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disfarcadas de trabalho drduo e é por isso

que muitos néo as reconhecem.”

(Ann Landers)






GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviacéo Civil
ANATEL: Agéncia Nacional de Telecomunicagoes
ANTT: Agéncia Nacional de Transportes Terrestres
ANVISA: Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
APAC: Agente de Protecédo de Aviacao Civil
AVSEC: Aviation Security

CHT: Carteira de Habilitacdo Técnica

FAP: Ficha de Avaliacdo de Aprovacao

GFSI: Geréncia de Facilitacdo do Transporte aéreo e Seguranca da Aviacdo
Civil contra atos de interferénciailicita

GPEL: Geréncia de Licengas de Pessoal

GTRU: Geréncia Técnica de Relacionamento com Usudrios
GRU: Guia de Recolhimento da Unido

IAC: Instrucdo de Aviacao Civil

PNAVSEC: Programa Nacional de Seguranca da Aviacao
RAB: Registro Aeronautico Brasileiro

SAF: Superintendéncia de Administracao e Finangas

SAR: Superintendéncia de Aeronavegabilidade

SCD: Superintendéncia de Capacitacdo e Desenvolvimento de Pessoas

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria

SRE: Superintendéncia de Regulacdo Econdmica e Acompanhamento de
Mercado

SRI: Superintendéncia de Relagdes Internacionais
SSO0: Superintendéncia de Seguranca Operacional

STI: Superintendéncia de Tecnologia da Informacédo
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1 - APRESENTACAO

A Ouvidoria da ANAC entende que o Relatério Semestral deve
apresentar um resumo de suas atividades a sociedade e também fazer
apontamentos e recomendacdes as areas técnicas a fim de que ajustem
seus processos e que se sensibilizem internamente com a causa dos
usuarios.

Nesse primeiro semestre de 2011, buscamos manter um padrao
de relatdrio ja utilizado nos ultimos semestres, demonstrando como a
Ouvidoria funciona, o que faz e como faz.

Cabe destacar que temos buscado manter didlogos paralelos com
as areas técnicas, sempre que necessario, para resolucao de controvérsias
e de casos pontuais, por meio dos Relatérios Periédicos Trimestrais
que demonstram o olhar da sociedade sobre os processos, a partir dos
manifestos dos usuarios.

Contemplamos, também, texto para reflexao sobre a importancia
da Ouvidoria nos entes publicos para fomentar a cidadania e a mudanca
de olhar para a participacao social no ente.






2.1 - Tipos de atendimento realizados pela Ouvidoria.

A Ouvidoria da ANAC recepciona demandas sobre a prestacao de
servicos pela ANAC e por seus agentes. Qualquer cidadao/usuario ou até
mesmo agentes internos podem encaminhar denuncias, reclamacoes,
criticas, elogios e sugestdes sobre a atuacao da ANAC.

Estdo disponiveis os seguintes meios de contato do usudrio com a
Ouvidoria:

a) presencial: mediante contato direto com os técnicos da
Ouvidoria. Nesse caso, o manifestante é também instruido a
cadastrar sua manifestacdo via sistema informatizado da Ouvidoria
ou por carta;

b) sistema informatizado Ecoar: cadastramento da manifestacao
pelo portal www.anac.gov.br, link “Ouvidoria”;

c) correspondéncia: a ser encaminhada para o endereco: Setor
Comercial Sul Quadra 09 Lote C - Edificio Parque Cidade Corporate
- Torre A - Brasilia/DF CEP 70.308-200. Nesse caso, é facultado ao
usuario solicitar sigilo, caso se trate de denuncia;

d) telefone: para esclarecimentos sobre demandas da Ouvidoria.
Nesse caso, o usuario serd instruido a formalizar sua manifestacéo
por meio de carta ou pelo sistema informatizado. Os nimeros para
contato sao: (61) 3314-4154/4157.
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2 - ROTINAS DE TRABALHO DA OUVIDORIA

e) central de atendimento da ANAC: o usudrio também pode
cadastrar manifestacdes de Ouvidoria pelo 0800 725 4445,
opgao “4"

2.2 — Forma de tratamento das demandas.

A ANAC possui dois canais de comunicagdo com a sociedade, “Fale
com a ANAC” e “Ouvidoria”. Porém, ha um sistema integrador dos canais
que disponibiliza repositérios especificos para cada area de atendimento.
Desse modo, mesmo que o usudrio cadastre manifestacdo no canal
errado, ndo terd problema, uma vez que cada unidade faz a triagem das
manifestacdes que devem realmente ser por ela tratadas.

Caso a demanda tenha sido registrada no canal da Ouvidoria e o
servidor confirme a competéncia, as manifestacdes serao encaminhadas
para um sistema proprio da Ouvidoria para tratamento.

As demandas sdo classificadas, primeiro, por tipo de atendimento
(denuncias, reclamacgoes, criticas, elogios e sugestdes) e, posteriormente,
é feita a classificacdo das demandas em assuntos como: carteira de
Habilitacdo Técnica, checagem/rechecagem; proficiéncia linguistica;
decis6es da Diretoria etc.

Os assuntos sao distribuidos entre os técnicos da Ouvidoria, cujas
responsabilidades sdo de encaminhamento as dreas técnicas, contato com
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o usuario e cobranca de resposta de acordo com o firmado na Instrucao
Normativa n° 53 de 2011.

Quando as demandas sobre uma determinada temdtica se
avolumam em um periodo curto, o técnico fica responsavel por avisar ao
Ouvidor sobre areincidéncia, para que sejam sistematizados os problemas
apontados em um documento denominado de “Apontamentos”. Essa
correspondéncia é encaminhada a drea técnica lider do processo para que
possa se manifestar e apresentar solucao ou justificativas ao problema.

Ha também situacdes em que um Unico caso pode demandar uma
acao da Ouvidoria pontual, seja apontando ou recomendando mudanca
de procedimento.

A Ouvidoria também realiza recomenda¢des de abrangéncia
técnica, a partir dos manifestos de usudrios ou servidores; e de defesa
do interesse dos cidaddos/usudrios, avaliando também a necessidade de
fomento da participacdo social nas decisdes do ente.

2.3 - Participacao em cursos e eventos durante o
semestre.

« Participacao em Férum chamado “Al6 Brasil”, realizado em
Brasilia pela ANATEL, no dia 26 de abril de 2011.

O Férum objetivou promover o fortalecimento da participacdo
social no processo de regulacdo. O evento também foi realizado em
outras capitais.

O evento buscou debater os principais problemas enfrentados
pelos consumidores, como a publicidade dos planos, a cobranca dos
servigos prestados e a qualidade do atendimento.

Os gestores da ANATEL entendem que a finalidade do Férum é se
tornar um espaco democratico e transparente para o didlogo estruturado
entre Agéncia, usuarios e prestadoras para a elaboracdao de propostas
concretas que resultem na melhoria da qualidade dos servicos e na
superacao de problemas enfrentados quanto ao atendimento.

« Participacdao na 1° Reunidao Geral de Ouvidorias Publicas,
promovida pela Ouvidoria - Geral da Uniao, em Brasilia, em 06
de julho de 2011.

A reunido objetivou discutir a criagao e implantacao de um sistema
integrado para o setor que retina informagdes das ouvidorias publicas do
Pais.

Um dos pontos de destaque do evento foi a apresentacdo do
Plano de Trabalho 2011-2012 para as Ouvidorias Publicas com o objetivo
de institucionalizar um sistema federal de ouvidorias publicas capaz de
garantir, ao mesmo tempo, atendimento de exceléncia as manifestagdes
dos cidadaos e aprimoramento constante de politicas e de servicos
publicos, tendo em vista a legitimacdo da participacdo social como
método de realizacdo do Estado Democratico de Direito.

« Participacdo em Curso de Exceléncia no Atendimento
promovido pelo Instituto Legislativo Brasileiro - ILB — Senado,
de 03 de maio a 03 de julho de 2011.

O curso objetivou apresentar informagdes gerais a respeito do
atendimento ao publico sob a 6tica da qualidade e da exceléncia.

O curso se dividiu em quatro médulos: o atendimento ao publico
sob o enfoque da qualidade; eficacia no atendimento ao telefone; eficacia
no atendimento presencial; postura e ética profissional.

Quanto a interpretacao das competéncias da GTRU, observamos



que o cerne da competéncia desse setor nao é sobre o rol de usudrios
que podem efetuar registros nesse setor, mas coadunando-nos com a
orientacao da OGU e discussoes entre as unidades, o entendimento é de
que essa unidade deve receber manifestos sobre os entes regulados e
fiscalizados pela Agéncia que refletem justamente a atividade finalistica
do érgao.

2.4 - Projeto de Capacitacao dos Servidores da
Ouvidoria.

A Ouvidoria apresentou, em fevereiro de 2011, seu projeto de
capacitacao para os servidores da Ouvidoria objetivando principalmente:

« ldentificar, a partir da leitura dos manifestos encaminhados
por usuarios, as areas da Agéncia que estejam merecendo maior
atencdo dos gestores, definindo-se em conjunto com as areas as
prioridades de a¢des;

« Conhecer as atribuicdes especificas de cada segmento da
Agéncia a fim de aperfeicoar o processo de comunicacao e
encaminhamento de demandas;

« Analisar coerentemente as demandas que versem sobre a
atuacdo de servidores e, que obrigatoriamente, demandem a
Corregedoria;

« Aplicarprocedimentosadequadosemsituagdes que caracterizem
assédio moral a servidores;

« Utilizar, sempre que necessario, a mediacdo como instrumento
de resolucdo de controvérsias;

« Conhecer as normas do Cédigo de Defesa do Consumidor para
melhor orientar os usudrios que procuram erroneamente a ANAC
para resolucao de seus litigios com os entes regulados;

« Sensibilizar gestores e demais colaboradores da ANAC sobre a
importancia dos servi¢os de Ouvidoria dentro da organizacao;

« Elaborar relatérios de atividades da Ouvidoria bem como sobre a
atuacdo das unidades da ANAC, sendo esse ultimo voltado para a
tomada de decisdo dos gestores.

2.5 — Relatérios Periédicos de interacao com as areas
técnicas demandadas por usuarios.

A Ouvidoria prepara, bimestralmente, relatérios periédicos aos
Superintendentes e Diretores das areas técnicas que foram demandadas
por registros de usudrios, uma vez que a Ouvidoria descentraliza o envio
de demandas as unidades que tratam diretamente do assunto alegado
pelo usuario visando dar celeridade as respostas.

Sdo contemplados os seguintes itens nesse documento formal:
levantamento de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria pertinentes
a atuacdo do setor; tabela com quantitativo de manifestagdes ndo
respondidas pelas 4areas; assuntos mais demandados por unidade
consultada; assuntos destaques do periodo por Superintendéncia;
apresentacao de questdes pontuais que tém impacto coletivo e relacdo
de elogios atinentes aos servidores das geréncias.

Reitera-se nesse documento o cumprimento dos prazos de
atendimento pelas areas técnicas estabelecido pelas Instrugoes
Normativas n° 48/2010 e 53/2011 do “Fale com a ANAC” e Ouvidoria,
respectivamente.
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3.1 - Manifestacoes recebidas

Grafico 1 — Manifestacoes recebidas por semestre
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O grafico acima demonstra qudo varidvel foi o recebimento de
demandas pela Ouvidoria da ANAC desde o ano de 2007.

Pode- se notar um decréscimo de registros de 2008 em relagao
a 2007 de 21,6%. Tal variacdo deveu-se principalmente a um conflito

de competéncias legal entre as duas unidades de atendimento da
ANAC: Ouvidoria e Assessoria de Relacionamento com Usudrios -
GTRU. Contribuiu, também, os problemas vivenciados na Aviacao Civil
ao final de 2007 e inicio de 2008.

De 2009 para 2008 ainda houve uma diminuicdo na recep¢ao
de demandas de 5,29%, pois as equipes passaram a se reunir mais
freqlientemente e discutir ainda as demandas que nao deveriam ser
recepcionadas pela Ouvidoria.

Em 2010, houve um novo decréscimo significativo de 26,48%
em relagdo ao ano anterior, pois os “Pedidos de Informacgdes” deixaram
de ser recepcionados em sua plenitude pela Ouvidoria e passaram a
ser respondidos pela GTRU.

No primeiro semestre de 2011, a Ouvidoria recebeu 2201
registros, o que representou um aumento de, aproximadamente, 45%
em relacdo ao segundo semestre de 2010. Atribui-se esse crescimento
a publicacao da Portaria n°. 310 de 17 de fevereiro de 2011 (extingdo
de algumas unidades da ANAC e Postos de Servicos), que gerou
grande comocgao por parte da sociedade, pois algumas mudancas
promovidas por esse normativo mudariam diretamente a rotina de
muitos profissionais da aviacao civil.

Durante o periodo que antecedeu a publicacdo da norma e sua
curtissima vigéncia, a Ouvidoria, por meio do atendimento telefénico,
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foiacionada por diversos usuarios que questionavam a decisdo tomada
pela ANAC. Buscou-se informacdes junto as areas técnicas cujos
servicos sofreriam impactos significativos a fim de melhor informar
0 usuario, além de orientar a sociedade quanto a importancia de se
efetuar o registro pela internet no canal Ouvidoria ou pela central de
atendimento gratuito da ANAC.

E funcéo da Ouvidoria sempre que receber vultosa quantidade
de manifestos de uma mesma natureza, agir no sentido de transmitir
os anseios da sociedade ao corpo diretor da Agéncia, responsavel pelo
processo decisoério. A partir da colaboracao prestada pela Ouvidoria e,
certamente, de outras motivacées da Diretoria Colegiada, o referido
ato administrativo foi revogado.

3.2 - Manifestacoes recebidas por regiao

Grafico 2- Registros por regides
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Este grafico objetiva demonstrar a origem das manifestacoes
dos usuarios/cidaddos durante o primeiro semestre de 2011 com
relacdo aos servicos prestados pela ANAC.

A Tabela abaixo mostra, por Estado, o total de registros
encaminhados a Ouvidoria:

Registros por Estado

UF Registros
SP 731
PR 282
RJ 209
MG 159
RS 99
SC 96
DF 94
PA 83
GO 62
BA 56
MS 56
MT 50
CE 42
PE 37
AM 32
SE 15
ES 14
RO 13
MA 11
RN 9
AL 8

PB 8




AP 7
AC 5
TO 5
RR 4

Pl 0

No que se refere a freqiiéncia com que um mesmo assunto foi
registrado, tem-se, por Regido, o seguinte:

a) Regiao Sudeste.

Nota- se pelo gréfico 2, quearegido que maisdemandouaOuvidoria
foi a Sudeste, com 51% do total dos manifestos. Especificamente, os temas
predominantes nessa regido, de acordo com o Estado foram:

Sao Paulo

» Carteira de Habilitacao Técnica: Esse assunto foi o mais
demandado pelo Estado de Sdo Paulo, com 193 registros. Os
principais motivos foram: demora na revalidacdo das CHT's pds
procedimento de rechecagem; demora na inclusao de habilitacdo
técnica po6s procedimento de checagem; demora na entrega de
CHT.

« Exames Tedricos: Os principais motivos deste assunto foram:
demora nainsercao de dados de aeronautas pela ANAC quando do
envio de dados da Escola/Aeroclube para autorizacdo de exames;
demora na divulgacdo de resultados de exames pela ANAC e
indisponibilizacao do sistema de provas on line.

« Demora na emissao de resposta ao usudrio: Esse assunto
totalizou 116 registros do total de 731 realizados por moradores
de SP. E importante destacar que mais de 90% desse total referem-

se a demandas que foram registradas no “Fale com a ANAC” e que
ainda nao foi dada uma solucdo por parte da area técnica.

Outro ponto a salientar é que o Estado de registro ndo reflete
necessariamente problemas ocorridos em SP, pois geralmente sao
registros feitos em uma primeira instancia contra companhias aéreas e
outros entes regulados.

« Atendimento de setor da ANAC: Apesar de esse assunto
representar somente 3,15% dos manifestos do Estado em
questao, cabe enfatizar que a maior parte deles se referiu ao nao
atendimento telefénico ou ao mau atendimento por parte de
servidores da Agéncia na unidade de Sao Paulo.

b) Regiao Sul.

Observa-se que a regido Sul foi a segunda a demandar mais
a Ouvidoria da ANAC, com 22% de representatividade. E importante
destacar que nao é uma regido que costuma se manifestar muito. Desse
modo, pode-se dizer que as Gltimas decisdes da Diretoria que descrevemos
abaixo demonstrardao o porqué de tantas interagoes.

Parana

» Decisoes da Diretoria/ Fechamento de Unidades: O Estado do
Parand demandou a Ouvidoria com 282 manifestos do total de 477 da
regiao Sul. O publico afetado reclamou sobre a decisdo da Diretoria, em
fevereiro de 2011, de extinguir o Escritério de Aviacdo de Curitiba e um
Posto de Servico em Londrina. Esse assunto representou 38,65% do total
demandado pelo Estado.

Apesar da revogacdo da citada Portaria, varios usudrios ainda
continuaram reclamando da ndo disponibilizacdo dos servicos que
anteriormente eram prestados nas unidades.
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» Checagem/rechecagem e Carteira de Habilitacdo Técnica:
Este assunto tem sido objeto de reclamacdo de vérios Estados
desde que a ANAC centralizou, no Rio de Janeiro, a andlise de
documentacdo requerida para a habilitacao dos pilotos.

Os usuarios do PR reclamaram em sua maior parte da demora na
analise da documentacéo e liberacdo de checador, além da demora na
revalidacdo de habilitacdo técnica, de validacdo de habilitacdo técnica e
demora na entrega de CHT.

« Exames Tedricos: Os usudrios desse Estado reclamaram sobre
a exclusao de bancas de exames nas unidades de Curitiba e em
Londrina. Alegam que as unidades atendiam a um percentual
significativo de pessoas e que ja existia uma estrutura de cursos
e alunos que necessitavam utilizar os servicos das unidades da
ANAC nessas localidades.

c) Regides Centro-Oeste e Nordeste

Pode-se dizer que as regides Centro — Oeste e Nordeste, apesar de
representarem a 32 e 42 posicao de interacdo com a Ouvidoria, mantiveram
percentuais de interacdo comuns. Contudo, também foram afetadas
pelas transformacées e decisdes adotadas pela Diretoria, principalmente
no que tange ao acumulo dos processos de habilitacdes dos aeronautas,
quando da centralizacao dos processos no Rio de Janeiro.

d) Regido Norte

Mesmo sendo a que menos demandou a Ouvidoria,
percentualmente, é uma das que mais sofreu impacto, principalmente
no Estado do Pard com a desativacao da unidade da ANAC. Essa regiao é
a Unica que nao possui unidade da Agéncia, requerendo deslocamentos
para outros Estados quando da necessidade de atendimento presencial.

3.3 - Registros das manifestacoes

Grafico 3 - Formas de registro de manifestacoes
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[7 Correspondéncia

A Ouvidoria recebeu durante o semestre, 2201 registros pelo
sistema eletrénico, sendo que 50 desse total foram cadastrados por meio
da Central de Atendimento gratuito (0800-725-4445) e 2151 pela internet
(link Ouvidoria no www.anac.gov.br), correspondendo a 97% do total de
registros. Ainda foram recebidas 19 correspondéncias.

Ovolume de manifestacdes cadastradas pelos usudrios diretamente
no link Ouvidoria representa o reconhecimento por parte da sociedade no



papel de uma Quvidoria: o de ser a voz do cidaddo que deseja contribuir,
por meio da participacdo social, no processo decisério da Agéncia. O
usuario entende a Ouvidoria como instrumento imparcial na anélise de
sua demanda.

3.4 - Processamento das manifestacoes

Grafico 4 — Percentual de manifestacées concluidas e pendentes
/— 12,80%

87,20%

[ Concluidos
Pendentes

Durante o semestre, a Ouvidoria recebeu 2201 solicitacdes por
meio do sistema eletronico ECOAR. Referido sistema opera de maneira
interligada com o sistema FOCUS, gerenciado na GTRU, o qual recebe as
demandas e as transfere para andlise no ECOAR.

Com a participagao das areas técnicas, a Ouvidoria finalizou 87%
das manifestagdes cadastradas. Esse numero é considerado satisfatério,
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pois atinge o estabelecido pela Ouvidoria como meta intermedidria,
conforme estabelecido no planejamento estratégico da Agéncia.

Esclarecemos que um fator que contribuia para o bom percentual
de conclusao foi o trabalho de comunicacdo constante com as areas e
seus gestores, pois ha periodos em que as demandas sao de natureza
complexa, o que requer maior interacao na relagdo usudario/ Ouvidoria/
area técnica.

Cabe destacar que a Ouvidoria distribui as demandas por assuntos
e cada técnico da Ouvidoria fica responsavel por acompanhar as
providéncias junto as unidades.

A Ouvidoria também entende que o percentual de conclusao de
manifestos ndo implica em dizer que as respostas estdo sendo dadas com
qualidade. Por esse motivo, em breve, realizara pesquisa de satisfacao
junto ao publico que interage com a Ouvidoria.

Grafico 5 - Atividade por Superintendéncia
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Um dos objetivos da Ouvidoria da ANAC é atuar na intermediacdo
de conflitos, criando um elo de comunicacéo eficaz entre a sociedade e as
areas finalisticas da Agéncia.

Sempre que possivel e de acordo com o conhecimento requerido,
a equipe de Ouvidoria responde diretamente a demanda do usuério,
verificando apenas a pertinéncia e validade da resposta emitida pelas
areas técnicas, antes de sua emissao. Por sua vez, aquelas que necessitam
de andlise e resposta de cardter meramente técnico sao encaminhadas
aos setores para tomada de acdes e elaboracdo de parecer ao usuario.

Como sempre foi objetivo da Ouvidoria buscar maior rapidez e
eficiéncia no tratamento das manifestacdes, mantivemos a nossa rede
de consultores nas diversas areas da ANAC sempre informados acerca
da importancia de atuar conjuntamente com a Ouvidoria. Atualmente,
somente nas superintendéncias, contamos com 39 pontos focais e seus
respectivos suplentes, que contribuem para o sucesso na finalizacdo das
demandas.

Pela leitura do Grafico 5 podemos observar que quase 80% dos
encaminhamentos realizados pela Ouvidoria as areas técnicas foram
para os setores da Superintendéncia de Seguranga Operacional. De 1235
consultas realizadas, 1025 foram respondidas pelos interlocutores (83%
de finalizacdo).

De uma maneira geral, a colaboracdo das d&reas técnicas no
tratamento das demandas enviadas pela Ouvidoria foi excepcional
durante o primeiro semestre. Ha de se destacar que a média de finalizacdo
as consultas realizadas foi superior a 90%.

Outro ponto importante é o fato de que nem sempre a Ouvidoria
emite diretamente a resposta proveniente da area técnica. Ela analisa e
nao havendo pertinéncia é realizado novo encaminhamento, sugerindo-

se uma analise mais pormenorizada acerca da matéria.

E importante salientar que, em semestres anteriores, o
percentual de conclusédo ja foi superior, principalmente pela SSO, que
é a Superintendéncia que mais recepciona manifestos da Ouvidoria.
A dificuldade em dar respostas pela Superintendéncia de Seguranca
Operacional deveu-se a centralizacdo de todos os processos de habilitacdo
edistribuicdo de checadores, no Rio de Janeiro, e a diminuigdo significativa
do ndimero de servidores, além do aumento excessivo de processos.

3.5 - Frequéncia das manifestacoes

Grafico 6 - Assuntos mais recorrentes nos registros
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A Ouvidoria reformulou, nesse semestre, a maior parte dos
assuntos para tornar mais claro aos usuarios a freqliéncia de cada tipo de
demanda.

A medida que determinados manifestos se avolumam, a Ouvidoria
faz uma lista de apontamentos para as areas técnicas apresentarem as
causas da problematica e as possiveis solucdes propostas pelo setor.
Apresenta também as freqiiéncias por tipo de demanda periodicamente
em Relatérios.

A SIA foi a Unica Superintendéncia a encaminhar resposta em
atendimento ao apontamento enviado pela Ouvidoria sobre a freqliéncia
das manifestagoes.

tratadas as

Abaixo, sao
Superintendéncia.

freqliéncias de assuntos por

Grafico 7 - Superintendéncia de Administracao e Finan¢as

Gestdo de pessoal da ANAC
Site da ANAC

Outros

A Superintendéncia de Administracao e Financas é a responsavel
por administracao de material, pessoal e orcamento da Agéncia.

Quanto aos registros recepcionados pela Ouvidoria, é a menos
demandada, quicd, por um desconhecimento por parte dos servidores
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quanto ao seu papel na melhoria da gestdo administrativa. Destacam-se,
como temas recorrentes, a Gestdo de Pessoal da ANAC e os problemas
relacionados com a geracdo da Guia de Recolhimento da Unidao — GRU,
disponivel no portal da Agéncia.

Grafico 8 - Superintendéncia de Capacitacao e Desenvolvilmento

de Pessoas
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Outros 4
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A Superintendéncia de Capacitacdo e Desenvolvimento de
Pessoas é responsdavel por desenvolver e aprovar capacitagdo para os
servidores da Agéncia e também para alguns integrantes do pessoal
de Aviacéo Civil.

Os dois assuntos mais demandados, no periodo, para essa
area foram:

« Politicadeinclusao social: maior parte dos manifestos desse
assunto refere-se ao requisito exigido pela ANAC de idade
maxima para concessdo de bolsas de pilotos, considerado
pelos usuarios como agdo discriminatoéria, versdo contestada
pela Superintendéncia nas respostas encaminhadas.
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» Publico AVSEC: os relatos sobre essa tematica refletem a
elaboracdo de questdes para as provas, principalmente dos
operadores de raios-X.

Grafico 9 -Superintendéncia de Tecnologia da Informagao
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Essa superintendéncia é uma drea meio que auxilia as demais areas
da Agéncia, principalmente no desenvolvimento de sistemas.

As demandas como: sistemas informatizados de acesso ao
usudrio bem como site da ANAC refletem erros de sistemas, no portal
da Agéncia, quando os usudrios tentam realizar o acesso; e reclamagdes
quanto a incompatibilidade de alguns navegadores com os sistemas
disponibilizados pela ANAC.

Grafico 10 -Superintendéncia de Regulacao Econdmica e de
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Essa Superintendéncia é responsavel pela normatizacdo voltada
principalmente aos direitos dos passageiros e pela fiscalizacdo do
cumprimento de tais normativas.

Os assuntos mais demandados para essa Superintendéncia foram:

« Legislacao de Aviagao Civil: nesse assunto sdo encaminhadas,
principalmente, sugestbes e criticas/reclamagbes de algumas
normativas de aviagao.

As reclamacdes mais comuns referem-se a falta de uma politica que
possibilite aos portadores de necessidades especiais e idosos viajarem
gratuitamente em empresas aéreas.

Quanto as sugestdes, os usudrios sugerem a possibilidade de
formulacdo de uma politica voltada para a transferibilidade do bilhete
de passagem aérea e propdem a utilizacdo de alguns requisitos pelas
companhias aéreas como inclusao de CPF e RG para evitar que haja
utilizacdo de homoénimos. Sugerem também precos tabelados para
regides de dificil deslocamento. Cumpre destacar que a maior parte das
sugestodes ja foi objeto de consulta/ audiéncia publica ou ha previsao para
revisdo de normas de alguns quesitos.

« Fiscalizacdo: os manifestos que tém chegado quanto a
fiscalizacdo da SRE referem-se a: ndo disponibilizacao pela Agéncia
das sangdes aplicadas aos usuarios que reclamam das companhias
aéreas; criticas quanto a medidas sancionadoras aplicadas a
empresas aéreas de pequeno porte e ndo adogdo em empresas
maiores; falta de clareza do papel da ANAC na fiscalizacdo dos
direitos dos passageiros; nao intervencao da Agéncia na qualidade
do atendimento telefénico realizado pelas empresas aéreas; os
usudrios exigem condutas mais rigidas da ANAC, além de multas
etc.



« Demora na emissao de resposta ao usuario: os manifestos
desse assunto sao encaminhados em grande parte a Geréncia de
Fiscalizacao da SRE, pois sao cobrancas de usudrios de demandas
nao atendidas e que foram registradas, em um primeiro momento
no “Fale com a ANAC” sobre companhias aéreas.

Grafico 11 -Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria
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A Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportudria teve os

seguintes assuntos mais demandados no semestre:

« Publico AVSEC: houve uma situagao atipica em relacdo a essa
tematica para a SIA no primeiro semestre de 2011. Maior parte
dos manifestos desse assunto foi de procedimentos inadequados
e problemas com a aplicacdo de provas do Publico AVSEC em
diversas localidades. Os principais aspectos reclamados foram:

a) Reclamacdes quanto ao descumprimento de prazos pela ANAC
paraaplicacdo de provas, sendo que o prazo maximo para aplicagcao
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é de 30 dias apds a conclusao do curso;

b) Reclamacgdes quanto ao critério de os APAC’s terem que repetir
a prova tedrica por terem sido reprovados na pratica. Consideram
que deveriam repetir somente a prova na qual nao obtiveram
éxito;

c) Alegagdes de despreparo dos servidores da ANAC que nao
souberam orientar os candidatos;

d) Reclamacgdes de inclusao de questdes ambiguas e com gabaritos
divergentes;

e) Reclamagdes quanto ao percentual elevado de reprovacao,
chegando a 80%;

f) Reclamacgoes dos usuarios que se consideram melhor capacitados
e mesmo assim de terem sido reprovados, sendo que conhecem os
manuais e legislagoes;

g) Sugestdes de mudancas no procedimento de aplicacdo de
provas a cada reciclagem realizada. Apontam que deveria ser um
processo de capacitacdo continua e ndo exigéncia de aprovacao
em prova da Agéncia para permanecerem no emprego;

h) Reclamacédes sobre a elaboracdo inadequada das provas;

i) Reclamacdes de que as provas ndo foram acondicionadas
em envelopes lacrados, ndo mantendo o sigilo das questbes
elaboradas;

j) Alegagcdes de que nas provas praticas houve interpretacao
duvidosa em relacdo aos itens proibidos para embarque
encontrados na IAC 107.1004;
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k) Alegacdes de que ndo houve tempo de descanso entre a prova
pratica e sua reaplicacdo, em casos de reprovacoes;

I) Reclamacgdes de que os aplicadores de provas sempre chegam
atrasados, com a alegacao de atraso de voo;

m) Reclamacébes pelo fato de as provas estarem sendo aplicadas
em netbooks de 7.5 polegadas em auditério com baixa
luminosidade;

n) Sugestdes para que a ANAC aplique provas praticas verificando
a capacidade do aluno nos canais de inspecdo em que trabalham
sem a necessidade de aplicacdo de provas tedricas e praticas
anualmente;

o) Reclamacgdes quanto a nado disponibilizacdo das provas, apds o
término para andlise de possivel interposicao de recursos.

A Ouvidoria fez apontamento de todas as questdes acima
levantadas e a area técnica teceu algumas consideracdes sobre o
assunto:

« No que diz respeito ao prazo maximo regulamentar que a ANAC
dispde para aplicacdo de provas, informam que a demanda de
certificacdo de profissionais tem aumentado consideravelmente.
Das razdes levantadas para essa alta demanda, destacam-se a
solicitacao de cursos para profissionais sem vinculo empregaticio,
requisito este estabelecido pelo PNAVSEC.

« Outro ponto constatado foi a exigéncia, pelo PNAVSEC, da
realizacao de exame de certificacdo para todos os profissionais
AVSEC, enquanto que o Anexo 17 da Convencao da Aviacdo Civil
Internacional, que trata de seguranca da aviagao civil contra atos
de interferéncia ilicitas, exige certificacdo apenas para os agentes

de protecdo que realizam atividade de inspecao de segurancga.

Nesse sentido, a SIA esta reforcando a fiscalizacdo nos centros de
instrucao, incluindo estes centros no Programa Anual de Controle de
Qualidade AVSEC da SIA, bem como alteraram o processo de aplicacao
dos exames de certificacao para Operador Especializado em raios-X
AVSEC, aumentando o compromisso dos centros de instrucao perante
as normas da ANAC. Adicionalmente, estdao trabalhando na revisao
imediata da Resolucdo 63-PNAVSEC,prevendo a exigéncia de exames de
certificacdo apenas para os agentes de protecdo que realizem inspecao
de seguranca.

Comrelacdo arepeticao da prova teérica paraum APAC reprovado
na prova pratica, esclareceram que o procedimento ocorria em funcao
da interpretacao da Resolucdo 63, que estabelece que um novo exame
deve ser realizado quando o candidato obtiver nota inferior a requerida
ou faltar a 1° chamada.

Tendo em vista o recebimento desta reclamacao pela Ouvidoria,
apos analise técnica, avaliou-se a pertinéncia das reclamacgdes e passou-
se a considerar a 2° chamada como parte do exame. Desta forma,
atualmente, o candidato considerado nao apto na prova pratica na 1°
chamada realizara a 2° chamada apenas da prova pratica;

« Os servidores designados para a aplicacdo das provas AVSEC
cumprem o previsto na Resolucao 63, de 26 de setembro de 2008,
que trata do Programa Nacional de Instru¢do em Seguranca da
Aviacao Civil - PNIAVSEC, bem como o Manual de Procedimentos
para realizacdo de exames de Certificacdo AVSEC (MPR-063-
003), o qual estabelece parametros a serem seguidos durante o
processo de exames de certificacdo ASVEC.

Ressalta-se que foi encaminhado material explicativo aos centros



de instrucdo, com o objetivo de padronizar as informacées relativas a
prova de certificacao realizada pela ANAGC;

« As questdes abordadas nos exames de certificacdo dos
profissionais AVSEC foram um grupo de
servidores da GFSI. As questdes que poderiam gerar dividas ou

revisadas por

ambiguidade foram retiradas e um novo banco de questdes esta
sendo utilizado, o qual é composto principalmente por situagoes
praticas vivenciadas pelos profissionais AVSEC.

Com relagao aos gabaritos divergentes, informaram que todas
as provas possuem um gabarito préprio, elaborado e revisado por
servidores da GFSI. Ressalta-se, ainda, que no momento de correcdo das
provas, toda prova que nao atinja o minimo para aprovacao é objeto
de revisdo imediata pelo seu aplicador, com objetivo de garantir a
fidelidade da prova realizada com o gabarito aprovado;

« De acordo com o somatoério dos primeiros meses do ano, o
indice de reprovacgdo esta na ordem de 45,7%%. Esse indice deu-
se em sua maioria devido a reprovacdo na prova tedrica. Esse
indice também reflete processos de selecao deficientes pelas
empresas de protecao, que muitas vezes nao possuem o perfil
adequado para desempenho da funcao.

« Ressalta-se que a avaliacdo da aprendizagem é apenas uma
etapa de processo de formacdo do profissional AVSEC. Assim,
deve-se esclarecer que o exame de certificacdo é o instrumento
que busca formalizar o desempenho dos profissionais AVSEC com
relacdo aos conceitos de segurancas da aviagdo civil contra atos de
interferéncia ilicita. Portanto, o nivel de exigéncia aos candidatos
deve ser compativel com a atividade a ser desempenhada, com
vistas a assegurar a integridade da seguranca.

Para a atualizacdo dos profissionais AVSEC, a ANAC segue a
legislacdo especifica, em especial a resolucdo 63, que em seu art. 140
menciona que durante a formacao em Seguranca da Aviacao Civil, os
alunos devem ser submetidos a exames tedricos e praticos para avaliar
os conhecimentos adquiridos, necessarios ao respectivo desempenho
funcional, De forma complementar, o art.5° do PNAVSEC estabelece:

“todos os certificados de cursos iniciais e de atualizacao, de
profissionais AVSEC ministrados por Centros de Instrucdo
homologados serao validados através da realizacdo do
Exame de Certificacdo aplicado pela ANAC.

Os mecanismos de solicitacdo e conducdo destes exames sdo
objetos desta resolucao. Os cursos de atualizacdo devem abordar,
basicamente, os mesmos conteudos do curso de formacdo, segundo o
artigo 131, inciso | da referida resolugdo. Assim, subsidiado na referida
norma, nao é possivel apenas a realizacdo de um curso sem avaliagcao ou
outro método de afericao.

Ressalta-se que a SIA estd participando de um processo de
aquisicdo de um novo software para certificacdo que permitiria o
treinamento e a avaliacdo continuada dos agentes de protecao de
inspecao de seguranca.

« Os aplicadores dos exames de certificacdo sdo servidores
publicos e instruidos a manterem o sigilo e a integridade das
provas por eles aplicada. OS aplicadores conhecem o conteudo
das provas e, em sua maioria, participaram de sua confeccdo ou
revisdo. Desta forma, a utilizacdo de um lacre seria apenas mais
uma medida para assegurar que outras pessoas nao tenham
acesso as provas.
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No entanto, tendo em vista as informacbes enviadas pela
Ouvidoria a respeito do acondicionamento das provas, entraram em
contato com a Superintendéncia de Administracao e Finangcas—SAF
para aquisicao de envelopes lacrados, por entender que essa medida
seria uma forma de responder favoravelmente a uma demanda da
sociedade.

- Emrelacdo a prova pratica, foi formado um grupo de servidores
para reavaliar as imagens que compdem o programa a fim de
corrigir possiveis erros e interpretacdes duvidosas. Esse grupo
concluiu a analise dessas provas no final de abril de 2011, tendo
analisado um total de 500 bagagens, o que corresponde ao total
de imagens que compde o software.

Destaca-se ainda, que ja havia sido encaminhado material
explicativo aos centros de instrucdo com objetivo de padronizar as
informacoes relativas a prova de certificacao.

Segundo a Resolugao 63, em seu artigo 152, o candidato que
obtiver nota inferior a requerida para aprovacao ou faltar a primeira
chamada terd direito a um exame de segunda chamada, que deverd
ser realizado num prazo maximo de 90 (noventa) dias, a contar da
data da realizacao do primeiro exame. A referida norma ndo menciona
prazo minimo para essa aplicacdo. Assim, devido ao principio da
economicidade no servico publico, busca-se realizar a segunda
chamada na mesma viagem da equipe de aplicadores.

O planejamento do exame de certificacdo é elaborado de forma
conjunta com os representantes dos Centros de Instrug¢do, com vistas a
contemplar a escala de trabalho dos profissionais AVSEC,

« Quanto aos computadores utilizados pelos alunos para a
realizacdo das provas, todos sdo Notebooks, os quais possuem

monitores de 13 polegadas, e foram adquiridos pela ANAC para
realizacdo dos exames de certificacdo.

No que dizrespeito a baixa luminosidade dos auditérios onde sdo
realizados os exames de certificacao, sendo apenas informado a GFSI
para ciéncia, assim como para providéncias administrativas necessarias
a viabilizacdo do exame.

« A necessidade de aplicacdo de provas teédricas e praticas
pelos alunos consta da Resolucdo 63, como ja informado que
cabe a ANAC o cumprimento das normas que estao previstas
em regulamento especifico. Ademais, o processo de avaliacdo
de aprendizagem do Operador Especializado em raios-X
deve incluir um exame tedrico e pratico, considerando que o
profissional AVSEC deve demonstrar conhecimento das normas
técnicas da AVSEC, bem como habilidade na tomada de decisao
e na utilizacao das ferramentas que compdem o equipamento
de raios-X;

« Atualmente o caderno de prova nao é disponibilizado para
posteriores recursos em razao da Resolucdo 63 nado prever a
avaliacdo de recursos para os exames de certificacdo AVSEC, bem
como exigir que todo o material distribuido aos alunos, incluindo
caderno de questodes e folha de respostas, deve ser devolvido ao
examinador para posterior arquivo.

Ressalta-se ainda que, em razdo do numero reduzido de
questdes de provas existentes atualmente, a exposicdo das questdes
publicamente poderia comprometer a eficdcia da avaliacdo do
conhecimento dos profissionais de seguranca.

As demais manifestacdes foram solicitacbes isoladas de
usuarios.
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As demandas de competéncia do Registro Aerondutico,
unidade da Superintendéncia de Aeronavegabilidade, reduziram
consideravelmente, comparando-se com semestres anteriores. As
atuais referem-se a casos isolados de processos que ainda nao foram
tratados pela Geréncia.

Maior parte dos manifestos do assunto “Aeronavegabilidade
continuada” sdo demandas de oficinas ou aeronaves que necessitam
fazer voo de teste e que ainda ndo obtiveram autorizacdo da
Agéncia.

O outro assunto “Atendimento de setor da ANAC” refere-se em
grande parte ao ndo atendimento de liga¢des telefénicas nas divisdes
de aeronavegabilidade de Sao Paulo e Brasilia.
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Grande parte das manifestacées direcionadas a SSO é registrada
por aeronautas (pilotos, mecanicos e comissarios), publico este que
pode ser classificado como a maior clientela dos servicos da Agéncia
na atualidade. A Superintendéncia de Seguranca Operacional sempre
foi a drea mais demandada por manifestos de usuarios da Ouvidoria.
Entretanto, nesse 1° semestre de 2011, aumentou significativamente o
numero de reclamacgdes aos servigos por ela prestados.

O aumento de manifestacdes ocorreu, especificamente, na
Geréncia de Licencas de Pessoal. A drea centralizou toda a anélise
dos processos de habilitacdo no Rio de Janeiro e essa medida tem
causado sobrecarga de processos que sdao analisados por menos de 30
servidores.
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A érea técnica alega que com a saida efetiva dos militares que
ainda prestavam servicos na ANAC em 2010, o pessoal civil concursado
e disponivel nao consegue analisar a totalidade de processos em tempo
habil.

Outro ponto alegado pela area foi que a centralizacdo dos
processos fez-se necessdria devido a nao haver até entdo uma
uniformidade na andlise dos processos nas unidades regionais e ser
importante a centralizacdo para andlise de possiveis customizacdes de
sistemas e estudos de medidas para modernizar e desburocratizar os
processos de habilitagao.

Houve ainda outro fator que desencadeou o aumento de
processos na area: com o aquecimento do mercado aéreo, varios pilotos
passaram a revalidar suas habilitacdes a fim de voltarem a operar.

Apresentaremos, a seguir, planilha de assuntos e modalidades
de assuntos com respectivo quantitativo de registros:

Modalidade de

Assunto assunto Registros
revalidacao de 151
habilitacdo
validacao de 110
Carteira de habilitacdo
Habilitacdo Técnica demora na entrega .
de CHT
atualizacdo de 40

dados no site

envio de dados 49
Escola - ANAC
locais de prova 41
aplicacao de
exames 29
exames teoricos recurso de provas 22
atraso na
divulgac¢do de 16
resultados
indisponibilidade
do sistema de 10
provas

demora na analise

checagem/ de documentacao e 149
rechecagem posterior liberacao
para o cheque
concessdo de 43
licencas licenca
15

Abaixo teceremos alguns comentdrios dos assuntos e modalidades
de assuntos dos itens mais demandados do grafico e tabela:

« Carteira de habilitacdo técnica: nesse assunto, as modalidades
mais demandas foram:

a) Atualizacdo de dados cadastrais: trata-se de processos de
habilitacdo que ja foram analisados e deferidos, mas que ainda ndo
tiveram os dados dos usuarios incluidos no portal da ANAG;

b) Emissao de CHT: maior parte dos manifestos que chega para
essa modalidade é de licencas que ja foram emitidas sem que
tenham sido enviadas as carteiras de habilitacdo para as residéncias
dos usudrios;



c) Revalidacdao de habilitacdo técnica: é o procedimento de
andlise daFAP (Ficha de Avaliacdo de Aprovacao), pés procedimento
de recheque em um tipo de equipamento para atualizacao da
habilitacdo dos pilotos e mecanicos no portal da Agéncia. Tem sido
a modalidade mais demanda desse assunto;

d) Validacdo de habilitagao técnica: é o procedimento de
verificacdo apds um cheque inicial em determinado equipamento
para validacao da aprovacgao no portal da Agéncia;

e) Exames teodricos: Esse assunto também tem sido um dos
mais demandados dessa Superintendéncia. As modalidades mais
demandas sao:

e.1) Falha no envio de dados entre Escola e ANAC:
muitos usuarios reclamam da assimetria de informagoes
e transmissdo de dados entre Escolas e ANAC. Os usudrios
fazem cursos em escolas/entidades credenciadas pela ANAC
para comissarios, mecanicos, pilotos, obtém aprovacao e
o processo de disponibilizacdo do nome dos aeronautas,
no portal da ANAC, para possivel inscricdo de exames fica
comprometida;

e.2) Recursos para as provas prestadas: muitos usuarios
reclamam pelo fato de ANAC nao disponibilizar as
questdes dos exames. Relatam que esse procedimento
compromete o direito de interposicao de recursos, pois
ficam impossibilitados de reproduzir e analisar questdes
ambiguas e divergentes;

e.3) Indisponibilidade do sistema de provas: outra queixa
recorrente é a constante indisponibilizacao do sistema de
provas online. Além disso, como existem poucas localidades

de aplicacao de prova, questionam os gastos que tiveram
com locomocéo, hospedagem e alimentacdo.

e.4) Checagem/rechecagem: esse assunto também tem
sido um dos mais demandados, sendo que maior parte
dos relatos refere-se a demora na analise dos processos e
indisponibilidade de checadores;

e.5) Licenca: esse assunto refere-se a demora na analise de
concessao de licenca. Relatam, sobremaneira, que a ANAC
muitas vezes nao concedeu sequer ainda a Licenca de Piloto
Privado, impossibilitando os pilotos de continuarem o curso
de Piloto Comercial;

e.6) Atendimento de setor da ANAC: maior parte dos
manifestos refere-se ao nao atendimento telefénico,
principalmente na area de habilitacdo. O setor alega que
ndo tem conseguido atender a demanda com o efetivo
atualmente disponivel.
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4 - DESAFIOS DA OUVIDORIA DA ANAC

A Ouvidoria da ANAC completard, em janeiro préximo, cinco anos
desde sua instalacdo. Pode-se dizer que ja conseguiu realizar uma tarefa
ardua de capacitacao e sensibilizacdo dos servidores que nela trabalham
e principalmente disseminar o papel e a importancia de um instituto
com independéncia no ambito de um ente publico. Entretanto, como
ampliagao do entendimento do instituto “Ouvidoria” é necessario que o
Ouvidor também consiga promover um espaco privilegiado de escuta
dos cidadaos em geral e, sobretudo, de participacao social nas decisdes
publicas. Mas esse papel ndo se deve ater ao de meramente agir quando
invocada por meio de manifestos registrados sejam eles de qual modo
forem feitos, mas também incentivando a participacdo social de forma
organizada, como alguns entes ja o fazem.
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5 - INTERACAO DOS USUARIOS/
CIDADAOS COM A OUVIDORIA.

Quanto a apresentacdo de algumas sugestdes de usudrios, a
Ouvidoria objetiva utilizar o espacgo para disseminacdo do que ja foi feito,
do que ja esta ocorrendo ou do que podera ser feito tendo como base os

A Ouvidoria da ANAC entende que apresentar os principais
elogios feitos aos servidores e gestores da ANAC, no Relatério Semestral
de Ouvidoria, € uma forma de estimular o bom atendimento ao cidadao,

mesmo ja sendo um pressuposto das funcdes dos servidores.

relatos de usuarios.

5.1 - Quadro de elogios recepcionados

Tema

Conteudo

Atendimento de agente da ANAC

Manifesta elogios ao profissional do setor de habilitacdo de SP pelo atendimento e
comprometimento com que ele atende aos usuarios.

Atendimento de agente da ANAC

Manifesta elogios ao setor de habilitacdo do RJ pelo profissionalismo, paciéncia e
agilidade.

Servicos da Central de Atendimento

Elogia a Central de Atendimento da ANAC pelo profissionalismo e pelo atendimento
atencioso prestado pelo teleoperador.

Servicos da Central de Atendimento

Elogia os servicos da Central de atendimento da ANAC pelo atendimento agil e
satisfatorio.

Atendimento de agente da ANAC

Elogia servidor do setor de habilitacdo por ter sido gentil e ter realizado um bom
atendimento telefonico em que sanou davidas sobre validacdo de licenca estrangeira.

Decisdes da Diretoria

Agradece a ANAC pela implantacdo da GVAG-BH, tendo em vista Minas Gerais possuir a
segunda maior frota de aeronaves do pais, estando maioria das aeronaves operando em
Belo Horizonte - MG.

Atuacao Regimental

O usudrio deseja agradecer a ANAC por sua atuagao e eficiéncia.

Carteira de Habilitacdo Técnica

Elogia a iniciativa da ANAC de possibilitar o envio de documentos de habilitacdo de
pilotos de forma on line que torna o processo mais agil.

Servicos da Central de Atendimento

O usuario manifesta satisfacdo com a facilidade de acesso ao site da ANAC.

Servicos da Central de Atendimento

Elogia a Central de atendimento telefonico da ANAC que foi disponibilizada para a
elucidagdo de duvidas, especialmente sobre as escolas de aviacdo. Esse canal facilitou e
deixou de efetuar um gasto ao qual teria que se dirigir ao estado do Rio de Janeiro.
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Atendimento de setor da ANAC

O usuario manifesta satisfacdo com o setor de analise de processos da Agéncia por ter sido
bem atendido. Acredita ser importante elogiar e reconhecer o servi¢o prestado.

Atendimento de agente da ANAC

O usudrio elogia o atendimento prestado por servidor da Agéncia na SAC- Florianépolis.
Exalta que o servidor foi prestativo e atencioso, mesmo estando fora do seu horario de
trabalho.

Define que oservidor é perceptivelmente uma pessoa dedicada ao que faz ndo se importando
por ser um 6rgéao publico, servindo de exemplo para que nosso pais seja melhorado!

Decisdes da Diretoria

A comunidade aeroportuaria agradece aos servidores do Escritério da ANAC em Curitiba
e ao Diretor- Presidente interino, Carlos Eduardo Magalhaes da Silveira Pellegrino, pela
decisdo de manter o escritério de Aviacdo em Curitiba e também as demais unidades da
ANAC que seriam desativadas.

Atendimento de setor da ANAC

O usudrio agradece a ANAC pela autorizacdo da opera¢do da GOL no aeroporto de Montes
Claros/MG.

Atendimento de agente da ANAC

Elogia atendimento exemplar da Anac Congonhas que me supriu todas as duvidas.
Parabéns pelo atendimento, clareza e simpatia.

Atendimento de setor da ANAC

Elogia a efetividade dos servicos da ANAC, credibilidade, profissionalismo e sua agilidade
no atendimento ao cidadao.

Postos de Servicos

O usuario parabeniza a SAC — BH pela competéncia, agilidade de todos os setores,
especialmente no setor de habilitacao.

Enfatiza que a qualidade dos servicos profissionais dessa unidade supera o das demais
unidades da Agéncia.

Atendimento de setor da ANAC

O usuario parabeniza a Agéncia pela indicacdo do gerente do RAB que qualificou o setor
de outra maneira. Hoje, o RAB tem uma dinamica condizente com a aviacdo, possui
respostas imediatas e presta o atendimento de modo tempestivo.

Atendimento de agente da ANAC

O usuario elogia o servidor da ANAC da SAC de Florianépolis por ter sido atencioso no
atendimento realizado.

Atendimento de setor da ANAC

E com satisfacdo que utilizo este meio de comunicacio para elogiar todo o processo de
revalidacdo realizado na ANAC SP. Todos os procedimentos e processos foram rapidos,
os funcionarios foram educados e prestativos. Os processos foram simplificados o que
melhorou em muito a vida do usuario do sistema.

Politica de inclusdo social

O usudrio elogia a iniciativa da Agéncia pelo Programa de Bolsas de Estudos para jovens
pilotos, pois a medida beneficia uma gama de pessoas que querem seguir a carreira e que
ndo tém condic¢bes financeiras para proverem a formacao.

Atendimento de setor da ANAC

Elogia o Setor de Coordenacdo de Vistorias da ANAC pela forma rapida como o pedido
de vistoria da aeronave PP-DLC fora analisado, diante dos problemas meteorolégicos que
atingiram a cidade de Sao Paulo na data prevista de sua realizacdo.

Servicos da Central de Atendimento

Elogia o atendente da Central de Atendimento, pois, durante todo o atendimento
prestado o empregado foi gentil, eficiente e competente. Parabéns a vocés por terem
profissionais deste nivel!
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5.2 - Quadro de sugestoes recepcionadas

Sugestoes feitas a Ouvidoria no periodo de 01/01/11 a 30/06/11

Sugestao

Resposta da area técnica

Sugere a ANAC que disponha
alguns servidores nas
dependéncias dos Aeroportos para
auxiliarem os passageiros.

Em meados de 2009 a entdo Diretoria da ANAC decidiu desativar os Postos de Atendimento dos
aeroportos, restando apenas os Postos em Guarulhos e Brasilia. Em contrapartida, a Agéncia
disponibilizou o canal institucional “Fale com a ANAC" para que os usudrios da aviacao civil possam
registrar duvidas, reclamacdes e inconformidades com a legislacdo aerondutica. Vale lembrar que,
conforme disposto na Lei n° 11.182, que criou a Agéncia Nacional de Aviacao Civil, compete a ANAC
regular e fiscalizar as atividades de aviacao civil, ndo cabendo a Agéncia Reguladora atuar como érgao
de atendimento direto ao consumidor. Entretanto, vamos encaminhar sua sugestao a atual Diretoria
da Agéncia, uma vez que também temos ciéncia de que as normas vigentes exigem a presenca de
fiscais nos aeroportos para serem efetivas, além desse ser um pedido recorrente dos passageiros.

Usuario sugere que o
procedimento de identificacdo dos
passageiros tenha o nome com o
numero do CPF associados, para
nao haver eventuais problemas
que envolvam, por exemplo, a
documentagdo com o bilhete.

Informamos que a legislacdo dispde que o bilhete de passagem é pessoal e intransferivel (Resolucdo
n° 138/2010, art. 11). Por esse motivo, as empresas aéreas evitam fazer alteracbes no nome que consta
no bilhete adquirido pelo passageiro, alegando que isso poderia ser caracterizado como transferéncia
da passagem.

Importa salientar que a norma determina que o bilhete é intransferivel, entretanto, ndo versa sobre a
correcdo de erro material no momento da compra.

A ANAC néo veda a correcdo do nome do passageiro, mas sim a transferéncia do bilhete para outra
pessoa. A decisdo de corrigir ou ndo o erro na compra é da empresa.

O acréscimo do RG no bilhete ndo necessariamente sanaria o problema, visto que o passageiro também
poderia cometer erros ao digita-lo.

Usuario sugere que a ANAC forneca
linha de crédito para financiamento
de bolsas de estudos para cursos
de pilotos mecanicos de mecanicos
de manutencdo de aeronave.

Acriacaodebolsa paraformacao de profissionais naaviacao civil esta condicionada, entre outros fatores,
as prioridades estratégicas e a condi¢des orcamentarias. A analise de viabilidade sobre expansao do
numero de bolsas ofertadas encontra-se em estudo por parte da ANAC.
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Sugere preco tabelado de
passagens para regides de dificil
deslocamento

Adreatécnicainformaquealein©11.182,de 27 de setembro de 2005 (http://www.anac.gov.br/biblioteca/
leis/lei11182.pdf), determina, em seu art. 49, que na prestacao de servicos aéreos regulares, prevalecera o
regime de liberdade tarifaria. As empresas aéreas regulares domésticas de passageiro podem estabelecer
livremente as tarifas a serem oferecidas ao publico usuario na prestacao de seus servicos, devendo apenas
efetuar seu registro nesta Agéncia, conforme o estabelecido na Resolu¢ao ANAC n° 140/2010 (http://www.
anac.gov.br/biblioteca/resolucao/2010/RA2010-0140.pdf). Além disso, as empresas concessionarias de
servicos aéreos domésticos podem escolher livriemente as rotas que vao operar, conforme exposto no
§ 1o do art. 48 da Lei supracitada, a saber: “§ 1° Fica assegurada as empresas concessionarias de servicos
aéreos domésticos a exploracao de quaisquer linhas aéreas, mediante prévio registro na ANAC, observada
exclusivamente a capacidade operacional de cada aeroporto e as normas regulamentares de prestacao
de servico adequado expedidas pela ANAC.” O estabelecimento de tarifas maximas, ou precos tabelados,
s6 faz sentido em situagdes de monopdlio natural onde a entrada de novas empresas é inviavel, o que nao
se aplica ao caso. A presenca da potencial concorréncia, propiciada pela liberdade de escolha das rotas
de cada empresa, é fato suficiente para descaracterizar o monopdlio e, por consequliéncia, a justificativa
para a determinacdo de tarifas maximas. Assim, como nao ha impedimentos para que outras empresas
aéreas comecem a operar qualquer rota, ha condicbes favoraveis a concorréncia, em especial no caso em
que alguma empresa verifique que aquela que esta operando esta tendo lucros extraordinarios, ou seja,
cobrando precos muito elevados pelo servico prestado. Entretanto, é natural que a primeira empresa que
explore o mercado obtenha ganhos maiores até que haja novas concorrentes. A partir do momento em
que ha uma nova empresa operando no mercado, a tendéncia é que o preco das tarifas baixe. Contudo,
nao ha nenhuma evidéncia de que o preco de equilibrio posterior, ou o preco que as empresas cobrarao
quando houver competicdo, seria inferior a tarifa estabelecida pelo 6rgao regulador, caso se adotasse
a proposta de tabelamento dos precos. Além disso, a definicao de qual seria o preco adequado a ser
tabelado depende de informacgdes sobre muitas varidveis e hd o risco de que a Agéncia estabeleca precos
tao baixos que resultem na perda da atratividade da rota. Ou seja, se a Agéncia estabelecer pregos que
nao sejam suficientemente interessantes para as empresas, elas poderiam parar de prestar o servico e
a localidade ficaria desatendida. Cabe ressaltar que as empresas determinam diversas tarifas a fim de
fazerem discriminacao de precos para atender os variados tipos de demanda. No caso das companhias
aéreas, para passageiros que adquirem bilhetes de passagem com data de viagem préximo a compra,
é usual que esse bilhete seja adquirido por um pre¢o mais alto do que aqueles adquiridos com certa
antecedéncia. Essa pratica é uma estratégia de gerenciamento comercial e operacional das empresas,
nao cabendo a interferéncia dessa Agéncia Reguladora. Assim, a fixacdo de precos por parte desta
Agéncia poderia acarretar numa reducao da quantidade de passageiros transportada, diminuindo o
mercado naquela rota, tendo em vista que as companhias aéreas tendem a oferecer tarifas reduzidas aos
consumidores que compram com certa antecedéncia. Por fim, ressalta-se que todas as regulamentacbes
relacionadas a aviagao civil e a esta Agéncia estao disponiveis no portal da ANAC, na secao Biblioteca
Digital (www.anac.gov.br/biblioteca/biblioteca2.asp).
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Em atencdo a sua manifestacao, informamos que a empresa aérea é responsavel pelo transporte da

Sugere que a ANAC implante ou, bagagem, nos termos dos artigos 222 e 234 §1° do Codigo Brasileiro de Aerondutica — CBA.

obrigue as companhias aéreas a
verificaram as notas de bagagens
com suas respectivas, incitando
em menor ocorréncia de extravios/
violagdes ou avarias.

Assim, nao cabe a ANAC fazer a conferéncia das notas de bagagem.

Informamos, ainda, que esta Agéncia Nacional de Aviacao Civil esta preparando uma consulta publica
com o intuito de colher subsidios acerca de pontos pendentes de revisao nas Condicdes Gerais de
Transporte, e que a regulamentagdo sobre o transporte aéreo de bagagem serd abordada.

A ANAC editou Resolucdo n°® 135/2010 de 09 de marco de 2010, publicada no Diario Oficial da Unido N°
47,S/1, pag. 4-5, de 11 de marco de 2010, que institui o Programa de Avaliacdo Dimensional (www.anac.
gov.br/transparencia/bps.asp)

“2.2 A Etiqueta ANAC traz uma classificacdo em cinco faixas de letras “A” a “E", de acordo com a distancia

Sugere que o tamanho das
entre os assentos.

poltronas seja aumentado para
maior conforto de pessoas obesas

o altas A Etiqueta ANAC conterd, também, a informacao da largura do encosto do assento, em centimetros,

considerando-se sempre o menor valor encontrado na classe econdmica, excetuando-se as fileiras de
assentos proximas as saidas de emergéncia e situadas nas areas de afunilamento de fuselagem.” Desta
forma, cabe ao passageiro optar pela aquisicado da passagem aérea da empresa que ofereca a faixa com
a distancia entre os assentos mais adequada.
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6 - TEXTO PARA REFLEXAO: OUVIDORIAS

PUBLICAS E CIDADANIA

Anocaodecidadaniatem contelidos e vertentes com influéncias
diversas na vida dos individuos, dependendo de estar o cidadao na
condicdo de receber ou na obrigacao de fazer algo. Sabe-se que a
cidadania estd em permanente construcdo, e muitas das conquistas
sociais foram alcancadas por meio de leis, decisdes judiciais, e até
mesmo exercicio corriqueiro de praticas que vao se tornando comuns
na sociedade.

A evolucdo do Estado para “Democratico de Direito” nao
garante, por si s6, que os direitos difusos e individuais dos cidadaos
sejam garantidos, nem que as obrigacdes impostas sejam cumpridas.
Na verdade, o exercicio da cidadania pode ser requerido por qualquer
pessoa. Mas como devem ser delineados os campos de atuacao, e quem
deve fazerisso? Como um cidaddo comum que faca parte de diferentes
camadas sociais e culturais pode exigir a efetivacao desse instituto na
Administracdo Publica? De outro modo, ndo seria prudente o Estado
imaginar que as normas de conduta e as obrigagdes impostas aos
servidores publicos seriam suficientes para um bom funcionamento
da maquina administrativa. Fazem-se também necessarios outros
mecanismos e institutos que possam favorecer a participagdo social
na gestdo publica.

No contexto dos 6rgaos e entes publicos, a cidadania nao é
prioridade, até porque os conceitos se ampliam constantemente, e os
servidores acabam se voltando ao cumprimento das metas e atividades
finalisticas de suas areas. Deve, todavia, ganhar maior relevancia. O

exercicio da sensibilizacdo aos direitos dos cidadaos pode ser feito
pelos agentes publicos por meio de constante reflexdo acerca dos
conceitos legais e morais relativos a sua atividade, e também estimulo
por parte das areas de atendimento para que os gestores publicos
e agentes em geral discutam, no ambito do ente, como deve ser
promovido o gozo dos direitos da sociedade afetada pela prestacao
de servicos do ente em que trabalham.

A participacao cidada no Brasil se da de varias formas: consulta
popular; referendo; plebiscito; eleicdo; iniciativa popular de lei;
orcamento participativo; conselhos gestores e de fiscalizacdo de
politicas publicas; e por meio das Ouvidorias.

Segundo Dalmo Dallari (1998, p.14), “A cidadania expressa
um conjunto de direitos que dd a pessoa a possibilidade de participar
ativamente da vida e do governo de seu povo. Quem nédo tem cidadania
estd marginalizado ou excluido da vida social e da tomada de decisoes,
ficando numa posigéo de inferioridade dentro do grupo social”

De acordo com o conceito acima, o individuo que nao pode
participar das tomadas de decisdes estd em uma posicao fragil, e nem
sempre encontra amparo em movimentos sociais imbuidos de causas
menores ou de uma situacdo atipica em um determinado ente. As
Ouvidorias Publicas foram idealizadas em resposta a este contexto,
com legitimidade de representar os interesses dos cidadaos frente
ao ente em que estdo inseridas, com acdo imparcial e autbnoma,



42

podendo fazer averiguagdes prévias e ter acesso a autos e documentos
do 6rgao.

A atividade de uma Ouvidoria Publica, na realidade brasileira,
é muito complexa, pois ha uma série de atribuicées e prerrogativas
que imbuem o instituto de representacao social, mas ndo existem,
entretanto, elementos normativos sélidos para uma atuacdo em
defesa dos direitos do cidadao. Ainda assim, a iniciativa do governo
de atribuir as Ouvidorias a funcao de ser facilitadora da participagao
social nas decisdes publicas e fornecedora de subsidios para os
gestores tomarem decisées e retroalimentarem seus processos é um
avanco significativo para a sociedade.

Segundo Lyra, (2009, p.109-120), “A Ouvidoria tem também
importdncianoestabelecimento de pardmetrossobre aatuagéodo servico
publico, com destaque para a transparéncia, eficdcia e eficiéncia”. De fato,
o Estado atual tem dado abertura para uma gestao transparente, e a
sociedade deve cobrar e receber espaco para averiguar se os recursos
estdo sendo utilizados com o minimo de desperdicio possivel, e se os
resultados possuem conexdao com os objetivos publicos.

Um exemplo dessa abertura a participacdo cidada é a edicao do
Decreton©6.932/2009, que normatizoua“Cartade Servicosao Cidadao”,
e torna obrigatoria a publicacdo dos principais servicos ofertados pelo
ente em um documento dividido por segmentos consumidores. Esta
medida se destina a fazer com que os érgaos publicos estabelecam
prazos e procedimentos especificos a populagdo, possibilitando que

esta fiscalize o que foi firmado no documento.

Outra medida que visa a dar efetividade a Carta é a
obrigatoriedade de realizacdo de pesquisa de satisfacdo periodica
junto aos usudrios, e necessaria utilizacdo dos resultados para a
reorientacdo dos processos.

Os movimentos que tém impulsionado o governo a promover
a participacdo social na Administracdo Publica sdo muito positivos,
pois promovem a fiscalizacdo sobre os atos publicos - ainda que os
servidores publicos nao estejam ajustados aos conceitos de cidadania
e controle social.

As Ouvidorias Publicas vém provando ser os locais mais
privilegiados para a promoc¢do das varias formas de cidadania e
participacdo social no ambito dos érgaos prestadores de servigos
publicos, e, mesmo que, por vezes, vagarosamente, tém conseguido se
alicercar nos entes em que estao inseridas, e proporcionar ao cidadao
voz nas decisdes publicas.
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A Ouvidoria avaliaque esse ano de 2011 sera impar para a ANAC,
tendo em vista o cenario ja visto no primeiro semestre.

Houve uma série de mudangas como a criacdo da Secretaria
de Aviacdo Civil, aumento do numero de reclamacbes sobre os
servigos prestados etc. A primeira mostra-se de pronto uma inovagao
boa e necessaria ao setor, tendo em vista a popularizacdo do modal
transporte aéreo e a necessidade de discussao de questdes pontuais
como: aumento da seguran¢a operacional e eventos de grande
monta que serao sediados no Brasil em médio prazo e que requererao
transformacdes significativas. Jd o aumento do nimero de reclamacgbes
dos servicos parece, em um primeiro momento, um regresso. Porém é a
oportunidade que a ANAC tem para se ajustar como ente civil e inovar
em tecnologia e criar processos menos burocraticos que atendam o
dinamismo que o setor requer.

E importante enfatizar que algumas situacées ocorreram
normalmente como a demora na analise dos processos de habilitacao
e de outros processos na Agéncia, uma vez que com a saida efetiva
dos militares, no término do ano passado, a Agéncia ficou carente de
pessoal com “expertise” na area sem poder ter contratado pessoal por
concurso publico. Mas mesmo assim, a Agéncia tem envidado esfor¢os
para se adequar a essa realidade e customizar sistemas e rotinas que
melhorem a prestacao dos servicos. Contudo, a decisdo da Diretoria
de desativacao de unidades da ANAC causou grande comocéo entre o
pessoal de aviagao civil, mesmo depois da revogac¢ao da Portaria.

7 - CONSIDERACOES FINAIS

AOuvidoriacomounidadeimparcialque precisasercompreende
0s prejuizos que a descontinuidade dos servicos em determinada
regido pode causar. De outra forma, também entende que mudancas
sdo necessarias e que a Agéncia sempre avalia outras formas de prestar
0 mesmo servico com os avangos tecnoldgicos. Todavia, o que néo
pode acontecer é a falta de andlise prévia do impacto das decisdes na
vida social nem a falta de comunicacao adequada e justificativa das
acoes tomadas.

E notério que ainda ha muito a ser feito tanto pela Ouvidoria
quanto pela ANAC seja administrativamente ou finalisticamente, mas
notamos empenho dos gestores e servidores que tém dispensado
seus esforcos para resolver os passivos e encontrar alternativas que
facilitem a vida dos usudrios tanto dos servicos da ANAC quanto dos
servigos aéreos.
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