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Estrutura

= ) COORDENACOES

- Relacionamento com Usuarios
- Monitoramento de manifestacoes e Dados
- 19 servidores e colaboradores

® Servico Especializado em
Atendimento a Manifestacao - SEAM

" Monitoramento continuo -
procedimentos e painéis Bl

® Reunioes Técnicas Virtuais — RTV

= Sistema de Atendimento:
Central e Manifestacoes Internalizadas




Sistema de Atendimento _

RESULTADOS 2023

: BoE

CENTRAL DE -La
ATENDIMENTO 28.778 16.944 11.221 9.770
163 41% 24% 16% 14%
70.180
76% duvidas esclarecidas
Resolve
40.704 87% satisfacdo do usuario

58% das demandas Acompanhamento de 100% notas 1 e 2




Sistema de Atendimento
RESULTADQOS 2023

Solicitacao

MANIFESTACOES
INTERNALIZADAS

Reclamacao

Comunicacao
Irregularidade

29.438

Denuncia

Sugestao

Elogio

SATISFACAO ATENDIMENTO
21.822

64% R

SATISFACAO SERVICOS

RESOLUTIVIDADE

+4,0




Assuntos Recorrentes
RESULTADQOS 2023

TOP ASSUNTOS
CENTRAL DE ATENDIMENTO

1 - Reclamacdes passageiros 6.774

2 - Agéncias de Viagem 2.505

3 - Acesso Sistemas Internos 2.046
TOP ASSUNTOS

MANIFESTACOES

1 - Sistemas informatizados 7.321
2 - Licencas e Habilitacoes 3.595
3 - Anadlise de Processos 1.089

100% ATENDIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA




TRANSPARENCIA ATIVA

49 itens
100% atendidos

Transparéncia Publica

LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

8,06 dias/resposta (media érgaos: 12,72)
100% respondidas

4.33 atendimento pleno

4.42 ficil compreensio

PLANO DE DADOS ABERTOS - PDA

62 bases abertas / 83
100% cronograma 2025



Monitoramento

Ir‘f"

Historico quantitabive de registros realizados no Fala.br por més i .
Total de manifestagoes

recebidas pela Ouvidoria

2439
(" PRegistrada Falabr
Registradas no Fala.bor . 7588 [ Recebidas pela central
diretamente pelo cidadio e 4 die atendimento

2024-01 2024-02 2024-03 2024-04 2024-05 1 7363 127463
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Total registros no
Fala.br

14951
Concluidas na Ceniral de Amend.
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CUMPRIMENTO DO PRAZO
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Concluidas na Area Técnica
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Conduidas na Cuvidaria 11554 COutras tratamentaos
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A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

ouvidoria@anac.gov.br
+ 55 (61) 3314-3040

Site: https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
Painéis BI: https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/dados-e-estatisticas/ouvidoria
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