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1- APRESENTACAO

Emcumprimento ao que determina osinstrumentoslegais
da ANAC, busca-se, neste relatorio parcial de 2012, cobrindo
0 primeiro semestre, apresentar os principais resultados e
realizagdes que marcaram a atuacao da Ouvidoria da ANAC.

Os dados estatisticos estdao a demonstrar o muito que se
avangou em relagdo ao semestre anterior, mas, ao mesmo
tempo, a dificil tarefa a ser enfrentada ao longo do corrente
ano, na busca permanente na melhoria da qualidade dos
servigos prestados pela Agéncia e, consequentemente, no
nivel de satisfagdo dos usuérios.

Também se apresenta neste relatorio as principais
atividades desenvolvidasinterna e externamente pela OQuvidoria,

destacando-se, neste ambito, o relacionamento recém-aberto
com os demais drgaos que servem ao mesmo objetivo, qual
seja, apoiar nossos passageiros.

Outra inovacdo aqui destacada refere-se ao esforgo
desenvolvido pela Ouvidoria no segmento dado pelas areas
técnicas aosrelatdrios parciais, sempre sob a 6ticadabusca
conjunta por solucdes que sejam eficientes e eficazes no
aprimoramento dos processos de trabalho.

Em se tratando do primeiro relatéorio do corrente
ano, apresenta-se, também, o Plano de Trabalho tragado
pela Quvidoria, assim como os primeiros resultados
alcancados.



2 - ANALISE DE DEMANDAS RECEPCIONADAS
PELA OUVIDORIA NO | SEMESTRE DE 2012

2.1 - MANIFESTACOES RECEBIDAS

Grafico 1 - Manifestagoes recebidas
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0 gréfico 1 apresenta a evolugdo histérica das demandas
recebidas pela Ouvidoria, desde sua implantacdao na ANAC.

Nota-se que é bastante elevado o total de manifestacgdes
recebidas no primeiro semestre do corrente ano e que, a
se manter sua tendéncia ascendente, estara o ano de 2012
caracterizado como o de maior nimero de reclamacdes na
Ouvidoria desde sua criagao.

derrubada caso a tendéncia mencionada se
inverta e tenhamos uma redug@o significativa no nimero de
reclamacdes ao longo do segundo semestre de 2012.

Apesar de o nimero de usuarios que recorrem a
Ouvidoria ja superar o dos anos anteriores, referido nimero
tende a ser subestimado em decorréncia da existéncia
de outros canais paralelos de atendimento na Agéncia,
disponibilizados pelas areas técnicas. Consequentemente, a

1"



probabilidade de se corrigir desvios nos processos técnicos 2.3 - MANIFESTACOES POR ESTADO E REGIAQ
por parte da OQuvidoria se torna reduzida.

Tabela 1- Quantitativo de demandas por Estado.

12

Desse modo, um dos objetivos da Quvidoria é atuar mais Estado Qtde.
proxima do usuario, fazendo com que ele recorra sempre a Parana 298
Ouvidoria para manifestar-se contra a atuacao institucional Santa Catarina 133
da ANAC, para que tanto o seu problema pontual como o de Rio Grande do Sul 322
uma determinada categoria/classe seja solucionado. Amazonas

Roraima
2.2 - PERCENTUAL DE REGISTROS POR TIPO DE ATENDIMENTO Amapa
Para 88
Grafico 2 - Percentual de registros por tipo de atendimento Tocantins 39
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0 gréafico 2 demonstra as demandas por tipo de manifes- Piaui 12
tacdo, destacando-se as reclamacgdes recebidas representan- Bahia 122
do 96,58% do total das manifestacdes. \OIGEN G Rio Grande do Norte 28

Paraiba 16

Nota-se pelo percentual de sugestoes e de criticas que a Pernambuco 9%
participacaodasociedade sejaamaisleigaoumaisespecializada Alagoas 9
em tematicas de aviacao civil ainda é timida quando nao se Sergipe 17

depara diretamente com algum problema pontual.




Mato Grosso 124
Mato Grosso do Sul 105
Gojas 251
Distrito Federal 141

Grafico 3 - Percentual de registros por regiao
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A distribuicdo inter-regional das manifestacdes
registradas na ANAC reflete, evidentemente, a concentragao
da indlstria da aviacdo civil na regido sudeste, onde
estdo instaladas as cinco principais empresas aéreas e,
consequentemente, a populagdo de aeronautas e aeroviarios,
sem falar nos nameros referentes a aviacao geral. Veja que
as regioes sul e sudeste, juntas, participam com quase 60%
do total das manifestagcdes, e esta realidade se repetird
até que tenhamos uma aviacao regional e regionalizada de
grande porte.

2.4 - FREQUENCIA DAS MANIFESTAGOES

Grafico 4 - Assuntos mais recorrentes nos registros
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A partir do corrente ano, a Ouvidoria teve seus relatorios
periodicos reestruturados, passando a dedicar atencao
especifica aos assuntos responsaveis, na sua totalidade, por
80% ou mais do total de reclamacades.

0 Grafico 4 mostra as principais razdes das reclamagodes
no primeiro semestre de 2012;

Mesmo que alguns assuntos aparecam repetidamente
a cada semestre, muitas medidas sao adotadas pela area
técnica em conjunto com a Quvidoria no sentido de minimizar os
problemas e/ou prestarinformagdes mais objetivas aos usuarios
sobre a conclusdo do processo ou da demanda enviada.

Abaixo, destacaremos os assuntos mais demandados no
semestre, com as respectivas explicagoes:
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a) Carteira de habilitacao técnica: Neste tema sdo
classificadas as demandas relacionadas com erros por parte
do setor na atualizacdo de dados do usuério ou postagem
incorreta de tipos de habilitagdes no portal; as reclamacoes
sobre demora nas revalidagdes e inclusdes de habilitacdes e
as reclamacdes sobre ndo recebimento da CHT.

A Geréncia de Licencgas e Habilitagdes, a partir do input
da Ouvidoria, atualiza, diariamente, uma planilha com a
listagem dos processos que faltam ser analisados por tipo de
solicitacdo como: revalidagao, inclusdo, concessao de licenca
de Piloto Privado, Piloto Comercial etc.

¢ Revalidacao de habilitacao: apesar do esfor¢o da
Geréncia de licengas em reduzir o quantitativo de processos
atrasados, em descumprimento a Carta de Servigos, ainda
relativamente alto o namero de reclamacdes que chegam
Ouvidoria. Para dar agilidade no tratamento da demanda,
Ouvidoria passou primeiro a examinar, na planilha acima
referida, do ponto de vista dos parametros vigentes aquela
data na analise dos processos para informar ao usuario; caso a
solicitacao de servigo reclamada pelo usuério for anterior a data
de analise, a Ouvidoria envia a Geréncia para pronunciamento
sobre o motivo da demora na analise e, por Gltimo, os demais
casos sao enviados ao ponto focal para resposta;

QO QO O

¢ Emissao de CHT: a maior parte das reclamacdes sobre
demora na emissdao de CHT decorre do desconhecimento do

aeronauta sobre quando deveria ser emitida uma nova CHT. Em
muitas situacdes, tais como nos processos de revalidagdo ou
inclusao de alguns equipamentos, o usuario somente fara jus
a uma nova CHT se solicitar a sua segunda via e pagar a GRU
para aquele servigo. Observa-se, porém que o usuario nem
sempre recorre ao servico de 0800 da ANAC para buscar tais
informacdes, ocorrendo registro desnecessario na Ouvidoria;

¢ Validacao de habilitacao técnica: A Ouvidoria adota o
mesmo tipo de procedimento dos casos de revalidacao;

¢ Atualizacao de dados cadastrais: esta submodalidade
de assunto integra as categorias de erro no portal por parte
dos analistas no lancamento dos equipamentos e validades
das habilitacdes dos aeronautas e a demora na atualizagao de
tais dados;

¢ Indeferimento de processo: trata-se das reclamacdes
sobre indeferimentos dos processos de revalidacao e inclusao
de habilitacdo. Geralmente os usuérios alegam que a falta
de documentacdo que deu causa ao indeferimento ndo foi
solicitada quando do envio do processo. Acredita-se que as
alteracdes necessarias no sistema informatizado de postagem
de processos nao estejam sendo feitas ao mesmo tempo em
que os normativos sdao modificados;

b) Sistemas informatizados ao usuario: comaimplantagao
dos sistemas informatizados para postagem de processos de



aeronautas, lancamento de CIV eletrénica e portal tnico com
dados dos usuarios, uma série de incongruéncias passou
a existir, impossibilitando alguns usuarios de acessarem
as plataformas no tempo em que necessitavam. Contudo,
algumas medidas, ainda que de forma paliativa, foram
adotadas em coordenacdo entre o setor técnico com as areas
de atendimento (Ouvidoria e Fale com a ANAC) para minimizar
tais problemas. Mesmo assim outras medidas para corre¢cao
dos erros devem ser adotadas de forma definitiva pelo setor
técnico em articulacdo com a area de T.I.

c¢) Demora na emissao de resposta ao usuario: a Ouvidoria,
além de recepcionar e dar tratamento as demandas que versem
sobre a prestacdo de servicos da ANAC, também atua, em
segunda instancia, nas demandas oriundas do “Fale com a
ANAC”, que ndo foram respondidas no prazo legal. Os dados
apresentados no grafico refletem as demandas recaidas sobre
a SSO e a SRE.

No que se refere a SSO, a Ouvidoria alerta diretamente
a Superintendéncia sobre o descumprimento de prazo,
solicitandorespostano canal “Fale coma ANAC” e/ouinsergao
de justificativa de ndo resposta. Ja as demandas para a SRE,
sdo manifestagdes contra as companhias aéreas e que nao
foram respondidas pela ANAC. Apesar de as demandas contra
companhias aéreas nao terem sido efetivamente concluidas
aos reclamantes, estas serviram como indicadores para
fiscalizacao da Agéncia e normatizacdo de novas regras.

d) Licenca: sdo classificados, nesta categoria, os
seguintes assuntos: autorizagdo para instru¢cdo em voo,
avaliacdo de experiéncia para concessdo de licenca,
concessdo de licenga, emissdo de segunda via de licenca,
indeferimento de processo de licengca e validagdo de
licenca estrangeira. A Ouvidoria faz o mesmo tipo de
acompanhamento de processo por meio das planilhas
geradas pelo setor. Dentre os assuntos destacados, nesta
categoria, destaca-se a demora na concessao de licenca
inicial, porém, neste periodo, a area técnica estava
conseguindo analisar os processos em no maximo 40 dias,
além de gerar licencas provisdrias com vistas a minimizar
falhas na prestacao de servigos.

e) Exames tedricos: destacaram-se, neste assunto, a
demora na atualizagdo por parte da ANAC em postar os dados
enviados pelas Escolas para que os alunos pudessem fazer o
exame tedrico e a demora por parte da ANAC em marcar as
provas solicitadas via e-malil;

f) Certificado médico aeronautico: os assuntos
mais demandados, nesta categoria, foram: demora na
divulgacao dos dados dos usuarios, erro na geragado da
CHT proviséria por motivo de CMA e erro na postagem de
dadosdeusuarios.Quasetodosestesassuntosindependem
da acdo direta da ANAC, mas sim das juntas de salde do
comando da aerondutica ou de médicos credenciados
pela Agéncia.

15
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2.5 - DEMANDAS POR UNIDADES TECNICAS

Grafico 5 - Demandas por unidades técnicas
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Do total de demandas recebidas na Quvidoria (3765), no
primeiro semestre deste ano, as Superintendéncias de Seguranca
Operacional e de Tecnologia da Informacao participaram com
87%, dada a inter-relagdo existente entre referidas areas no
tocante aos processos transformados recentemente de manuais
a eletronicos.

A participacao relativa das demais areas é insignificante,
notando-se que no caso da ASCOM, nela estad inserida a
Geréncia de Relacionamento com os Usuérios, responsavel
pela analise em primeira instdncia das reclamacdes dos
usuarios contra os servicos e atendimento por parte das
empresas aéreas.

Como a Ouvidoria interage com os usuarios diretamente
no que se refere aos servicos prestados pela ANAC, a
Superintendéncia de Seguranca Operacional é e sempre sera

a mais demandada, pela responsabilidade com a prestacao dos
servicosrelacionados com os exames tedricos, cheque de pilotos,
concessoesde licencas, revalidagdes e inclusdes de habilitagdes,
provas de proficiéncia linguistica etc. A area apesar de dispensar
muito esforco para atender ao publico atual, ainda ndo consegue
atender aos varios tipos de processos em tempo habil e nem
responder as demandas de Ouvidoria com tempestividade.

Ja a Superintendéncia de Tecnologia de Informacao
recepcionou demandas sobre o0s erros nos sistemas
informatizados customizados pela SSO. Entretanto, a partir de
maio, foi realizada reunido com as areas envolvidas e decidiu-se
que, com excec¢ao de erros nos sistemas, os demais problemas
deveriam ser analisados primeiramente pela area de negdcio.

A Superintendéncia de Regulacao Econdmica (SRE), por
meio de seu Gabinete, passou a receber, em maio de 2012,
além das demandas que a Ouvidoria enviava comumente as
suas Gerénciastécnicas, aquelas referentes ando resposta de
demandas contra companhias aéreas. Até entao, a Ouvidoria
cobrava diretamente dos pontos focais do “Fale com a ANAC”
por e-mail e a Superintendéncia ndo se inteirava do quantitativo
pendente de respostas, além de os dados nao contarem para
as estatisticas.

As demais areas foram consultadas por assuntos diversos
e ndo tiveram nenhum problema que justificasse explanagao
especifica.



Como a SSO sempre é
a mais demandada pelos
usuarios dos servigos da
Agéncia, considerou-se por

Grafico 6 - Demandas por unidades da SSO
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Grafico 8 - Assuntos mais demandados da STI
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Os produtos gerados pela STl sdo instrumentos técnicos
para as demais areas da ANAC. Ainda assim, muitas das vezes
as falhas nos processos nas areas técnicas independem de sua
atuacao direta, mas, sim, da STI, razdo pela qual a Quvidoria tem
a obrigacdo de consulta-la diretamente, como vem fazendo.

Como relatado anteriormente, ficou decidido que maior
parte dos assuntos enviados, neste semestre, a STl deveria ser
analisada previamente pela area de negocios e que somente
alguns assuntos como erros do sistema ou da plataforma de
suporte deveriam ser reportados a esta Superintendéncia.



3 - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

3.1 - PLANO DE TRABALHO 2012

Competéncia/funcao
Definicdo das competén-
cias legais entre a Ouvido-
ria e Fale com a ANAC.

Objetivo
Sedimentaras competénciasja praticadas
e/ou modificar o foco de atuag@o das duas
unidades.

Situacao
Aguardando a entrada em vigor da alteragcao regimental
da ANAC que modifica a vinculag@o da atual Geréncia.

Divulgar internamente as
competéncias e o papel da
Ouvidoria.

Possibilitar ao servidor reconhecer o
valor agregado da QOuvidoria no alcance
dos objetivos da Agéncia, melhorando sua
atuacdo como participe e beneficiario.

A Quvidoria nao fez nenhuma publicacgao especifica, contudo
reafirmou o papel da Quvidoria no Workshop de treinamento
dos pontos focais e faz isto periodicamente nas reunides com
Superintendentes e Gerentes das areas mais demandadas
de manifestacdes de usuarios.

Monitoramento daimagem
da Ouvidoria junto aos
publicos interno e externo

Melhorar os servicos prestados pela
Ouvidoria.

A Quvidoria modificou os textos de entrada de sua
pagina, no portal da ANAC, para esclarecer melhor as
competéncias das duas areas de atendimento da ANAC:
Quvidoria e Fale com a ANAC.

Participar, como convidado,
das reunidoes do colegiado
de Diretores, dos Superin-
tendentes e do Conselho
Consultivo.

Ter maior conhecimento das acdes de-
senvolvidas internamente e acompanha-
mento dos posicionamentos feitos pelos
diversos segmentos de Aviagao Civil.

0 Ouvidor tem participado de maior parte das reunides de
Diretoria, todavia ndo possui assento e voz nas reunioes.
Ainda tem tentado participagcdo nas reunides periddicas de
Superintendentes e participa voluntariamente das reunides do
Conselho Consultivo.

Convéniocomoso6rgaosde
Protecdo do Consumidor.

Sugerir proposicdes voltadas para a
melhoria dos pleitos apresentados pelos
usuarios do sistema de aviacdo civil
por meio das demandas direcionadas a
ANAC, em consonancia com a atuagao
desses Orgaos.

A Ouvidoria fezreuniao comvarios entes: PROCONSs, Juizados
Especiais, INFRAERO e companhias aéreas para entender
as principais queixas de passageiros e as dificuldades
encontradas pelos entes para diminuicdo das queixas.
O Relatério foi apresentado a Diretoria e posteriormente
poderao ser feitas outras acdes quanto a tematica.
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Objetivo

Competéncia/fungao
Reunides periddicas com
os consultores da ANAC.

Uniformizar a linguagem das respostas ao
tratamento das demandas aos usuarios.

Situagao
Foi realizado um Gnico evento de treinamento (Brasilia e
Rio de Janeiro), porém todas as vezes que a resposta nao
esta adequada ao usudrio, a Quvidoria retorna a demanda
para reconsideracao.

Atencdo ao servidor da
ANAC.

Informar/esclarecer aos servidores sobre
as competéncias e o papel da Ouvidoria,
Corregedoria e Auditoria.

Foi agendada uma reunido para o 2° semestre com o
Corregedor e Auditor para discussdo das competéncias
e possivel interpretacdo de pontos conflitantes da
competéncia para posterior elaboracdao de plano de
trabalho de divulgacdo aos servidores

Interacdo com a Ouvidoria
da INFRAERO para discus-
sdo dos papeis das areas
de atendimento e confec-
cao de material esclarece-
dor das competéncias dos
entes.

Otimizar o atendimento das QOuvidorias,
posto se tratar de competéncias distintas.
Nao estdo ainda claras para os usuarios
do sistema de aviagao civil.

Sem definigdo.

Pesquisa de satisfacado da
“Carta de Servigos”.

Aprimorar continuamente o atendimento
ao usuario no que se refere aos servigos
prestados pela ANAC.

Prevista para o segundo semestre.

AtuacaodaQOuvidoriacomo
mediadora de conflitos.

Contribuir para a melhoria nas relagdes
laborais na ANAC.

Ainda nao foi feito curso, mas sempre que necessario o
Quvidor intervém nas relacoes.

Boletim de divulgacao do
trabalho da Quvidoria.

Divulgar em ambito interno as atribuigdes
e eventos realizados pela Ouvidoria.

Ainda nao realizado.




3.2 - RELATORIOS MENSAIS

A partir de janeiro de 2012, a Quvidoria deixou de elaborar
relatorios bimestrais internos, focando a interagdo com cada
Superintendéncia isoladamente.

O Relatério passou a ser mensal e abarcou a
performance de todas as unidades demandadas no més em
um Gnico documento. Desse modo, independente da area que
recepcionou mais ou menos demandas, todas as unidades
atualmente recepcionam internamente o relatorio.

Dentre os objetivos deste relatorio estdo: estreitar a
integracao entre asunidades da ANAC; permitira compreensao
dos gestores sobre a prestacdo de servicos da Agéncia e o
plblico — alvo que mais procura a Ouvidoria; servir como
instrumento de compreensao da importéncia da participacao
do cidadao na gestao da Agéncia; agir com transparéncia
e despertar o interesse de todos na melhoria da imagem
institucional da ANAC.

Os Relatdrios se concentram em dados quantitativos
trazendo, primeiramente, o quantitativo de manifestos por
unidade organizacional e tipo de atendimento (dendncia,
reclamacdo, critica, elogio e sugestdo). Posteriormente, a
Ouvidoria concentra a especificacao dos relatos pelas areas
mais demandadas, destrinchando-as ao nivel de Geréncias-

Gerais mais demandadas e suas respectivas Geréncias,
trazendo, por ultimo, os assuntos mais reclamados dessas
Geréncias.

0 Relatorio elencatambém o percentual de cumprimento
pelos pontos focais de todas as areas dos prazos contidos na
Instrugdo Normativa n° 53 de 2011 bem como de outras metas
norteadoras do Planejamento estratégico da Agéncia em que
estejam contidas demandas de Ouvidoria. Tal pardmetro norteia
tanto os gestores da area estratégica a fim de redirecionarem
seus esforcos bem como cientifica a Corregedoria do
descumprimento de normativa por parte de servidores, servindo,
também, de instrumento para a Auditoria no que se refere a
auditagem dos processos internos de trabalho.

Ao fim de cada Trimestre, a Ouvidoria elabora um
relatério com o comparativo das areas mais demandas do
periodo. Tal relatério tem por objetivo elucidar junto aos
gestores respectivos a evolugdo ou involugao na corregao das
deficiéncias voltadas para o aprimoramento da qualidade dos
servigos prestados aos usuarios.

E com este objetivo que o Ouvidor comanda uma reunido
com sua equipe e gestores da area técnica envolvida para
rever a tendéncia no volume das reclamagdes e delinear
medidas voltadas para sua mitigagdo no trimestre seguinte.
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3.3— CAPACITACAO DOS CONSULTORES

A Quvidoria realizou, em marco deste ano, workshop
com os pontos focais da Ouvidoria nas cidades de Brasilia e
Rio de Janeiro.

0 encontro foi dividido em trés momentos:

Coube ao Ouvidor apresentar os conceitos basicos sobre
Governanca, Estado e Sociedade frente ao papel reservado a
Ouvidoria. Discorreram também explanacdes sobre o marco
legal e as competéncias da Quvidoria, funcdo do Fale com a
ANAC, responsabilidade dos consultores frente a Instrucao
Normativa n° 53/2011 e pela Lei n® 8.112/90 e uma breve
explanacao sobre a Lei de Acesso a Informacao.

A segunda apresentacdo objetivou: apresentar as
atribuicdes de um ponto focal de Ouvidoria; discorrer sobre
a integracdo da Ouvidoria com o outro canal de atendimento
da Agéncia “Fale com a ANAC"; organizagao dos consultores
por area e procedimentos em caso de férias e/ou saida do
setor; funcionalidades do sistema informatizado da Ouvidoria;
demonstracao das sistematicas de cobrancga etc.

A terceira apresentagdo teve como intuito identificar
os elementos que compdem uma resposta adequada as
manifestagdes dos usudrios e profissionais da aviagao civil
e construir um modelo de resposta que se preste de base as
comunicagdes com o usuario ECOAR.

3.4 - OFICINA PARA DISCUSSAO DE RECLAMAGAO DE
PASSAGEIROS

A Ouvidoria da ANAC realizou, em 27 de junho de 2012, em
Sao Paulo, uma oficina sobre reclamacdes frequentes contra
companhias aéreas existentes em varios bancos de dados.

Participaramda reunido a Ouvidoria da ANAC; Geréncia
Técnica de Relacionamento com Usuarios (GTRU) da ANAC;
INFRAERO; Juizados Especiais de Brasilia, Sdo Paulo e
Rio de Janeiro; e as principais companhias aéreas de voo
regular.

O objetivo da reunido foi apresentar a consolidagao das
reclamacdes mais frequentes de passageiros relacionadas
com o atendimento e servigos prestados pelas companhias
aéreas constantes do banco de dados disponiveis na GTRU,
INFRAERO, SAC's de companhias aéreas e alguns juizados
especiais.

Paratornarmaisobjetivaareuniao,osdrgaosmencionados
foram solicitados que enviassem para a Ouvidoria a relagao
das dez reclamacgdes mais frequentes existentes em seus
bancos de dados. Foram recebidos dados de 10 instituigdes.

A QOuvidoria consolidou os dados recebidos em uma
tabela anica, cujo resultado refletiria as maiores reclamagdes
da sociedade brasileira contra os servigos prestados pelas
empresas nacionais.



Por ordem decrescente os titulos com maior frequéncia
foram: atendimento, operacgdes de voos, bagagem, reembolso,
programa de vantagens, check-in, emissdao de bilhetes,
aeroporto, aeronaves e site.

Concluida a etapa da identificacdo e melhor
compreensdo das manifestacdes dos passageiros, 0s
participantes foram incentivados a voltar a cada um dos
dez itens apresentados e, tendo em vista o até entdo
concluido, apontar medidas que pudessem mitigar o
numero de reclamacdes.

Apos a discussao, o Quvidor propds um quadro sumario
envolvendo todos os tipos de manifestagcdes dos passageiros
e de que forma deveriam as mesmas ser classificadas e
agregadas.

Por dltimo, foi feita a degravacdo de todo o evento e
apresentado relatorio ao Diretor-Presidente, tendo sido o
mesmo distribuido internamente entre os Diretores e todos os
que participaram do evento.

35- PARTICIPA(,‘Z\O EM EVENTOS E CURSOS
e Reunido Geral de QOuvidorias Publicas de 14/03 a
15/03/2012 em Brasilia;

e Conferéncia livre de Quvidorias Publicas em 16/03/2012
em Brasilia;

e Curso de Ouvidoria junto a Associacao Brasileira de
Ouvidoria de 19/03/2012 a 23/03/2012 no Rio de Janeiro;

e Oficina Tematica sobre Regulacdo e Defesa do
Consumidor realizada em 11/04/2012 a 13/04/2012, em Brasilia;

e Oficina coordenada pela Ouvidoria da ANAC com
as companhias aéreas, PROCONs de Sao Paulo e Rio de
Janeiro, Juizados dos aeroportos de Brasilia, Sdo Paulo
e Rio de Janeiro, representantes da Superintendéncia de
Infraestrutura Aeroportuaria da ANAC e representantes da
GTRU em 27/06/2012.
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4 - CONSIDERACOES FINAIS

A Quvidoria esta sempre atenta aos melhoramentos
que possam ser alcangados no seu método de trabalho
e também na apresentacdo dos resultados alcancados.

Para tanto, € de fundamental importancia que este
e todos os demais relatdrios por ela elaborados e cir-
culados sejam exaustivamente discutidos internamente

em cada equipe técnica e que propostas sejam transmi-
tidas a Ouvidoria para avaliagdo e, dependendo, imple-
mentacao.

Sem esta parceria, estard a Quvidoria limitada pela
criatividade daqueles que dela participam diretamente,
exigindo um esforgo adicional as atividades rotineiras.
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