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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) O ouv

1) Realizar Pesquisa de Satisfagdo dos Servigos Prestados Pela Ouvidoria Aos Seus
Usuarios

b) Técnicos-OUV

1) Realizar Pesquisa de Satisfagdo dos Servicos Prestados Pela Ouvidoria Aos Seus
Usuarios
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimento contém o processo de trabalho para a realizacdo de Pesquisa de
Satisfagdo dos Servigos Prestados pela Ouvidoria aos seus Usuarios.

O MPR estabelece, no ambito da Ouvidoria - OUV, o seguinte processo de trabalho:

a) Realizar Pesquisa de Satisfagcdo dos Servigos Prestados Pela Ouvidoria Aos Seus Usuarios.

1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.

1.3 FUNDAMENTAGAO
LEI N2 11.182, DE 27 DE SETEMBRO DE 2005 - Lei de Criacao da ANAC;
DECRETO N2 5.731, DE 20 DE MARCO DE 2006 - Decreto de Regulamentacdo da ANAC; e

RESOLUCAO ANAC N2 381, DE 14 DE JUNHO DE 2016 - Regimento interno da ANAC.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

Os procedimentos contidos neste documento aplicam-se aos servidores integrantes das
seguintes dreas organizacionais:

Grupo Organizacional Descrigao
O ouv Grupo representado pelo Chefe da
Ouvidoria, bem como seu substituto legal.
Técnicos-OUV Equipe da Ouvidoria que trata manifestagdes

no ECOAR, elabora documentos, relatdrios,
apresentagdes, entre outras coisas que
sejam necessarias nas atividades da
Ouvidoria

1.5 ELABORAGAO E REVISAO
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O processo que resulta na aprovacdo ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Ouvidoria - OUV. Em caso de sugestdes de revisao, deve-se procurd-la para que sejam iniciadas
as providéncias cabiveis.

Compete ao Ouvidor aprovar todas as revisdes deste MPR.

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢ées utilizadas no ambito deste MPR, e deve ser visto
integralmente antes da leitura de capitulos posteriores.

O capitulo 3 apresenta as competéncias, os artefatos e os sistemas envolvidos na execucdo dos
processos deste manual, em ordem relativamente cronoldgica.

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho. Para encontrar um processo especifico, deve-
se procurar sua respectiva pagina no indice contido no inicio do documento. Os processos estdo
ordenados em etapas. Cada etapa é contida em uma tabela, que possui em si todas as
informacgdes necessarias para sua realizacdo. S3o elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricao da forma de execugdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execucdo da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execucao da etapa;

e) os sistemas necessdrios para a execugdo da etapa (incluindo, bases de dados em forma de
arquivo, se existente);

f) os documentos e processos administrativos que precisam ser elaborados durante a execucdo
da etapa;

g) instrugdes para as proximas etapas; e

h) as dreas ou grupos organizacionais responsaveis por executar a etapa.

O capitulo 5 apresenta as disposi¢des finais do documento, que trata das agdes a serem
realizadas em casos ndo previstos.

Por ultimo, é importante comunicar que este documento foi gerado automaticamente. Sdo
recuperados dados sobre as etapas e sua sequéncia, as definicbes, os grupos, as areas
organizacionais, os artefatos, as competéncias, os sistemas, entre outros, para os processos de
trabalho aqui apresentados, de forma que alguma mecanicidade na apresentagdo das
informagdes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informagbes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, dreas, artefatos, termos, sistemas e suas definicdes,
conforme informacgdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
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documento. InformagBes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsdveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e 0os nomes de seus processos tém suas definicées idénticas a da data de assinatura
do documento.
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2. DEFINICOES

Este MPR nao possui definicdes.
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3. ARTEFATOS, COMPETENCIAS, SISTEMAS E DOCUMENTOS
ADMINISTRATIVOS

Abaixo se encontram as listas dos artefatos, competéncias, sistemas e documentos
administrativos que o executor necessita consultar, preencher, analisar ou elaborar para
executar os processos deste MPR. As etapas descritas no capitulo seguinte indicam onde usar
cada um deles.

As competéncias devem ser adquiridas por meio de capacitacdo ou outros instrumentos e os
artefatos se encontram no mddulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS
Nome Descrigao
Formsus_manual Manual de utilizacdo do FORMSUS
desenvolvido pelo DATASUS
3.2 COMPETENCIAS

Para que os processos de trabalho contidos neste MPR possam ser realizados com qualidade e
efetividade, é importante que as pessoas que venham a executa-los possuam um determinado
conjunto de competéncias. No capitulo 4, as competéncias especificas que o executor de cada
etapa de cada processo de trabalho deve possuir sdo apresentadas. A seguir, encontra-se uma
lista geral das competéncias contidas em todos os processos de trabalho deste MPR e a
indicacdo de qual drea ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos
Analisa minuta de relatério de interesse com o ouv
atencdo, solicitando ajustes se necessario.
Elabora minuta de relatério, com atencdo e Técnicos-OUV
correcdo, para avaliagdo do Ouvidor.
Elabora questiondrio de pesquisa de Técnicos-OUV

satisfacdo, com atencdo e correcdo, no
Sistema Formsus.

Elabora tabelas e graficos em excel, com Técnicos-OUV

atencdo, correcado e criatividade, para
inclusdo no relatdrio de interesse.

Extrai do Sistema ECOAR dados das Técnicos-OUV

manifesta¢des registradas para elaboragao

de pesquisa de satisfa¢ao.
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Identifica manifesta¢des concluidas pela Técnicos-OUV
Ouvidoria ao organizar dados do ECOAR em
pasta do excel para aplicacdo da pesquisa de

satisfacdo.

Organiza dados do ECOAR em pasta do Técnicos-OUV
excel, com atencdo e correcao, para elaborar

graficos e tabelas de relatdrios.

3.3 SISTEMAS
Nome Descrigao Acesso
ECOAR Sistema desenvolvido para | http://www?2.anac.gov.br/ecoar/default.a

receber questionamentos de sp
usuarios externos feitos a
ouvidoria da ANAC, no qual
sdo inseridas as respostas

das areas técnicas
responsdveis. O ECOAR sé
pode ser acessado pelo

browser Internet Explorer.

Outlook Web Sistema de e-mails https://correio.anac.gov.br
corporativo da ANAC,
destinado ao recebimento e
envio manual de e-mails,
bem como a criacdo de
regras automaticas de
armazenamento em pastas
e/ou envio de e-mails.

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3o hd documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.
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4. PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta o processo de trabalho deste MPR. Ao final de cada etapa, encontram-
se descritas as orientagcdes necessarias a continuidade da execuc¢do do processo. A versdo do
presente MPR esta disponivel de forma mais conveniente em versdo eletronica, onde pode(m)
ser obtido(s) o(s) artefato(s) e outras informacgdes sobre o processo.

4.1 Realizar Pesquisa de Satisfagao dos Servigos Prestados Pela Ouvidoria
Aos Seus Usuarios

Consiste na avaliagcdo entre os usudrios que demandaram a Ouvidoria no trimestre visando a
melhoria do atendimento prestado pelas areas técnicas e pela prépria Ouvidoria, sob a
perspectiva de tempo e qualidade de resposta, confianca na Ouvidoria.

Publicado na Internet e no Relatdrio Semestral.

O processo contém, ao todo, 8 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "162 dia util apds o encerramento de cada trimestre", portanto, este
processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo
é considerado concluido quando alcanga seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse
processo é: "Relatério publicado".

Os grupos envolvidos na execugdo deste processo sdo: O OUV, Técnicos-OUV.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Extrai do Sistema ECOAR dados das manifestacGes
registradas para elaboracdo de pesquisa de satisfacdo; (2) Analisa minuta de relatério de
interesse com atencdo, solicitando ajustes se necessadrio; (3) Elabora questionario de pesquisa
de satisfacdo, com atencdo e correc¢ao, no Sistema Formsus; (4) Organiza dados do ECOAR em
pasta do excel, com atengdo e corre¢do, para elaborar gréficos e tabelas de relatérios; (5)
Elabora minuta de relatério, com atencdo e correcdo, para avaliagdo do Ouvidor; (6) Elabora
tabelas e graficos em excel, com atengdo, corregdo e criatividade, para inclusdo no relatdrio de
interesse; (7) Identifica manifestagdes concluidas pela Ouvidoria ao organizar dados do ECOAR
em pasta do excel para aplicagcdo da pesquisa de satisfacao.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Formsus_manual".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execugdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Solicitar realizagao de pesquisa de satisfacao dos usuarios
atendidos pela Ouvidoria

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O OUV.

DETALHAMENTO: No 162 dia util apds o termino de cada semestre, o Ouvidoria deve
solicitar ao técnico responsdvel a realizacdo de pesquisa de satisfacdo dos usuarios
atendidos pela Ouvidoria no semestre imediatamente anterior.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Extrair do ECOAR relagdao de demandas
registradas no periodo que se pretende avaliar a satisfacdo e selecionar as que foram
concluidas pela Ouvidoria".

02. Extrair do ECOAR relacao de demandas registradas no
periodo que se pretende avaliar a satisfacao e selecionar as
que foram concluidas pela Ouvidoria

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Técnicos-OUV.

DETALHAMENTO: O técnico da Ouvidoria responsavel pela realizacdo da pesquisa deve
extrair do ECOAR a relacdo de demandas registradas no periodo que se pretende avaliar a
satisfacdo e selecionar as que foram concluidas pela Ouvidoria.

Para extrair os dados, o técnico deve:

1) acessar o sistema ECOAR pelo link http://www?2.anac.gov.br/ecoar/default.asp e inserir
login e senha, previamente cadastrados pelo administrador do sistema;

2) clicar em "Tratar Solicitacdo" e depois em "Pesquisar Solicitagcdo";

3) na tela seguinte, deve-se inserir no campo "Dados do Periodo" os dias de inicio e término
de cada més do semestre de interesse e, posteriormente, clicar em "Pesquisar" na parte
inferior da tela.

4) na tela seguinte, é possivel visualizar, principalmente: o nimero da solicitacdo, a data do
registro (refere-se a data de transferéncia do FOCUS), a situacdo, o nome do usuario e o
assunto classificado pela Ouvidoria. Para baixar os dados, é necessario clicar “Gerar Excel”
na parte inferior da janela aberta. Os dados de cada més do semestre de interesse devem
ser salvos em uma pasta criada no HD do Técnico da Ouvidoria.

5) os dados dos arquivos mensais separados devem ser consolidados em apenas um arquivo
para facilitagdo da extragao das informagdes das manifestagGes concluidas e dos e-mails dos
usuarios.

6) apos a consolidagdo dos dados, deve-se identificar as manifestagcdes que foram
concluidas e selecionar os e-mails dos usudrios para a aplica¢do da pesquisa.

COMPETENCIAS:

- Identifica manifestagdes concluidas pela Ouvidoria ao organizar dados do ECOAR em pasta
do excel para aplicagdo da pesquisa de satisfagao.

- Extrai do Sistema ECOAR dados das manifestag¢Ges registradas para elaboragdo de
pesquisa de satisfagao.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: ECOAR.

13
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CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar e-mail aos usudrios com
guestionario pré-definido, solicitando a avaliacdo da satisfacdo do atendimento recebido".

03. Encaminhar e-mail aos usudrios com questionario pré-
definido, solicitando a avaliagao da satisfacao do
atendimento recebido

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Técnicos-OUV.

DETALHAMENTO: O questionadrio a ser aplicado deve ser elaborado em sistema
desenvolvido pelo Departamento de Informatica do Sistema Unico de Satude - DATASUS,
disponivel no link http://formsus.datasus.gov.br/site/default.php?login_usuario=LOGOFF. A
forma de utilizacdo do sistema estd contida no artefato “formsus_manual”.

Ap0s a elaboracdo do questionario e selecao dos e-mails dos usudrios que tiveram as
demandas concluidas no periodo de interesse, o técnico da Ouvidoria deve encaminhar via
e-mail o link do questionario, solicitando a participacdo na pesquisa.

COMPETENCIAS:
- Elabora questionario de pesquisa de satisfacdo, com atencdo e correcdo, no Sistema
Formsus.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Formsus_manual.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Outlook Web.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Aguardar finalizacdo do periodo de
aplicacdo da pesquisa".

04. Aguardar finalizagao do periodo de aplica¢cao da pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Técnicos-OUV.

DETALHAMENTO: O técnico deve aguardar finalizagdo do periodo de aplicacdo da pesquisa.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Consolidar resultados em planilha e gerar
tabelas e gréficos de interesse".

05. Consolidar resultados em planilha e gerar tabelas e
graficos de interesse

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Técnicos-OUV.

DETALHAMENTO: Apés o periodo estabelecido, o técnico deve fazer o acompanhamento e
anadlise dos resultados, conforme orientagdes contidas no artefato “formsus_manual”.

COMPETENCIAS:

- Elabora tabelas e gréficos em excel, com atengdo, corregao e criatividade, para inclusdo no
relatério de interesse.

- Organiza dados do ECOAR em pasta do excel, com atengdo e corregao, para elaborar
graficos e tabelas de relatdrios.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Elaborar minuta de relatdrio da pesquisa".

14
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06. Elaborar minuta de relatério da pesquisa

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Técnicos-OUV.

DETALHAMENTO: O técnico deve elaborar minuta de relatdrio da pesquisa a ser submetida
a andlise pelo Ouvidor.

COMPETENCIAS:
- Elabora minuta de relatério, com atencao e corregao, para avaliagdo do Ouvidor.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Analisar minuta de relatério".

07. Analisar minuta de relatorio

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: O OUV.

DETALHAMENTO: O Ouvidor deve fazer a analise da minuta de relatério e, se necessario,
solicitar alteracgGes.

COMPETENCIAS:
- Analisa minuta de relatério de interesse com atencdo, solicitando ajustes se necessdrio.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08. Solicitar a ASCOM a publicagdo na pagina
da Ouvidoria na internet".

08. Solicitar a ASCOM a publica¢ao na pagina da Ouvidoria na
internet

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: Técnicos-OUV.

DETALHAMENTO: Apds a aprovagao do relatério pelo Ouvidor, o técnico da Ouvidoria deve
solicitar a ASCOM a publicagdo na pdgina da Ouvidoria na internet

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5. DISPOSICOES FINAIS

Em caso de identificacdo de erros e omissdes neste manual pelo executor do processo, a OUV
deve ser contatada. Copias eletronicas deste manual, do fluxo e dos artefatos usados podem ser
encontradas em sistema.
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