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GLOSSARIO

ANAC: Agéncia Nacional de Aviacgao Civil

AVSEC: Aviation Security

CHT: Carteira de Habilitagao Técnica

CIV: Caderneta Individual de Voo

CMB: Casa da Moeda do Brasil

GGAF: Geréncia- Geral de Agdo Fiscal

GTGI: Geréncia Técnica de Gestao da Informacao
SAF: Superintendéncia de Administracao e Finangas
SAR: Superintendéncia de Aeronavegabilidade

SIA: Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria
SRE: Superintendéncia de Regulagdo Econdmica e Acompanhamento de Mercado
S$S0: Superintendéncia de Seguranca Operacional
STI: Superintendéncia de Tecnologia da Informagao
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1- APRESENTACAO

Este Relatdrio cumpre com o que determina o 82° do
Artigo 18, Lei 11.182, de 27 de setembro de 2005, que cria a
Agéncia Nacional de Aviacao Civil — ANAC.

Acredita-se que a cada semestre que passa, aprimora-
se 0 seu conteddo, no intuito de mostrar para a sociedade os
avancos alcancados na prestagao de servigos pela Agéncia
e os desafios ainda a serem enfrentados. Nesse processo,
é fundamental o papel que venha a ser desempenhado
pela Ouvidoria, ndo somente no sentido de atuar sobre as
manifestacdes registradas pelos usuarios, mas, também, nas
suas atividades pro-ativas, mantendo-se antenado as noticias
que circulam na midia falada e impressa, antecipando-se a
eventuais problemas que poderiam afetar as condi¢des de
trabalho da ANAC, discutindo com a sociedade na busca por
solugdes em conjunto.

Buscou-se, acima de tudo, fazer deste Relatério uma
apresentacdo sucinta e de agradavel leitura, por meio de
um retrato fiel da Agéncia no que se refere a sua atuacao e
relacdo com a sociedade brasileira.






2 - OUVIDORIA DA ANAC

2.1 - REFLEXAO SOBRE A IMPORTANCIA DAS OUVIDORIAS
NAS AGENCIAS REGULADORAS

As Agéncias Reguladoras surgiram com a finalidade
de regulamentar, controlar, fiscalizar e aplicar as politicas
setoriais direcionadas ao interesse publico. Todavia, varias
questdes foram sendo trazidas ao contexto de atuagdo
dessas Reguladoras a exemplo de crescente diversidade de
questdes e progressiva complexidade social, requerendo
uma especializag@o impar de profissionais que nelas atuam
para atender a ampliacdo do controle e acesso aos servigos
publicos bem como melhorias da eficiéncia desses.

A independéncia administrativa das Agéncias
Reguladoras em muito colabora para a nao ingeréncia do
Estado — Politico, porém pode dificultar sobremaneira o acesso
de cidadaos e classes sociais desorganizadas quanto a uma
prestacdo de servicos adequada ou que ressente de alguma
politica necessaria a determinadas categorias.

Os Ouvidores das Agéncias Reguladoras, na sua grande
maioria, gozam também de independéncia e autonomia,
conforme dito nos marcos legais dos entes a que estdo
vinculados. Sua legalidade e legitimidade somente poderdo
ser alcancadas se suas atividades forem capazes de propor e

promover os impactos sentidos pelos cidadaos ao registrarem
suas manifestagoes. Devem estar atentos ao fato de uma
grande parcela da populacd@o ainda ndo ter acesso nem aos
servigos prestados pelos 6rgdos publicos e, muito menos, a
capacidade de se fazerem ouvir por quem delas seriam seus
porta-vozes. Suas bases de dados relacionadas com as
manifestacdes registradas, por mais amplas que sejam nunca
cobririam todos os segmentos da populagdo, instrumentos
essenciais no processo de mudanca e melhoria nos servigos
prestados.

Como espelho da sociedade, onde nela rebatem todas as
insatisfagdes dos cidadaos, deve a Ouvidoria estar proxima da
estrutura gerencial maxima da Agéncia, para que possa fazer
eco das reclamacdes e ser capaz de contribuir eficazmente na
melhoria dos servigos prestados.

A inclusao de segmentos da sociedade hoje ausentes
nos processos de consultas e audiéncias publicas promovidas
pela Agéncia, além sua proximidade em face do dificil acesso
aos meios de comunicacdo para registro de manifestacoes,
faz da Ouvidoria uma atividade ainda ndo implementada na
sua totalidade.
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A conquista de nossa legitimidade passa, portanto,
primeiro, pela abertura e acesso a todos os segmentos
da sociedade, sem discriminagdo, aos canais disponiveis
na Ouvidoria para registro de manifestagdes, e segundo,
pelo reconhecimento por parte dos gestores maximos da
importdncia do nosso trabalho na corre¢cdo dos rumos e
melhoria dos servigos prestados pela Agéncia Reguladora.

2.2 - COMPETENCIAS EM PRIMEIRA E SEGUNDA INSTANCIA
DA OUVIDORIA DA ANAC

A Ouvidoria da ANAC foi instituida para a recepcao de
reclamacdes, criticas, sugestdes sobre a atuacdo da ANAC,
bem como dendncias de violagdes de direitos individuais ou
coletivos, de atos legais, atos de improbidade administrativa
praticados por agentes ou servidores publicos, ligados, direta
ouindiretamente a ANAC. Apesarde seraQuvidoriaareceptora
das demandas individuais e intermediadora para a solugdo dos
casos junto aos setores, ndo atua como controlador interno,
ndo promove mudancas diretamente, mas, como instrumento
de participacdo social, colabora positivamente na melhoria
dos servicos prestados. Desse modo, entende-se, por primeira
instancia, todas as demandas contra a prestacao de servigos
da ANAC e de seus Agentes enviadas diretamente a Ouvidoria.
Paratanto, articula-se, frequentemente, com todos os gestores
das areas meio e fim na busca de um dialogo produtivo e
concludente sobre as manifestagcdes enviadas.

Além do envio dos registros as areas competentes,
a Ouvidoria analisa os problemas que lhe sdo relatados,
quantitativa e qualitativamente, apresentando-os,
mensalmente, aos gestores de areas na busca por solucdes
mitigadoras.

Com a instituicdo da Agéncia, foi criada outra area de
relacionamento com o usuario, o atual “Fale com a ANAC”,
tnico canal disponivel para relacionamento entre a Agéncia
e os usudrios/cidadaos, para o registro de manifestagoes, o
qual inclui, necessariamente, a solicitacdo de informacdes/
esclarecimentos. A diferenciagdo entre atendimento e
Ouvidoria justifica uma acao esclarecedora permanente junto
a sociedade no sentido de se angariar o devido respeito pelas
atribuicdes de cada uma dessas areas.

2.3 - QUADRO ATUAL

Ouvidor Secretaria

Ouvidora -
substituta

Controle de
qualidade

Andlise de
demandas (3)
(servidor)

Andlise de
demandas (2)
(servidor)

Andlise de
demandas (1)
(servidor)




A atual distribuicdo de tarefas entre os servidores

encontra-se assim definida:

a) Secretaria:

Recepcionar todos os documentos da Quvidoria, dar baixa
no SIGAD e realizar controle proprio de recepgao e envio a
quem dara tratamento ao expediente;

Tramitar todos os documentos da Ouvidoria;

Secretariar as reunides administrativas de Ouvidoria e
elaborar atas e reunides;

Montar e controlar a agenda do Ouvidor e de seu
substituto;

Solicitar computadores, telefones ou quaisquer outras
ferramentas necessarias aos servidores e colaboradores
da Ouvidoria.

b) Mensageiro:

Fotocopiar,digitalizaredistribuir,internamente,documentos
de toda a Ouvidoria;

Arquivar e organizar os documentos nas respectivas
pastas;

Levar/trazer servigcos de reprografia de toda a Ouvidoria;
Manter atualizado o estoque de material de consumo;
Digitalizar todos os memorandos e oficios classificados
como sigilosos;

Atualizar constantemente a planilha de memorandos e
oficios enviados, para cobranca de respostas em atraso;

Auxilio na busca de dados do sistema de Ouvidoria para
producgao de relatorios.

c¢) Servidor responsavel pelo controle de qualidade:

Revisar as respostas as manifestacdes enviadas pelos
técnicos, por amostragem, e apresentar exemplos criticos
durante as reunioes de equipe;

Monitorar o tratamento das demandas pelos técnicos e
prazos de envio e conclusao;

Monitorar o cumprimento de instrucdes e manuais pelos
servidores;

Atualizar a pagina da QOuvidoria no site da ANAC e
apresentacdo de novas propostas;

Redefinir roteiros na Central de atendimento na URA da
Ouvidoria;

Treinar periodicamente a equipe da Central de atendimento
nos assuntos afetos a Quvidoria;

Elaborar proposta de Pesquisa de Satisfacdo da
Ouvidoria;

Apresentar novas sistematicas e rotinas da Ouvidoria, a
partir de bons exemplos praticados em outras OQuvidorias;
Propor revis@o de rotinas atuais, a partir da indicacdo dos
servidores, iniciativa propria ou pelo Ouvidor;

Auxiliar o QOuvidor nas participacdes em consultas e
audiéncias publicas;

Formular proposta de divulgagao do trabalho da Ouvidoria
aos servidores e gestores.
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d) Ouvidora substituta:

Repassar demandas do FOCUS ao ECOAR e devida
classificacao neste;

Representar a Ouvidoria externamente na auséncia do
Ouvidor,
Customizar o
administrativas;
Orientaraequipe noatendimento aousuario e notratamento
das manifestacoes;

Elaborar documentos oficiais da Quvidoria;

Elaborar Relatorios Semestrais, a partir da indicacao pelo
Ouvidor de formato e conteldo;

Elaborar Relatérios mensais e trimestrais, a partir da
indicag@o pelo Ouvidor de formato e conteudo;

Realizar atendimento presencial de usuario, quando
agendado pelo usuéario, em regime de alternancia entre os
servidores;

Elaborar Recomendagdes ou apontamentos, a partir da
solicitacdo do Quvidor.

sistema informatizado e alteracdes

e) Analista de demandas 1:
¢ Tratar demandas do sistema informatizado da Quvidoria;

Cadastrar/solicitar diarias e passagens da Ouvidoria;
Realizar atendimento telefonico, quando da auséncia da
secretaria ou do recepcionista;

Realizar atendimento presencial, quando agendado pelo
usuario, em regime de alternancia entre os servidores;
Manter atualizado cadastro dos pontos focais de
Ouvidoria;

Elaborar Relatorios ou informagdes solicitadas pelas areas
bem como Solicitagdes de Auditoria;

Elaborar Recomendagdes ou apontamentos, a partir da
solicitacao do Quvidor;

Ser membro da Ouvidoria em projetos da Agéncia, quando
solicitado pelo Quvidor.

f) Analista de demandas 2:

Tratar demandas do sistema informatizado da Ouvidoria;
Realizar atendimento presencial de usuario, quando
agendado pelo usuario, em regime de alternancia entre os
servidores;

Cadastrar/solicitar diarias e passagens da Ouvidoria;
Suplente do QOuvidor substituto para classificagdo de
demandas e confecg¢@o de correspondéncias oficiais;
Elaborar Notas Técnicas para solicitacdo de parecer
juridico a Procuradoria, a partir da solicitagao do Quvidor
ou seu substituto;

Elaborar Recomendagdes ou apontamentos, a partir da
solicitagdo pelo Ouvidor;

Ser membro da Ouvidoria em projetos da Agéncia, quando
solicitado pelo Ouvidor;



g) Analista de demandas 3:

Tratar demandas do sistema informatizado da Ouvidoria;
Atender as ligagdes da QOuvidoria e acompanhar as
manifestacdes registradas pelos usuéarios por telefone;
Tramitar todos os documentos da Quvidoria, na auséncia
da secretaria;

Recepcionar todos os documentos da Ouvidoria, dar
baixa no SIGAD e realizar controle proprio de recepgao e
envio a quem dard tratamento ao expediente, na auséncia
da secretaria;

Auxiliar os servidores na busca de dados do sistema de
Ouvidoria para producao de relatorios;

15
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3 - DEMANDAS TRATADAS PELA OUVIDORIA

Uma das atividades da Ouvidoria é recepcionar as
demandas sobre a prestacdo de servicos pela ANAC e por
seus agentes. Todas as demandas sao analisadas diariamente
e enviadas aos pontos focais indicados pelos gestores das
areas técnicas e administrativas.

Quando o conteddo de uma demanda, ainda que pontual,
trazumdiferencialque exijaaapreciacdodeniveis estratégicos,
envia-se 0 mesmo documento por meios oficiais.

0 processamento das manifestacdes, no seu agregado,
transforma-se em subsidios no aprimoramento das atividades
da ANAC.

3.1 - MANIFESTACOES RECEBIDAS

12 Semestre de 2013

2° Semestre de 2012

12 Semestre de 2012

2° Semestre de 2011

12 Semestre de 2011

!

2777

'l

0 1000 2000

3000

4000

5000
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Optou-se por demonstrar somente a recepgao por
semestres, a partir do ano de 2011, uma vez que, nesse ano,
o cendrio de competéncias da Ouvidoria se equiparava ao
atual.

0 segundo semestre de 2011 bem como o primeiro
de 2012 representaram o momento de transformac&do na
prestacdo de servigcos pulverizados pela ANAC, como nos
casos de concessdo de licencas e habilitagdes, para uma
analise centralizada. Tais medidas impactaram sobremaneira
o entendimento do usuario sobre 0s novos processos que
ocorreu de forma repentina. De outro lado, no segundo
semestre de 2012 e primeiro de 2013, houve um aprimoramento
dos servigcos prestados e reducdo do passivo de anélise de
processos.

3.2 - ATENDIMENTO EM 1° E 2° INSTANCIA

0 grafico acima demonstra o quantitativo de demandas
que a Ouvidoria recebe semestralmente sobre a prestacao de
servicos pela Agéncia e também aquelas que se referem a
demora na emissao de resposta e qualidade insatisfatdria na
conclusdo dos manifestos do “Fale com a ANAC” pelas areas
técnicas.

3.3 - REGISTROS POR TIPO DE ATENDIMENTO

M Reclamacéao

M Critica
87 M Dendncia
M Elogio

Sugestao

3000
2000
1000
0
Ouvidoria em 12 Ouvidoria em 22
instancia instancia

Em todos os semestres, a representatividade do volume
de reclamacgdes é superior a 90% pelo fato de a ANAC prestar
servicos ao pessoal de aviagdo civil diretamente e ser este
servigco o mais pulverizado dentro da Agéncia.

0 namero de dendncias que chega a QOuvidoria é
pequeno, o que pode denotar problemas de ordem estatistica,
uma vez que a Corregedoria também recepciona diretamente
este tipo de manifesto.



As criticas se assemelham as reclamacdes, contudo,
trazem uma situagdo genérica ou uma consternagdo com um
todo da gestao.

As sugestdoes sao basicamente quanto a possibilidade
de alteracdo das legislacdes vigentes e que em maior parte
dos casos ja passaram por processo de revisao em audiéncias
e consultas puablicas, nao havendo, em curto prazo, a
possibilidade de seu aproveitamento pela Agéncia.

3.4 - DEMANDAS POR CANAIS DE ATENDIMENTO

3.5 - RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

59,78%

B Total de demandas enviadas as areas 12 Semestre de 2013

B Demandas concluidas no prazo da IN 53/2011

M Telefone direto
da Ouvidoria

I Correspondéncia

M Sistema Informatizado

A instituicdo de um canal Gnico para recepcdo de
manifestacdes faz com que predomine o seu registro a partir
do sistema informatizado instalado. Sdo quase insignificantes
as comunicagdes por correspondéncia, enquanto que
os registros telefonicos refletem contatos que buscam
acompanhar diretamente suas demandas ou que tenham de
ser redirecionados para outras areas internas da ANAC.

A acdo interna da QOuvidoria se rege pela Instrucao
Normativa n°® 53/2011 que regulamenta os prazos que as
areas técnicas possuem para responder a partir do envio das
demandas (15 dias Gteis para reclamacdes/sugestdes e 30 dias
Gteis para den(ncias).

0 percentual de conclusao geral das demandas
recepcionadas pelas areas foi de 84,5%, nesse semestre, 0 que
nao impede de se continuar o trabalho permanente com a area
técnica no sentido de se buscar a totalidade das respostas as
manifestacoes.

No que se refere ao cumprimento do prazo regulamentar,
referido indice cai para 60%. Cumpre registrar que este
quantitativo reflete o alto volume de demandas registradas
na area de licencas e habilitagdes, sendo esta area
também responsavel por um percentual de descumprimento
significativo, enquanto que a maior parte das areas técnicas
atingem quase sempre 100% do cumprimento
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3.6 - ASSUNTOS MAIS RECORRENTES NOS REGISTROS

1000

900 869
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Carteirade Demorana Licenca Exames Sistemas Atendimento Servigcos de Qualidade
Habilitagdo emissao de Tedricos informa- de setorda Centralde daresposta da Aviagao Médico linguistica AVSEC de agenda Regimental

Técnica reposta ao tizados de ANAC Atendimento
usuario acesso ao
usuario

Legislacdo Certificado Proficiéncia publico  Atendimento Atuacao outros

Civil Aeronautico ANAC

Abaixo, apresentaremos alguns comentarios aos cinco
assuntos mais demandados. Os demais assuntos referem-se
a situacdes nao frequentes e com assuntos distintos que ndao
merecem destaque.

¢ Carteiradehabilitacaotécnica: neste assunto,destacaram-
seasmodadidadesde demoranarevalidagcdode habilitagao,
inclusao de habilitagdo e ndo emissédo de CHT,

e Demora na revalidacdo: apesar do alto quantitativo de
reclamacdes sobre a ndo finalizagcdo destes processos,
o setor adotou uma estratégia de langamento automatico

20

das habilitacdes, a partir da verificacdo sistémica da
validacdo de FAP, quantidade de horas postadas na CIV e
outros critérios. Porém, com a postagem somente de uma
habilitacdo pelos checadores, muitas vezes alguns pilotos
ficaram prejudicados quando solicitavam a revalidagao
de mais de um equipamento. Outro entrave foram as
solicitacdes de revalidagdes por horas que ficaram com
atraso de mais de 8 meses de analise. O setor elaborou
Nota Técnica para implantacdo de facilidade de andlise
via sistema tanto para tratamento do passivo bem como
para analise dos processos posteriores. Contudo, até a



confeccdo deste relatorio, as medidas ainda ndo tinham
sido implementadas;

Inclusdo de habilitagao: No inicio do semestre, todos o0s
processos do setor estavam com atrasos consideraveis.
Contudo, foram melhorando o tempo de analise e passaram
aconcluireste tipo de processo dentro de 30 dias, conforme
prevé a Carta de Servigos ao Cidadao;

Nao emissao de CHT: o processo de emissdo das CHT's pela
ANAC se dé& a partir da solicitagcdo de concessao de uma
licenca ou inclusao inicial, e também por solicitagdo de 2°
via. AANAC é responsavel por daro comando de impressao
das Carteiras, confeccionadas na Casa da Moeda do
Brasil (CMB). Como as informacdes para impressdo do
documento sao originadas do cadastro do SACI, postadas
diretamente pelo proprio aeronauta, em muitos casos 0
cadastro estd incompleto, como, por exemplo, faltando
assinatura, foto ou até mesmo incluindo fotos fora do
padrdo de documentacao. Frente as referidas auséncias, a
confecccdo se vé prejudicada, retardando o processo até
que o usuario seja informado da necessidade de revisao
de seu cadastro. A Quvidoria sugeriu que o processo de
comunicacao entre as partes envolvidas fosse aprimorado,
com vistas a nao gerar reclamacgao relacionada com a
demora na confecgao de CHT,;

Demora na emissao de resposta ao usuario: Este assunto
abrange asreclamacdesdendoatendimento dasdemandas
em tempo habil seja pela Ouvidoria ou pelo Fale com a
ANAC, porém mais de 95% se refere a ndo conclusao pelas

areas técnicas das demandas registradas na Central. Ha
que se melhorar o tempo de atendimento das demandas
pelas areas técnicas bem como do monitoramento do
status pelo Fale com a ANAC a fim de evitar a demora na
finalizag&@o ao usuério;

Licenca: Neste grupo, concentram-se principalmente
os assuntos como demora na concessdo de licenca
inicial, autorizaca@o para instrucao em voo, avaliagdo de
experiéncia para concessao de licenca. Os processos de
licenca inicial estdo sendo analisados com mais rapidez
que os demais processos, levando, em média, de 25 a 35
dias. Os demais casos relatados referem-se aos demais
grupos que estdo ficando defasados;

Exames teodricos: Apesar de este setor reponder as
demandas com celeridade, hd muitas reclamagdes quanto
arealizacdo de agendamento de exames e de ndo resposta
pelo setor, além do envio dos nomes de alunos pelas
Escolas e nao postagem pela ANAC no site. Estes assuntos
tém sido frequentes entre os periodos. Denota-se que a
demanda de solicitagdes de exames tem sido maior do que
a Agéncia consegue atender, principalmente pelo fato de a
realizagdo dos exames ndo ocorrer em varias cidades;
Sistemas informatizados de acesso ao usuario: Maior
parte das reclamacgdes refere-se ao sistema SACI,
especificamente no que tange a ndo geracdo de senha
ao aeronauta, bloqueio de acesso e problemas com a CIV
digital, situagdes de responsabilidade do setordelicengase
habilitagdes. Quando o usuério ndo informa que o problema
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se deu por parte da ANAC, esta demanda € registrada no
Fale com a ANAC, todavia, se acusar que 0 servico nao
foi prestado, vem para a QOuvidoria. O setor ainda nao
conseguiu encontrar solugdes para atendimento imediato
destas demandas, gerando uma série de transtornos
ao usuario. Foi colocado pela Geréncia que em breve os
desbloqueios de senha serdo feitos diretamente na Central
de atendimento, o que ainda ndo ocorreu.

3.7 - DEMANDAS POR UNIDADES TECNICAS
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0 gréafico acima demonstra a distribuicdo das demandas
nas areastécnicas da ANAC. As trés principais areas sao SSO,
GGAF e GTGI.

A SSO é responsavel pela concessao de licencas e
habilitagdes de pilotos, exames tedricos dos aeronautas,
proficiéncia linguistica, certificados médicos aeronauticos

entre outros. Por serem estes servicos mais pulverizados,
estes usudrios buscam a QOuvidoria para a solucdo dos
casos pontuais. Apesar de as areas de exames, proficiéncia
linguistica e de fatores humanos atenderem aos prazos
regulamentares de resposta, nota-se que ha de haver uma
solucdo para minimizacdo de alguns problemas recorrentes
que sdo simples de solugdo, mas que demandam um tempo
desnecessario do usuario. J4 os mais de 80% das demandas
desta Superintendéncia sdao da area de licengas e habilitacdes
e ndao conseguem ser respondidas no prazo regulamentar,
deixando o demandante insatisfeito sobre a metodologia que a
ANAC estd utilizando para analise dos processos e dos porqués
das demoras. Muitas demandas quando sao respondidas por
este setor ja perderam o objeto. Este setor, por ser o mais
demandado, ¢ o mais acompanhado pela Ouvidoria. Nota-se
que ha uma melhoria dos servigos prestados, diminuigdo do
tempo de analise dos processos, contudo ainda nao houve
deslocamento de outras frentes de trabalho da Agéncia para
melhoria do processo de comunicagao, principalmente dos
aeronautas com a Agéncia seja para simples solicitacoes de
esclarecimentos ou até mesmo para entendimento de questoes
técnicas inerentes aos processos postados.

A Geréncia- Geral de Acao Fiscal (GGAF) é demandada
pela Ouvidoria nos casos de reclamacgdes de passageiros
que ainda ndo foram respondidas no Fale com a ANAC. O
passivo de reclamacdes ainda é bastante elevado, apesar do
esforgo recente em diminui-lo. Outro aspecto relevante s@o as



constantes tentativas de esclarecimento do papel da ANAC
frente a relagdo dos passageiros com as companhias aéreas,
mesmo assim, os passageiros ainda recorrem a ANAC para
terem seus direitos individuais reparados, sendo que deveriam
buscar solugdes junto @ empresa aérea diretamente e, em
caso de discordancias, buscar o apoio juntos aos orgaos de
defesa do consumidor.

A GTGI é acionada pela Ouvidoria quando chegam
reclamacdeseelogiosaCentralde atendimentoda ANAC, que é
administrada por essa Geréncia, hem como quanto as demoras
na emissao de resposta ao usuario que estdao pendentes por
inacdo deste setor, como nos casos de: rejei¢des por parte de
uma area e nao envio a outra para resposta, conclusao pela
area e nao envio ao usuario ou ndo conclusao pela companhia
aérea no prazo regulamentar de 10 dias e ndao envio a Geréncia
de Acdo Fiscal. A Ouvidoria além de sinalizar este setor por
meio das demandas para pronunciamento e solugdo, aborda
a questdo nos relatorios mensais e nas reunidoes de Gestao
realizadas entre Superintendentes e Diretores.

3.8 - DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR AREA DA SS0

Orgio _Q_uantidade _de Ativida’des
Atividades Enviadas Concluidas

Setor de
habilitacao 1213 4
Setor de exames 332 312
Gabinete SSO 290 184
Sistemas de
habilitacao 268 204
P-I'Ofltl:le-n(:Ia 55 51
linguistica
GFHM 45 42
Escalas 16 15
Setor de Escolas 12 12
GGAG 5 2
GPNO 4 3
GGTA 2 2

0 quadro acima distribui os quantitativos da SSO
por areas consultadas pela Ouvidoria ao longo do primeiro

semestre de 2013.
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3.9 - DISTRIBUICAO POR ASSUNTOS DAS AREAS MAIS

3.10 - DISTRIBUICAO POR ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
DA GGAF

Representatividade de assuntos GGAF
12,6%

M Demora na emisséo de resposta
ao usuario

8,8%

M Qualidade da resposta ao usuario

4,9%

B NURACSs/ exames teéricos

M Outros

DEMANDADAS DA SS0
Problemas com a emissao de CHT 305
Setor de Demora/erro na revalidagao de
e~ e 247
habilitacdoe | habilitagdo técnica
Demora na concessao de licenga 239
Nao postagem de nomes de alunos
Setor de para realizagdo de exames, ap0s 108
exames envio de oficio de Escolas
Demora no agendamento de exames | 84
Demora na emissao de resposta ao 296
. usuario
Gabinete S50 Atendimento de Agente da ANAC 10
Atendimento de setor da ANAC 10
Bloqueio de login/outros problemas
111
. no SACI
Sistemas de — — :
e~ N&o geragao de senha por e-mail,
habilitacao , o
apos solicitacdo no Fale com a 73

ANAC

Os assuntos “Demora na emissdo de resposta e
Qualidade da resposta ao usuario” dessa Geréncia referem-se
a nao resposta as reclamacdes contra as companhias aéreas,
conforme ja explicado no item 3.7, e contra as respostas ja
emitidas por essa Geréncia, porém em discordancia com a
expectativa do usuario.

3.1 - DISTRIBUICAO POR ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
DO FALE COM A ANAC

Representatividade de assuntos GTGI

o [l Demora na emissao de resposta
23,7% ao usuario

H Servigos da Central de atendimento
5,5%
M Sistema informatizado FOCUS

9,3% M Outros




A Geréncia Técnica de Gestdo da Informacao (GTGI)
além de ser a responsavel pela administracdo do “Fale com a
ANAC" é também responséavel pelo E-SIC (sistema de recepgao
de demandas da Lei de Acesso a Informacgao).

0 assunto “demora na emissao de resposta ao usuario”
atinente a esta Geréncia refere-se ao nao monitoramento dos
status das demandas contra os entes regulados e pedidos de
informacdes. Algumas demandas sdo rejeitadas pelas areas
e nao redirecionadas as outras, permanecendo arquivadas
temporariamente, ou sdao concluidas pelas unidades e ndo ha
envio tempestivo de resposta ao demandante.

Outroassuntosdoasreclamacdes contraaqualidade dos
servigos da “Central de Atendimento” como: ndo existéncia de
roteiros de respostas para simples consultas. Cabe ressaltar
que a roteirizagcao deve ser feita por cada area demandada
que aoidentificarreiterados pedidos sobre um mesmo assunto,
faz scripts de orientacdo aos atendentes da Central e realiza
atendimento com estes colaboradores.
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4 - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

4.1 - TRATAMENTO DO PASSIVO DE DEMANDAS

A OQuvidoria, objetivando reduzir o quantitativo de
manifestos pendentes de resposta pela SSO, analisou
individualmente as demandas para verificar se algumas delas
ja tinham perdido o objeto, ou seja, se a situacao ja tinha sido
resolvidaparaqueopassivodiminuisseeasareasconseguissem
responder mais rapidamente. Mais de 600 demandas foram
finalizadas e realizada reunido de demonstragdo para que as
Geréncias envolvidas apresentassem proposta de solugdo do
passivo residual.

4.2 - ELABORACAO DE RELATORIOS PERIODICOS

Neste semestre, a Quvidoria aprimorou os relatdrios
periédicos destinados as areas, passando a apresentar os
seguintes dados:

e Tabela com quantitativo de manifestagcdes por areas
centrais e por tipo de atendimento (reclamacgao, critica,
sugestao, elogio e denlncia);

e Tabelas pormenorizadas de cada Superintendéncia
com detalhamento por Geréncias. As tabelas trazem
0 quantitativo de demandas enviadas, o de demandas
concluidas no prazo regulamentar, o de concluidas fora

do prazo regulamentar, as demandas pendentes e o tempo
médio que cada Geréncia da Superintendéncia esta
tomando para responder a Ouvidoria. Estes dados visam
mostrar aos Superintendentes o desempenho de cada area
sob sua supervisao;

e Sao elaborados também gréaficos dos principais assuntos
demandados com relacao as trés Superintendéncias mais
reclamadas na QOuvidoria.

Ha também os relatorios trimestrais que além das
tabelas do més de referéncia trazem a situacdo das areas no
trimestre.

As tabelas e graficos sdao condensados num (nico
documento que é distribuido para todas as Superintendéncias,
Diretores, Assessores, Corregedor e Auditor.

4.3 - PARTICIPACAO DO OUVIDOR NA REUNIAO DE GESTAO
DA ANAC

A Quvidoria ja realizou 4 apresentacdes formais nas
reunides de gestdo da ANAC, apontando os indices atualizados
do desempenho de cada Superintendéncia e identificando os
problemas mais frequentes das areas mais demandadas.
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Participam da reunido de Gestdo todos os Diretores e
Superintendentes.

As reunides vém surtindo efeitos animadores com
relagdo ao desempenho das Superintendéncias, ndo somente
relacionado com a atengdo ao usuario apds sua manifestacao,
mas, principalmente, no aprimoramento do compromisso com
os prazos estipulados na Carta de Servico da ANAC.

4.4 - REUNIOES COM AS AREAS TECNICAS

A Quvidoria continua realizando as reunides periddicas
comasareas, apartirdosindicativos quantitativos e qualitativos
dos relatérios trimestrais, ainda que tenha sido aberto espaco
para que os mesmos fossem discutidos durante as reunides
de Gestao.

Quanto a Superintendéncia de Seguranga Operacional
o contato é muito mais frequente e outras reunides
extraordindrias sao realizadas devido, sobretudo, ser o maior
prestador de servigos dentro da Agéncia

4.5 - RECOMENDAGOES

Notou-se na Ouvidoria que muitas das reclamagdes
dos passageiros referiam-se ao desconhecimento quanto
a alteracdes nas datas e ou horarios da viagem para a qual
foi adquirido previamente o bilhete. Sabendo-se da forte
presenca das Agéncias de Viagem na comercializacdo de
bilhetes aéreos, recomendou-se a GTGI que requisitasse, nos

processos de registro de demandas, a identificagdo do local
de aquisicao do bilhete (companhia aérea, agéncia de viagem,
internet, outros) bem como se a aquisi¢do teria sido feita
particularmente ou por conta de algum 6rgao empregador.
De posse dessas informacdes, a ANAC teria como instruir as
companhias aéreasnosseusrelacionamentoscomasagéncias
de viagem, no sentido de prestar todos os esclarecimentos ao
passageiro antes da venda das passagens.

Nota-se que atualmente as demandas registradas
contra as empresas aéreas trazem algumas informacdes
como: protocolo do registro da manifestacdo junto a empresa,
informacdes de origem/destino do voo, relato sucinto da
situacdo enfrentada etc. Todavia, tais informagdes nao
permitem que a Agéncia possua uma base de dados adequada
quanto a forma de aquisicdo do bilhete aéreo para orientagao
do comprador e dos vendedores ou terceiros na relagdo de
venda do bilhete e informacgdes quanto aos direitos e deveres
dos passageiros e responsabilidades dos vendedores.

A Agéncia precisa evoluir para encontros e discussoes
periédicas com os regulados, a partir de uma base de
informacdes rica e categorizada que permita conscientizagao
de deveres, estabelecimentos de politicas e boas praticas que
transcendam o constante das regulagdes junto aos regulados
e ainda possuir subsidios para instrucdo/educacdo dos
usuérios do transporte aéreo em todas as formas de aquisi¢ao
do bilhete aéreo.



Pretende-se que a Agéncia nao somente regule e edite
normas que alcancem somente ao regulado, mas que atue
diretamente em contato com a sociedade, antes e durante a
edicdo dos atos normativos.

Sabe-se que tais mudancas ja foram solicitadas sem que
se tenha confirmado sua implementagcdo até o fechamento
deste Relatorio.

4.6 - PARTICIPACAO EM EVENTOS E CURSOS

Sao os seguintes os eventos aos quais contaram com a
participacdo de servidores lotados na Ouvidoria no primeiro
semestre do ano em curso:

“Airport Services — Passenger Handling” curso de 5 dias,
ditado pela IATA Training & Development Institute, em
Genebra, Suica, de 4 a 8 de fevereiro de 2013;

e Curso de Capacitacdo em Direito do Consumidor, de
01/03/2013 a 19/04/2013, oriundo de parceria da Escola
Nacional de Defesa do Consumidor com a ANAC;

* Participagao do Seminario “AErado Didlogo”, em Sao Paulo,
no dia 4 de abril;

* Cursode ambientag@o para os novos servidores da ANAC, de
17/06/2013 a 21/06/2013, realizado pela ANAC em Brasilia;

e Curso de SIGAD, de 22/07/2013 a 24/07/2013, realizado pela
ANAC em Brasilia;

 Participagao na 3° Reunido Técnica entre QOuvidorias e

Unidades de Relacionamento com os usuarios das Agéncias

Reguladoras Federais, 28/05/2013, realizada na ANTT com
parceria da AGU;

* Participagdo no 1° Encontro de Ouvidorias das Cidades-
Sede da Copa do Mundo FIFA Brasil 2014, em Salvador,
28/05/2013.

4.7 - PARTICIPACAO EM AUDIENCIAS PUBLICAS

e Quvidor - Presidente da Audiéncia Publica n° 02/2013,
para discussdo da proposta de edicdo de Resolugado que
regulamenta o procedimento de alocacdo de horarios de
chegadas e partidas em aeroportos coordenados — slots —
e dispde sobre os aeroportos de interesse;

« QOuvidor - Presidente da AUDIENCIA PUBLICA n° 03/2013,
para discussao da edicdo de Resolugdo que dispde sobre
as condigdes gerais de transporte aplicaveis ao transporte
aereo domestico e internacional de bagagem;

e Quvidor - Presidente da Audiéncia Publica n° 05/2013,
para discussao referente a concessdo para ampliacao,
manutencdo e exploracdo dos Aeroportos Internacionais
Antonio Carlos Jobim — Galedo (RJ) e Tancredo Neves —
Confins (MG).

4.8 - MONITORAMENTO DA LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Na condicdo de responsavel pela implementacgao da Lei
de Acesso na ANAC, o Ouvidor acompanhou, semanalmente, a
relacdo de solicitac@o de informacdes, os prazos para resposta
e as respostas enviadas pelas areas técnicas para conclusao
nos prazos estabelecidos pela Lei.
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4.9 - PARTICIPACAO NO CONSELHO CONSULTIVO DA ANAC

0 Conselho Consultivo da Agéncia reline-se a cada trés
meses, contando com a representacao de todos os segmentos
da inddstria da aviagao civil no Brasil. Na reunido do dia 10 de
abril, o Ouvidor fez uma breve apresentacado sobre a atuagao
da Quvidoria, mencionou o Relatdrio de 2012 e distribuiu uma
copia a todos os representantes presentes.



5 - CONSIDERACOES FINAIS

Da leitura deste Relatorio constata-se o esforgo
despendido pela Ouvidoria, ao longo do primeiro semestre
de 2013, no avango da conquista de sua legitimidade interna
e externa, propiciado, primeiro, pelo reconhecimento da
alta geréncia da ANAC na sua importancia relativa no
aprimoramento dos servigos prestados pela Agéncia, pela
dedicacdo e compromisso dos servidores, nela lotados e,
por fim, da maturidade no reconhecimento a importancia
com que deve ser tratada toda e qualquer manifestacao
advinda da sociedade e, principalmente, do seu segmento
beneficiador dos servigos prestados pela Agéncia e seus
entes regulados.

A conquista alcancada, evidentemente, requer por
parte da ouvidoria um maior entrosamento com a sociedade,
buscando outros meios de ampliar a participagdo social,
e, internamente, na conscientizagdo sobre o seu papel e
os beneficios que ela podera proporcionar nas atividades
corriqueiras de cada uma das areas técnicas.

Assim atuando, poderemos alcangcar nossa meta
de justificar o marco legal que garante e sustenta nossa
missao.
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