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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS

1) Coordenadoria de Tratamento de Manifestacoes, Pesquisa e Transparéncia
Ativa

a) Analisar Efetividade e Impacto das A¢des Adotadas em Resposta Aos
Apontamentos da Ouvidoria

b) Atuar nos Casos Nao Resolvidos na 12 Camada e Identificar Novos Pontos
Recorrentes (22 Camada)

c) Identificar e Apontar Problemas Advindos de Achados de Ouvidoria (32 Camada)

d) Identificar e Realizar Apontamentos Oriundos de Manifesta¢Ges Recebidas (12
Camada)

2) Ouvidoria

a) Analisar Efetividade e Impacto das A¢bes Adotadas em Resposta Aos
Apontamentos da Ouvidoria

b) Atuar nos Casos Nao Resolvidos na 12 Camada e Identificar Novos Pontos
Recorrentes (22 Camada)

c) Gerir o Painel de Apontamentos da Ouvidoria
d) Identificar e Apontar Problemas Advindos de Achados de Ouvidoria (32 Camada)

e) Identificar e Realizar Apontamentos Oriundos de Manifesta¢des Recebidas (12
Camada)

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) OUV - Indicadores Estratégicos
1) Gerir o Painel de Apontamentos da Ouvidoria
b) OUVIDORIA

1) Atuar nos Casos Ndo Resolvidos na 12 Camada e Identificar Novos Pontos
Recorrentes (22 Camada)

2) Identificar e Apontar Problemas Advindos de Achados de Ouvidoria (32 Camada)
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c) Ouvidoria Tratamento

1) Identificar e Realizar Apontamentos Oriundos de Manifestacdes Recebidas (12
Camada)
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

Este Manual de Procedimentos trata dos Apontamentos da Ouvidoria, que consistem na
identificacdo de padrdes de manifestacdes de usuarios, bem como de outras fontes de
informacdes obtidas pela Ouvidoria e sua comunicacdo tempestiva aos atores pertinentes, em
trés camadas relativas aos niveis operacional, técnico e estratégico, buscando a solugdo agil dos
problemas identificados, com engajamento das areas responsdveis e efetiva mensuracao dos
resultados e impactos das a¢des da Ouvidoria da Anac e sua publicidade interna e externa.

O MPR estabelece, no ambito da Ouvidoria - OUV, os seguintes processos de trabalho:
a) Identificar e Realizar Apontamentos Oriundos de Manifestacdes Recebidas (12 Camada).

b) Atuar nos Casos Nao Resolvidos na 12 Camada e Identificar Novos Pontos Recorrentes (22
Camada).

c) ldentificar e Apontar Problemas Advindos de Achados de Ouvidoria (32 Camada).

d) Analisar Efetividade e Impacto das Ac¢dGes Adotadas em Resposta Aos Apontamentos da
Ouvidoria.

e) Gerir o Painel de Apontamentos da Ouvidoria.

1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.

1.3 FUNDAMENTACAO
Resolugdo n? 381, de 14 de junho de 2016, art. 31 e alteracGes posteriores

Portaria Normativa CGU N2 116, de 18 de marco de 2024

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Area Organizacional Descrig¢ao
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Coordenadoria de Tratamento de
Manifestacdes, Pesquisa e Transparéncia
Ativa - CTMP

Art. 42 Ficam delegadas
competéncias a CTMP:

as seguintes

| - realizar o controle de qualidade do
atendimento as manifestacdes de Ouvidoria
classificadas como reclamacao, solicitacao de
providéncias, sugestdo e elogio, por meio da
classificacdo temdtica e monitoramento da
adequacdao das respostas produzidas pelo
Sistema de Atendimento da ANAC;

Il - realizar o encaminhamento, a adequacao
classificativa e o controle dos prazos das
manifestacbes de Ouvidoria sob sua
responsabilidade, auxiliando as 4dreas
técnicas envolvidas nas demandas no seu
cumprimento;

[l - coordenar a producdo de respostas
compostas por mais de uma area técnica,
zelando por sua coeréncia e qualidade;

IV - assessorar a Ouvidora em respostas
referentes a demandas do 22 (segundo) nivel
do Sistema de Atendimento;

V - assessorar a Ouvidora nas acgbes de
sensibilizacgdo e informagdo quanto aos
procedimentos de denuncia sobre assédios
moral e sexual no ambito da ANAC;

VI - coordenar a aplicacdo, a andlise e a
divulgacdo dos resultados das pesquisas de
satisfacdo e experiéncia dos usudrios de
servicos internos e externos da ANAC,
primando por sua clareza, tempestividade e
publicidade;

VII - analisar e detectar padrdes nas pesquisas
de satisfacdo das manifestagdes, tanto por
meio de pesquisas permanentes quanto
periddicas;

VIII - diagnosticar erros e problemas
sistematicos a partir da analise do conjunto
de manifestacbes e dos resultados de
pesquisas de satisfacdo e de atendimento, em
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especial aquelas que afetem sua
resolutividade e/ou conclusividade;

IX - articular junto as demais unidades da
ANAC solugdes e planos de melhoria,
mantendo-as informadas mediante
apontamentos ou reunides de solucdo agil,
bem como acompanhar a adogdo de medidas
corretivas sugeridas pela Ouvidoria;

X - coordenar as a¢des da Ouvidoria para o
cumprimento de itens de Transparéncia Ativa,
facilitando o monitoramento e o controle de
qualidade das informagdes obrigatérias do
sitio oficial da ANAC na internet e junto aos
sistemas da Controladoria-Geral da Unido,
inclusive de agendas oficiais e de Dados
Abertos;

Xl - executar, em conjunto com as dareas
demandantes, o servico de pesquisas
customizadas de percepcdo ou de satisfacao,
realizando o planejamento, a aplicacdo e a
analise de resultados, primando pela
imparcialidade dos questiondrios e pela
protec¢do da identidade dos respondentes;

Xl - elaborar e executar o Plano Anual de
Pesquisas da Ouvidoria;

XIll - monitorar a qualidade da carta de
servicos internos, bem o chatbot de servicos
internos da ANAC; e

XIV - apoiar a CAISA na elaboracdo de
conteudo para as agGes de capacitacdo de
interesse da Ouvidoria.

Ouvidoria - OUV

A Ouvidoria é responsavel por receber, apurar
e encaminhar a Diretoria reclamagdes,
criticas e comentarios sobre a atuacdo da
ANAC, promover as agldes necessarias a
apuracao da veracidade das reclamacdes e
denuncias, solicitando as providéncias
necessarias ao saneamento das
irregularidades e ilegalidades constatadas e
produzir relatério circunstanciado de suas
atividades.
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Grupo Organizacional Descrigao

OUV - Indicadores Estratégicos Servidores responsaveis por informar os

Indicadores Estratégicos a SGM.
O ouv Grupo representado pelo Ouvidor, bem
como seu substituto legal.
Ouvidoria Tratamento Grupo responsavel pelo tratamemto mais

detalhado das manifestaces dentro da
Ouvidoria.

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacdo ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da Ouvidoria
- OUV. Em caso de sugestdes de revisdo, deve-se procura-la para que sejam iniciadas as
providéncias cabiveis.

As revisdes deste MPR serdo aprovadas pelo(s) titular(es) da(s) unidade(s) responsavel(is) pela
execucdo do(s) processo(s) nele listado(s).

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais defini¢es 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 execugdo dos
processos deste manual, em ordem relativamente cronoldgica.

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho referenciados neste MPR. Estes processos sdo
publicados em outros manuais que ndo este, mas cuja leitura é essencial para o entendimento
dos processos publicados neste manual. O capitulo 4 exp6e em quais manuais sao localizados
cada um dos processos de trabalho referenciados.

O capitulo 5 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 realizagao. Sao elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;
b) a descricdo da forma de execugdo da etapa;
c) as competéncias necessarias para a execuc¢ao da etapa;

d) os artefatos necessarios para a execuc¢do da etapa;
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e) os sistemas necessarios para a execucdo da etapa (incluindo, bases de dados em forma de
arquivo, se existente);

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

g) instrugBes para as proximas etapas; e

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

O capitulo 6 apresenta as disposi¢Ges 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. Sado
recuperados dados sobre as etapas e sua sequéncia, as definicGes, 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 apresentacdo das
informacGes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informacgdes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, areas, artefatos, termos, sistemas e suas definicoes,
conforme informacgdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. Informacdes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsaveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e os nomes de seus processos tém suas defini¢bes idénticas a da data de assinatura
do documento.

10
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2. DEFINICOES

As tabelas abaixo apresentam as definicGes necessdrias para o entendimento deste Manual de
Procedimento, separadas pelo tipo.

2.1 Expressao

Definicao Significado
Relatério de Gestdo e Atividades O Relatdrio de Gestdo e Atividades é um
instrumento apresentado aos érgdos de
controle interno e externo como prestagao
de contas ordinaria anual.

2.2 Sigla
Definicao Significado
CGU Controladoria-Geral da Unido
SEAM Servico Especializado de Atendimento As
Manifesta¢des
SEI Sistema Eletrénico de Informacgdes

11




@

ANAC MPR/OUV-009-R00

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 modulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS

Nome Descrigao
Controle de Apontamentos da Ouvidoria Planilha de controle utilizada para o
armazenamento e como fonte de dados
sobre os problemas recorrentes identificados
nos diferentes niveis de analise do processo
de apontamentos da Ouvidoria as areas
técnicas a fim da produgao de agdes de
melhoria.

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 executd-los possuam um determinado
conjunto de competéncias. No capitulo 5, 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 indicagdo
de qual drea ou grupo organizacional as necessitam:

Competéncia Areas e Grupos
Analisa teor, histdricos da manifestacdo e Ouvidoria Tratamento
respectivos anexos, com atengao, verificando
se a Ouvidoria pode responder ou arquivar a
manifestacdo diretamente.
Atua na resolucdo de problemas, fazendo CTMP
uso de dados, para descoberta de insights,
gue propiciem o desenvolvimento de uma

12
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mentalidade digital, para apresentacao e
discussao de informacgdes e evidéncias, que
venham a apoiar a tomada de decisdes
relacionadas a pauta de seguranca
operacional de aviagao civil.

Avalia as informagdes encaminhadas pela
unidade recomendada relativas as
providéncias adotadas, verificando o
cumprimento das recomendacdes.

O Ouy, Ouv

Conduz reunido de registro de licdes
aprendidas aberta ao didlogo, utilizando
conhecimentos de gerenciamento de
projetos.

CTMP

Consolida as informages enviadas pelas
UORGSs para elaboragdo do Relatério de
Gestao.

CTMP

Consolida as propostas de revisdo recebidas,
verificando o prazo proposto e a necessidade
de redistribuicdo das atividades dos temas
do periodo.

CTMP

Coordena a equipe de projeto com atengdo a
disponibilidade e alocacdo de recursos e
prioridades estabelecidas, fomento a troca
de feedback, comunicacdo clara com
envolvidos sobre prazos, metas e eventuais
riscos de ndo cumprimento do cronograma
estabelecido.

CTMP

Elabora apresentagdes para comunicagao
dos resultados das metas institucionais de
forma clara, simples e organizada.

CT™MP

Elabora manuais técnicos, guia de sistemas e
relatérios, de modo claro e objetivo,
conforme metodologia aplicada na ANAC.

CT™MP

Elabora relatdrios estatisticos de forma
consistente e objetiva, com base na
regulagdo aplicavel e de acordo com os
padrdes utilizados pela Agéncia.

CT™MP

Identifica que a manifestacdao depende de
andlise do SEAM para melhor resposta ao
usuario.

CTMP

Resolve e orienta a resolucdo de problemas
complexos.

CTMP, O OUV, OUV

Usa corretamente ferramentas de
comunicagao online.

Ouvidoria Tratamento

Usa ferramentas do MS Excel, com precisdo,
agilidade e corregdo, para preenchimento,
atualizacgdo e consulta de informacGes.

CTMP, Ouvidoria Tratamento

13
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Utiliza comandos apropriados do Power BI CTMP, OUV - Indicadores Estratégicos
com atencdo e agilidade.

3.3 SISTEMAS
Nome Descrigao Acesso
Microsoft Teams Aplicativo de chat interno https://www.microsoft.com/pt-
para empresas com br/microsoft-365/microsoft-teams/free
videoconferéncia e
mensagem instantanea para
o trabalho em equipe.
SEI Sistema Eletronico de https://sei.anac.gov.br/sip/login.php?sigla
Informacao. _orgao_sistema=ANAC&sigla_sistema=SEI

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3do ha documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

14
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4. PROCEDIMENTOS REFERENCIADOS

Procedimentos referenciados sao processos de trabalho publicados em outro MPR que tém
relacdo com os processos de trabalho publicados por este manual. Este MPR ndo possui nenhum
processo de trabalho referenciado.

15
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5. PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta todos os processos de trabalho deste MPR. Para encontrar um processo
especifico, utilize o indice nas paginas iniciais deste documento. Ao final de cada etapa
encontram-se descritas as orientacdes necessdrias a continuidade da execug¢do do processo. O
presente MPR também 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.

5.1 Identificar e Realizar Apontamentos Oriundos de Manifestagoes
Recebidas (12 Camada)

Processo que busca detectar padrdes de problemas indicados nas manifestacdes de ouvidoria e
informar, em tempo habil, as dreas competentes para providéncias e solucao agil.

Este processo se refere a primeira 12 camada, de prospecc¢ao e atualiza¢do didria da recorréncia
de problemas.

A recorréncia informada no evento de inicio ndo se aplica as denuncias, elogios, pedidos de
acesso a informacdo (LAI) e nem Simplifique!

O processo contém, ao todo, 3 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Diariamente", 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: "Apontamentos de nivel
operacional realizados e registrados.

As areas envolvidas na execugdo deste processo sao: CTMP, OUV. J4 o grupo envolvido na
execugao deste processo é: Ouvidoria Tratamento.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Identifica que a manifestacdo depende de andlise do
SEAM para melhor resposta ao usudrio; (2) Usa corretamente ferramentas de comunicagdo
online; (3) Analisa teor, histéricos da manifestacdo e respectivos anexos, com atencao,
verificando se a Ouvidoria pode responder ou arquivar a manifestacdo diretamente; (4) Conduz
reunido de registro de licdes aprendidas aberta ao didlogo, utilizando conhecimentos de
gerenciamento de projetos; (5) Usa ferramentas do MS Excel, com precisao, agilidade e correcao,
para preenchimento, atualizacdo e consulta de informacgdes.

Também serd necessdrio o uso do seguinte artefato: "Controle de Apontamentos da Ouvidoria".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execugdo deste processo e o
diagrama do fluxo.

16
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01. Identificar e encaminhar demandas recorrentes
diariamente aos SEAMs

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.

DETALHAMENTO: Os colaboradores da Ouvidoria se revezarao por semana para coletar o teor
das manifestacdes e detectar a recorréncia de problemas entre as manifestacoes.

A recorréncia ocorrerd quando houver 3 ou mais manifestacdes sobre um mesmo problema
naquele dia.

Atencdo: Esta recorréncia ndo se aplica as denuncias, elogios, pedidos de acesso a informacao
(LAI) e nem Simplifique!

O colaborador devera informar de maneira prévia o coordenador da CTMP e ao colaborador
gue consolida a distribuicdo tudo aquilo que tiver detectado, bem como ao SEAM da(s) area(s)
afetada(s), por meio de chat especifico no Teams. Apds validagdo do coordenador da CTMP,
0os apontamentos poderdo ser encaminhados aos SEAM por meio de Chat especifico
(conversas existentes entre a Ouvidoria e o SEAM de cada area).

E importante ressaltar que, sempre que possivel, uma leitura transversal de todas as
ocorréncias do dia deve ser realizada a fim de capturar padrdes mais dbvios de picos de
problemas em um determinado dia.

COMPETENCIAS:
- Analisa teor, histéricos da manifestagao e respectivos anexos, com atengdo, verificando se a
Ouvidoria pode responder ou arquivar a manifestagao diretamente.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Microsoft Teams.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O SEAM se manifestou sobre o que foi
apontado?" seja "sim, o SEAM respondeu de maneira satisfatdria ao apontamento”, deve-se
seguir para a etapa "02. Atualizar o Controle de Apontamentos da Ouvidoria com as respostas
dos SEAMs sobre os problemas". Caso a resposta seja "ndao, o SEAM ndo respondeu no prazo
ou respondeu de maneira incipiente", deve-se seguir para a etapa "03. Realizar gestdo para o
impedimento do prolongamento dos problemas ja identificados na 12 camada".

02. Atualizar o Controle de Apontamentos da Ouvidoria com as
respostas dos SEAMs sobre os problemas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: Ouvidoria Tratamento.

DETALHAMENTO: Até 2 dias Uteis apds as comunicagles descritas na etapa anterior, a pessoa
que registrou os padrGes de problemas identificados deve observar o chat do Teams (ou
eventuais canais alternativos utilizados) e buscar pelas devolutivas dos SEAMs a fim de
registrar quais agGes das areas técnicas foram ou serdo tomadas para a corregdo do(s)
problema(s).

18
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Tais informacdes serdo tratadas como compromissos de correcao e registro da efetividade dos
apontamentos da Ouvidoria. Colabore nesta acdo a fim de que os resultados da Ouvidoria
sejam evidenciados e apresentdveis a sociedade.

Caso o SEAM nao tenha respondido até a data de verificagdo, observe o fluxo corretivo das
proximas etapas.

COMPETENCIAS:

- Usa ferramentas do MS Excel, com precisao, agilidade e correcdo, para preenchimento,
atualizac¢do e consulta de informacgdes.

- Usa corretamente ferramentas de comunicagao online.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Realizar gestao para o impedimento do prolongamento dos
problemas ja identificados na 12 camada

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CTMP.

DETALHAMENTO: Ao identificar a falha na comunicacdo inicial do apontamento, o colaborador
responsavel deverd acionar imediatamente o Coodernador da CTMP para realizar gestao
corretiva a fim de identificar o melhor caminho para a mitigacdo e impedimento da
proliferacdo ou prolongamento do problema.

O Coordenador da CTPM devera decidir se realizara conversa com o gestor do servico, do
SEAM, ou outros elementos da estrutura da governanca presumida do problema identificado
e convocar reunides para sua corregao.

Tal fato devera ser registrado na planilha de controle e adicionado como item de reporte para
o Ouvidor nas préximas reunides que tratarem dos apontamentos.

Caso as reunides sejam infrutiferas, o apontamento deve ser escalado para o tratamento de
nivel tatico (22 camada) e ser tratado por aquele processo de trabalho.

E importante ressaltar que nesta camada, o Ouvidor n3o precisa ainda agir na gestdo do
problema, a ndo ser em caso de urgéncia urgentissima. Se necessario, ele agird apds o
escalamento.

COMPETENCIAS:

- Identifica que a manifestacdo depende de andlise do SEAM para melhor resposta ao usuario.
- Conduz reunidgo de registro de ligGes aprendidas aberta ao didlogo, utilizando
conhecimentos de gerenciamento de projetos.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Atualizar o Controle de Apontamentos da
Ouvidoria com as respostas dos SEAMs sobre os problemas".
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5.2 Atuar nos Casos Nao Resolvidos na 12 Camada e Identificar Novos
Pontos Recorrentes (22 Camada)

Processo que busca detectar padrdes de problemas indicados nas manifesta¢es de ouvidoria e
informar, em tempo habil, as dreas competentes para providéncias e solugao agil.

Este processo se refere a camada que deve detectar de forma tempestiva todos os problemas
gue surgirem, ou seja, a 22 camada deve ser residual e para a prepara¢do de discussdao de
tratativas entre Coordenadores e o Ouvidor.

Assim como na 12 camada, a recorréncia identificada ndo se aplica as denuncias, elogios, pedidos
de acesso a informacdo (LAI) e nem Simplifique!

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situacao que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Antes da ultima Reunido de Coordenacdo da Ouvidoria de cada més",
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: "Apontamentos de nivel tatico realizados e registrados.

As dreas envolvidas na execucdo deste processo sdo: CTMP, OUV. Ja o grupo envolvido na
execucdo deste processo é: O QUV.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdrio que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Resolve e orienta a resolugdo de problemas
complexos; (2) Elabora relatérios estatisticos de forma consistente e objetiva, com base na
regulacgdo aplicdvel e de acordo com os padrdes utilizados pela Agéncia; (3) Avalia as informagdes
encaminhadas pela unidade recomendada relativas as providéncias adotadas, verificando o
cumprimento das recomendacgdes; (4) Usa ferramentas do MS Excel, com precisao, agilidade e
correcdo, para preenchimento, atualizagdo e consulta de informacdes; (5) Atua na resolucdo de
problemas, fazendo uso de dados, para descoberta de insights, que propiciem o
desenvolvimento de uma mentalidade digital, para apresentagao e discussao de informacgoes e
evidéncias, que venham a apoiar a tomada de decisdes relacionadas a pauta de seguranca
operacional de aviacao civil.

Também serd necessdrio o uso do seguinte artefato: "Controle de Apontamentos da Ouvidoria".

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. Identificar a¢des de nivel tatico com base nos padrdes e
preparar a pauta decisoria para o Ouvidor

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CTMP.

DETALHAMENTO: Mensalmente, a coordenacdo da CTMP levara para a reunido de
coordenacdo outros problemas que nao tiverem sido detectados na 12 camada. Ela consultara
o Controle de Apontamentos e se baseara nas principais concentra¢des de TAGs e levara o
problema e o tipo de providéncia que os SEAMs estdo fornecendo por meio das respostas.

Atencdo: Assim como na 12 camada, a recorréncia identificada ndo se aplica as denuncias,
elogios, pedidos de acesso a informacdo (LAI) e nem Simplifique!

O foco deve ser nos padrées das concentragdes de TAGs mais lentos, que fogem a peneira
diaria, o que pode denotar problemas de médio prazo ou relacionados a temas de menor
demanda.

E importante notar que é esperado que problemas remanescentes da 12 camada constem
nesta anadlise, bem como casos em o SEAM tenha declarado na resposta inicial que a solucdo
do problema extrapola suas competéncias ou carece de a¢des mais longas ou que dependam
de outros atores. Tais problemas em aberto sdo o cerne desta andlise.

A coordenacdo da CTMP listara os problemas, podendo agrupa-los em temas, e devera
registrar brevemente na pauta o estado de coisas e sugerir os encaminhamentos para cada
um, como, por exemplo, convocar reunidao com o(s) gestor(es) dos servigos presumivelmente
afetados, envio de memorando a drea para coleta de respostas e planos de agdo corretiva,
reunido em outros féruns, bem como outras a¢es ao alcance do patrocinio do Ouvidor para
a resolugao dos problemas e coleta das intengdes das dreas com o comprometimento para tal
resolugao.

COMPETENCIAS:

- Resolve e orienta a resolugao de problemas complexos.

- Atua na resolugao de problemas, fazendo uso de dados, para descoberta de insights, que
propiciem o desenvolvimento de uma mentalidade digital, para apresentacdo e discussao de
informacdes e evidéncias, que venham a apoiar a tomada de decisGes relacionadas a pauta
de seguranca operacional de aviacdo civil.

- Elabora relatdrios estatisticos de forma consistente e objetiva, com base na regulacdo
aplicavel e de acordo com os padr&es utilizados pela Agéncia.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Decidir quanto ao encaminhamento das
providéncias relativas aos apontamentos de nivel tatico".

02. Decidir quanto ao encaminhamento das providéncias
relativas aos apontamentos de nivel tatico

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: OUVIDORIA.
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DETALHAMENTO: O ouvidor devera analisar e ordenar quanto ao encaminhamento necessario
a partir dos apontamentos de 22 camada.

Quando necessario, devera solicitar as secretarias dos foruns adequados a inclusdo dos temas
aludidos nas respectivas pautas das reunides (ex.: GDI, GDT etc.)

E importante ressaltar a necessidade da definicdo dos prazos esperados das devolutivas dos
encaminhamentos realizados para fins de acompanhamento pelo CTMP.

COMPETENCIAS:

- Avalia as informacgdes encaminhadas pela unidade recomendada relativas as providéncias
adotadas, verificando o cumprimento das recomendacdes.

- Resolve e orienta a resolugdo de problemas complexos.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "As dreas consultadas responderam aos
apontamentos, informando acGes realizadas e servicos afetados?" seja "sim, todas as areas
responderam tempestivamente e de maneira completa aos apontamentos"”, deve-se seguir
para a etapa "04. Atualizar o Controle de Apontamentos com as informacgGes pactuadas com
as dreas". Caso a resposta seja "ndo, as areas nao responderam no prazo definido, ou
responderam de forma incipiente", deve-se seguir para a etapa "03. Realizar gestdo para o
evitar o prolongamento dos problemas ja identificados na 22 camada".

03. Realizar gestao para o evitar o prolongamento dos
problemas ja identificados na 22 camada

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: OUV.

DETALHAMENTO: Uma vez descumpridos os prazos ou as premissas de completude de
informacGes quanto as agdes corretivas solicitadas as areas na etapa anterior, o CTMP e o
Ouvidor devem atuar em conjunto para a tempestiva coleta dos compromissos das areas,
podendo redefinir o encaminhamento adotado anteriormente, inclusive com acionamento
dos titulares da drea técnica responsavel ou mesmo da alta gestdo em casos mais urgentes.

Caso a dificuldade persista, mas nao seja urgente, a gestdao do assunto pode ser incluida no
tratamento do nivel estratégico (32 camada).

A forma de intera¢do com os gestores envolvidos pode variar e sera definido, na reunido de
coordenagdo da Ouvidoria, em que o problema for levado. As formas de interagdo podem ser
diversas, tais como: marca¢do de reuniao com os gestores da UDVD ou de UDVDs diferentes
gue tenham haver com a solugdo do problema; acionamento dos envolvidos na resolugao por
meio de chat no Teams ou por e-mail; apresentagdao pela Ouvidora em reunides como
GDT/GDI para deliberagdo em conjunto; formalizacdo do problema por meio do SEl etc.

COMPETENCIAS:
- Resolve e orienta a resolucdo de problemas complexos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Atualizar o Controle de Apontamentos com
as informac0Oes pactuadas com as dreas".

04. Atualizar o Controle de Apontamentos com as informacgoes
pactuadas com as areas
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RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CTMP.

DETALHAMENTO: Apds as respostas completas das areas, o CTMP deve atualizar o Controle
de Apontamentos a fim de refletir o atual status do plano de acdo da area.

Ressalte-se que é possivel que a drea nao tenha realizado todas as a¢Ges para a resolucao
efetiva do problema, sendo, portanto, necessario atualizar o status ou o progresso.

Em acdes mais complexas, é recomendado consultar a area quanto a porcentagem do
progresso da acao. Neste momento de atualizagdo, o CTMP pode revisitar apontamentos em
aberto referentes a meses anteriores para atualizar o progresso, monitorando possiveis
tendéncias de agravamento.

Assim que a atualizacdo estiver completa, é recomendada a solicitacdo da execucdo do
Processo de Trabalho de atualizacdo do painel de Bl para que as altera¢des sejam refletidas
imediatamente.

COMPETENCIAS:

- Atua na resolugdo de problemas, fazendo uso de dados, para descoberta de insights, que
propiciem o desenvolvimento de uma mentalidade digital, para apresentacdo e discussdo de
informacdes e evidéncias, que venham a apoiar a tomada de decisGes relacionadas a pauta
de seguranca operacional de aviacdo civil.

- Usa ferramentas do MS Excel, com precisao, agilidade e correcdo, para preenchimento,
atualizagdo e consulta de informagdes.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.3 Identificar e Apontar Problemas Advindos de Achados de Ouvidoria (32
Camada)

Processo que busca detectar padrdes de problemas indicados nas manifesta¢des de ouvidoria,
pesquisa de manifestacdo e pesquisa de servicos externos e informar, em tempo habil, as dreas
competentes para providéncias e solucdo agil.

Conforme estabelecido nas camadas anteriores, a andlise de recorréncia nao se aplica aos
seguintes tipos de manifesta¢des: Denuncias, Elogios, Pedidos de Acesso a Informacdo (LAI) e
Solicitag®es via Simplifique!

Apesar de ndo serem objeto de andlise de recorréncia, essas manifestacdes serdo contempladas
nos relatérios semestrais, com finalidades distintas, conforme a natureza de cada tipo.

Denuncias

O procedimento especifico para identificacdo e tratamento de recorréncias em denuncias sera
abordado no Guia de Tratamento de Denuncias e Comunicagdes de Irregularidades, disponivel
como artefato do MPR/OUV-005.

Simplifique!

As manifestagGes registradas por meio do Simplifique! ndo serdo tratadas neste guia. O seu
tratamento estd detalhado no documento MPR/OUV-006.

Este processo se refere a camada que deve detectar de forma tempestiva todos os problemas
que surgiram no semestre, tratando, de forma residual os problemas persistentes das camadas
anteriores.

A 32 camada de apontamento de problemas aos gestores tem um forte elemento informacional
para os titulares de UDVD e ocorre por meio de relatério individualizado com periodicidade
semestral.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Semestralmente", portanto, este processo deve ser executado sempre
que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando
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alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Apontamentos de
nivel estratégico realizados e registrados.

As dreas envolvidas na execugao deste processo sao: CTMP, OUV. Ja o grupo envolvido na
execucado deste processo é: O OUV.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Consolida as propostas de revisdo recebidas,
verificando o prazo proposto e a necessidade de redistribuicdo das atividades dos temas do
periodo; (2) Avalia as informac¢des encaminhadas pela unidade recomendada relativas as
providéncias adotadas, verificando o cumprimento das recomendagdes; (3) Elabora manuais
técnicos, guia de sistemas e relatérios, de modo claro e objetivo, conforme metodologia aplicada
na ANAC; (4) Coordena a equipe de projeto com atencgao a disponibilidade e alocacdo de recursos
e prioridades estabelecidas, fomento a troca de feedback, comunicagdo clara com envolvidos
sobre prazos, metas e eventuais riscos de ndo cumprimento do cronograma estabelecido; (5)
Conduz reunido de registro de licdes aprendidas aberta ao didlogo, utilizando conhecimentos de
gerenciamento de projetos; (6) Elabora apresentacGes para comunicacdo dos resultados das
metas institucionais de forma clara, simples e organizada; (7) Usa ferramentas do MS Excel, com
precisdo, agilidade e correcdo, para preenchimento, atualizacdo e consulta de informacdes; (8)
Resolve e orienta a resolu¢do de problemas complexos.

Também serd necessdrio o uso do seguinte artefato: "Controle de Apontamentos da Ouvidoria".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Minutar Relatérios de Apontamentos da Ouvidoria de
ubVvVD

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CTMP.

DETALHAMENTO: A equipe de redacdo de relatérios sob coordenacdao do CTMP devera
minutar, em cada processo SEi! dedicado aos apontamentos, o documento tipo Relatdrio para
aprovacao do Ouvidor.

Os processos de apontamentos podem ser encontrados no Bloco Interno "Apontamentos de
Ouvidoria" no SEi!. Caso ndo o processo da drea nao exista, deve ser criado e incluido nesse
Bloco Interno da caixa OUV do SEi!.

Abaixo, segue a estrutura recomendada para o Relatdrio de Apontamentos

¢ O relatério ndo terd somente reportes de problemas relacionados a servigos, mas serd um
instrumento de cientificagdo ao gestor (Superintendente ou chefe de drgaos de assisténcia
direta e imediata a Diretoria) dos principais temas tratados por meio da Ouvidoria e que digam
respeito as competéncias daquela UDVD;

¢ O relatério tera minimamente a seguinte estrutura:

a) Apresentacao;
b) Sumario;
c) Estatisticas relevantes sobre a participacao daquela UDVD no Sistema de Atendimento

da ANAC e no resultado das pesquisas de satisfacdo. Dentre elas:

Total de demandas tratadas pelo SEAM no periodo do relatdrio;

Cumprimento dos prazos de resposta das manifestagdes;

Conclusividade e conformidade das respostas fornecidas diretamente aos usuarios;

Comentarios sobre a necessidade de andlise, inser¢dao ou atualizacdo de roteiros
utilizados pela Central de atendimento;

InformagBes sobre os resultados das avaliagdes dos usudrios sobre as respostas
fornecidas diretamente pela UDVD por meio do SEAM. Além disso, informagdes sobre o pds
atendimento da Ouvidoria a partir da avaliacdo do usuario;

d) Performance da UDVD no tratamento de demandas de LAI;

e) Topico focado em denuncias. Destrinchar os principais temas com denuncias e
informar quantas daquelas denuncias geraram ou ndo processo para apuragao;

f) Quando a Pesquisa de Satisfacdo tiver sido aplicada, trazer os resultados de
performance e apontamentos extraidos dessa pesquisa;

g) Secdo especifica que traz o compilado de apontamentos da Ouvidoria nos niveis 1 e 2

e outras possiveis deteccGes na 32 camada. Nessa secdo, além dos apontamentos, a Ouvidoria
faz Consideragdes ou sugestdes visando que o gestor informe quais a¢Ges foram ou serdo
realizadas para tratamento dos problemas apontados. Caso ja tenha havido tratativas nos
niveis 1 e 2, esta secao servira para cientificar o gestor sobre as tratativas e seu status atual,
inclusive as concluidas.

h) Secdo especifica onde a Ouvidoria informa, em tabela, os apontamentos que
requererao resposta do gestor por meio do SEl;
i) Tépico com todos os elogios recebidos por meio das manifestacdes ou pesquisas.
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5) A UDVD terd um prazo para resposta ao relatério de Ouvidoria e a todos os
apontamentos que a Ouvidoria sinalizou que precisaria de atencdo e resposta. A resposta
ocorrera no mesmo processo de envio, que devera ser monitorado pelo CTMP.

Apds a conclusdo de todos os relatdrios do semestre, o CTMP solicitard a inclusdo da discussao
dos relatdrios na pauta da primeira Reunido de Coordenacdo da Ouvidoria, apds o
recebimento e consolidagdo das respostas, a fim de que se dé tempo habil para a consolidagado
de todos os relatorios.

Em casos excepcionais, quando houver, por exemplo, alta complexidade dos relatdérios de
certas areas e isso impega o tratamento em lote dos relatérios, o CTMP, a seu critério, podera
sugerir ao Ouvidor que a discussdo nas reunides ou encaminhamento as areas seja dividida
em mais de uma reunido.

Cabe ressaltar que, na elaboracdo do relatdrio, é importante revisitar os casos em aberto e
eventuais atualizagcbes de reportes das camadas 1 e 2, mas isso ndo deve atrapalhar o
lancamento do relatério por tentativa de fechamento desses casos. Havera oportunidade para
gestdo por parte do Ouvidor para o encaminhamento desses casos problematicos ou cujo
encerramento fique fora do escopo do encerramento do relatério.

E imprescindivel que se registre no Controle de Apontamentos de Ouvidoria quais
apontamentos foram enviados em quais relatdrios, a fim de catalogar a ciéncia aos titulares
de UDVD, fechando, por assim dizer, aquela edicdo do relatdrio, evitando informacdes
duplicadas ou retrabalho para as areas.

Assim que as minutas ficarem prontas, recomenda-se o envio ao Ouvidor para andlise e
posterior assinatura.

COMPETENCIAS:

- Coordena a equipe de projeto com atencdo a disponibilidade e alocacdo de recursos e
prioridades estabelecidas, fomento a troca de feedback, comunicac¢do clara com envolvidos
sobre prazos, metas e eventuais riscos de ndo cumprimento do cronograma estabelecido.

- Elabora manuais técnicos, guia de sistemas e relatdrios, de modo claro e objetivo, conforme
metodologia aplicada na ANAC.

- Consolida as propostas de revisdo recebidas, verificando o prazo proposto e a necessidade
de redistribuicdo das atividades dos temas do periodo.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Aprova e dd encaminhamento aos Processos
contendo os Relatérios de Apontamentos".

02. Aprova e da encaminhamento aos Processos contendo os
Relatorios de Apontamentos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: OUVIDORIA.
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DETALHAMENTO: Neta etapa, o Ouvidor |é atentamente, sugere mudancas pertinentes e,
enfim, aprova os Relatérios de Apontamento apresentados pela CTMP, assinando os
documentos no SEi! e solicitando o envio as respectivas areas.

COMPETENCIAS:

- Resolve e orienta a resolucdo de problemas complexos.

- Avalia as informacgdes encaminhadas pela unidade recomendada relativas as providéncias
adotadas, verificando o cumprimento das recomendagdes.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Os Titulares de UDVD responderam
formalmente no ambito dos autos encaminhados?" seja "ndo, os Titulares de UDVD nao
responderam nos processos, ou responderam de maneira incipiente", deve-se seguir para a
etapa "03. Realizar gestdo para o impedimento do prolongamento dos problemas
identificados na 32 camada". Caso a resposta seja "sim, os Titulares de UDVD responderam
satisfatoriamente pelos processos de Apontamento", deve-se seguir para a etapa "04.
Atualizar o Controle de Apontamentos com as informacgdes pactuadas com as areas".

03. Realizar gestao para o impedimento do prolongamento dos
problemas identificados na 32 camada

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: OUV.

DETALHAMENTO: O CTMP e o Ouvidor devem discutir as acGes de gestdo necessdrias a coleta
tempestiva das respostas aos processos de apontamentos, podendo langar mao de reuniGes
com os titulares de UDVD, sensibilizagdo por meio da inclusdo de pauta no GDI/GDT ou
Reunido de Gestao, solicitando patrocinio da Diretoria.

COMPETENCIAS:

- Avalia as informacgbes encaminhadas pela unidade recomendada relativas as providéncias
adotadas, verificando o cumprimento das recomendacdes.

- Resolve e orienta a resolucdo de problemas complexos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Atualizar o Controle de Apontamentos com
as informacg0Ges pactuadas com as dreas".

04. Atualizar o Controle de Apontamentos com as informagoes
pactuadas com as areas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CTMP.

DETALHAMENTO: Uma vez recebidas as devolutivas dos processos de apontamentos, o CTMP
devera cadastrar as acoes adotadas/a adotar e atualizar os status de cada uma no Controle de
Apontamentos da Ouvidoria, atentando para o cadastro do ciclo de apontamento, a fim de
fechamento da edi¢do e deteccdo de problemas persistentes para o préoximo semestre.

Recomenda-se que, especialmente no primeiro semestre, o CTMP guarde notas sobre
dificuldades e licdes aprendidas sobre o ciclo, a fim de orientar o Relatério Anual de Gestdo e
Atividades da Ouvidoria e Relatdério de Gestdo Anual da Anac, para facilitar a etapa de
Recomendagdbes a Diretoria desses relatérios.
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Uma vez cadastrados todas as a¢des e respectivos status, recomenda-se a solicitacdo de
atualizacdo imediata do Painel de Acompanhamento dos Apontamentos da Ouvidoria.

COMPETENCIAS:

- Conduz reunido de registro de licdes aprendidas aberta ao didlogo, utilizando
conhecimentos de gerenciamento de projetos.

- Usa ferramentas do MS Excel, com precisao, agilidade e correcdo, para preenchimento,
atualizacdo e consulta de informacdes.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar reporte parcial sobre a efetividade
e impacto dos apontamentos da Ouvidoria".

05. Elaborar reporte parcial sobre a efetividade e impacto dos
apontamentos da Ouvidoria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CTMP.

DETALHAMENTO: Solicitar pauta e apresentar de maneira resumida, em poucos slides, os
resultados sobre efetividade dos apontamentos do semestre ao Ouvidor e o sobre o
cumprimento das metas informadas pelas areas.

O objetivo desta etapa é facilitar a comunicacdo dos resultados parciais pelo Ouvidor aos
demais stakeholders e dar publicidade quanto aos resultados alcancados pela Ouvidoria.

COMPETENCIAS:
- Elabora apresentagGes para comunicacao dos resultados das metas institucionais de forma
clara, simples e organizada.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.4 Analisar Efetividade e Impacto das A¢oes Adotadas em Resposta Aos
Apontamentos da Ouvidoria

Este processo descreve as atividades necessdrias para a andlise de efetividade e impacto das
acdes adotadas pelas areas técnicas em decorréncia do apontamento pela ouvidoria de
problemas sistematicos em 3 niveis (operacional, tatico e estratégico).

O processo contém uma etapa. A situagao que inicia o processo, chamada de evento de inicio,
foi descrita como: "Anualmente, em preparacdo para a elaboracao do Relatério Anual de Gestao
e Atividades da Ouvidoria", portanto, este processo deve ser executado sempre que este evento
acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido quando alcanca seu evento de
fim. O evento de fim descrito para esse processo é: "Andlise de efetividade e impacto das acGes
decorrentes dos Apontamentos da Ouvidoria elaborada.

As areas envolvidas na execucdo deste processo sdao: CTMP, QUV.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdrio que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Consolida as informac&es enviadas pelas UORGs para
elaboracdo do Relatério de Gestdo; (2) Utiliza comandos apropriados do Power Bl com atencdo
e agilidade.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Controle de Apontamentos da Ouvidoria".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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Anualmente,
et preparagio
pata a elaboragio
do Felatdrio
Arnial de Gestdo
e Atividades
da Cvridoria

01. Realizar
a analize de
efetivrdade

e itnpacto das
apdes adotadas

CTMEP

Andlize de
efetividade
e itmpacto
das agbes
decorrentes
dos Apontamentos
da Cuvidoria
elahorada

01. Realizar a andlise de efetividade e impacto das agoes
adotadas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: CTMP.

DETALHAMENTO: Consultar o Painel de Apontamentos da Ouvidoria e, acessoriamente, o
Controle de Apontamentos da Ouvidoria, painel de visdo geral das manifestagdes bem como
0s processos de apontamentos em busca de:

1 - Realizar a leitura dos indicadores objetivos (como percentual de conclusdo das agoes
corretivas pelas dreas técnicas e sua tempestividade - conclusdo no prazo)

2 - Identificar, se possivel, reversdao de tendéncias de quantidades de manifesta¢bes
relacionadas aos apontamentos encaminhados, com atencao especial aos casos mais graves
durante o ano.

3 - Quantificar as a¢des de nivel operacional, a linha de frente, enfatizando o papel da solucado
agil (prevencdo de impacto, e eventual alto volume), focando o papel da comunicacdo entre
Ouvidoria e SEAM no nivel operacional.

Equilibrar o relato, ponderando incéndios evitados sobre incéndios apagados.
Realizar uma analise qualitativa dos elementos que ndo tiverem mensurabilidade quantitativa.
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Preparar o texto com dimensdes compativeis a sua inser¢cdo no Relatério de Gestdo e
Atividades, atentando para que nao fique muito longo.

Caso necessario, convocar reunido com a equipe de manifestacdes para uma retrospectiva
anual a fim de capturar a percepcdo do nivel operacional quanto ao recorte anual.

Enviar ao responsdvel pela consolidacdo do Relatério.

COMPETENCIAS:
- Consolida as informacgdes enviadas pelas UORGs para elaboracdo do Relatério de Gestao.
- Utiliza comandos apropriados do Power Bl com atencao e agilidade.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.5 Gerir o Painel de Apontamentos da Ouvidoria

Este processo de trabalho se refere a manutencao das informacdes do Painel de Apontamentos
da Ouvidoria, atualizando os status das iniciativas e dando publicidade aos indicadores.

O processo contém uma etapa. A situacao que inicia o processo, chamada de evento de inicio,
foi descrita como: "Semanalmente"”, 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: "Painel de Apontamentos da
Ouvidoria atualizado e publicado.

A drea envolvida na execucdo deste processo é a OUV. Ja o grupo envolvido na execugdo deste
processo é: OUV - Indicadores Estratégicos.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possuam a seguinte competéncia: (1) Utiliza comandos apropriados do Power Bl com atencdo e
agilidade.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Controle de Apontamentos da Ouvidoria".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.

Semanalmente

01. Atualizar
informages
& publicar Fainel
de Apontamentos
da Cvridoria

OOV - Indicadores
Estratézicos

Fainel de
Apontamentos
da Ouridoria
atualizado

e publicado

01. Atualizar informacgdes e publicar Painel de Apontamentos

da Ouvidoria
RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: OUV - Indicadores Estratégicos.
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DETALHAMENTO: Realizar o tratamento dos dados do Controle de Apontamentos da
Ouvidoria, caso necessdrio, e proceder a atualizacdo do Painel no PowerBI, validando as
formulas e resultados aferidos.

COMPETENCIAS:
- Utiliza comandos apropriados do Power Bl com atengao e agilidade.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Controle de Apontamentos da Ouvidoria.
CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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6. DISPOSICOES FINAIS

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

encontradas em sistema.
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