTRE 0S
SEMESTRES DE 2014 A 2016

A série historica de sua base de dados propicia a Ouvidoria analisar os assuntos mais deman-
dados e o perfil dos demandantes de servicos da ANAC, que devem ser observados sob a dtica
do gestor, dado que ndo necessariamente a oscilacdo do quantitativo de manifestagdes entre os
semestres reflete otimizagao de processos em suas varias formas, tais como: qualidade dos servigos
prestado; clareza de informagoes sobre os servicos no site, Central de atendimento; tempo de
execucdo dos servicos etc. O evento pode ser provocado por questdes de mercado ou por sazona-
lidades artificiais provocadas pela temporaria alocagdo de recursos humanos em areas de maior
criticidade para segurancga operacional, dado que a Agéncia, 10 anos ap6s sua criagdo, ainda nao
atingiu sua lotacéo legal.

Outro fator que nos leva a prudéncia na analise é a auséncia de demanda a Ouvidoria pelos
regulados pessoas juridicas, que praticam acesso direto as areas técnicas finalisticas onde se por
um lado obtém solugdo pontual em situa¢des individuais, por outro lado comprometem, no modelo
atual, as estatisticas de Ouvidoria que ficam prejudicadas para tabulagdo e proposi¢oes de melho-
rias a partir de casos frequentes em beneficio do conjunto dos regulados.

Esse fato foi um dos estimulos da busca de novas formas de captar a impressao dos usuarios,
sendo as pesquisas de qualidade de processos e a pesquisa de qualidade de servicos os primeiros
instrumentos, adicionalmente na nova modelagem de atendimento em desenvolvimento, o canal
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de entrada das manifestagdes direciona a demanda do regulado diretamente ao Nucleo Especia-
lizado de Atendimento - NEA de cada drea técnica, onde a demanda sera respondida também
diretamente ao regulado, com criagdo de banco de dados, passando a Ouvidoria ao papel de moni-
toramento e de segunda instancia.

Assuntos que constam da tabela 4.3, pela sua relevancia, sdo objeto de acompanhamento da
Ouvidoria por meio de discurso direto com as dreas técnicas, reunides formais e relatorios perio-
dicos. Os servigos tém sido aprimorados pelo esforco das areas técnicas com a participagdo dos
usudrios, existindo no entanto alguns servigos que estatisticamente ainda preocupam e que, pela
insisténcia nos apontamentos, apresentam necessidades de melhorias.

Muitos desses problemas, recorrentes, estdo de alguma forma vinculados direta ou indireta-
mente ao processo de licenciamento de pessoas, com énfase na categoria de aeronautas. Espera-se
que possam ser solucionados por projeto prioritario que estabeleca um modelo diferenciado, que
esperamos venha resolver a série historica negativa desses servigos. No entanto, enquanto nao se
estabelece o novo sistema, a ANAC convive com o atual modelo superado e suportado por sistema
tecnologicamente defasado.

A seguir, serdo feitas observagoes a alguns assuntos, de presenca frequente:

e Emissdo de CHT: Nos ultimos dois trimestres de 2016, a Ouvidoria observou, em seus
relatorios trimestrais as areas e a Diretoria, os problemas relacionados ao assunto desde
as limitagoes tecnoldgicas até as possibilidades de melhoria dos processos internos junto
a area técnica. Tal problema foi alvo de discussdo entre as areas de TI e de Padrées operacio-
nais, Ouvidoria e Diretoria. Solugdes foram propostas e executadas. Assim, acredita-se que o
quantitativo de reclamagdes tenda a diminuir a partir do 2° trimestre de 2017;

¢ Indeferimento de processos: Nos tltimos semestres, a Ouvidoria identificou, por meio das
demandas dos usudrios, que muitas areas nao davam oportunidade de recursos aos regulados apos
a andlise e conclusdo dos processos. A partir de processo de conscientiza¢do e de comprovagio
estatistica, as areas passaram a disponibilizar meios para interposi¢do dos recursos. As demandas
remanescentes ainda ocorrem, em poucos casos, por indisponibilidade de pessoal para analise dos
recursos em tempo razoavel;

e Licenca inicial, validacao e Revalidacao de habilitacao técnica: esses assuntos, que foram
objeto de reclamagdes em quantidade volumosa no passado, no que tange ao tempo de analise dos
processos nao trazem mais esta preocupagdo. As poucas demandas remanescentes tratam de nao
atualizagdo ou erro das informagdes ou data de validade das licencas e habilitagdes por fragilidade
sistémica, apds a conclusdo dos processos;

e Certificado Médico Aeronautico: Esse assunto tem crescido bastante em termos quantita-
tivos, nos ultimos semestres, e tem sido sempre objeto de apontamento nos relatérios de Ouvidoria.
Pelas reclamagdes observa-se que ndao ha um problema real a ser enfrentado, pois maior parte
das questdes se deve a falta de esclarecimento sobre os prazos e os procedimentos adotados nos
canais institucionais. A Ouvidoria insta o gestor a enfocar a necessidade de implantar melhor
forma de divulgacdo do processo;

¢ Exames teodricos: Em 2015 e 2016, esse processo passou por uma série de mudangas em
algumas etapas do processo que deixaram de gerar reclamacoes na Ouvidoria. As reclamagoes e
necessidades remanescentes se devem a falta de transparéncia do processo e necessidade de atuali-
zagdo tecnoldgica na forma de agendamento dos exames;
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¢ Demora na emissdo de resposta ao usuario: Esse é um assunto peculiar, atualmente, em
termos quantitativos. Tanto o Fale com a ANAC quanto a Ouvidoria tém concluido as mani-
festagdes em tempo cada vez menor, hoje nao ha um barramento de demandas e recep¢ido, em
“segunda instdncia” na Ouvidoria, somente de demandas que tiveram seus prazos regulamentares
descumpridos. No entanto, as expectativas dos regulados nao sdo adequadamente atendidas. A
Ouvidoria em conjunto com a Geréncia que administra o Fale com a ANAC estd trabalhando
para normatizagdo de prazos inferiores aos regulamentares atuais. No novo modelo, a Ouvidoria
vai recepcionar somente aqueles que tiverem tido o prazo descumprido;

e Legislacao de aviacao civil: Esse tema é representado por reclamacdes e sugestoes sobre as normas
da ANAC. O aumento, no ultimo trimestre, se deu em relagdo as mudangas nas normas sobre os Direitos
dos passageiros;

* Sistemas informatizados de acesso ao usuario: Esse ponto tem sido recorrente de objeto de recla-
macao na ANAGC, seja por problemas efetivos e que impedem ou dificultam a prestagdo de servigos pelas
areas técnicas, seja pela falta de clareza na utilizagao dos sistemas. Apesar de solugdes pontuais em alguns
sistemas da ANAC, ha demandas represadas para melhoria de sistemas de areas técnicas, nas quais a
Agéncia ainda tem dificuldades, mesmo com aprimoramento dos modelos de contratagdo, de dar vazao as

necessidades represadas das areas e dos usuarios com afetacio na prestacio de servigos pelas areas técnicas.

Assuntos mais demandados 2014 2015 2016

1° 2 1° 2 1° 2
Atendimento de setor da ANAC 23 49 77 39 29 21
atendimento telefonico 2 2 1 8 7 1
procedimentos adotados 1 8 3 4 1 1
outros 20 39 73 27 15 16
Atuacao Regimental 1" 23 17 19 20 16
Carteira de Habilitacao Técnica 541 510 515 591 | 667 623
atualizagdo de dados cadastrais 42 42 50 70 60 66
emissdo de CHT 361 270 250 337 49 a7
indeferimento de processo 43 75 54 43 23 19
revalidacdo de habilitacao 53 62 110 71 36 46
solicitacdo de 27 via de CHT 7 4 1 16 16 6
validacao de habilitagdo técnica 15 37 28 4 1 1
outros 15 20 22 50 40 8

Certificacdo e autorizacao de escolas, aeroclubes e centros de

instrucao

procedimentos adotados pela ANAC 25 59 38 58 36 23
Certificado Médico Aeronautico

demora na divulgacao de resultado 23 30 41 45 49 26
erro na postagem de dados dos usuarios 10 9 16 12 12 22
outros 14 18 29 35 44 75
geréncia de Relacionamento com usuérios 260 214 119 85 69 178
ouvidoria 16 39 6 9 5 8

outros 5 4 10 13 1
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Exames Tedricos 382 384 264 230 1M 149

agendamento de exame tedrico 45 89 55 62 58 73
aplicacdo de exames 6 7 3 4 9 5
demora na divulgacdo de resultados 19 30 18 17 23 12
falha no envio de dados entre escola e ANAC 232 179 146 91 16 17
recurso de prova 2] 13 4 13 8 8
outros 53 66 38 43 2] 34
Licenca

concesséao de licenca 25 65 100 29 19 16
indeferimento de processo 16 21 19 6 2 6
validagdo de licenca estrangeira 12 20 5 7 17

outros 16 23 18 15 8 12
Proficiéncia linguistica

demora na autorizagdo dos testes 4 7 3 1 2 2
divulgacdo de resultados 16 9 32 31 8 15
outros 10 17 7 13 8 8
Qualidade da resposta dada ao usuario 43 58 47 61 51 48
geréncia de Relacionamento com usuéarios 40 42 41 43 49 44
ouvidoria 11 5 16 2 3
outros 3 5 1 2 1
Sistemas informatizados de acesso ao usuario

erro na geragdo de codigo ANAC 2 3 3 12
erros diversos 3 6 42 8 17
FOCUS 22 6 2 3 2 3
GRU 1 3
mensagem de registro ndo encontrado 4 3 16 3
problemas no upload de documentos 2 1 10 2
SACI 85 57 78 130 139 87
SINTAC 1 2 9 9 5

outros 4 8 18 18 15

4.3 RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFAQ[\O APLICADA PELA
OUVIDORIA DA ANAC SOBRE A ATUACAO DAS AREAS TECNICAS

4.3.1 Avaliacado sobre tempo de resposta da area técnica

Na pesquisa de satisfacao, se questionou o tempo de resposta da area técnica a demanda do
usuario. O quesito, avaliado com uma concentragido de mais de 37%, requer uma analise crite-
riosa quando contrastado com os tempos de resposta reais aferidos internamente, que sido bons.

Uma possivel analise é que o usudrio entende que, enviando sua reclamagio, a area técnica deve
solucionar o problema que a pessoa esta enfrentando individualmente de forma imediata, sem consi-
derar as demais pessoas que estdo em fila e necessitam de solu¢ao a0 mesmo problema, outra possivel
abordagem de analise é o fato que a Carta de Servigos da ANAC omite prazos maximos de prestacao de
todos os servicos, o que impede de se fazer a pergunta correta na pesquisa, que seria: a ANAC cumpriu
o prazo acordado para o servico? Questdo de natureza objetiva, diferente da pergunta atual que carrega
subjetividade. A Ouvidoria solicitou e a diretoria designou unidade para gerir a Carta de servicos.
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Grafico 14: Avaliacao Geral tempo de resposta area técnica
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Grafico 15: Avaliacao do tempo de resposta da area técnica por tipo de regulado/usuario
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4.3.2 Avaliacao sobre a solucdo dada pela area técnica

A avaliagido com classifica¢ao de péssimo tem uma concentra¢ido de mais de 40%. Isso acende
o sinal vermelho. A Ouvidoria considera que o atual sistema disperso de atendimento provoca o
desconhecimento de problemas repetitivos escondidos no atendimento telefénico, e-mails, Fale
com ANAC, demandas de Ouvidoria e outros que, por serem dispersos, ndo permitem sua cara-
terizacdo. Por essa razdo, dentre outras, propde um sistema que centralize em nivel de unidade
finalistica as demandas repetitivas, de forma a apontar deficiéncias de comunica¢do e/ou de
processos para agoes sobre as causas raizes para que a melhoria possa beneficiar o grupo de regu-
lado envolvido em determinadas questdes.

Grafico 16: Avaliacao Geral sobre a solucéo dada a area técnica
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Grafico 17: Avaliacao sobre a solucao da area técnica por tipo de regulado/usuario
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4.4 RESULTADO DA PESQUISA
DE SATISFACAO APLICADA
PELA OUVIDORIA JUNTOS

AOS REGULADOS SOBRE 0S

SERVICOS PRESTADOS PELA EJ/A!WMZ

sobre 0S Servigos du ANAC

A Ouvidoria da ANAC realizou, pela primeira vez
desde a criagdao da Agéncia, a Pesquisa de Qualidade de
Servicos junto aos seus regulados. Essa atividade compde o esfor¢o que a Ouvidoria tem realizado
para aumentar sua base de dados na busca do aprimoramento dos servicos da agéncia.

O Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009, reza, no art. 12, que os 6rgaos e as entidades do
Poder Executivo Federal deverao utilizar ferramenta de pesquisa de satisfacao dos usudrios quanto
aos seus servicos, disponivel no Portal de Servicos do Governo Federal, e utilizar os resultados
como subsidio relevante para reorientar e ajustar os servigos prestados.

A mesma lei preconiza, em seu § lo, que a pesquisa de satisfacio objetiva assegurar a efetiva
participa¢ao do cidadao na avaliagdo dos servicos prestados, possibilitar a identificagao de lacunas
e deficiéncias na prestagdo dos servicos e identificar o nivel de satisfacao dos usuarios com relacao
aos servicos prestados.

Por meio da Portaria ANAC n° 1428, de 26 de julho de 2011, foi atribuida a Ouvidoria a apli-
cac¢ao de tal pesquisa, realizada a partir do inicio de 2017.

A pesquisa de satisfacdo sobre servicos da ANAC objetiva avaliar os servigos prestados,
com foco nos servicos que constam da Carta de Servicos. E aplicével aos regulados que tiveram
algum tipo De servigo concluido e prestado pela ANAC. Esse instrumento é muito relevante
na avalia¢do dos servigos e na aprecia¢do dos multiplos sistemas de atendimento da ANAC e,
certamente, é um instrumento de reavaliacao da carta de servigos da Agéncia.

A Ouvidoria trabalhou os servicos elencados na Carta de Servicos e utilizou o critério de
avaliacdo daqueles concluidos em 2016. Contudo, para nao limitar a participagdo dos usuarios dos
servicos com vistas a coletar a maior quantidade de insumos e visando utilizar os dados coletados
como subsidios para atualizagdo de novas versoes da Carta de Servicos, a pesquisa contemplou
um “campo aberto” para manifestagdes sobre os demais servicos nao constantes da carta. A carac-
terizacdo sobre “Servigo Concluido” na estrutura de pesquisa objetiva que o usuario se habitue a
avaliar cada servico prestado quando de sua conclusdo. A pesquisa torna-se, entao, permanente.
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Nesse levantamento, optou-se por aplicar a escala de LIKERT em alguns questionamentos,
método bastante utilizado quando se pretende medir atitudes e comportamentos de alguém sobre
algum evento, servico ou alguém.

A Ouvidoria espera ampliar as formas de participagdo do regulado na gestao da Agéncia por meio
de subsidios aos gestores, a partir de base confiavel de informagoes que permita aferirem necessidades
de aprimoramento dos seus sistemas de negdcios ou processos de trabalho, sob a 6tica do regulado.

A Ouvidoria avalia que ainda esta longe de atingir seu objetivo, por isto demanda a cooperagao
permanente dos regulados e das areas técnicas para que a pesquisa ganhe cada vez mais adesao.

Neste relatorio limitamos a apresenta¢ao dos grandes grupos de avaliagdo, omitindo os resul-
tados por tipo de servigo, a serem divulgados oportunamente, apos a devida reflexao quanto sua
relevancia e significagao estatistica. A tabela abaixo, sintese da pesquisa, demonstra que enquanto
ndo lograrmos maior participa¢ao dos regulados, os resultados devem ser analisados com extrema
prudéncia, ndo s para evitarmos conclusoes precipitadas, mas também para preservar o novo e
relevante instrumento de avaliagdo e aprimoramento de nossos processos.

4.41 Adesdo a pesquisa - servigos avaliados por trimestre referente a 2016

Novo servico . = . & . o . o Total
trimestre trimestre trimestre trimestre  Geral
Revalidacao de habilitacdo 24 17 23 43 107
Checagem e rechecagem 22 21 22 30 96
Comissério de voo — Exame. 22 20 15 33 90
Piloto privado de avido - Exame Teoérico e Pratico. 19 19 27 23 88
Piloto de linha aérea de avido - Exame Teorico e Pratico. 16 9 9 17 51
Certificac@o de Proficiéncia Linguistica. 8 6 10 23 47
Exame tedrico - categoria ndo especificada 12 7 7 12 38
Emissdo de CHT 8 3 10 10 31
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviagao Civil. 4 1 9 7 22
Concessao de licenga de piloto 6 1 5 7 19
Mecanico de manutengao aeronautica — Exame Teorico. 3 & 2 6 14
Inclusdo de habilitagado 1 2 2 7 12
Outros 3 4 1 3 11
Anél_ise documental nao contemplada na carta de 9 i 3 6 1
Servicos.
Pagamento de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagao Civil — TFAC. 3 4 1 3 11
Eirlgtti(::g.e linha aérea de helicoptero - Exame Tedrico e 9 4 1 3 10
Piloto comercial de helicoptero — Exame Teérico. 5 2 1 2 10
Piloto privado de helicéptero - Exame Tedrico e Pratico. 4 2 2 8
Cadastramento de Aer6dromo Piblico (homologacao). 3 2 1 1
Autorizacdo de voos regulares. 1 2 8
Autorizacao Especial de Voo — AEV para:
demonstragao da aeronave; ensaios em voo de
producdo; entrega ou exportagado de aeronave; 2 : 1 2 :
evacuagao; translado de aeronave.
Informacdes fornecidas no 163 2 - 1
Renovacédo de CMA 1 - 3
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Emissao de certificado de Aeronavegabilidade. 2 1 1 4

Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte,
peca ou acessorio aeronautico de pessoa juridica para - 1 2 1 4
pessoa fisica ou de pessoa fisica para pessoa juridica.

Restituicao de Taxa de Fiscalizacdo da Aviacao Civil
(TFAC).

Processo de LOA RVSM e PBN 2 - 1 -
Credenciamento de examinador - 2 1

Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte,
peca ou acessorio aeronautico de pessoa fisica para 1 1 - 1 3
pessoa fisica.

Segunda via CHT 1 1
Piloto de baldo livre e planador — Exame Tedrico. 1 - 1
Nada consta de multas. - - 1 1

NN NN

Anélise de processo - GCEP - - - 2

Avaliacdo de aeronave experimental: construcéo
amadora; exibigdo; competicdo aérea e aeronave leve - 1 - 1 2
esportiva - vistoria ndo inclusa.

Constituicao de empresas que pretendam explorar
servigos aéreos plblicos. Etapa 1— Prévia aprovacao 1 - - 1 2
dos Atos Constitutivos e/ou modificacdes

Servigo de Protocolo. - - 2 - 2

Constituicao de empresas que pretendam explorar
servigos aéreos plblicos. Etapa 2 - Obtengao do 1 - - 1 2
Certificado de Empresa de Transporte Aéreo

Autorizacdo de voos nao regulares. - 1 - 1

Credenciamento de Centros de Instrugao em AVSEC.
Autorizacdo para Eventos Aéreos.

Credenciamento de médicos e clinicas.

Anélise de Certificado de Aeronavegabilidade

Atualizagdo de cadastro no SACI - - 1 1

'
1
1
NININDNIND NN

Atualizacao de informacdes licenca/inclusao/revalidacao 1 1 - -

1° 2° 3 4° Total
trimestre trimestre trimestre trimestre  Geral

Novo servico

Aprovacao do Plano Diretor. - - - 1 1

Processo de certificacao inicial de organizacao de
manutengao aeronautica.

Validacdo de licenca estrangeira - 1 - - 1
Atendimento ANAC - 1 - - 1
Acesso ao sistema para empresas RBAC 145 - - 1 - 1
Esatas 1 - - - 1
acesso ao sistema protocolo digital no SEI - - 1 - 1
Atendimento Ouvidoria - 1 - - 1

Autorizagdo Prévia para Construcao Inicial e/ou
modificacd@o de caracteristicas de Aerddromos - - 1 - 1
(Pablicos ou Privados).

Falta de dados para solicitar licenga Affidavit e LAF - - 1 - 1
Recurso a CMA - - - 1 1
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Il RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA - 2016

Fiscalizacdo de concessionario - 1 - - 1
revalidagdo de examinador credenciado - 1 - - 1
Andlise de processo - Concessdo de aeroportos 1 - - - 1
Alteragao Cadastral de Aerddromo Privado (registrado). - 1 - 1
Certificagdo operacional - 1 - - 1
Alteracdo de data de vistoria técnica de aeronave. - - 1 - 1
Anélise do processo de Certificado de Operacéo de i 1 ) ) 1
Manutengao

Meio ambiente e ruidos - - 1 - 1

Recurso a exame tedrico - - - 1 1

Anélise de MGSO - 1 - - 1

Solicitacdo de servigo pelo SINTAC

Site ANAC 1 - - - 1

Analise de manuais pelo setor de Escolas - - - 1 1

curso de examinador credenciado 1 - - - 1
Vistoriatécnica complementr de aeronave. - - - 11
Declaracé@o de nao acidentes - - - 1 1
Vistoria técnica de aeronaveusada. - 1 - - 1
DSAC - - - 1 1
Total Geral 201 148 176 269 796
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4.42 Avaliacao Geral sobre as informagdes sobre os servicos no site referente a 2016.

Um dos aspectos que a Ouvidoria pretende explorar, na nova modelagem de monitoramento das
demandas de todo o banco do Fale com a ANAC, ¢ a melhoria da comunicagao com o regulado. Uma
dessas fontes é a avaliacao dos usudrios sobre o nivel de clareza das informagdes sobre os servicos.

Quando da analise dos resultados da escala de 1 a 5, em geral, sobre as informagoes relativas aos
servigos no site da ANAC, observa-se que 62% consideram as informacdes entre os niveis regular e
6timo. Contudo, a Ouvidoria esta propondo que as areas técnicas avaliem os dados brutos por tipo de
servigo para, a partir das avaliacdes e percep¢ao dos usuarios, possam adotar possiveis linhas de acao
no campo da comunicagao.

Grafico 18: Avaliacao Geral sobre as informacdes dos servicos no site da ANAC
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4.43 Avaliacao Geral sobre o processo de solicitagdo dos servigos em 2016
A avaliagao desse quesito permeia um pouco da visao global do usudrio sobre o processo de soli-
citagdo do servico, que muitas vezes esta muito claro para a area técnica, mas nao para o usuario.
A Ouvidoria entende que haveria necessidade de melhor pormenorizagao desse quesito para
maior compreensao dos gargalos no processo. A formulagao das questoes, a adesao por tipo de regu-
lado e a metodologia da pesquisa encontram-se em processo de avaliagdo junto as areas técnicas.

Grafico 19: Avaliacao Geral sobre o processo de solicitacao sobre os servicos prestados
pela ANAC
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4.4.4 Avaliacao Geral sobre o tempo de execugao dos servigos prestados em 2016

Observa-se que 52% dos respondentes avaliaram o tempo de execug¢ao dos servigos entre regular e
6timo. Contudo, ha varias avaliacdes por tipo de servico que estdo em processo de discussdo com as
areas e que merecem aten¢ao para compreensao de avaliagdes negativas.

Grafico 20: Avaliacao Geral sobre o tempo de execucao dos servigcos prestados pela ANAC
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445 Avaliacao Geral sobre a ANAC e a qualidade dos servigos prestados em 2016

Esse quesito de qualidade também leva a uma percepgao genérica do regulado sobre o processo
de execugdo do servigo em si. Nota-se que, de maneira geral, quase 60% dos respondentes avaliam de
forma positiva a qualidade dos servigos, entretanto, a Ouvidoria também esta estudando a melhor
maneira de avaliar, junto as dreas técnicas, os resultados negativos sobre alguns servigos.

Grafico 21: Avaliacao Geral sobre a qualidade dos servicos prestados pela ANAC
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4.46 Principais problemas apontados pelos regulados aos servicos da ANAC em 2016

Os resultados da Pesquisa de Satisfacdo, principalmente no que tange aos problemas percebidos
pelos regulados nos processos da ANAC, ndo corroboram em muitos quesitos com as reclamagdes
que a Ouvidoria recebe pelos canais formais.
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A pesquisa captou o envolvimento de regulados que nao registram reclamag¢des ou manifesta-
¢Oes nos canais de atendimento da ANAC e essas observagdes, ndo relevantes do ponto de vista
estatistico, foram encaminhadas para reflexdo pelas dreas técnicas, pois adicionam a percepgédo de
uma gama maior e diferenciada de regulados.

A Ouvidoria tem discutido e refletido junto as dreas sobre a forma de acompanhamento dos
problemas apontados nas demandas formais e a evolugdo da percepgdo sobre os servigos por meio
das pesquisas. Resta esclarecer que, sem duvida alguma, ndo é papel da Ouvidoria “cobrar corre¢do
de processos”. O papel da Ouvidoria é detectar problemas e transferir as avaliacdes e solugdes

apontadas pelos regulados para avaliagdo técnica.

Problemas apontados pelos regulados nos servigcos prestados Representatividade
Demora na resposta ao regulado 10%
demora na andlise do processo 10%
Falta de informagdes claras para solicitagao do servigo 9%
Demora/motivo de indeferimento dos processos 7%
Demora na designacdo de checador 7%
burocracia 6%
Falta de capacitacd@o do servidor da area técnica 5%
demora na emissdo de CHT 4%
Demora na divulgacgéo do resultado 4%
Impossibilidade de contato direto com a area técnica 3%
Demora no agendamento de exame teérico 2%
Respostas inadequada/insuficiente ao regulado 2%
Outros 31%

4.47 Principais sugestoes apontadas pelos regulados referente ao ano de 2016

Do mesmo modo que fez em rela¢do aos problemas, a Ouvidoria tabulou cada sugestao apresen-
tada pelos usuarios e as encaminhou para avaliagao pelas areas técnicas.

Acredita-se que toda e qualquer forma de contribuigdo é uma oportunidade de melhoria, tanto
dos processos de negdcios das areas quanto do processo de atendimento.

Sugestdes/elogios aos servigos prestados pela ANAC Total Representatividade
Ampliar a aplicacao das provas em outras localidades 5 1%
Aprender ajnterpretarmelhoros regulamentos e repassar uma (nica 5 1%
interpretacdo ao regulado

Aumento do nimero de servidores 5 1%
Descentralizac&@o dos processos de checks e rechecks aos credenciados 16 4%
Diminuir o tempo de anéalise dos processos 6 2%
Diminuir o tempo de andlise dos processos 14 4%
Diminuir o tempo de disponibilizagdo do resultado 8 2%
Diminuir o tempo de resposta ao usuario 5 1%
Diminuir o tempo para efetiva emissdo da CHT 6 2%
Disponibilizar o passo a passo para solicitagdo do servigo no site 8 2%
Elogio ao servigo 33 9%

Implementacao de sistema transparente para entrada e acompanhamento de

6 2%
processos para entrada e acompanhamento dos processos
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Informatizar o processo de agendamento de exame tedrico, tornando-o

transparente e possibilitando o acompanhamento [ 5%
Melhorar o atendimento do 163 para que as respostas sejam dadas de imediato 1 3%
Melhorar o site da ANAC 16 4%
Motivacdo das decisdes 5 1%
Necessidade de canal de atendimento presencial 10 3%
Necessidade de capacitacado dos servidores no atendimento comum e de 1 3%

pessoas idosas

Necessidade de diminuicdo dos valores das TFACS 16 4%

Necessidade de realizac@o de concursos com especializagdo por area em

que a pessoa estiver lotada & %

Necessidade de sistema de entrada de processos mais amigéavel 6 2%

Outros 140 36%
P9s_sibi|idade de contato direto com a area técnica para esclarecimento de 5 1%

dividas

Total Geral 388 100%
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5 PRESTACAO DE CONTAS DA
OUVIDORIA

51 REUNIOES DO CONSELHO CONSULTIVO

A Ouvidoria participou, no 2° semestre de 2016, da reunido de apresentagao da ANAC ao novo
Conselho Consultivo da Agéncia, apresentando o papel da Ouvidoria e a nova perspectiva da
ANAC para aproximagcao entre regulador e regulado.

5.2 REUNIOES DA DIRETORIA: ADMINISTRATIVAS E DELIBERATIVAS

A Ouvidoria esteve presente em todas as reunides de Diretoria que ocorreram no 2° semestre de 2016.

5.3 SEMINARIOS DAS AREAS TECNICAS COM REGULADOS

A Ouvidoria participou de Seminarios Técnicos denominados SAERTEC promovidos pela
Superintendéncia de Aeronavegabilidade e também de eventos das Jornadas SAFETY e AVSEC,
propostas pela Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria.

Nesses eventos, o objetivo também foi disseminar o papel da Ouvidoria e solicitar participa¢ao
de envolvimento do regulado na gestdo, a partir das pesquisas que tém sido realizadas.

5.4 REUNIOES SOBRE A AGENCIA REGULATORIA

A Ouvidoria também se fez presente nas reunides sobre Agenda Regulatéria, entre Agéncia e
regulados no 2° semestre de 2016. Essas reunides ocorrem a cada dois anos para planejamento do
trabalho de edi¢do e revisao das normas da ANAC no biénio seguinte.

5.5 ELABORAGAO DE RELATORIOS MENSAIS E TRIMESTRAIS

A Ouvidoria, como receptora individual de manifestos dos usuarios dos servicos da Agéncia,
atua como meio de melhoria dos processos da Agéncia. Para isso, alterou a forma de produgédo
de seus relatdrios periddicos mensais, com dados quantitativos e qualitativos sobre os tipos de
demandas que a Ouvidoria recebe, incluindo neles o tratamento dispensado pelas areas técnicas.

Os relatorios mensais foram direcionados exclusivamente a cada superintendente, com tempo
habil para envolvimento dos gerentes nas discussdes dos topicos e estatisticas apresentadas. Nesse
processo, a Ouvidoria demanda resposta das areas finalisticas na expectativa de obter posiciona-
mento sobre as manifestacdes encaminhadas.
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Os relatdrios trimestrais, de natureza qualitativa, sdo apresentados primeiramente as Superin-
tendéncias e, posteriormente, com o posicionamento das mesas e com as observagdes necessarias,
sao levadas ao conhecimento da Diretoria.

A partir da interacdo das areas técnicas, a Ouvidoria compilou a performance quantitativa e
qualitativa de todas as dreas em um unico documento, incorporando as agoes e as informagdes
fornecidas pelas areas a Ouvidoria acerca dos principais eventos do trimestre.

Entende-se que nao ¢ atribuicao da Ouvidoria gerar solu¢des para os problemas apontados. Sua
missdo, enquanto agente proativo, é transferir as dreas finalisticas as demandas e as eventuais solu-
¢Oes apresentadas pelos regulados. Para cumprir esse papel, ha que necessariamente se exercitar a
liberdade de transferir informagdes sobre o sentimento do regulado, mesmo quando se trata de um
aspecto pontual e ndo significativo estatisticamente.

Cabe as areas finalisticas e a Diretoria, competentes para tanto, avaliar a pertinéncia de
tais contribuigdes, agindo sobre as mesmas, nos seus respectivos niveis hierarquicos, quando
julgarem adequado.
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6 PRINCIPAIS ACOES PARA 2017

Acao Objetivos

Continuacdo da aplicacdo da pesquisa de satisfagdo
juntos aos regulados sobre os servigos prestados pela
ANAC

Ampliar o quantitativo de contribui¢cdes dos regulados
sobre o processo de solicitagdo dos servigos prestados
pelas areas técnicas com vistas a melhoria dos
processos

Realizacao de pesquisa especifica sobre grupos de
regulados especificos sobre os processos de negocios
das areas finalisticas

Captar novas formas de contribuigdes aos processos
de trabalho e esmiucar a compreensao sobre
determinados servigos de forma pormenorizada

Alteracao da forma de trabalho da Ouvidoria, passando
areceber as demandas em "segunda instancia" e
realizar o monitoramento das demandas de Ouvidoria e
Fale com a ANAC

Ampliar a base de dados para analise qualitativa

sobre todas as demandas recepcionadas nos canais
de antendimento da ANAC com vistar a subsidiar os
gestores das areas técnicas e Diretoria de informacdes
(teis para tomada de decisao

Continuacdo das apresentacdes em eventos técnicos
e reunides em que a ANAC esteja presente com
regulados sobre o papel da Ouvidoria

Divulgar o papel da Quvidoria com vistas a estimular
a participagao social dos regulados e usuérios nos
processos de negocios da ANAC

Discussao interna sobre o papel da Quvidoria junto aos
servidores da ANAC

Refletir sobre o papel da Ouvidoria interna junto aos
servidores
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O atual sistema de atendimento da ANAC absorve o tempo e a energia de 220 servidores desig-
nados como consultores do sistema, responsaveis por algo como 11 mil demandas més, sem dispor
de uma politica de atendimento e de treinamento especializado, respondendo e informando dentro
de razoaveis padrdes de prazo, mas sem oportunidade de melhoria continua das respostas e sem
aproveitamento das licoes que diariamente perpassam seus sistemas na forma de demandas.

O novo sistema ndo se constitui em ideia genial, nada que ndo esteja escrito nas mais comuns
recomendagdes de organiza¢des de Governo. Uma das bandeiras da Ouvidoria Geral da Unido
(OGU), presente nos bons sistemas privados de ouvidorias, é contemplada pela ANAC, que dispoe
de uma unidade finalistica que pratica o conceito do atendimento concentrado e especializado que
se constitui em nosso benchmarking interno.

O volume de demandas de atendimento que incide sobre os servidores, contrastado com suas
responsabilidades de execugdo efetiva de servigos para um sistema responsavel pela vida e segu-
ranca de 100 milhdes de passageiros ano, no ar, e milhoes de brasileiros em terra, leia-se vida
de seres humanos, conduz os servidores a uma leitura equivocada, porém compreensivel, de que
atender um regulado é uma “disfunc¢ao” em rela¢do a execucdo de servigos de seguranca opera-
cional do sistema de aviagao civil.

Nisso ha um problema cultural embutido, justificado pelo acima disposto. Ha que se capacitar
servidores que percebam que bem informar também ¢é fator de seguranga operacional, entender
que trabalhar a informagao ¢ fator relevante na seguranga operacional e na seguranca contra atos
ilicitos. Sabe-se que as resisténcias sao naturais, mas acredita-se que a organizagdo e seus gestores
atingiram a maturidade organizacional que permite essa mudanga de paradigma.

O novo sistema centraliza o atendimento, estabelece nucleos especializados, multiplica as
opgoes de acesso a informagdo, minimiza a utilizagdo de recursos humanos, liberando-os para
atividades finalisticas, e atende o que considera-se mais importante, disposto no primeiro para-
grafo deste relatdrio.

“O ato de responder a uma manifestacao, sem nada apreender ou agregar ao processo de
trabalho a ela vinculada, por melhor que seja a resposta, se constitui em a¢do incompleta, ofen-
siva a inteligéncia do demandante e uma perda de oportunidade a organizagao”.
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