








Propostas da Ouvidoria

Aprecia¢ao de proposta de criacao de cargos comissionados na estrutura
da Ouvidoria

Criagdo do Regimento Interno da Ouvidoria

Pedido de apreciacdo da proposta de criagdo de Regimento Interno
da Ouvidoria, com a solicitacdo de adocao de medidas cabiveis para a
estruturacao de cargos

Analise dos Processos de Credenciamento de Oficinas e Escolas de
Aviacao Civil

Solicita¢do de informacao sobre o processo de credenciamento de oficinas
e escolas de aviac¢do civil adotados pela SSO; os procedimentos adotados
de supervisdo destas empresas e ainda, a metodologia de aplicacdo
de exames de pilotos e mecanicos e procedimentos de renova¢do de
habilitacdo

Alteracdao da posicdo da Ouvidoria no Organograma da ANAC e sua
desvincula¢do da Diretoria como esta hoje previsto pelo Regimento
Interno/Diretoria ANAC/SAF

A regulamentacao de prazos de atendimento a serem cumpridos pelas
areas técnicas da Agéncia quando demandadas pela Ouvidoria

A ultima proposta da Ouvidoria dispde sobre a regulamentacao

Documento e Data de Encaminhamento

Memo n°89/0uv, de 30/10/2007 encaminhadas para exame da Presidéncia
e da Superintendéncia de Administracdo e Financas-SAF.

Memo n° 89/0uv, de 30/10/2007, a Presidéncia e a Superintendéncia de
Administracdo e Finangas-SAF.

Memorando 92/0UV de 07 de Novembro de 2007 encaminhado a
Superintendéncia de Seguranca Operacional (SSO) e a Corregedoria/
ANAC.

Memo n°® 99/ Ouv, em 27 de Novembro de 2007 a Presidéncia e a
Superintendéncia de Orcamento e Finangas- SAF.

Nota Técnica 01/2009/0UV/ANAC, em 23 de Novembro de 2009.

de prazos de atendimento a serem cumpridos pelas areas técnicas da
Agéncia, quando as demandas recebidas necessitarem de parecer do
setor competente.

Cabe ressaltar que esta proposta tem a finalidade de elevar o
numero de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria da ANAC dentro
de prazos razodveis para cada tipo de solicitacao recebida. A partir da
regulamentacao dos referidos prazos, a Ouvidoria, juntamente com as
areas técnicas da Agéncia, poderao proporcionar maior dinamica em seus
processos e ao mesmo tempo, publicidade dos seus atos.
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Em complementacdo aos trabalhos da Ouvidoria, foram
desenvolvidas a¢des de aprimoramento para melhor atender a
comunidade da aviacéo civil brasileira, além da colaboracao efetiva
em agdes conjuntas com outros setores da ANAC. Dentre as agoes
desempenhadas pela Ouvidoria, destacam-se as atuagdes a seguir.

5.1 - Colaboracao com a Auditoria Interna

Uma das colaboragcbdes da Ouvidoria foi a consolidacdo de
informacgdes sobre sua atuacdo a fim de subsidiar o trabalho da
Auditoria Interna da ANAC na elaboracao da prestacao de contas da
Agéncia ao TCU.

5.2 - Participacao no GAGE

AOuvidoria é umadas areas da Agénciaque compdem o Grupo
de Apoio a Gestao Estratégica - GAGE - instituido pela Portaria n°
1257, de 31 de julho de 2009. Esta participacao compreende tanto a
realizacao de atividades de modelagem organizacional da Ouvidoria
da ANAC como contribuicdo ao Projeto Nova ANAC, bem como a
colaboracao com outros trabalhos relacionados a futuros projetos
que visem ao desenvolvimento permanente da organizagéo.

No segundo semestre de 2009, nos encontros do GAGE, foram
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abordadas questdes para melhoria do processo de trabalho da
Agéncia. Em relagdo aos trabalhos desenvolvidos no semestre junto
ao grupo, destaca-se um dos produtos elaborados, no qual foram
definidos objetivos e metas da Ouvidoria, “ Tabela 5”.

No que se refere a concretizacdo das metas apresentadas,
o desenvolvimento do trabalho serd inspecionado nao s6 pela
Superintendéncia de Planejamento Institucional - SPI, mas também
pela Diretoria Colegiada da ANAC.

5.3 - Visitas aos Setores da ANAC

. Visita ao Posto de Servico de Aviacao Civil localizado no
Aeroporto Internacional Pinto Martins em Fortaleza, em
10 de julho.

. Visita a Unidade Regional Recife, de 30 de agosto a 03 de
setembro de 2009, para reuniées com o assessor técnico
da DSO e o setor de Habilitacao, realizadas nos dias 31
de agosto e 01 de setembro. Na oportunidade, em 02
e 03 de setembro, também foram visitados setores
da Unidade Regional Recife paraconhecimento do

trabalho desempenhado pelas equipes das divises.
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Tabela 5 — Objetivos e metas da Ouvidoria da ANAC definidas em trabalho junto ao GAGE.

Objetivos Estratégicos

Estabelecer padrao
de exceléncia no
tratamento das

manifesta¢des

@ ANAC

Area

ouv

Objetivos Taticos

Tornar a Ouvidoria da ANAC uma referéncia
entre as Ouvidorias das Agéncias Reguladoras.

Estabelecer filtro primario das ligagdes
telefonicas, feitas para os telefones da
Ouvidoria, no intuito de proporcionar maior
celeridade e objetividade no tratamento das
manifestagoes.

Implementar sistema de controle estatistico
das manifestacdes recebidas por telefone a fim
de se incrementar o relatério semestral com
informacdes mais realistas.

Aperfeicoar o canal informatizado de entrada
de manifestacdes no site da ANAC, criando uma
interface mais amigavel e de facil utilizacdo
pelo usuario.

Aperfeicoar a divisdo dos temas por areas,

melhorando o desenho das 4&rvores de
classificacdo do sistema Ecoar.
Acompanhar, de forma mais incisiva, o

tratamento das manifesta¢cdes recebidas que
exigiram encaminhamento aos setores técnicos
da ANAC tanto pelo sistema Ecoar, quanto por
documentos oficiais (controle de qualidade das
atividades da Ouvidoria).

Aperfeicoar mecanismos de controle de
recebimento e de encaminhamento de
documentos, tornando-os mais eficiente.
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1) Participacdo efetiva junto ao colégio de diretores na discussdo
de politicas publicas para melhoria da qualidade dos servicos prestados
pela Agéncia, até o final de 2010.

2) Promover a¢des mediadoras de conflitos entre os usuarios, os
servidores e os 6rgdos da Agéncia, anualmente.
3) Realizar quinzenalmente o controle de qualidade das respostas

encaminhadas aos usudrios por meio dos canais de atendimento da
Ouvidoria.

4) Promover semestralmente encontros tematicos abertos ao
publico tanto para apresentar as a¢des realizadas, quanto para ouvir os
anseios da comunidade da aviag¢do civil.

Promover agdes junto aos setores pertinentes (Diretoria, GTRU, STI) a
fim de se implantar, até o final de margo de 2010, filtro seletivo, com
duas entradas, distinguindo as competéncias da GTRU e da Ouvidoria,
aproveitando a tecnologia empregada na central de atendimento (Call
Center) provendo economia de escala para a Agéncia.

Promover acdes junto aos setores pertinentes a fim de se implementar
o referido controle juntamente com o filtro de entrada de ligacGes
supracitado, até o final de marco de 2010.

Solicitar a STI que faga o devido aperfeicoamento no site, criando uma
forma mais didatica de acesso aos canais de atendimento ao usuério até
o final do 1° semestre.

Ajustar as opg¢des de classificagdo das demandas no sistema eletrénico
até margo de 2010, a fim de melhorar quantitativamente (estatisticas)
e qualitativamente (respostas em tempo habil) o atendimento pela
Ouvidoria.

Obter quinzenalmente resultado parcial das a¢des executadas pelas
areas demandadas que diz respeito as atividades encaminhadas.

Criar mecanismos de controle de recebimento,

encaminhamento de documentos oficiais.

expedicdo e



Ampliar e consolidar

Capacitar o quadro de servidores da Ouvidoria
promovendo uma cultura multidisciplinar

a politica de . D

capacitagio de ouvV do-conjun-to, no intuito de prover respostas

servidores da mais rapidas e adequadas aos usuarios,
Ouvidoria proporcionando o  aprimoramento  dos

5.4

servidores.

- Participacao em Eventos e Cursos

Participagdao em seminarios e em congressos:

Em Sao Paulo, de 04 a 07 de novembro de 2009: 2°
Semindrio Internacional Ouvidores & Ombudsman;
50 seminario Nacional Ouvidores & Quvidorias; e 12°
Congresso Brasileiro de Ouvidores.

EmFortaleza,de08a 10dejulho:SemindrioInternacional
de Ouvidorias-Ombudsman Brasil-Canada.

Participagao em curso a distancia de Atendimento ao Cidadao,

realizado no periodo de 14 de setembro até 05 de outubro de 2009.

Este curso teve como objetivo de aprendizagem:

explicar a importancia do bom atendimento ao cidadéo
pelos servidores publicos, a partir da apreensao
de conceitos relacionados ao servico publico e ao
atendimento;

identificar as competéncias essenciais necessarias ao
servidor para oferecer atendimento e tratamento de

qualidade ao cidadao; e

1) Elaborar proposta de cursos de capacitacdo a SCD nos temas
mais demandadas pelos usuarios a Ouvidoria, até o final de marco de
2010.

2) Capacitar 100% dos servidores da unidade em temas associados
a aviagdo civil, até o final de 2010.
3) Elaborar cronograma de visitas as areas técnicas mais

demandadas pelos usudrios,com o objetivo de obter conhecimento no
campo de a tuacdo dos consultores técnicos até o final de junho de
2010.

4) Elaborar cronograma de visitas a Ouvidorias de outros 6rgdos
com o objetivo de agregar experiéncias bem sucedidas.

. considerar os principios éticos e legais do servico publico
em sua pratica no atendimento ao cidadao, de modo a
contribuir para a construcdo de uma boa imagem do
servigo publico.
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A atual missdo da Agéncia Nacional de Aviacédo Civil - ANAC é:
“Promover a seguranca e a exceléncia do sistema de aviacao civil, de
forma a contribuir para o desenvolvimento do Pais e o bem-estar da
sociedade brasileira”. Assim, a Agéncia tem por objetivo alcancar a
exceléncia no cumprimento de sua missao regulatéria, aumentando
a eficiéncia e a qualidade dos trabalhos e processos desempenhados
pelos diversos setores da organizacao.

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil/ANAC, em sua
funcao de advogar para o aperfeicoamento constante da qualidade dos
servicos publicos prestados pela Agéncia, considera o “Projeto Nova
ANAC” como altamente importante na busca da exceléncia da gestao
publica, vez que trard varios beneficios a administracdo da ANAC, tais
como: eliminar sobreposicdes e/ou lacunas de atribuicdes nos setores da
ANAC; aperfeicoar a articulacdo entre as areas da ANAC; descentralizar
atividades; e aprimorar a qualidade dos servicos prestados.

Em relacdo aos objetivos e metas estabelecidos para a Ouvidoria,
dentro do “Projeto Nova ANAC”, a expectativa é alcancar um padrao de
exceléncia no tratamento das manifestacoes recepcionadas e tornar-
se uma referéncia entre as Ouvidorias das Agéncias Reguladoras.

Diante dos objetivos definidos, reiteramos a importancia da
proposta de regulamentacdao de prazos de atendimento a serem
cumpridos pelas areas técnicas da Agéncia, quando demandadas pela
Ouvidoria. Espera-se que a efetivacao destes prazos torne o trabalho da
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Ouvidoria mais eficiente e efetivo, pois vemos as respostas em tempo
habil aos solicitantes, como um instrumento capaz nao s6é de aumentar
a credibilidade da ANAC junto a comunidade da aviagao civil brasileira,
mas também ampliar a cidadania por meio do exercicio da democracia
participativa pelos manifestantes.

Ademais, esta iniciativa de regulamentacdo de prazos de
atendimento pelos setores técnicos se insere no contexto da elaboragao
da Carta de Servigos da ANAC a ser iniciada em 2010, sob exigéncia
do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo pelo “Programa
GesPublica”. Em suma, ao construir sua a Carta de Servicos, a ANAC
estard ajustando sua atuacdo as expectativas da comunidade da aviagao
civil brasileira, dando maior credibilidade aos servicos prestados por meio
de uma gestao transparente.

Por ultimo, a Ouvidoria da ANAC permanece segura de que sua
atuacdo tem contribuido efetivamente para aperfeicoar os servicos
da ANAC, prezando, sempre, o respeito a comunidade da aviacdo civil
brasileira ao mediar, de forma pacifica, a solucdao de conflitos com os
diversos setores da Agéncia.
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www.anac.gov.br/falecomaouvidoria
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