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GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviacao Civil

AVSEC: Aviation Security ou Seguranca da Aviacao Civil Contra Atos de Interferéncia Ilicita
CHT: Certificado de Habilitacao Técnica

CIV: Caderneta Individual de Voo

CMA: Certificado Médico Aeronautico

CMRI: Comissao Mista de Reavaliacao de Informacoes

COMAER: Comando da Aeronautica

FALA.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao do Poder Executivo Federal
FAQ: Perguntas frequentes (Frequently Asked Questions)

FGV: Fundacao Getulio Vargas

GRU: Guia de Recolhimento da Uniao

IFQAT: indice Final de Qualidade dos Atendentes — Telefone

IFQA2: indice Final de Qualidade dos Atendentes — webchat e aplicativo de mensagem instantanea
IFQA3: indice Final de Qualidade dos Atendentes — formulario eletrénico do Fale com a Anac
ILA: indice de Ligacdes Abandonadas

IRCA: indice de Respostas Concluidas pela Central de Atendimento

ISU: Indice de Satisfac&o dos Usuérios

LAI: Lei de Acesso a Informacao

MMOUP: Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

MPOR: Ministério de Portos e Aeroportos

MPR: Manual de Procedimentos

NSC: Nivel de Servico Chat/Aplicativo de mensagem instantanea

0GU: Ouvidora-Geral da Uniao

PAD: Processo Administrativo Disciplinar

PDA: Plano de Dados Abertos

PLAT: Disponibilidade da Plataforma Tecnolégica

RAB: Registro Aeronautico Brasileiro

SACI: Sistema Integrado de Informacdes da Aviacao Civil

SEAM: Servico Especializado em Atendimento de Manifestactes

SEl: Sistema Eletrdnico de Informacdes

SGP: Superintendéncia de Gestao de Pessoas

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

SISANT: Sistema de Aeronaves Nao Tripuladas

STA: Sistema de Transparéncia Ativa

STD: Superintendéncia de Transformacao Digital

TME: Tempo Médio de Espera

TMI: Tempo Médio de Interacao Chat/Aplicativo de mensagem instantanea
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1. INTRODUCAO

0 Relatdrio de Gestao e Atividades da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aviacao Civil (Anac), referente ao ano de
2024, tem por objetivo apresentar os resultados das atividades desenvolvidas no ambito de atuacao da unidade
durante o exercicio, bem como registrar as realizacoes, acoes relevantes e principais desafios enfrentados.

Este documento foi elaborado em conformidade com a legislacdo e normativos vigentes, atendendo ao
disposto na Lei n°13.848, de 25 de junho de 2019. Ele consolida os dados das manifestacées de usuarios dos
servicos da Anac recebidas no periodo, conforme preconiza a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e traz
informacdes sobre o cumprimento da Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAI).

0 contelido e a estrutura do relatério refletem, especialmente, as orientaces da Portaria n® 116/2024, da
Controladoria-Geral da Unigo (CGU).

1.1. OUVIDORIA DA ANAC

A Quvidoria da Anac integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal —
SisOuv, do qual trata o Decreto n° 9.492/2018, estando sujeita a orientacdo normativa, a supervisao técnica e ao
monitoramento do érgao central, a Controladoria-Geral da Unigo (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unigo (OGU).

0 ano de 2024 foi bastante desafiador para o setor de aviacdo civil como um todo e ndo poderia deixar de
sé-lo para a Ouvidoria da Anac que, além sofrer o impacto dos eventos de grande repercussao ocorridos no
periodo, experimentou um processo de reestruturacao com a aprovacao da Resolucao Anac n° 725/2023, no
qual absorveu novas competéncias regimentais, como gerenciar todo o Sistema de Atendimento da Anace o
Servico de Informacao ao Cidadéo (SI0).

Como consequéncia dessa nova estrutura regimental, a Ouvidoria assumiu a gestao do contrato de prestacao
do servico da Central de Atendimento, que abrange: atendimento receptivo e ativo humano em tempo real
(telefdnico, webchat e aplicativos de mensagem instanténea), atendimento automatizado em tempo real
(telefone, chat, aplicativos de mensagem instantanea, chatbot, voicebot) e atendimento de manifestacGes
recebidas por formulario eletrénico.

Desta forma a Ouvidoria passou a ter a governanca sobre todo o processo de tratamento das manifestacoes
dos usuarios desde a recepcao, por quaisquer dos canais disponiveis, com atencao a tempestividade e a
qualidade da resposta, com respeito aos direitos dos cidadaos e visando o aperfeicoamento continuo do
atendimento aos usuarios.

Além disso, incorporou as competéncias do Servico de Informacé&o ao Cidadao (SIC), responsavel pelas
acOes relacionadas a transparéncia passiva.

As dendncias, as reclamacdes sobre o atendimento prestado pelas unidades organizacionais e os pedidos de
simplificacdo e desburocratizacao dos servicos publicos continuaram sendo tratados diretamente pela Ouvidoria,
que manteve também o monitoramento de transparéncia ativa, ja realizado anteriormente pela unidade.

Por fim, a Ouvidoria avalia, por meio de pesquisa, a satisfacao dos usuérios com os servicos prestados pela
Anac, utilizando essa ferramenta como subsidio para auxiliar no aperfeicoamento desses servicos.

Importante ressaltar o empenho da Ouvidoria no decorrer de 2024 no intuito de reforcar seu papel como
ferramenta de apoio a gestao. A atuacdo como canal direto de comunicacdo entre a Agéncia e seus diversos
pUblicos permite a Ouvidoria identificar de forma célere, com base nas manifestacées recebidas, respostas
as pesquisas e demais interacGes que permitam capturar as expectativas e percepcées dos cidadaos, 0s
problemas e preocupacdes que podem ndo estar visiveis para a alta administracao, funcionando assim como
termd@metro balizador de acGes estratégicas.
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Essa atuacao pode ser demonstrada durante o enfrentamento, pela Agéncia, aos eventos de grande
repercussao ocorridos ao longo do ano, ocasides em que a alta gestao da Anac pode contar com a participacao
da Ouvidoria na deteccdo de expectativas e necessidades dos cidadaos, na analise de contextos e na elaboracao
de recomendac0es de acoes e solucoes.

Abril/2024 Tﬁ Malo/2024

» Acidente
VOEPASS

» Fechamento
Aeroporto
Salgado

Filho -

Enchentes

RS

FIGURA 01- EVENTOS DE GRANDE REPERCUSSAO EM 2024,

Ao longo deste relatério serao apresentadas as solucdes implementadas e os resultados obtidos acerca de:

Demandas recebidas e respondidas pela Central de Atendimento;

Manifestacdes tratadas pela Ouvidoria e pelas areas técnicas da Anac;

Assuntos e reclamacdes recorrentes;

Denuncias;

Quvidoria interna;

Satisfacdo dos usuarios com o tratamento de manifestacées e com os servicos prestados pela Anac;
Transparéncia ativa e passiva

Além disso, serao demonstrados os resultados referentes a execucao do plano de trabalho da unidade e
as providéncias adotadas para melhoria do atendimento ao usuario.

1.2. FORCA DE TRABALHO

Com a entrada em vigor da Resolucao Anac n° 725/2023, que alterou dispositivos do Regimento Interno da
Anac e acrescentou novas competéncias a Ouvidoria, os colaboradores que atuavam anteriormente na gestao
do primeiro nivel do Sistema de Atendimento e no SIC foram incorporados a forca de trabalho da Ouvidoria
que passou entao a contar, durante boa parte do exercicio de 2024, com um total de vinte colaboradores dos
quais oito servidores efetivos, quatro ocupantes de cargo em comissao e oito colaboradores terceirizados.
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2. RESULTADOS DA OUVIDORIA

2.1. ATENDIMENTO AOS USUARIOS PELA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Em 2024, a Anac realizou um total de 63.834 atendimentos efetivos, somados todos os canais
disponibilizados aos usuérios e desconsiderando ocorréncias! como trote, engano, ligacao/chat interrompidos
ou abandonados sem interacao.

Alinha de tendéncia indica uma reducao gradual no quantitativo de atendimentos efetuados. A média
mensal de atendimentos no ano de 2024 foi de 5.320.

2024/01 2024/02 2024/03 2024/04 2024/05 2024/06 2024/07 2024/08 2024/03 2024/10 2024/11 2024/12

GRAFICO 01 - REGISTROS DE ATENDIMENTOS EFETUADOS, POR MES, EM 2024,

A Quvidoria da Anac disponibiliza multiplos canais de atendimento aos usudrios que podem ser acionados
por meio da plataforma Fale com a Anac ou diretamente. Os canais de entrada mais acionados pelos usuarios
em 2024 foram o telefone e o WhatsApp, com cada um deles respondendo por 36,9% do total de atendimentos.
0 terceiro canal mais utilizado foi o portal de internet, com 16,8% dos atendimentos. O webchat foi o quarto
canal de maior utilizacao, representando 6,2% do total de atendimentos.

23.552 23.523
10.724
3.951
1.882
1.] =
Telefone Whatsapp Portal Webchat e-mail Outros

GRAFICO 02 - ATENDIMENTOS, EM 2024, POR CANAL DE ENTRADA.

1 As ocorréncias referidas somaram 16.120 chamadas improdutivas classificadas como trote, engano, ligacdo interrompida/
abandonada que, incluidas aos atendimentos resultariam no total de 79.954.
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Conforme o tipo de manifestacao, o primeiro nivel de atendimento para a maior parte dos casos é realizado
pela Central de Atendimento que, com base em roteiros e respostas padronizados, oferece o pronto atendimento
ao cidadao respondendo de forma imediata as ddvidas e consultas realizadas.

Para os casos em que nao é possivel ofertar a resposta imediata, por inexisténcia de roteiro ou resposta
validada para o pronto atendimento ao usuario, é oferecida a possibilidade de o atendente da Central efetuar
o registro da manifestacao na plataforma Fala.Br para o cidadao.

Em 2024 a Central de Atendimento respondeu, prontamente, 35.517 demandas o que representa 55,64%
do total dos atendimentos efetivos. O tempo médio de atendimento pelo canal telefénico - telefone 163 -, foi
de 4,9 minutos, tempo menor que o registrado em 2023, que havia sido de 5,3 minutos. Para o atendimento
pelos canais digitais (webchat/ WhatsApp) foi registrado em 2024 o tempo médio de 26,7 minutos, acima do
registrado em 2023, de 22,6 minutos.

E importante realcar o notével crescimento da utilizacdo do aplicativo de mensagens instantaneas
WhatsApp, que se caracteriza como um canal multitarefa. Por um lado, isso confere maior comodidade e
facilidade ao usuario, permitindo mais liberdade no uso de midias, como a anexacao de fotos e arquivos, por
exemplo. Por outro, porém, acaba por exigir um tempo maior de interacdo com os usuarios.

Canais de Atendimento - Ano

2024

2023

2022

2021

r,[”

2020

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000 40000 45000

m Outros mE-mail mChat mPortal mWhatsapp mTelefone

GRAFICO 03 - ATENDIMENTOS, EM 2024, POR CANAL DE ENTRADA.

2.2. AVALIAGCAO DO SERVICO PRESTADO PELA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Com a ja mencionada reestruturacao, a partir de janeiro de 2024 a Ouvidoria passou a ndo so realizar a
supervisao do atendimento realizado pela Central, mas também a acompanhar diretamente o servico prestado,
passando a ser responsavel pela gestao contratual, pelo acompanhamento dos indicadores de desempenho
dos servicos contratados e pelas providéncias para o reestabelecimento dos indicadores que nao atingiram
a meta pactuada.

A Ouvidoria avaliou a opinidao dos usuarios, sobre o atendimento prestado pela Central de Atendimento,
sendo que, para o ano de 2024, 82,38% dos usuarios que responderam as avaliacdes afirmaram ter suas
duvidas esclarecidas durante o atendimento, indice de satisfacdo maior que o registrado no exercicio anterior,
que havia sido de 73,37%.
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Em adicdo, em conformidade com o disposto no Termo de Referéncia, cujas clausulas integram o contrato
firmado com a empresa operadora da Central de Atendimento, os indicadores de desempenho compdem o
Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), que pode impactar diretamente no faturamento da contratada.
Os indicadores sao utilizados para o redimensionamento nos valores pagos mensalmente sempre que a
Contratada nao produz os resultados, deixa de executar, ou nao executa com a qualidade minima exigida as
atividades contratadas. Os indicadores utilizados sao os descritos na tabela a seguir:

INDICADOR NOME OBJETIVO CALcuLo METAA CUMPRIR
indice de Todos os atendimentos (?Otal de atendimentos
) . registrados) x 100 / total de 000
IAR Atendimentos devem ser registrados em . . >=99%
) . atendimentos recebidos pelo
Registrados sistema h
umano
; Aferir a qualidade do [(Total de respostas “4 e 5"
Indice de atendimento prestado x 100 / total de pesquisas
ISU Satisfacdo dos pelo atendente, de acordo realizadas) + (Total de >=80%
Usuarios com a avaliacdo do usudrio | respostas "sim” x 100) / total
demandante de pesquisas realizadas]/2
Percentual Atendimento de maior (Chamadas Atendidas em
de chamadas volume de chamadas menos de 30 segundos >=90% chamadas
ICT atendidas encaminhadas para aguardando nafila) x 100 / atendidas menos
em até 30 atendimento humano no Chamadas recebidas para de 30s
segundos primeiro momento atendimento pelo operador.
. Aferir o tempo médio de -
TME Tempo Médio espera do usurio, pela Média do tempo de espera de <=30s
de Espera resposta.
resposta
- . (chamadas abandonadas
Indice de Observar o menor nimero pelos usuarios em espera)
. p o
ILA Ligacoes posswgldeNperda de %100 / total de charmadas <6%
Abandonadas ligacbes. :
K recebidas
indice Final de (Total de avaliactes que
. Aferir a qualidade do obtiveram bom desempenho
Qualidade dos . S ' _aco
[FQAT atendimento prestado pelo na avaliacdo de qualidade do >=85%
Atendentes - d i3 telef dime, 100 ld
Telefone operador, via telefone aten |mentox )/ltota e
atendimentos avaliados.
Nivel de Servico Aferir o percentual de
Chat/ApLicati\;o acpna.mentos, via chat/ atendidas em 3min/total de _
NSC d aplicativo de mensagem, . >=90%
e mensagem . acionamentos
: - que receberam atendimento
instantanea . :
humano em até 3min
Leemlrpl)fe’;/‘aigf Aferir o tempo total de Tempo total de espera do
R espera pelo usuario nas usuario entre as interacoes _
M that/ApUcatwo interacdes entre usuario e / volume total dessas <= 1205
e mensagem ; . -
instantanea operadores interacoes.
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INDICADOR NOME OBIJETIVO CALCULO META A CUMPRIR
indice de Aferir qtd manifestacdes (Total de demandas
Respostas recebidas pela central de concluidas pela Central de
pos atendimento e formulério Atendimento x 100) / Total de
IRCA Concluidas P o i % > 75%
ola Central de eletron}co, ﬂnallzada; sem - mani estagoes
pAtendimento necessidade de tramitacao registradas no sistema de
para as areas da Anac atendimento)
Indice Final de (Total de avaliacoes que
Qualidade dos Aferir a qualidade do . ’ q
. obtiveram bom desempenho
Atendentes atendimento prestado pelo S . _ aco
IFQA3 P . L na avaliacao de qualidade do >=85%
- formulario operador, via formuléario .
. - atendimento x 100) / total de
eletronico do eletrénico . .
Fale com a Anac atendimentos avaliados.
Manter a plataforma VaALor llmlteAde Smm por
: - - : més. por més. Ajuste no
Disponibilidade tecnolégica (telefonia, acamento de 0.005% do
PLAT da Plataforma sistemas e rede da Central) pag ' 0 >=99,99%

Tecnoldgica

em funcionamento
adequado.

valor mensal do contrato por

minuto de indisponibilidade
apos o valor limite

TABELA 01 - INDICADORES DE ATENDIMENTO PARA AFERICAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRESTADO
PELA CENTRAL DE ATENDIMENTO (2024).

Os indicadores contratuais sao monitorados continuamente. A Ouvidoria utiliza como fontes para apuracao
e remuneracdo dos servicos de atendimento executados pela Contratada os registros do sistema informatizado
da Anac, recursos de acompanhamento, monitoramento, atendimento eletrénico, relatérios e base de dados
da Plataforma Integrada de Telefonia, equipada com PABX e Unidade de Resposta Audivel (URA), sendo os
resultados de 2024 demonstrados na tabela abaixo.

Indicador ~ META  JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out DEZ  Evolugdo
IAR >=99 fh 99 AN100 ANT00 AN 99  ANI00 ANT00  ANI100 ANI00 ANT00  AN100  AN100  ANT00 SV
ISU >=80 79 77 279 M8 M8 Ms2 MHs3 Ms5s Mo M8 A8 A _—
ICT >=90 W8 W88 M2 A3 A2 A9 HAB A5 A9 A3 AU A9 L~
T™ME <=30 24 A5 A5 A2 A2 A5 A0 AS A9 AT A I AN
ILA <6 A4 AT A2 A2 A2 A3 A2 AT AT AT AT AT N
IFQA1 >=85 W75 W65 87 W72 W72 A9 A9 Wl A0 AT A A s
NSC >=90 93 M9 A9 A9 A9 A9 HB A9 A9 A9 A9 A9 ST
™I <=120 102 W185 AN S6 92 A8 M8 A9l A8 A8 A9 A3 MANO A
IFQA2 >=85 Y 79 M100 AHT00 M 9% M2 AHI0 M6 M6 A% M0 M0 A9 SO
IRCA >75 66 W65 W67 D70 D70 D70 Y6 D71 W6l D71 DI M5 _——
IFQA3 >=85 #N100 100 A 88 75 A0 A9 A9 A9 Mss AMI0 A9 Ai0 NSV
PLAT  >=99,99 4h 100 #4N100 #N100 #h100 AN100 ANT00 AN 100 AN100 ANT00 AN 100 A 100 4\ 100 ]

TABELA 02 - MONITORAMENTO DOS INDICADORES CONTRATUAIS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO (2024).

Para cada um dos resultados que ndo atingiu a meta houve o redimensionamento de pagamentos conforme
as regras contratuais (aplicagéo de glosas) e, em adicao, nos casos recorrentes, a contratada foi instada a
apresentar plano de acoes de melhoria sob pena de instauracao de processos administrativos para apuracao
de descumprimento contratual com eventual aplicacao de sancao. As acdes tém surtido o efeito esperado,
com o alcance de melhoria continua nos indicadores.

14
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2.3. MANIFESTACOES RECEBIDAS E TRATADAS PELA ANAC

Conforme anteriormente informado, foram realizados durante o ano de 2024, 63.834 atendimentos de
cidad&os, dos quais 35.517 (55,64%) receberam a pronta resposta e foram concluidos pela Central de Atendimento.

Os atendimentos recebidos pelos canais de atendimento em tempo real (telefone/webchat/chat) e ndo
prontamente concluidos (15.509) foram registrados pelos atendentes na plataforma Fala.Br e a estes foram
somados os registrados diretamente pelos usuérios (10.724) e os que chegaram a Ouvidoria por outros
canais (correio eletrdnico, processo SEl, canais de protocolo etc.- 2.084), resultando em um total de 28.317
manifestacoes de usuario registradas na Plataforma Fala.BR. Destas, desconsiderando as 768 (1,16%) que foram
encaminhadas a outras Ouvidorias, 27.549 (43,2%) foram tratadas internamente pela Anac no ano de 2024.

Talnimero posiciona a Anac como o oitave 6rgao mais demandado no ranking de manifestacdes registradas
no Fala.Br, respondidas e tratadas no periodo.

2.587

\@ 2142 2213 2131 2155 2222 5,0, 2198

04 1.915

217 178 154 182 191 204
183 188 162 176 171 151

2024/01 2024/02 2024/03 2024/04 2024/05 2024/06 2024/07 2024/08 2024/03 2024/10 2024/11 2024/12
— Areas técnicas == Quvidoria

GRAFICO 04 - MANIFESTACOES TRATADAS PELA OUVIDORIA E PELAS AREAS TECNICAS DA ANAC, EM 2024,

Considerando os eventos de grande repercussao no setor de aviacao civil ocorridos durante o ano que, mesmo
nao causando grande impacto no volume de manifestacoes recebidas, afetaram sobremaneira a complexidade
das demandas tratadas, pode-se afirmar que a Ouvidoria obteve resultados consideraveis no periodo, com um
tempo médio de resposta em 4,06 dias, tempo satisfatério em relacéo a média dos 6rgaos da esfera federal que
foi de 13,45 dias para o mesmo periodo. Além disso a satisfacao média com o atendimento ficou em 64,22%.

Avariacdo mensal do tempo médio de resposta, em 2024, é demonstrada no grafico, abaixo:

2024/01 2024/02 2024/03 2024704 2024/05 2024/06 2024/07 2024/08 2024/09 2024/10 2024/11 2024/12

GRAFICO 05 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA MENSAL DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NO FALA.BR, EM 2024,
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2.3.1. Manifestac6es arquivadas e encaminhadas as demais ouvidorias ptiblicas

Algumas das manifestactes recebidas na Ouvidoria tratam de assuntos pertinentes a outros érgaos e instituicoes,
situacao em que sao encaminhadas a outras ouvidorias publicas. Ocorre também o recebimento de manifestacao
com necessidade de complementacao, duplicadas ou com auséncia de elementos para apuracao de dentincias.

Em alguns casos, as demandas podem ser arquivadas, situacao que, em 2024, aconteceu com 3.022 manifestacoes.
Ademais, 768 manifestacdes foram encaminhadas a outras ouvidorias publicas, por meio da Plataforma

Fala.BR. Dessas, 64,5% foram direcionadas ao Comando da Aeronautica (COMAER), 9,1% ao MPOR - Ministério
de Portos e Aeroportos e 5,6% a Policia Federal (PF).
2.3.2. Andlise dos Tipos e Motivos

De acordo com o art. 3° do Decreto 9.492/2018, as definicoes das manifestacées de Ouvidoria sao as seguintes:

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacao de servico publico e a conduta de agentes
pulblicos na prestacdo e na fiscalizacao desse servico;

Dentincia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucao dependa da atuacdo dos
6rgaos apuratérios competentes;

Elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico oferecido ou o
atendimento recebido;

Sugestao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos publicos
prestados por érgaos e entidades da administracao publica federal;

Solicitacdo de Providéncias: pedido para adocao de providéncias por parte dos érgaos e das entidades
administracao publica federal

Além dos cinco tipos principais de manifestacoes, o art. 23, § 2°, do Decreto 9.492/2018 preconiza que
“as informacdes que constituirem comunicacoes de irregularidade, ainda que de origem anénima, serdo
enviadas ao 6rgdo ou a entidade da administracao publica federal competente para a sua apuracao, observada
a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade”.

Do total de demandas tratadas internamente, 79,21% foram classificadas como solicitacao de providéncia.
Na sequéncia, estao as reclamacoes, sendo as mais comuns sobre insatisfacao com a resposta obtida, sobre
aeroportos e sobre sistemas informatizados.

21.822
3.476 3.022
| = =
Salicitacaode  Reclamacio Comunicagao Deniincia Sugestao Flogio Simplifique Arquivadas  Encaminhas a
providé ncia outras

Ouvidorias

GRAFICO 06 - MANIFESTACOES TRATADAS POR TIPO DE MANIFESTACAO, EM 2024.
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Em relacao aos assuntos abordados nas manifestacdes, a tabela abaixo apresenta os dez assuntos que
mais apareceram em 2024, sendo que grande parte se refere a solicitac8es, a dividas ou a dificuldades
enfrentadas em relacao aos servicos prestados pela ANAC ou pelas empresas aéreas.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADQOS 12 TRI 2° TRI 32 TRI 4° TRI TOTAL
Sistemas informatizados 2052 1925 2151 1497 7675
Licencas e habilitacdes 198 1088 1014 833 4133
Aeronave 439 405 501 368 1713
Anélise de processos 315 219 399 320 1253
Oferta e compra 310 266 165 70 811
Insatisfacéo com a resposta 157 223 224 179 783
Centros de Instrucdo de Aviacao Civil 202 182 200 138 722
Aeroportos 159 175 766 126 626
Aviacdo geral 210 159 144 13 626
Transporte de bagagem 190 144 150 97 581
Demais assuntos 2281 2227 1317 2251 8626
Total 7513 7013 7031 5992 27549

TABELA 03 - ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS POR MANIFESTACOES, EM 2024.

Cabe destacar que as demandas sobre sistemas informatizados representaram 27,67% do total de
manifestacdes tratadas pela ANAC no ano de 2024. Dessa parcela, 30,11% foram consideradas erros ou
problemas que, de alguma forma, poderiam impactar a prestacao de servicos. As demais manifestacdes
referem-se a oportunidades de customizacao, melhoria processual ou estao relacionadas a procedimentos
operacionais especificos das areas prestadoras de servicos e ndo precisaram, necessariamente, de intervencao
da érea responsavel por sistemas informatizados.

As manifestacdes sobre licencas e habilitacdes de tripulantes representaram 15% do total. Dentro desse
tema, grande parte constitui solicitacGes de providéncias ou duvidas de profissionais de aviacdo civil sobre:
Certificado Médico Aerondutico (CMA) e exames tedricos para pessoal de aviacdo civil; revalidacao de Certificado
Médico Aeronautico (CMA); demora na atualizacdo de CMA; procedimentos para isencdo de matéria; revogacao
de suspensao de CMA; revalidacao ou recadastramento de piloto; lancamento e exclusao de horas voadas da
CIV digital e convalidacao de licenca em outros paises etc.

ManifestacGes sobre aeronave representaram 6,22% do total, sendo maior parte solicitacdes de
providéncias, dividas ou reclamacdes sobre: registro de aeronaves, produtos aeronduticos, vigilancia
continuada e Certificado de Verificacao de Aeronavegabilidade.

Demandas sobre andlise de processos representaram 4,55% do total, sendo a maior parte relacionada ao
acompanhamento de andamento de processos, demora na analise de processos e insatisfacao ou discordancia
sobre indeferimento de processo.

As manifestacoes sobre oferta e compra de passagens representaram 2,95% do total, sendo grande parte
relacionada a duvidas e reclamacdes sobre: documentacdo para embarque de criancas e adolescentes, regras
e multas para no-show, cancelamento, remarcacao e reembolso, documentacao para embarque de adultos,
precos praticados pelas empresas aéreas e marcacdo de assentos.

Além disso, a Ouvidoria destina atencao as reclamacfes dos usuarios, uma vez que entende que, a partir
delas, podem surgir melhorias em servicos prestados. Em 2024, foram recebidas 3.699 reclamacdes. Cabe
ressaltar que a diferenca nesse quantitativo em relacdo aquele observado no Grafico 6 (3.476 reclamacées)
se da porque algumas delas constam como arquivadas, no grafico.
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A tabela 02 mostra o quantitativo dos dez assuntos mais frequentes, em reclamacoes feitas pelos
usuarios, em 2024:

ASSUNTOS COM MAIS RECLAMA(;ﬁES 1° TRI 2°TRI 3°TRI 4°TRI TOTAL
Insatisfacdo com a resposta 155 220 223 155 753
Aeroportos 10 85 80 90 365
Sistemas informatizados 64 78 10 66 318
Oferta e compra 87 m 65 34 297
Alteracao pela empresa aérea 80 64 54 46 244
Execucdo do voo 75 42 57 44 218
Transporte de bagagem 64 63 50 40 217
Alteracao pelo passageiro 58 72 35 26 191
Reembolso 53 56 37 29 175
Canalde inspecao 20 33 21 20 94
Demais assuntos 215 202 184 226 2872
Total 981 1026 916 776 3699

TABELA 04 - ASSUNTOS QUE MAIS TIVERAM RECLAMACOES, EM 2024.

Os temas insatisfacdo com a resposta e sistemas informatizados estdo relacionados a prestacao de
servicos da ANAC, enquanto os demais relacionam-se as reclamacoes de passageiros ou de regulados. Abaixo,
discorre-se sobre os cinco assuntos com mais reclamacoes:

« Insatisfacdo com a resposta: Com 20,3% das reclamacdes, a insatisfacao refere-se, principalmente, ao
descontentamento com a primeira resposta fornecida pela Anac. Entre os temas que geram insatisfacao
estdo dificuldades de acesso a sistemas, redefinicdo de senhas e demais problemas nao resolvidos,
relacionados a sistemas da Anac.

Além disso, representando 14% do total de insatisfacdo com a resposta, estdo as manifestacdes
cadastradas diretamente pela Ouvidoria apds a avaliacao do usudrio na pesquisa pés atendimento;

= Aeroportos: 9,9% das reclamacdes que se referiram, principalmente, a qualidade dos servicos em
assuntos como desconforto térmico, problemas na infraestrutura e no atendimento de usuarios,
higiene das instalacoes, filas no canal de inspecdo, problemas nos sistemas de comunicacao com os
usuarios e de entrega de bagagens.

- Sistemas informatizados: as reclamacoes referiram-se a erros no acesso ou no cadastro dos sistemas
SISANT, SACI, SEI, SINTAC, CIV digital, RABDigital e sistema de aerodesporto; problemas na recuperacao de
login e senha no SACI e SISANT; erros na criacao de CANAG; problemas de pagamentos nao compensados
relativos ao agendamento de exames teéricos e erros na CIV e na CHT digital;

« Oferta e compra: quanto a esse tema, destacam-se reclamacées sobre os precos das passagens,
marcacao de assentos, regras e multas para no-show, cancelamento, remarcacao e reembolso e, por
fim, sobre o funcionamento dos canais de comercializacao;

« Alteracao pela empresa: muitas reclamacdes relativas as alternativas dadas pelas empresas sobre
alteracoes ou cancelamentos programados (reacomodacao, reembolso integral ou outra modalidade
de transporte) e sobre os avisos de alteraces ou cancelamentos programados.
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2.3.3. Demandas consideradas nao atendidas pelos usuarios

Diariamente, a Ouvidoria também analisa as respostas fornecidas pelos usuarios a pesquisa de satisfacao
da Plataforma Fala.Br. Essa analise é importante pois indica possiveis insatisfacdes dos individuos com as
respostas fornecidas. A partir da identificacao do motivo, algumas acbes sdo adotadas com o objetivo de corrigir
eventual falha no atendimento. Em 2024, apds a analise das respostas, as seguintes acdes foram adotadas:

MOTIVO DA INSATISFACAO E PROVIDENCIA ADOTADA

Insatisfacao com a resposta fornecida 1732
Sem acdo no momento 1402
0 usuario ja tinha aberto outra demanda 212
Abertura de demanda de Z°instancia 13
Demanda reaberta para correcao de tratamento 4
Sem acdo no momento 1
Insatisfacéo com a resposta fornecida sem trazer ponto especifico 160
Envio de e-mail de orientacao 158
Sem acao no momento 2
Outro objeto 139
Envio de e-mail de orientacao 137
Perda de objeto — Nao competéncia da Anac 1
Sem acdo no momento 1
Insatisfacao com o atendimento da Central 2
Reporte ao responsavel pelo contato com a Central de Atendimento 2
Total geral 2033

TABELA 05 - ACOES ADOTADAS PELA OUVIDORIA NA AVALIACAO DE RESPOSTAS CONSIDERADAS NAO
ATENDIDAS OU PARCIALMENTE ATENDIDAS NA PESQUISA DE SATISFACAO (2024).

Nota-se que, em 68,9% dos casos de insatisfacdo com a resposta, ndo se adotou uma acdo especifica
porque a resposta da Agéncia foi considerada terminativa e adequada ao questionamento. Por outro lado, foram
abertas demandas para novo tratamento, pela area técnica responsavel (demandas de segunda instancia),
em 13,4% dos casos. Por fim, em 10,4% das situacdes, ndo foi necessario a abertura de demanda para novo
tratamento, uma vez que o usuario registrou uma nova manifestacao solicitando a reandlise da questao.

Cabe informar que, para os casos de insatisfacao nos quais o usuario nao informou o motivo do
descontentamento, a Ouvidoria encaminhou um e-mail orientando-o0s como proceder para registrar nova
demanda, na busca de uma solucdo satisfatéria.

Sob o titulo de outro objeto estdo classificadas as situacdes em que o usuario, ao avaliar a resposta, traz a
tona um novo questionamento. Nesse caso, a Ouvidoria encaminhou e-mail de orientacdo sobre a necessidade
de se registrar uma nova manifestacdo. Esse quantitativo representou 5,5% do total de respostas analisadas.
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2.3.4. Denuncias

0 tratamento de denuncias e comunicacées de irregularidades (denincias anénimas) contra agentes
publicos e entes regulados é feito por meio da recepcdo e registro na plataforma Fala.Br ou outros meios
(e-mails, peticdes eletronicas e documentos fisicos). Apés analise prévia, as dendncias que possuem os
elementos minimos para apuracao sa@o enviadas as unidades competentes, sem os dados de identificacdo dos
denunciantes. Quando a denulncia nao é anénima, o denunciante recebe o nimero do protocolo de processo
de apuracao instaurado, para que possa acompanhar o resultado, quando o sigilo for afastado.

O quantitativo de dentncias e de comunicacdes de irregularidades cometidas por entes regulados, em
2024, foi de 1.545, sendo que, desse total, foram abertos processos de apuracao em 50,22% dos casos. Cabe
ressaltar que houve uma diferenca de valores entre os relatados neste topico e o quantitativo observado no
Grafico 6 (1324). 0 ocorrido deve-se ao fato de algumas dentincias e comunicacdes de irregularidade constarem
como arquivadas, no grafico.

No que tange ao processamento de dendncia, ressalta-se que ela é considerada processada quando
um procedimento de apuracao preliminar é aberto, e considerada arquivada quando for concluida sem
abertura de processo, por auséncia de elementos minimos para a apuracao da responsabilidade ou por
nao configurar irregularidade.

A tabela abaixo detalha os dez principais tipos de denuncia e comunicacdes de irregularidades contra
regulados recebidas em 2024.

DETALHAMENTO DA DENUNCIA

Irregularidades ou falha na manutencao de aeronaves 217
Pouso/decolagem irregular de aeronaves 140
Voo rasante/manobra arriscada 90
Voo irregular de aeronave 79
Transporte clandestino de passageiro (TACA) 64
Irregularidades em operacfes no aerédromo 63
Outros 46
Irregularidades envolvendo atividades de AVSEC 40
Irregularidade em processo de formacao/treinamento 33
Irregularidade em Centro de Instrucao de Aviacao Civil 30

TABELA 06 - DETALHAMENTO DOS DEZ PRINCIPAIS TEMAS DE DENUNCIAS CONTRA REGULADOS EM 2024,

Quanto as denuncias contra agentes publicos, em 2024, foram gerados 38 novos processos de apuracao
com base em denlincias e comunicacoes de irregularidade contra agentes publicos. Desse total, 5 estao em
apuracao, sendo aberto, em 2 casos, Termos de Ajuste de Conduta.

As informacoes sobre denuncias de irregularidade praticadas por entes regulados sao repassadas
continuamente aos gestores, para que possam ser utilizadas no planejamento de acées de fiscalizacao.

20



GQ‘A NAC

0 grafico abaixo apresenta o fluxo de denuncias e o status de apuracdo, em 2023 e 2024.
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GRAFICO 07 - SITUACAO DO TRATAMENTO DADO AS DENUNCIAS CONTRA AGENTES PUBLICOS, EM 2023 E 2024.

2.4. SATISFACAO DOS USUARIOS

A Ouvidoria avalia regularmente a satisfacao dos usuarios com o atendimento e servicos prestados pela
Anac, tanto por meio de avaliacao referente ao tratamento de manifestacdes quanto por meio de pesquisa
sobre a prestacao de servicos. Essa avaliacao visa propor e incentivar a implementacao de medidas de
melhoria da qualidade.

No que se refere a satisfacao com o tratamento de manifestaces, em 2024, 4.568 usuarios avaliaram o
atendimento, quanto a resolutividade das demandas e quanto a satisfacdo com o atendimento obtido. No que
tange a resolutividade das demandas, somando-se as consideradas resolvidas e parcialmente resolvidas, a
Agéncia obteve o indice de 70% (Grafico 08). Quanto a satisfacdo com o atendimento prestado, o indice foi de
64% (Figura 1). Houve melhora do indice de resolutividade que, em 2023, foi de 61%.

Sua demanda foi atendida?

424 (9%)

o

947
(21%

3197
(70%)

= Sim ® Nao = Parcialmente

GRAFICO 08 - [NDICE DE RESOLUTIVIDADE DA ANAC, EM 2024,
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SATISFAGAO DO USUARIO (Voceé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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FIGURA 02 - INDICE DE SATISFACAO MEDIA DOS USUARIOS COM O ATENDIMENTO PRESTADO
O ATENDIMENTO PRESTADO EM 2024.

Quanto a satisfacdo com os servicos prestados pela agéncia, informa-se que esta foi aferida por meio de
uma ampla pesquisa de satisfacdo com os usuarios dos servicos, com vistas a acompanhar o cumprimento da
meta institucional de qualidade dos servicos e a obter subsidios para a proposicao de medidas de melhoria.
Em 2024, a pesquisa foi elaborada para uma amostra de 23.020 usudrios, tendo adesé&o de 3,86% (888
participantes), nivel de confianca estatistica de 99,48% e margem de erro de 3,29%, para mais ou para menos.

Os questionamentos avaliaram dois quesitos: experiéncia do usuario com o servico e o indice geral de
satisfacao com os servicos prestados. Cabe informar que esses quesitos foram ajustados ao estabelecido na
Portaria SGD/ME n° 548, de 24 de janeiro de 2022, de forma que tanto os servicos avaliados na Plataforma de
Avaliacao de Servicos do Governo Federal, quanto os avaliados pela Ouvidoria sigam a mesma metodologia.

O primeiro quesito, de experiéncia com o servico, é avaliado calculando-se o percentual de respostas aos

itens da questdo, que formam uma escala Likert, que varia de “1. Péssima" a "5. Excelente”. Os percentuais
desse ano sao demonstrados no grafico abaixo.

Como foi a sua experiéncia com o servi¢o?
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GRAFICO 09 - SATISFACAO DO USUARIO COM OS SERVICOS EXTERNOS PRESTADOS PELA ANAC EM 2024,
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Cabe destacar que a insatisfacdo com os servicos da Agéncia diminuiu em relacao ao ano anterior. Do total
entrevistado, 6,98% dos usuarios consideraram a sua experiéncia ruim ou péssima, nimero 25,9% menor
que em 2023 (9,42%).

0 segundo quesito avaliado, o “Indice Geral de Satisfacdo com Servicos Prestados" é calculado pelo valor
obtido com a média ponderada entre a satisfacao medida pela Central de Qualidade e a medida na pesquisa
de satisfacao aplicada pela Ouvidoria, sendo o peso o nimero de servicos efetivamente avaliados em cada
pesquisa. Com 21 servicos digitais integrados API de avaliacao, nimero ainda timido frente aos 135 servicos
da Agéncia listados no gov.br, a nota final de satisfacao com os servicos externos da Agéncia foi de 4,07 em
2024, marca 2,2% melhor do que em 2023 (3,98).

Satisfacdo Geral

2.00 3.00

4.20

0.00 5.00

4.07

GRAFICO 10 - INDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS COM O SERVICO PRESTADO PELA ANAC, EM 2024,

A meta institucional estabelecida em 4,20, para o ano de 2024, ndo foi alcancada. Visto que este é o terceiro
ano da série historica, ressalta-se que este indicador e sua meta estao em fase de adaptacao e calibragem,
porém as medicoes demonstram melhoria média de 2% ao ano.

Salienta-se que os indices em todos os quesitos da pesquisa e 0s comentarios dos usudrios sao apresentados
aos gestores por meio de painel de dados e pelos processos de apontamentos de melhorias enviados pelo
sistema SEI, para que possam conhecer a percepcao dos usuarios em cada dimensao dos servicos prestados
e, consequentemente, adotar medidas de otimizacao.

2.5. OUVIDORIA INTERNA

Em 2023, a Ouvidoria implementou as atividades de ouvidoria interna, voltadas ao atendimento dos
servidores, colaboradores e estagiarios da Anac, seguindo as diretrizes da Portaria CGU n° 116/2024, no que
diz respeito a conduta de agentes, a prestacdo de servicos destinados aos agentes publicos a servico do 6rgao
ou entidade a que estejam vinculadas e a atos administrativos relacionados as atividades meio da instituicdo.

Nas acBes que envolvem gerenciamento de conflitos, a Anac conta com a atuacao da Ouvidoria e da
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas (SGP). A SGP atua diretamente com os servidores, prestando o servico
de gerenciamento de conflitos e, em caso de nao resolucdo pela SGP, a Ouvidoria é acionada.

Quanto aos resultados de atendimentos prestados pela Ouvidoria interna, em 2024, foram recebidas
14 manifestactes (7% a menos que o ano anterior), sendo uma por e-mail, doze pela plataforma Fala.Br e
uma aberta de oficio pela Ouvidoria, pelo monitoramento do Controle de Qualidade. Dessas manifestacGes,
quatro foram reclamacdes, trés solicitacGes de providéncia, uma sugestao, um pedido de informacdes e seis
comunicacoes de irregularidade.

Desde 2023 a Anac possui um Guia de Orientacao sobre Denuncias, disponibilizado aos agentes internos,
e um Guia de Prevencao e Combate ao Assédio Sexual, ambos baseados nos documentos orientativos da
Controladoria Geral da Unido (CGU), tais como o Guia Lilds e a Portaria CGU n° 116/ 2024, amplamente divulgados
em seus canais internos de comunicacao.
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3. A OUVIDORIA E A TRANSPARENCIA PUBLICA

Outras atividades atribuidas as ouvidorias publicas referem-se a implementacdo da Lei de Acesso a
Informacao - LAl (Lein®12.527/2011), da Politica de Dados Abertos (Decreto n° 8.777/2016) e a orientacdo das
unidades quanto ao cumprimento dessas normas. Nesse sentido, compete ao Ouvidor da Anac, autoridade
designada por meio da Partaria Anac n°® 898/2012, desempenhar esse papel para aprimorar os procedimentos
envolvidos com a qualidade das informacdes prestadas.

Para isso sao monitorados continuamente os indices de transparéncia ativa e passiva. A transparéncia
ativa consiste na iniciativa do 6rgdo publico em divulgar informacoes de interesse geral ou coletivo, em seu
endereco eletrénico na internet, ainda que nao tenham sido expressamente solicitadas. De outro modo, a
transparéncia passiva caracteriza-se pelo fornecimento obrigatério de informacdes especificas solicitadas
pelo cidadao, desde que nao sejam resguardadas por sigilo.

Os resultados apresentados a seguir, cujas fontes foram os painéis oficiais da CGU, referem-se a pedidos
de acesso a informacao recebidos pelo Fala.BR e fundamentados na Lei n° 12.527/2011, ao Sistema de
Transparéncia Ativa (§TA) e ao Plano de Dados Abertos (PDA). Dados relativos a transparéncia ativa também
podem ser acessados na pagina da Anac, na Internet, no menu Acesso a Informacaa, sendo que a consulta
aos dados abertos da Anac também esta acessivel no Portal Brasileiro de Dados Abertas.

3.1. TRANSPARENCIA PASSIVA - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

A LAl determina que os 6rgdos e entidades publicas devem possuir um Servico de Informacdo ao Cidadao
(SI0), isto é, um setor cujas atribuicGes englobem o recebimento e o encaminhamento de pedidos de informacao.

Em 2024, o SIC passou a ser gerenciado pela Ouvidoria da Anac que assumiu a responsabilidade pela
recepcdo dos pedidos de acesso a informacao, pela analise das demandas, por seu encaminhamento as
unidades responsaveis, pelo tratamento das respostas no que se refere a qualidade e cumprimento do prazo
legal e pela insercao das respostas no Fala.BR para registro e transmissao ao demandante. No quadro a seguir
sao demonstrados aspectos relevantes relativos aos pedidos de acesso a informacdo processados pelo SIC
no periodo de 2021 a 2024.

Histérico das demandas do SIC de 2021 a 2024

Categoria de Ocorréncia Ano
Quantidade de pedidos 336 282 344 450
Pedidos respondidos 100% 100% 100% 100%
Tempo médio de resposta 7,26 8,29 8,06 10,09
Média mensal de pedidos 28 235 28,7 375
Atendimento pleno da resposta? 3,88 4,06 4,33 4,16
Resposta de facil compreensao? 4,45 4,29 4.42 4,31

TABELA 07 - HISTORICO DAS DEMANDAS DO SIC DE 2021 A 2024.
FONTE: PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO.

Em 2024, dos 320 érgaos federais analisados pela CGU, a Anac ficou em 53¢ lugar em volume de pedidos,
com 450 pedidos recebidos. O tempo médio de resposta ao usuario foi de 10,09 dias, representando um
aumento de 25,18% em relacao a 2023. Apesar da elevacdo no tempo médio de resposta, avalia-se que
foi um ano de resultado positivo considerando nao sé o aumento do volume de pedidos em 30,81%, mas,
principalmente, o nivel de complexidade dos pedidos em razao das ocorréncias ao longo do ano de 2024.
Importante observar também que o tempo médio dos érgdos da esfera federal ficou em 13,84 dias no periodo
e a Anac respondeu a 100% dos pedidos recebidos dentro do prazo legal, sem registro de nenhuma omissao.

Apbs receber resposta a sua manifestacao, o solicitante é convidado a responder a Pesquisa de Satisfacao
do Usuario, atribuindo nota em uma escala Likert de Ta 5. No quesito “A resposta fornecida atendeu plenamente
ao seu pedido?”, e no quesito a “A resposta foi de facil compreensao’, as notas foram 4,16 e 4,31.
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No quesito atendimento, a Agéncia obteve notas acima da média dos demais 6rgaos da esfera federal que ficou
em 4,10. Quanto a compreensao da resposta, a instituicao se igualou aos demais 6rgaos, com pontuacao de 4,31.

TOTAL DE RESPOSTAS: 42

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

4,16 431

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

1,00 5,00 1,00 5,00

FIGURA 03 - NOTAS MEDIAS DA AVALIACAO DOS USUARIOS SOBRE AS RESPOSTAS DOS PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO FORNECIDAS PELA ANAC. FONTE: PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO.

Ainda quanto a transparéncia passiva, em 2024, houve interposicao de 40 recursos contra as respostas
da Anac. Como pode ser observado na figura abaixo, as solucdes dos recursos ocorreram, em sua maioria,
nas instancias internas da prépria Anac. Por sua vez, & recursos foram encaminhados a CGU e 2 a Comissao
Mista de Reavaliacdo de Informacges (CMRI).

1* INSTANGIA 2* INSTANGIA 3" INSTANGIA 4" INSTANCIA
700 % 15,0 % 10,0 % 5.0 %
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA GG CMRI
DO ORGAD

FIGURA 04 - RECURSOS LAI. RECURSOS REFERENTES A TRANSPARENCIA PASSIVA.
FONTE: CAPTURA PARCIAL DE TELA DO PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO

3.2. TRANSPARENCIA ATIVA

Ao longo de 2024, a Anac atualizou 49 itens de transparéncia ativa constantes do menu “Acesso a
Informacao” da pagina oficial da Agéncia, com vistas ao cumprimento das obrigacdes previstas na Lei de
Acesso a Informacéo (LAI) e demais normas que regem o assunto. Ao final do exercicio, a instituicdo obteve
nota maxima em transparéncia na avaliacdo da Controladoria Geral da Unido (CGU).

A Anac permanece em 1° lugar no ranking de transparéncia ativa do Painel Lei de Acesso a Informacag,
atendendo a 100% dos requisitos definidos pelo érgao de controle. A média de cumprimento dentre as
Autarquias Especiais foi de 93,96%, e do Governo Federal como um todo foi de 89,33%.
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CATEGORIA DO ORGAQ: AUTARQUIA ESPECIAL

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

avauianos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
cumprinos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/320

NAO CUMPRE

100.000%

0.000%

FIGURA 05 - INDICADORES DE TRANSPARENCIA ATIVA (2024).

3.3. PLANO DE DADOS ABERTOS DA ANAC

0 Plano de Dados Abertos (PDA) é o documento que orienta as acdes de implementacao da Politica de Dados
Abertos nos érgdos e entidades da Administracao Plblica Federal, obedecendo a padrées minimos de qualidade,
de forma a facilitar o entendimento e a reutilizacdo das informacdes (art. 1° do Decreto n° 8.777/2016).

Conforme exposto na Figura 07, em 2024, a Anac publicou mais 11 bases de dados, alcancando 90% do
cronograma estabelecido no PDA 2023-2025, com 74 conjuntos de dados publicados de um total de 82
previstos para abertura. Cumpre esclarecer que gestao esta sendo realizada junto a CGU e a STD a fim de
publicacao de Notas Explicativas quanto as providéncias relativas a publicacdo de bases em atraso. Ademais,
foram enviadas a CGU algumas bases ainda nao atualizadas no seu painel sendo, até o momento da elaboracao
deste documento, 13 bases publicadas em 2024, o que permite dizer que o nimero extraoficial é de 76 bases
abertas, com um cumprimento de 93% do PDA.

Destaca-se que, no periodo do PDA 2023-2024, das 82 bases previstas para a Anac, 8 (10%) constam
em atraso no painel da CGU (apesar de duas j& terem sido publicadas), sendo uma -cuja abertura era
prevista para 2023 - Empresas Aéreas Estrangeiras ja publicada, e as demais que eram previstas para 2024:
i) Aerédromos publicos com autorizacao prévia de construcdo; ii) Garantias dos contratos das concessdes de
aeroportos; iii) Livro RAB; iv) Ocorréncias de dificuldades em servico em aeronaves; v) Programa de gestéo
Anac+; vi) Quantidade de certificados médicos aerondauticos v2; vii) Quantidade de providéncias administrativas
decorrentes de controle de qualidade AVSEC (j& publicada).

VISAO GERAL
BASES DE DADOS PREVISTAS PARAABERTURA & 2
74
10% 8

BASES EM ATRASO BASES A SEREM ABERTAS BASES ABERTAS

FIGURA 06 - INDICADORES DO PLANO DE DADOS ABERTOS FONTE: PAINEL DE MONITORAMENTO
DE DADOS ABERTOS.

Nota: Apesar de constar no painel da CGU que ha 8 bases em atraso, a Anac disponibilizou duas delas dentro do prazo.
As evidéncias ja foram demonstradas a CGU.
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4. PLANO DE TRABALHO DA OUVIDORIA

Entre os mecanismos de acompanhamento das acbes da Ouvidoria da Anac, estd o Plano de Trabalho,
documento utilizado como instrumento de planejamento, conforme a Portaria 8.546, de 11 de julho de 2022,
para potencializar a sinergia entre as acoes da Ouvidoria e os objetivos estratégicos da Anac.

Para 2024, o Plano de Trabalho da Ouvidoria previu 7 eixos de gestao e execucao, coordenando 13 projetos
e 25 acoes. Cabe destacar que alguns projetos planejados para execucao em 2023 e que nao puderam ser
realizadas dentro do periodo, foram revistos e, apds alguns ajustes, inseridos no plano de trabalho de 2024
(projetos 1a 6). Dos 13 projetos previstos, cinco foram concluidos e 8 estdo em execucéo, com previsao
de conclusdo em 2025. Atabela 9 lista os projetos planejados para o periodo e indica seu andamento.

Por fim, cabe informar que o Plano de Trabalho para 2025 seguird sendo orientado pelo Maodelo de
Maturidade em Quvidoria Publica (MMQuP), visando continuar seu aprimoramento do nivel de maturidade.

ACAO PROJETO SITUACAO
] Instituir a avaliacao de servicos delegados pela Agéncia, Reavaliada e projeto inserido no Plano de
nos casos em que haja a competéncia da Ouvidoria. Trabalho de 2024
o . . P Justificativa anual junto a CGU realizada e
Mapear processos da Ouvidoria e realizar diagnostico de . 20 :
2 contém a analise de riscos da seguranca da

risco de seguranca da informacao . ~
’ ; informacao. Em andamento.

Atualizar o manual de procedimentos da pesquisa de

3 servicos, detalhando a metodologia utilizada para a
coleta de dados e avaliacao dos servicos prestados pela
instituicao.

Processo de atualizacdo em andamento

Formalizar a cartilha de tratamento de dendincias com

. ) . ) Foi formalizada e amplamente divulgada um
mapeamento de risco, incluindo procedimento para

4 L : - . Guia interno para tratamento de dendncias
comunicacao da unidade de apuracao sobre represalias ou | . .
A o interno. Concluido.
retaliacoes informadas pelo denunciante.
: . 0 tema sobre mediacao de conflitos esta
Gerar manual de procedimento para realizacao de - i I
~ s : 2 sob gestao da SGP, sendo que a Ouvidoria
5 resolucao pacifica de conflitos a ser adotado pela - -
e atua somente em casos de nao resolucao,
Ouvidoria. . 2
qguando da vontade dos envolvidos.
6 Acompanhar as acdes de melhoria dos problemas Tornou-se um processo de
recorrentes apontados no relatério de gestao anual trabalho(apontamentos), continuo
Instituir sistematica de acompanhamento dos planos de Tornou-se um processo de
7 . . . p
melhoria dos servicos prestados pelas unidades. trabalho(@apontamentos), continuo
8 Manter e aprimorar o processo de aplicacao e analise dos Tornou-se um processo de trabalho, com
insumos de pesquisas realizadas pela Ouvidoria sistematica de acompanhamento
: - : A partir de janeiro de 2024 a Ouvidoria
9 Aprimorar a gestao sobre a Central de atendimento atua na gestao da Central de Atendimento,

contratada pela Anac

supervisionando os servicos prestados.
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ACAO PROJETO SITUACAO
Processo em andamento pois, a partir de
10 Realizar alteracoes nas normas, processos e materiais janeiro de 2024, a Ouvidoria atua na gestao
relacionados ao Sistema de Atendimento da Anac da Central de Atendimento, supervisionando
os servicos prestados.
Processo revisto e sistematica modificada.
1 Aprimorar o atual processo da pesquisa de servicos Envio da pesquisa para todos os servidores,
internos no que tange a pesquisa de algumas areas
(SGP e STD)
12 Reforcar a divulgacao dos canais de ouvidoria interna. Concluido
13 Ap0|ar'a execucao do plano de’ln.tegrldade no que concerne | -\ o
ao projeto de Combate ao Assédio Sexual
1% Propor e atualizar as normas e procedimentos relacionados | Manual de Procedimentos Internos (MPR 08)
ao Monitoramento LAI, PDA, Carta de Servicos e e-Agendas | elaborado. Falta publicacao.
15 Estudo de revisao elcompllagao das paginas da Ouvidoria e Erm andamento
Fale com a Anac na internet
16 Formalizar e realizar periodicamente campanhas de Processo continuo
divulgacao das atividades da Ouvidoria
17 Capacitar servidores e colaboradores da Ouvidoria Concluido
18 Formalizar a Organizacao Interna da Ouvidoria Concluido

TABELA 08 - PROJETOS PLANEJADOS PARA O ANO DE 2024.
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5. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELOS GESTORES
E BENEFICIOS AOS USUARIOS

A Quvidoria estimula, continuamente, os gestores a adotarem medidas de correcao de problemas e de
melhoria dos servicos por meio de recomendacao direta, publicacao de relatérios gerenciais e disponibilizacao
de painéis interativos de business intelligence.

Em 2024, ap6és auditoria interna, recomendou-se, a Quvidoria, o estabelecimento de processo de
monitoramento das acdes afetas ao aperfeicoamento de servicos a partir das manifestacoes enviadas pelos
usuarios.

Nesse sentido para ampliar as acoes de monitoramento e otimizar o retorno as areas, a Ouvidoria adotou
a producao de relatérios nos quais constam resultados da pesquisa de satisfacao, respondida pelos usuarios,
via Fala.br. Com esses documentos e com os painéis interativos de business intelligence, pretende-se, com
o0 apoio da alta gestao da Anac, aprimorar a interacao com as areas responsaveis pela prestacao de servicos,
de modo a gerar beneficios aos usuarios.

Na tabela abaixo sao apresentadas algumas providéncias ja adotadas pelos gestores, a partir da

comunicacao da Ouvidoria, e os beneficios relacionados:

PROBLEMA/OPORTUNIDADE

Erros frequentes apresentados pelo
Sistema Eletronico de Informacoes
(Sei) que levam o usuério a recorrer
ao canal de atendimento para obter a
instrucdes sobre o erro.

MEDIDAS ADOTADAS

Informacao ao usuario, via correio
eletrénico, de informacdes
necessarias a conclusao do cadastro
no Sei, bem como disponibilizacao de
informacoes na pagina de perguntas
frequentes, relacionada ao sistema.

BENEFiCIOS

Medida de aperfeicoamento da
prestacao de servicos.

Problemas com a emissao de
procuracdo eletronica

Houve esforco conjunto dos
gestores do sistema Sei, junto a
Superintendéncia de Tecnologia

e Transformacao Digital (STD) e &
ANATEL para a resolucdo da questao.

Medida de aperfeicoamento da
prestacao de servicos.

Problemas frequentes com o sistema
SAC!, incluindo dificuldades de
atualizacdo de informacoes, em
recuperacao de senha, em emissao
de declaracoes de horas de voo e
bloqueio do acesso de usuarios, sem
justificativa.

Apés a adocdo do login Unico, via
gov.br, a érea responsavel espera a
reducdo de problemas de acesso e
de atualizacOes cadastrais. Quanto a
emissao de declaracao de horas de
voo, foi realizada ampla campanha
de comunicacao, envolvendo o

envio de e-mails e de mensagens
via WhatsApp, para informar aos
usuarios como solicitar a emissao de
declaracao.

Medida de aperfeicoamento da
prestacao de servicos.

Problemas relacionados aos
servicos de licencas e habilitacoes,
como demora na devolutiva dos
processos de cadastramento e de
revalidacdo, dividas sobre como
conseguir a licenca e relatos de
nao conhecimento dos motivos do
indeferimento dos processos.

Aarea sugeriu a implantacao

de projetos para melhoria do
processo de concessao de licencas

e habilitacoes, os quais envolvem a
criacao de planilhas personalizadas,
divulgadas junto aos grupos de CLHA,
contendo o motivo do indeferimento
e a base legal para tal. Ademais,
informa que, com o lancamento do
aplicativo "Super App", o usuario tera
melhorias na sua experiéncia, uma
vez que poderd acompanhar todas as
etapas do processo de concessao de
licencas e habilitacoes.

A Quvidoria continuard
acompanhando os assuntos em 2025,
bem como a efetividade das medidas
adotadas.
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PROBLEMA/OPORTUNIDADE

Problemas recorrentes com o
cadastro no sistema de aerodesporto,
tanto no que se refere ao cadastro

de pilotos quanto a inconsisténcias
relativas a alteracoes cadastrais

MEDIDAS ADOTADAS

A area informou sobre a criacdo de
uma pagina sobre o servico intitulada
‘cadastrar-se como aerodesportista”
na qual haverd um passo a passo
para cadastrar os usuarios. Por fim,
informou sobre o desenvolvimento
de uma nova solucdo para cadastro
do sistema, ja integrada com a nova
plataforma PEL. O sistema esta

em especificacdo, considerando

os problemas do sistema atual e

as propostas feitas pelas dreas
relacionadas ao sistema. Assim,

os problemas do sistema anterior
serdo contornados conforme os
critérios de priorizacao por esta
superintendéncia.

BENEFiCIOS

A Quvidoria continuard
acompanhando as acdes propostas
em 2025, bem como a efetividade das
medidas adotadas.

Problemas no reconhecimento facil
da CHT Digital

Area providenciou a resolucéo,

por meio de chamado, junto a
Superintendéncia de Tecnologia e
Transformacao Digital (STD), o qual
resolveu o problema.

Medida de aperfeicoamento da
prestacao de servicos.

Problemas na geracdo de certificado
AVSEC

O problema ocorre desde 2023,
sendo recorrentemente abordado
pela Ouvidoria. Em resposta, a

area informa que foi solicitado o
desenvolvimento de uma ferramenta
capaz de permitir a realizacao de
consulta ao histérico de pagamentos
realizados a Anac, para emissao

do certificado. A primeira etapa do
projeto foi concluida e as demais
estao em andamento. Entretanto,
informou-se que, mesmo sem a
disponibilizacdo momentanea da
ferramenta de pesquisa externa, a
area se esforca continuadamente
para atender as demandas relativas
a emissao do certificados AVSEC de
forma célere, normalmente, com
prazo inferior a 24 (vinte e quatro)
horas.

A Quvidoria continuard
acompanhando os assuntos em 2025,
bem como a efetividade das medidas
adotadas.

Problemas recorrentes afetos a
efetivacdo do pagamento de provas
tedricas, aplicadas pela FGV, bem
como reclamacdes sobre temas
desatualizados.

Foi informada a existéncia de um
grupo de trabalho para monitorar

os problemas relacionados a
confirmacao de pagamento para
realizacdo de exames tedricos. Sendo
que, a partir de janeiro de 2025, sera
implantado um novo sistema de
gestao de pagamentos, a partir do
qual espera-se que os problemas

de reconhecimento e alocacao de
pagamentos sejam definitivamente
solucionados. Quanto aos temas

das provas, a drea informa que esta
realizando a analise para aplicacao de
uma nova metodologia de montagem
das provas tedricas, realizando
reunides mensais com a FGV, sobre o
tema. Destaca também que, a solucdo
definitiva para o problema citado vira
com um novo contrato, em vigor a
partir de maio de 2025, e com o uso
do médulo de Provas Tedricas para
montagem das provas.

A Ouvidoria continuard
acompanhando os assuntos em
2025, e a efetividade das medidas
adotadas. As acbes previstas
para conclusao em 2025, serdo
monitoradas.
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PROBLEMA/OPORTUNIDADE

Nota baixa, atribuida pelos

usudrios, na pesquisa de servicos
externos, relativa ao processo de
credenciamento de médicos e de
clinicas para pessoal da aviacao civil

MEDIDAS AD AS

Aarea informa que, atualmente,
0 processo de credenciamento

e renovacao de credenciamento
de médicos e clinicas estd em
revisao para reformulacao dos
procedimentos relacionados, com
vistas a melhoria dos servicos.

“RANAC

BENEFiCIOS

A Quvidoria continuard
acompanhando o assunto em 2025,
e a conducao da reformulacao do
processo.

Problemas relacionados a demora
na andlise de processos sobre
organizacoes de manutencao

A drea comprometeu-se a reduzir
o prazo de analise de processos,
informando haver metas gerenciais
para reducao dos prazos de
analise e de revisao de fluxo do
processo, para capacitacao dos
servidores envolvidos no processo
e conscientizacao da equipe sobre
a necessidade de qualidade no
atendimento aos regulados.

A Ouvidoria continuard
acompanhando o assunto em 2025
e a conducdo da reformulacao do
processo.

Problemas afetos a renovacao de
cadastro de aerédromo privado, como
demora na analise de processos

de pedidos de renovacao feitos em
2023 e nao conhecimento sobre o
andamento processual da renovacao.

A area informa que foram
implementadas mudancas
processuais para melhorar a
experiéncia do usuario. Ademais,
informa sobre a criacdo de uma série
orientativa sobre o novo cadastro e
sobre a atualizacao de roteiros de
atendimento.

A Ouvidoria continuara
acompanhando o assunto em
2025 para avaliar a efetividade

da série orientativa citada, bem
como a atualizacao dos roteiros de
atendimento.

Reclamacoes recorrentes sobre o
procedimento de revista aleatéria
realizado em aeroportos, causando
constrangimentos aos passageiros.

Elaboracao e divulgacao da
campanha “Embarque numa boa",

a ser implantada na temporada
2024/25, a qualinformara os direitos
dos passageiros e orientara sobre os
procedimentos.

A campanha foi divulgada, sendo
uma medida de aperfeicoamento.
Entretanto, a Ouvidoria continuard
acompanhando o assunto em 2025.

Problemas recorrentes com o sistema
Sisant como dificuldades para
realizar o cadastro de drones, erros
ao acessar a tela inicial do sistema e
ao renovar ou inserir novo cadastro.

Nao houve posicionamento da area
sobre o assunto.

A Quvidoria continuard
acompanhando o tema e avisando
a area sobre as inconsisténcias
relatadas pelos usuarios.

Demora na analise de processos
afetos ao Registro Aeronautico
Brasileiro (RAB), como na aprovacao
de grandes alteracGes em
aeronaves, na analise de processo
de regularizacao de Certificado de
Aeronavegabilidade e no processo de
troca de proprietario e de operador
de aeronave. Usuérios também
relataram dificuldades em obter
informacdes sobre o andamento de
processos.

A area informou que os processos
de matricula de aeronave possuem
atendimento prioritario e que o
servico de matricula de aeronaves
estava em desenvolvimento e teste
na plataforma RAB Digital, fato

gue ocasionou demora. Ademais,
informa que a inclusdo do servico de
certificacao, no sistema RAB Digital,
passou a prover os certificados de
matricula e de aeronavegabilidade de
forma automatica. Assim, espera-se
que manifestacdes sobre o prazo de

atendimento desse servico diminuam.

Além disso, informa que esta sendo
desenvolvido um novo sistema de
acompanhamento dos processos
na plataforma RAB Digital, fato que
ajudara o usuario a acompanhar
seus processos. Por fim, destaca
qgue devido ao grande volume de
processos tramitados na area,
eventualmente podem gerar atrasos,
mas destaca que esses casos sao
excepcionais e sao tratados com
urgéncia quando verificada sua
existéncia.

A QOuvidoria continuara
acompanhando o assunto e

a efetividade das medidas de
aperfeicoamento implementadas, no
decorrer do ano de 2025.
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PROBLEMA/OPORTUNIDADE

Relatos frequentes sobre tentativas
de golpes afetos ao programa “Voa
Brasil"

MEDIDAS ADOTADAS

A area informou estar monitorando
o problema e que foi realizada
comunicacao, nos canais da Agéncia,
sobre as eventuais tentativas do
golpe, alertando os consumidores.

BENEFiCIOS

Medida de aperfeicoamento da
prestacao de servicos.

Relatos de problemas frequentes
relativos ao desrespeito, pelas
companhias aéreas, de prioridade de
embarque e de desrespeito as regras
de acessibilidade.

Area informa haver acdes em curso
no ambito voltadas a priorizacao
da tematica acessibilidade, tanto
no ambito fiscalizatério quanto no
ambito dos projetos dedicados ao
aprimoramento da educacao para
0 Cconsumo e para o incremento da
qualidade dos servicos prestados
pelas empresas aéreas.

A Quvidoria continuard
acompanhando o assunto, por meio
de seus canais de atendimento, em
2025, bem como a efetividade das
medidas citadas pela area.

Reclamacoes frequentes quanto

a forma de transporte de animais
domeésticos em voos, informando
sobre as condicoes inadequadas

de transporte, bem como sobre a
cobranca de precos abusivos para o
transporte de animais, em funcdo do
peso.

A area informa sobre a publicacao da
Portaria n° 525, de outubro de 2024,
que trata sobre o plano para melhoria
do Transporte Aéreo de Animais
domeésticos no territério nacional.
Com isso, a Anac espera que as
companhias aéreas passem a adotar
procedimentos mais adequados ao
transporte de animais.

A Ouvidoria continuara
acompanhando o assunto em 2025,
de modo a verificar se os usuarios
continuam relatando problemas,
apos a adocao das medidas de
aperfeicoamento.

Dificuldades em emitir e pagar GRU
devido a instabilidade no sistema de
pagamento

Adrea informou a conducao de
projeto com a “startup hub" de
servicos financeiros, fato que reduziu
o prazo de compensacao de boletos,
bem como de processamento destes.

Medida de aperfeicoamento da
prestacao de servicos.

TABELA 09 - PROVIDENCIAS ADOTADAS PELOS GESTORES E OS BENEFICIOS RELACIONADOS, EM 2024,
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6. RECOMENDAGOES PARA A DIRETORIA

Considerando o conjunto das informacdes analisadas neste relatério, recomenda-se a Diretoria
Colegiada da Anac:

a. Patrocinio da alta gestao para priorizacéo do desenvolvimento e da implementacdo de solucdes de
tecnologia e de sistemas que aprimorem o processamento de manifestacdes e a producao de dados,
para gerar informacdes essenciais para melhoria do atendimento e dos servicos prestados pela Anac;

b. Patrocinio a iniciativas da Ouvidoria que apontem problemas e insatisfacdes relatadas pelos usuarios de
servicos, e indicadas nos apontamentos formalizados pelo SEl, no painel de manifestacdes e nas pesquisas
de opinido, de modo a atender, inclusive, as recomendacdes de Auditoria, visto que estes sao os instrumentos
que evidenciam as principais dificuldades enfrentadas pelos usuarios dos servicos prestados;

c. Patrocinio de iniciativas institucionais para melhoria da avaliacao das respostas da Anac aos passageiros
e aos demais usuarios.
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7. MANIFESTAGCAO DA DIRETORIA COLEGIADA

O Relatério Anual de Quvidoria foi encaminhado a Diretoria Colegiada por meio do Processo n°
00058.022994/2025-16, sendo apreciado em Reunido Administrativa Eletrénica realizada em marco de 2025.
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