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1. Organizagao:
Agéncia Nacional de Aviagao Civil - Anac

2. Descrigao da Organizagao:

A Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC), uma das agéncias reguladoras federais do Pais, foi criada para regular e
fiscalizar as atividades da aviacdo civil e a infraestrutura aeronautica e aeroportuaria no Brasil. Instituida em 2005,
comecou a atuar em 2006 substituindo o Departamento de Aviacdo Civil (DAC). E uma autarquia federal de regime
especial e esta vinculada ao Ministério de Portos e Aeroportos. As agdes da ANAC se enquadram nos macroprocessos
de certificagdo, fiscalizagdo, normatizacgdo e representagao institucional.
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3. Nome da Experiéncia: SuperApp ANAC

Revolucionando a oferta de servigos publicos com abordagem proativa e personalizada junto ao cidadao
4. Descrigao Experiéncia: Que permita ao leitor ter uma visdo geral da Experiéncia e serdo utilizadas na:
4.1. Frase:

O SuperApp ANAC guia o aspirante a piloto por uma jornada digital simples, proativa e personalizada, com alta
satisfacdo e sem intermedidrios

4.2. Sumario da Experiéncia:

Langado em dezembro de 2024, o SuperApp Anac representa uma nova arquitetura de prestagdo de servigos digitais que
promove uma mudanga de paradigma no relacionamento entre governo e cidaddo: do modelo reativo e fragmentado
para uma abordagem integrada, proativa, personalizada e centrada no usuario.

Diferente de solugGes que apenas relinem servigos em um uUnico canal, o SuperApp ANAC aplica inteligéncia e dados para
antecipar necessidades e recomendar agGes especificas com base no contexto individual de cada cidad3o.

Essa arquitetura inovadora se fundamenta em barramento de microservicos (APIs), validagGes inteligentes e orientacdo
por jornadas, também denominada Citizen Experience (CX), promovendo autonomia, transparéncia, simplicidade,
acessibilidade e efetividade para as politicas publicas envolvidas.

O MVP do SuperApp — a emissdo da primeira habilitacdo de piloto — foi apenas o primeiro caso de uso, ja demonstrando
o potencial transformador do modelo. Com mais de 26 mil usuarios distintos, avaliagdio média de 4,75 nas lojas de
aplicativos e redugao de indeferimentos de 29% para 0% nos pedidos de CHT para Piloto Privado, o SuperApp sinaliza um
novo patamar para a transformacéo digital no setor publico.

O SuperApp é hoje referéncia em jornada digital publica, com grande potencial de reaplicagdo por outras agéncias
reguladoras.
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“O SuperApp ANAC guia o aspirante a piloto por uma jornada digital simples, proativa e
oy personalizada, com alta satisfagdo e sem intermedidrios ”

Fernando Mitkiewicz

Langado em dezembro de 2024, o SuperApp Anac representa uma nova arquitetura de prestagdo de servigos digitais que promove
uma mudanca de paradigma no relacionamento entre governo e cidaddo: do modelo reativo e fragmentado para uma abordagem
integrada, proativa, personalizada e centrada no usudrio.

Diferente de solugGes que apenas reinem servigos em um unico canal, o SuperApp ANAC aplica inteligéncia e dados para
antecipar necessidades e recomendar agdes especificas com base no contexto individual de cada cidaddo.

Essa arquitetura inovadora se fundamenta em barramento de microservigos (APIs), validagdes inteligentes e orientagdo por
jornadas, também denominada Citizen Experience (CX), promovendo autonomia, transparéncia, simplicidade, acessibilidade e
efetividade para as politicas publicas envolvidas.

O MVP do SuperApp — a emissdo da primeira habilitagdo de piloto — foi apenas o primeiro caso de uso, ja demonstrando o
potencial transformador do modelo. Com mais de 26 mil usuarios distintos, avaliagdo média de 4,75 nas lojas de aplicativos e redugdo
de indeferimentos de 29% para 0% nos pedidos de CHT para Piloto Privado, o SuperApp sinaliza um novo patamar para a transformagao
digital no setor publico.

O SuperApp € hoje referéncia em jornada digital piblica, com grande potencial de reaplicagdo por outras agéncias reguladoras.
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4.3. Descrigdo completa da Experiéncia:

O SuperApp ANAC é uma iniciativa emblematica de transformagdo digital no setor publico brasileiro, que reposiciona a
Agéncia Nacional de Aviagdo Civil como protagonista na entrega de servigcos publicos digitais centrados no cidaddo.
Lancado em dezembro de 2024, o aplicativo representa uma ruptura com o modelo tradicional de prestagdo de
servigos, marcado por burocracia, fragmentacao e intermediagdo.

Contexto e Diagndstico

O processo de solicitagdo da primeira habilitacdo de piloto privado era caracterizado por burocracia, lentidao e forte
dependéncia de intermediarios, como escolas de aviagao e despachantes, que impunham custos adicionais aos
cidaddos. Essa intermediagdo gerava assimetrias de informacao, alta taxa de indeferimento (29%), tempos elevados e
retrabalho, impactando negativamente a experiéncia dos usuarios e a eficiéncia regulatdria da ANAC. Além disso, a
auséncia de um canal integrado e unificado de toda a jornada comprometia a autonomia do cidaddo e a transparéncia.

Essa realidade foi evidenciada por avaliagGes externas realizadas pelo Laboratério de Qualidade (LabQ GOV.BR), da
Secretaria de Governo Digital. A avaliagao heuristica do processo anterior apontou:

“O processo para obtencdo da licenga envolve um grande volume de conhecimento disperso e/ou técito que seria
interessante ser descrito em algum documento e/ou interface oficial da ANAC e/ou na pégina do servigo no portal
GOV.BR.”

(Fonte: Relatério da ANALISE HEURISTICA feito pelo LABQ/SGD)

A dificuldade de acesso e compreensdo por parte dos usuarios foi confirmada pela pesquisa com usuarios conduzida
pelo mesmo laboratério:

“Importante mencionar que a equipe de pesquisa teve grande dificuldade de recrutar usudrios para as entrevistas e
testes de usabilidade. (...) constatou-se que, comumente, o processo da solicitagdo ndo é realizado pelos pilotos, mas
por um terceiro — despachante ou pela prépria escola de aviagdo —, de modo que os pilotos ndo tinham experiéncia ou
opinido claras sobre o tramite da solicitacdo.”

(Fonte: Relatério da PESQUISA COM USUARIOS feito pelo LABQ/SGD)

Essas andlises demonstram que o modelo anterior carecia de clareza, acessibilidade e empoderamento do cidad3o.

Complementarmente, a Pesquisa de Dores e Sugestdes de Melhorias com usuarios de servigos da ANAC, realizada em
novembro de 2023 no contexto do novo PDTIC, reforcou os principais problemas enfrentados pelos pilotos:

e Burocracia e falta de explicagao, dificultando a compreensdo dos requisitos para servigos como renovagdo de
habilita¢ao;

e Demora e falta de informagao sobre o andamento dos processos;
e Falta de resposta ou demora nas respostas, indicando um sentimento generalizado de ineficiéncia.
Entre as sugestoes de melhoria, destacaram-se:

e Automatizagao de servigos, como vinculagdo automatica do diario de bordo e agendamento de cheques;

Reducgao da burocracia e qualificagdo dos colaboradores;

Desenvolvimento de aplicativos para langamento de horas e outros servigos;

Mais funcionalidades automaticas nos sistemas da ANAC para simplificar processos.
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Amostras do relatdrio da Pesquisa com Usuarios:

A Jornada e seus principals achados

Contato com
aeroclube

Curiosidade sobre
como tornar-se piloto

Cumprimento das

Prova teorica deg

Nao houverelato dedificuldade
em relacao ao cumprimento das

Pilotos nao relatam dificuldade
para marcar examejunto a FGV,

Principais fontes de informacao Pilotos seinformam sobreo que Pilotos ndo relatam dificuldade
antes deiniciarem o processo &
google aeroclubes eredede

amigos e conhecidos.

devem fazer paraobteraCHT. pararealizacao do exame
masafimamquea interface

paramarcar a prova teoricae

horasdevoo para primeira
licenca. Um piloto mais

meédico. Apenas mencionam que
precisam acessar diferentes

interfaces para cada momento mais uma das muitasque experienterelatou quelevava

do processo. Ado exame precisam acessar ao longo do muito tempo para comunicar a

medico e umadelas processo. ANAC as horasde voo realizadas
em simuladores.
Lancamento das horas e C s Solicitacio da CHT no
do voo de cheque
de voo Y SACI
(prova pratica)

Tramitacao online do processo &
realizada pela escola de aviacao
ou por um despachante

Pilotosrelatam que, no caso da
primeira habilitacao. os
lancamentos s3o normalmente
feitos pelo aeroclube.

Pilotosrelatam demora para
conseguirem marcar voo de
cheque. Relatam tambem
demora do lancamento do voo
de chequeno sistema. A dor eéfornecer osdadosde
Pilotos mais experientes criticam o acesso ao um tercero.
sistema decimal e afirmam que

gostariam de exportar os dados

com selo de autenticidade.

A Jornadade solicitagéio daCHT

NEQOCIAL NAVEGAGAO MEDIA RELEVANCIA

3. Usudrios reclamam que para cada servico da ANAC é preciso acessar um “Ep sites dif para fazer um tinico processo. O
sistema diferente P lerla ser todo Integrado em um site ou aplicativo sé. Mas é
preciso primelro SINTAC, depols SACI, depols outro para as taxas.”

Embora grande parte da tramitacdo burocratica seja realizada pela escola de
aviagao ou por um despachante, todos os pilotos com quem conversamos
tinham clareza sobre a jomada para obtencgao da licenca. Todos se lembram de
cabeca das principais etapas da jornada: exame meédico, emissdo da GRU, prova
tedrica, horas de voo e "voo de cheque” (prova pratica). Nas conversas, a equipe

“OSINTAC, ao solicitar upload dos documentos, o usuério é levado
p-n. A—A.'h.la.-.“. sa ks no arfo.”™

da SGD tentava identificar se também se lembravam do sistema/interfaces
acessadas, mas nesse casos o0s entrevistados ficavam mais confusos e
explicavam que era preciso acessar varios sistemas e de que era dificil se

“Tenho SACI, tenho SINTAC, tenho tudo, mas é dificll entender quando
usaum e quando usa outro. “Os logins s#o diferentes, é estranho. Em
um se loga pelo usuério e no outro se loga por e-malL™

lembrar da funcao de cada um deles

- e como fazer
protocolo online, mas sio diversos logins. SACI nio entra pelo GOV.BR,
mas SINTAC sim. E no SINTAC que tem os processos e protocolos.”

Todos os usuarios entrevistados, mesmo conversando sobre outros processos
que nao a solicitacao das licencas e habilitagdes mencionam que se sentem
confusos ao precisar de servicos da ANAC, porque, para cada servico, precisam
acessarum sistema diferente.

"0 que percebo é que tem mals de Vejo que
. com lnh @ eles apanham di entre eles
Sugesthio 1: Unificar em uma unica interface todas as etapas para solicitacao da por causado o q

CHT. histéria de receber o link por e-mall é um |
Porque niio pode prossegulr fazendo tudo dentro do sistema?”

Sugestfio 2: Incluir um wizard ou uma funcionalidade que ajude os pilotos a
acompanharem o ponto em que se encontram na jornada
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A plataforma e seu uso

LEIAUTE/USABILIDADE NAvEGAGAO

10.0s tem dividas sobre o usodo SACl e SINTAC

Durante as entrevistas, os pilotos comentaram que 0s sistemas que mais
utilizam sd30 o SACI e o SINTAC. A maioria deles mencionam o SACI e o SINTAC
como se fossem dois sistemas diferentes

Entretanto. na analise heuristica realizada pela equipe da SGD. constatou-se que
o mesmo sistema muda o titulo visualizado no topo da pagina. O usuario
comec¢a a navegar no "SACI" e, ao mudar de tela, passa a visualzar o titulo
"SINTAC". 1sso deixa 0s usudrios confusos. Eles ndo tém clareza se estdo [—--—]
lidando com um ou com dois sistemas. Dentre as boas praticas de usabilidade, a

consisténcia e padronizacao de titulos, conceitos e lefaute sdo essenciais para PAGNTAC

transmitira confiabilidade do sistema

Sugestdio 1. Se SACI e SINTAC sdo sistemas diferentes, alterar leaute para
marcara passagem de um sistema para outro.

Sugestlio 2 Se SACI e SINTAC sao o mesmo sistema, padronizar titulos

Objetivos da iniciativa

Impulsionar a formagdo de pilotos contribuindo para a maior competitividade do setor de aviagdo civil brasileiro por
meio de:

e Eliminar a burocracia e a intermedia¢do desnecessaria no processo de habilitagao.
e Promover uma experiéncia digital fluida, segura e centrada no cidad3o.

e Ampliar o acesso a certificacdo de pilotos de forma gratuita e transparente.

o  Oferecer previsibilidade e autonomia ao usuario em sua relagdo com a ANAC.

e  Reduzir custos operacionais e demandas repetitivas nos canais tradicionais.

e  Reforcar aimagem institucional da ANAC como referéncia em inovagao no setor publico.

Concepgcao e Arquitetura da Solugdo
O SuperApp ANAC foi desenvolvido com base em trés pilares fundamentais da CX:

1. Design centrado no usuario: a jornada foi redesenhada com foco em simplicidade, linguagem acessivel e
autonomia, utilizando metodologias como Design Sprint e Lean Inception.

2. Startups Anac (Fusion teams): equipes multidisciplinares compostas por servidores da ANAC, especialistas do
Serpro e apoio do LabQ atuaram de forma agil e colaborativa.

3. Arquitetura digital baseada em dados: foi criado um barramento de APIs que integra sistemas legados da ANAC,
permitindo a orquestracdo inteligente da jornada do usuario com base em dados contextuais em tempo real.

Essa arquitetura garante escalabilidade, interoperabilidade e sustentabilidade tecnoldgica, consolidando-se como uma
plataforma estratégica para futuras solugdes digitais da agéncia.
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Quais foram as inovag6es implementadas

A iniciativa do Super App ANAC representa um avango na fronteira do governo digital, ao ir além da digitalizacdo de
servigos. Seu propdsito é entregar uma experiéncia proativa, personalizada e centrada no usuario, materializada com
base na metodologia Citizen Experience.

A inovagdo permeia todas as fases do ciclo de vida da solugdo — da concepgao a entrega. Desde o inicio, foram
aplicados os pilares do modelo Citizen Experience:

i) design de servigos centrado no usuario, com foco em expectativas, limitagdes e necessidades reais;

ii) fusion teams, com equipes multidisciplinares ageis e orientadas a entrega de valor publico;

iii) uma nova arquitetura digital baseada em dados, capaz de promover jornadas integradas, simples, proativas e
personalizadas.

Na fase de concepgdo, foram realizadas andlise heuristica e pesquisa com usudrios, em parceria com a Secretaria de
Governo Digital (SGD), além de escuta ativa com pilotos e usuarios de servigos digitais da ANAC, no contexto do novo
PDTIC.

Na etapa de desenvolvimento, foi conduzida uma Oficina de Design e Prototipagdo, utilizando as metodologias Lean
Inception e Design Sprint, que permitiram entender o contexto, alinhar expectativas e definir os requisitos técnicos e
conceituais da solugdo.

No plano tecnoldgico, destaca-se a criagdo de um barramento de APIs, que integra dados de sistemas legados da ANAC
— muitos deles antigos e heterogéneos — em uma camada Unica, estdvel e reutilizavel.

Sobre o barramento, é construida uma camada de orquestragdo da jornada do usuario com abordagem proativa e
personalizada, que permite guid-lo durante o processo, recomendando ag¢des de acordo com dados de contexto
atualizados em tempo real, permitindo uma jornada digital fluida e auténoma.
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O resultado é uma solugdo moderna, escalavel e interoperavel, que transforma um processo fragmentado e opaco em
uma experiéncia digital completa e centrada no cidaddo. O barramento de APIs consolida-se ainda como plataforma
estratégica para futuras solugdes digitais da ANAC, gerando ganhos continuos em sustentabilidade, governancga e
inovacgao.

Abordagem Proativa e Personalizada
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Etapas de Implementacao
A jornada de desenvolvimento do SuperApp seguiu uma trilha estruturada e iterativa:

1. Diagnéstico do problema com a escuta ativa de usudrios por canais diversos (Pesquisa com usuario, Analise
heuristica, Ouvidoria).

2. Oficinas de Design e Prototipagdo para o redesenho da jornada com foco em usabilidade, linguagem simples
e autonomia do cidadao.

3. Definigdo de arquitetura, precificagdo e aprovag¢ado da proposta junto a Diretoria Colegiada da Anac.
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4. Desenvolvimento do SuperApp, envolvendo a criacdo do ambiente tecnolégico e detalhamento de
requisitos com os times hibridos de tecnologia e negdcios.

5. Construgdo do barramento de APIs para suportar o desenvolvimento e a integragdo com sistemas.
Recrutamento de Beta Testers e disponibilizagao da produgao da solugdo para este grupo;
Refinamento e corregdo de erros com feedback dos Beta Testers.

Concepg¢ao da identidade visual aplicada a interface dos usudrios.

v ® N o

Langamento do SuperApp Anac.

10. Monitoramento continuo da qualidade baseado nas avaliagdes dos usudrios.

OFICINA - O MARCO INICIAL
Q
2]
0.Z .i.
S
S
e D —_—
w Oficina de IdeagGo
xn O ANAC - MVP Pilotos
) = el
& s DIAS DE
E Bem-vindos a bordo! ‘ M E RS /[-\ (\/
08 | — e 20
U L @uuwee uuc @D Fswncr g R -
[ PESSOAS

Oficina de Diagndstico, Ideagdo e Prototipagdo

PRE-LANCAMENTO DO
SUPER APP DA ANAC

WEEK Eﬂ e
WEEK AT
ANAC P oo v

22 A 26 ABRIL
BRASILIA (DF) ﬂ

dente de Relacioname

m Clientes

s E oTo
(‘ANAC s e

Digital Week Anac 2024 e Pré-Langamento do SuperApp
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'rogram S
Jeta Tes&=5

Onboarding do Programa de Beta Testers do SuperApp Anac

Ministério de Portose
govb Aeroportos -

= Agéncia Nacional de Aviagédo Civil (Anac) 0 que vocé procura? & Q
# > Noticias > 2024 > Anaclanca super app que facilitara a jornada de aspirantes a pilotos

Anac lanca super app que facilitara a jornada de aspirantes a
pilotos

Aplicativo foi criado para simplificar a trajetoria inicial de profissionais que queiram obter a primeira licenca de piloto privado

Publicado em 27/11/2024 16h49 | Atualizado em 27/11/2024 16h57 Compatie: f X in © &

Vem ai o
Super App
da Anac!

Evento de Langamento do SuperApp Anac

Fatores Criticos de Sucesso

e  Estratégia e visdo claras definidas na Estratégia Digital da Anac (2024-2026) que teve a seguinte visdo
estratégica: "Alcancar posicdo de lideranga em qualidade de servigos no setor publico".

e  Envolvimento direto de usuarios na construgdo da solucdo durante todo o ciclo de desenvolvimento da
solugdo.

e Utilizagdo de "fusion teams", baseado em equipes multidisciplinares e com entregas ageis.
e  Cultura de experimentacdo, escuta ativa e melhoria continua.
e  Equipe multidisciplinar com foco em entrega de valor ao cidad3o.

e Alinhamento com a Estratégia de Governo Digital do Brasil.
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e  Forte apoio institucional e governanga do projeto pela alta lideranga conquistado com a formagdo de aliangas
e mecanismos de engajamento como a "Digital Week" da Anac.

e Modelo de gestao com foco em resultados e eficiéncia na administragdo publica.

PR Rt

o 3
o o
Segeisere
0’3t o2%

2024 - 2026

NOVO PLANO DIRETOR DE_
TECNOLOGIA DA INFORMACAO
E COMUNICACAO - PDTIC
2024-2026

https://www.gov.br/anac/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-
programas/governanca/pdti

PDTIC Anac 2024-2026

VISAO: Alcangar posicio de lideranca em qualidade de servigos digitais prestados no setor piblico.

Estratégia
Digitalda
ANAC

[j, Assexrne siovodo et e segurenca d fermagho s prtaho de dndes O

) |B=

Estratégia Digital Anac 2024-2026
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WEEK
ANAC
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Digital Week Anac

Inovagao e Relevancia

O SuperApp ANAC vai além da digitalizacdo: ele inaugura um novo paradigma de relacionamento entre o Estado e o
cidaddo. A experiéncia é proativa, personalizada e orientada por dados. O aplicativo guia o usudrio por toda a jornada,
antecipando necessidades e recomendando agdes com base em seu contexto individual.

Além disso, a iniciativa fortalece a governanca digital da ANAC, promove transparéncia, reduz riscos de corrupgao e
serve como referéncia para reaplicagdo em outros érgaos reguladores.

Links uteis:

Hotsite: https://hotsites.anac.qov.br/aplicativoanac/

Baixar na AppStore: https://apps.apple.com/br/app/anac/id6479522513

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
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Baixa na Google Play: https://play.qoogle.com/store/apps/details?id=br.qov.anac.superapp

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
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5. Aplicagao das TDHs - Tecnologias Digitais Habilitadoras:

1. Inteligéncia Artificial Utilizada visdo computacional para validagdo automatica de documentos e validagao
de foto de usudrios
2. Tecnologias de Dados Construgdo de barramento de microservigos para reconstrucdo da jornada do

usuario por meio da abordagem proativa e personalizada, com suporte de
BigData/Data Lake

3. Mobilidade SuperApp adotou modelo mobile first para entrega da jornada do usuario

4. Conectividade O aplicativo utiliza o melhor do 5G ao adotar a troca de dados realtime com o
barramento para recomendar agdes na plataforma

5. Ciberseguranga Adocdo de melhores praticas de seguranc¢a de construgdo de aplicativos e

barramento de dados

Manifesto Brasil DigitaR024 / 2025 M S SISTEMA ARCIONAL
ExperiénciaSuperAppda ANAC ‘Jv\\ / BRASIL DIGITAL
Foco:Modelo de NegdcieModalidadeModificado Digitalmente 2f comunices - couauosn - ReaLAR

CategoriaPrata

Aplicagdo com 5 das 15 Tecnologias Digitais Habilitadoras

Realidades Digitais

Metaverso Blockchain

Impressio 3D/

p e 99
Internet @ (@) I Manufatura Aditiva
9-9
(T N7 ) )
fimmy }
E> Conectividade L{GR Biotecnologia

@ €).
E> Mobilidade Nanotecnologia

JAAAT

o
o
AEE
Te:nﬂl?\as de ks -
Dados s4dd

%DDD
.|
AAAY

Ciberseguranga
= <:]
{laT) renovavel
Robética Inteligéncia Artificial
=P YN
oo <P
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6. Depoimentos

6.1 Lideres internos que aprovaram e apoiaram a Experiéncia

“Como Diretor da ANAC, e um dos patrocinadores do Projeto, fico muito feliz que uma das
atividades finalisticas da Agéncia, que é conceder licengas para os pilotos da aviagdo
brasileira, passou a ser feita de maneira toda digital, sem necessidade de interagdo entre
servidores da agéncia e os futuros pilotos. O Super App traz agilidade, rapidez, transparéncia
e seguranga para todos os envolvidos no processo. Aumentamos a eficiéncia de nossos
servigos a sociedade, com investimento em tecnologia e participagdo de nossos servidores no
redesenho do processo junto aos interessados. Ganhamos todos.”

Luiz Ricardo de Souza Nascimento — Diretor da Agéncia Nacional de Aviagao Civil (ANAC)

“O SuperApp da ANAC veio para revolucionar a forma como nos relacionamos com os
profissionais da aviagao civil. Candidatos a pilotos sdo guiados por toda a sua jornada: tudo
centralizado, intuitivo e na palma da mao. O SuperApp também facilita os registros das
operagdes do dia a dia e 0 acesso aos servigos da ANAC.

Essa inovacgdo, que traz um ganho enorme para os profissionais, representa também maior
eficiéncia na prestagdo dos servigos e economia de recursos da ANAC, definindo um novo
patamar na prestagao de servigo publico.”

Mariana Altoé - Diretora da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC)
6.2 Clientes internos que se beneficiaram da Experiéncia

“0 Super App simplificou a vida do usudrio, tornando mais fluida e intuitiva a sua jornada na
obtencdo de licenga de piloto junto a Anac. O resultado é a redugdo das duvidas nos nossos
canais de atendimento entre os usudrios que utilizam o aplicativo frente aqueles que seguem
0 processo antigo, além da melhor completude e qualidade do pedido recepcionado pela
Anac, tornando a analise mais célere e praticamente eliminando as possibilidades de
indeferimento.”

Elder Soares Rodrigues - Superintendente Substituto de Pessoal da Aviagdo Civil (Anac)

6.3 Clientes externos que se beneficiaram da Experiéncia

“O Super App da ANAC é uma perfeita demonstracdo de carinho e comprometimento que a
Agéncia tem com os cidaddos deste pais ao proporcionar com eficiéncia e total confiabilidade
todas as etapas para se tornar um piloto bem na palma de nossas maos.

Ueila Gama da Silva — Pilota e Beta Tester

ANUARIO: Dois deles devem ser selecionados para publicagdo no Anudrio, e devem ter cada um no
, com contagem dos espacos, os demais podem ter
Ficam selecionados para o Anuario o depoimento do Luiz Ricardo e da Ueila.
O depoimento da Ueila ja esta dentro do limite de caracteres. O depoimento do Luiz adaptado para o Anudrio segue
abaixo:

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
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“Como Diretor da ANAC, celebro a digitalizagcdo da concessao de licengas para pilotos. O Super App trouxe agilidade,
seguranca e transparéncia, eliminando a necessidade de interagao presencial. Com tecnologia e colaboragao,
aumentamos a eficiéncia dos servigos.”

Luiz Ricardo de Souza Nascimento — Diretor da Agéncia Nacional de Aviagao Civil (ANAC)

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
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7. Classificagdo da Experiéncia (Projeto):

Foco | Modelo de Negocio

Modalidade | Modificado Digitalmente

Categoria | Prata

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
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8. Melhores praticas e Licoes Aprendidas

8.1. Melhores praticas:

A experiéncia do SuperApp ANAC consolidou um conjunto de praticas inovadoras e replicaveis que podem
servir de referéncia para outras iniciativas de transformacgao digital no setor publico:

1. Aplicar Metodologia Citizen Experience (CX)

A jornada do usudrio foi redesenhada com base em trés pilares:
e Design centrado no cidadao, com foco em linguagem simples, acessibilidade e autonomia.
e Fusion teams, com equipes multidisciplinares e ageis, integrando tecnologia, negdcio e experiéncia
do usuario.
e Arquitetura digital baseada em dados, com uso de APIs para orquestracdo inteligente da jornada.

2. Fazer escuta ativa e cocriacdo com usuarios
Desde o diagndstico até a entrega, a participa¢do dos usuarios foi continua:
e Pesquisa de dores e sugestoes.
e Oficinas de prototipacdo com pilotos.
e Programa de Beta Testers com dados reais.
3. Adotar arquitetura modular e escalavel
A criagao de um barramento de micro servigos permitiu:
e Integragdo com sistemas legados.
e Reutilizagdo de componentes.
e Sustentabilidade tecnolégica para futuras solugdes.

4. Governar com orientac¢ao a dados

A tomada de decisdo foi baseada em evidéncias, com monitoramento continuo de indicadores de uso,
satisfacdo e desempenho.

5. Promover cultura de inovagao institucional

A ANAC promoveu eventos como a “Digital Week” e adotou praticas de inovacdo focada em impacto, como
o programa Startups ANAC, para fomentar o engajamento interno e externo.

8.2. Licoes aprendidas:
1. Subestimar a complexidade dos sistemas legados

Inicialmente, foi subestimada a complexidade técnica para integrar os diversos sistemas legados da ANAC,
muitos deles heterogéneos e com baixa interoperabilidade.

A criacdo de um barramento de microservigos reutilizavel e estavel passou a ser tratada como prioridade
estratégica e envolveu priorizacdo de recursos, permitindo integracdo modular e sustentavel.

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
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9. Indicadores de Resultado e Desempenho

A experiéncia do SuperApp ANAC apresenta resultados concretos e mensuraveis, conforme observado abaixo:
9.1. Indicadores de Resultado:

e  Usuario ativos: 26 mil em 7 meses (cerca de 75% do total de pilotos).

A cada nova versdo o aplicativo atrai mais atenc¢do e estabiliza num novo patamar mais elevado. A ultima versdo
disponibilizada até o fechamento deste relato foi a 2.4, publicada em 30/Jun.

Usuarios ativos ® Novos usuarios @ Tempo médio de engajamento p @

¢ 26 mil 26 mil 6 min 41s 2

2,5 mil

0] 2 mil

1,5 mil

T mil

500

i1 & 0
01 01 01 01 01 01 01 01
dez. jan. fev. mar. abr. mai. jun. jul.

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
18



. ERED) SISTEMA NACIONAL
Instituto o5 S L7 BRRa DIeRAL
Brasll Dlgltql ANOS Digital V COMUNICAR - COLABORAR - REALIZAR

9.2. Indicadores de Desempenho:

e Reducido de indeferimentos de 29% para 0% nos pedidos de CHT, eliminando ineficiéncias e aumentando a
produtividade.
e Avaliagdo média de 4,8 (Android) e 4,7 (iOS) nas lojas de aplicativos.

' Google Play Q @ i Prévia da

App Store

= —
=

o -
—
Anac — y
& Servicos e Informacodes do Brasil
ANAC
Capturas de tela adicionais v
iPhone
5 mil+
71 avaliagdes downloads Classificagdo Livre @
Chega de complexidade na hora de comecar sua carreira na
aviagdo civil!
Com o Super App da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil
Instalar em outros locais (Anac), sua jornada profissional na aviagdo civil ficard mais
simples, rapida e facil. mais
< Compartilhar
Novidades Histérico de atualizagBes
A . Versdo 2.4.0
[0 Este app esta disponivel para todos os seus
dispositivos Agora é possivel criar miltiplas Jornadas
9 Vocé pode compartilhar isto Saiba mais sobre a Emissdo de declaraces
com sua familia. Biblioteca da familia Registrar horas de Voo - CIV

Ajustes na consulta de endossos de tipo/classe

aliacoes e opinides Ver tudo

U 77 avaliagies

KA KKK

14iz2007, 06/12/2024

Acrrparte tedas
o8 elapas Je ss

formagso na Excelente avango

aviagao clvil R ~ . . .
Parabéns aos envolvidos ! Ajudando muito ndo meus

' primeiros passos na aviacdo.

Links de Referéncia:
https://apps.apple.com/br/app/anac/id6479522513
https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.anac.superapp&hl=pt BR

e Avaliacdo do servico transformado: Nota 4,66 no servico “Obter licenca para exercer a atividade de piloto
privado” no GOV.BR, sendo que nos dois ultimos meses (Maio e Junho de 2025) a média elevou-se para 4,8, com
novas releases publicadas.
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= Governo Digital 0 que vocé procura? & Q

Como os usuarios AVALIAM a sua
satisfacdo com os servicos

Nota média das avaliagbes Dimensdes de Avaliacdo (*)
(Dados de 02/12/2024 até 29/06/2025) (Dados de 02/12/2024 até 29/06/2025)
56 avaliactes respondidas

distribuicdo da identificacdo das dimenstes mais bem avaliadas

- I N s

5 estrelas T1% @ Ficil de usar ® Informagdes claras ® Facil de encontrar
4 estrelas 23% @ Consegui resclver ® Site/aplicativo funcionou @ Foi rapido

bem
3 estrelas 5%

distribuicdo da identificacdo das dimensées que podem melhorar

1 estrela 0% )
@ Dificil de usar L ] Infcmnag:')es confusas @ Dificil de encontrar

@ Foi demorado
(*) as dimensdes passaram a ser mensuradas a partir de 01/04/2024

Avaliacdo da satisfacdo dos servigos ao longo do tempo
(Dados de 02/12/2024 até 29/06/2025)

. 45 .

dezembrn janeira marso abeil maic jurito

—a— WMedia das avaliagies — Mata EFGD (Now 45)

Avaliagbes geradas x Avaliagdes respondidas

(Dados de 02/12/2024 até 28/06/2025) 507
avaliagdes geradas

L3 -
=0 100 10 .\\\\ 56
100 \\ avaliagies respondidas
\\
50

média de 11%

N _ avaliagfes respondidas em

dezeming faneina junha relacdo as avaliacies
2024 geradas

@ Aealiagtes G

o piiblicos GOV.ER

Fonte: Avaliacio de satisfaco da

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-
qualidade/painel-de-monitoramento-de-servicos-federaisv2

e Eliminacao de custos com despachantes, promovendo economia para o cidadao.
e Reducao de retrabalho interno, com pedidos mais completos e claros.
e Aumento da confianca institucional, com maior transparéncia e previsibilidade.
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10. Planos Futuros

A ANAC vislumbra a expansdo do SuperApp como plataforma estratégica de relacionamento digital com o cidaddo:

Ampliagdo da jornada digital para outras profissionais da aviagdao, como Pilotos Comerciais, Pilotos de Linha
Aérea, Mecanicos e comissarios, bem como renovacgado de habilitagdo, registro de horas de voo e agendamento
de exames.

Integragdo com parceiros externos, como escolas de aviagdo e outros atores.

Uso de inteligéncia artificial para personalizacdo da experiéncia e predi¢cdo de necessidades.

Criagdo de painéis de gestao em tempo real para monitoramento de desempenho e satisfagdo.
Internacionalizagao da experiéncia, alinhando-se a padr&es globais de certificacdo digital.

Rua Amazonas, 439 — S3o Caetano do Sul —09520-070 — Tel.: 5511 3041-8601 — institutobrasildigital.org.br
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11. Alinhamento da Experiéncia aos Fundamentos dos Pilares do Plano Brasil Digital

5 Pilares- 23 Fundamentos .
1. Pessoas o e &’ 2 Sociedade
Produlividade D “ Sustentabilidade
1 Desenvolver o Agile Mindset nas Pessoas e nas Organizagdes BRASIL 7 Pessoas a0 Centro
2 Gestdio das Mudangas para Organizages Exponenciais 8 Qualidade de Vida
3 Transformar Conflitos em Resultados 9 Inclusio
4 Consolidar a Cultura € de Inovagio e T %o Digital 10 Sustentabilidade
5 Promover o Autodesenvolvimento
6 Operacionalizar o Encaminhamento Social
5. Economia Digital
ﬁ Desenvolvimentc - 4 Gov_er."o_s
Digitais
20 Inavagio Aberta e Empreendedorismo Inavador _ Ffetividade

3. Negdcios O._:\
Digitais hwilsy

Competitividade

21 Produtividade, Digitalizagdo e Capacidade Empresarial
22 Infraestrutura, Competitividade e Ambiente de Negocios
23 Edueagiio e Capacitacio Digital 14 Centrado no Cidadso
15 Integrado

16 Inteligente

17 Confidvel

. o PR 18 Transparente e Aberto
Academia Brasil Digital < P

11 Transformar a Experiéncia do Cliente
12 Transformar os Processos Operacionais
13 Transformar os Modelos de Negdcios N,

Pessoas Protagonistas:

Propdsito: “Pessoas Protagonistas na Inovagao e na Transformagao Digital”

Desenvolver as Pessoas em todos os niveis e atividades nas Organizagdes, Governos e Sociedade para
atuarem como Protagonistas na Inovacao e na Transformacao Digital com foco na Educacao, Qualidade
de Vida, Inclusdo e Sustentabilidade Econémica, Social e Ambiental.

Desenvolver o Agile Mindset
nas Pessoas e nas
Organizacdes

A construcdo do SuperApp foi conduzida por squads multidisciplinares (fusion teams)
que operaram com metodologias dgeis, como Design Sprint, Lean Inception e
SCRUM. Essa abordagem permitiu entregas iterativas, foco no valor publico e
adaptacgdo continua as necessidades dos usuarios. A cultura agil foi disseminada
entre os servidores da ANAC e do SERPRO, promovendo colaboragdo,
experimentacdo e aprendizado incremental.

Gestdo das Mudanga para
OrganizagOes Exponenciais

A ANAC enfrentou resisténcias culturais e operacionais ao romper com o modelo
tradicional de prestacdo de servicos. Para supera-las, adotou uma estratégia robusta
de gestdo da mudanca, com apoio da alta lideranga, comunicagdo transparente e
engajamento dos servidores. A transformacdo foi ancorada em um propdsito claro:
tornar a ANAC referéncia em qualidade de servigos publicos digitais, conforme
previsto em seu Plano Diretor de Tecnologia da Informagédo e Comunicagdo (PDTIC
2024-2026).

Consolidar a Cultura
Organizacional de Inovagdo e
Transformacao Digital

O SuperApp consolidou uma nova cultura institucional na ANAC, baseada em:
e Foco no cidaddo e na experiéncia do usuario.
e Usointensivo de dados para tomada de decisdo.
e Colaboragdo entre dreas técnicas, regulatdrias e de atendimento.
e Abertura ainovagdo, com envolvimento de parceiros como o Serpro e o
LabQ.
e  Fluéncia digital e autonomia das equipes

Essa cultura foi reforgada por eventos como a “Digital Week” e pela criagdo de
ambientes de experimentacdo e prototipacao.
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Sociedade:

Propdsito: “Sociedade Etica, Inclusiva e Sustentavel por meio da Inovagédo e Transformagdo Digital”

“ Construir uma Sociedade Etica e Igualitaria, que garanta o bem-estar de todos, a partir do uso
inteligente dos recursos e tecnologias para promover coletivamente a Educacdo e a Cultura Digital
gerando Qualidade de Vida, Inclusdo e Sustentabilidade Econ6mica, Social e Ambiental.

Pessoas ao Centro O SuperApp ANAC foi concebido com base na metodologia Citizen Experience,
colocando o cidaddo como protagonista da jornada. A experiéncia é personalizada,
guiada e proativa, permitindo que o usudrio compreenda e execute todas as etapas
do processo de habilitagdo de forma autébnoma, sem depender de intermediarios. A
escuta ativa dos usuarios, desde o diagndstico até o programa de Beta Testers,
garantiu que suas reais necessidades fossem atendidas.

Economia Digital:

Propdsito: “Economia com igualdade de oportunidades por meio da Inovagdo e
Transformagao Digital”

A Economia do futuro sera digital e construida pela sinergia e complementaridade das
realizagOes dos Negdcios e dos Governos, estimuladas pelos programas de Melhoria Continua
da Produtividade, Competitividade, Inovagdo e Empreendedorismo Inovador, para modernizar
as empresas e melhorar o ambiente de negdcios, proporcionando igualdade de oportunidades
para todos, em todas as regides do Pais e privilegiando a Qualidade de Vida, a Inclusdo e a
Sustentabilidade: Econémica, Social e Ambiental, da Sociedade.

Infraestrutura, O SuperApp contribui para a melhoria do ambiente de negdcios ao tornar o processo
Competitividade e Ambiente de certificacdo mais transparente, previsivel e acessivel. Isso reduz barreiras de
de Negdcios entrada no setor aéreo e estimula a concorréncia, especialmente entre novos pilotos

e escolas de aviacdo. A infraestrutura tecnoldgica criada (barramento de APIs,
integracdo com sistemas legados, autenticacdo via GOV.BR) é escalavel e pode ser
reaproveitada em outros servigos, ampliando o impacto da iniciativa.

Governos Digitais:
Propdsito: “Governo Centrado no Cidadao utilizando a Inovagao e Transformagao Digital”
g E Centrado no Cidadio, Integrado, Inteligente, Transparente e Aberto, oferecendo servigos de

qualidade, Eficientes e Confiaveis, facilitando a participacao da Sociedade e respeitando sua
individualidade e privacidade.

Centrado no Cidadado O SuperApp foi concebido com base na metodologia Citizen Experience, colocando o
cidaddo no centro da jornada. A experiéncia é personalizada, guiada e proativa,
permitindo que o usuario compreenda e execute todas as etapas do processo de
habilitacdo de forma auténoma, sem depender de terceiros. A linguagem simples, a
usabilidade e a acessibilidade foram priorizadas desde o design da solugédo.

Integrado A arquitetura do SuperApp é baseada em um barramento de APIs que integra dados
de sistemas legados da ANAC e dados de Governo do ConectaGOV, promovendo
interoperabilidade entre diferentes bases e servicos. Essa integracdo permite que o
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cidaddo tenha uma experiéncia fluida, sem precisar navegar por multiplos canais ou
plataformas ou acrescentar novas informacgdes desnecessariamente.

Inteligente

A solucdo utiliza dados contextuais em tempo real para recomendar a¢des ao
usuario, antecipar necessidades e evitar erros. A inteligéncia aplicada a jornada
digital resultou, por exemplo, na reducdo de indeferimentos de 29% para 0%. O uso
de validagGes automaticas e visdo computacional também contribui para a tomada
de decisdo mais precisa e agil.

Confiavel

O SuperApp adota as melhores praticas de seguranga digital, com autenticagdo via
Conta GOV.BR e protecdo de dados conforme a LGPD. A confiabilidade da solugdo é
reforcada pela estabilidade da arquitetura, pela transparéncia do processo e pela
reputacdo institucional da ANAC.

Transparente e Aberto O cidaddo pode acompanhar em tempo real todas as etapas do seu processo, com

clareza sobre requisitos, prazos e status. A eliminacdo de intermediacGes e a
centralizacdo das informagdes promovem maior controle social e reduzem riscos de
corrupcao.
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Categoria: Prata

Alinhamento com 4 Pilares e 10 Fundamentos do Ecossistema Brasil Digital

1. Pessoas A 5 Pilares - 23 Fundamentos ’ 2. Sociedade <:|
rodutividade @ “ Sustentabilidade

Desenvolver o Agile Mindset nas Pessoas e nas Organizacdes BRASIL |$ 7 Pessoas ao Centro
Gestdo das Mudancas para Organizagdes Exponenciais 8 Qualidade de Vida
Transformar Conflitos em Resultados 9 Inclusdo
Consolidar a Cultura Organizacional de Inovacio e Transformagdo Digital 10 Sustentabilidade

Promover o Autodesenvolvimento
Operacionalizar o Encaminhamento Social

I:>5. Economia Digital

’ Desenvolvimento \ 4. Gol;'.er.?qs

And igirais

3. Neg.o<.:|c!s a-'\\ 20 Inovagdo Aberta e Empreendedorismo Inovador RSN Efetividade
D'g"als ‘ 21 Produtividade, Digitalizagdo e Capacidade Empresarial

Competitividade 22 Infraestrutura, Competitividade e Ambiente de Negécios

23 Educagio e Capacitago Digital 14 Centrado no Cidaddo
15 Integrado

11 Transformar a Experiéncia do Cliente 1 16 Inteligente

12 Transformar os Processos Operacionais » ;JJ) Academia Brasil Digital # 17 Confiavel

13 Transformar os Modelos de Negocios 18 Transparente e Aberto
19 Eficiente
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12. Alinhamento aos Eixos da E-Digital

35 Agoes

4- Eixos de Transformacao Digital Estratégicas:

F1. Economia baseada em dados
F2. Um mundo de dispositivos conectados

F3. Novos modelos de negocio

A. Infraestrutura e acesso as TICs
E. Dimenséo Internacional

57 Agbes
Estratégicas:

Agées Estratégicas

Eixos de Transformagdo:

F3 Novos Modelos de F3-2 Capacitar os gestores publicos para incentivar a transformacdo digital
Negocio no setor produtivo, considerando a inovagao de produtos, servigos e
modelos de negdcios e priorizando iniciativas de maior cunho tecnoldgico e
maior disrupg¢do dos modelos atuais:

A iniciativa promoveu o desenvolvimento continuo das equipes envolvidas,
proporcionando capacitacdes em metodologias dgeis, design de servicos e
tecnologias emergentes. O modelo de desenvolvimento escolhido favoreceu o
aprendizado pratica, destacando a importancia de experiéncias reais, colaboragdo
entre pares e formacGes estruturadas. O papel ativo dos servidores foi fundamental
para o éxito da transformacao.

G Cidadania a Governo G5 Estimular érgdos e entidades da administragado publica federal, bem
Digital (7 AEs) como Estados e municipios, a adotarem programas de implementacdo e
monitoramento de politicas de governanca digital.

O SuperApp € produto da Estratégia Digital 2024-2026 da Anac e contribui com a
consolidacdo de Plataformas de Governo Digital ao integrar-se com a Conta Gov.Br
para autenticacdo dos cidaddos e com o ConectaGov para interoperar dados e
simplificar o acesso ao servigo.
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ANAC

Categoria: Prata

Alinhamento com 2 dos 9 Eixos da E-Digital

5- Eixos Habilitadores

35 Agdes

4- Eixos de Transformacao Digital Estratégicas:

F1. Economia baseada em dados
F2. Um mundo de dispositivos conectados

F3. Novos modelos de negdcio

VARV

A. Infraestrutura e acesso as TICs

E. Dimensao Internacional

92

Agoes Estratégicas

57 Acgoes
Estratégicas:

a D. Educagéo e Capacitagio Profissional
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13. Alinhamento com a Governanga ESG

Governanga ESG

&
NI ressoas o centro
SOCEAE . e Vida

PESSOAS
AO CENTRO

RogNMfraestrutut® o\
| %gao Custo B

Ambiental (E)
e Reducdo de deslocamentos fisicos e uso de papel.
e Incentivo a digitalizagdo de processos com menor impacto ambiental.
Social (S)
e Inclusdo digital e eliminacdo de barreiras de acesso a certificagdo.
e Participacdo cidada no desenvolvimento da solucdo.
e Aumento da equidade no acesso ao servigo publico.
Governanga (G)
e Decisdes baseadas em dados e evidéncias.
e Transparéncia no processo regulatério.
e  Fortalecimento da imagem institucional da ANAC.
Academia
e  Participagdo de especialistas da Academia em design, tecnologia e regulagao.
e Disseminagdo de conhecimento e boas praticas.
Empresas
e  Parceria com o Serpro e fornecedores de tecnologia.
e Modelo de contratagdo orientado a inovagdo e resultados.

Academias Universidade Federal de Brasilia (UnB)

Governos Anac e Secretaria de Governo Digital (SGD/MGI)

Empresas Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO)

Sociedade (S) Profissionais da Aviacdo Civil, Aeroclubes

Meio Ambiente (E) A transformacéo digital redundou em reducdo de deslocamentos fisicos e de uso de

papel, com consequente reducdo do consumo de recursos naturais e poluicdo do
meio ambiente.

Governanga ESG (G) Reducdo do consumo de papel
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Manifesto Brasil Digital — 2024 / 2025 . G SISTEMA NACIONAL .
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Categoria: Prata

Alinhamento com Governanga ESG

Academia:
Universidade Federal de Brasilia (UnB)

Governo:
Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (Anac) e Secretaria de Governo Digital (SGD/MGI)

Govemanga EsG

Empresa:
Servigo Federal de Processamento de Dados (SERPRO)

je

Sociedade (S):
B Profissionais da Aviagdo Civil, Aeroclubes

Meio Ambiente (E):

A transformagdo digital redundou em redugdo de deslocamentos fisicos e de uso
de papel, com consequente redugdo do consumo de recursos naturais e poluigdo
do meio ambiente

Governanca ESG (G):
Redugdo do consumo de papel
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