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1 APRESENTACAO

Apresentamos o 3° Relatério de Agbes da Ouvidoria da Agéncia
Nacional da Aviagéo Civil, no qual reafirmamos nosso compromisso com a
implantacdo e a consolidacdo de uma gestdo administrativa balizada nos
principios doutrinarios e legais que fundamentaram sua instituicdo. Com a
nova constituicdo do Colegiado de Diretores e, com a posse de novos
servidores para o quadro permanente da ANAC, entendemos que €
importante, em sua funcdo pedagodgica, trazermos ao conhecimento geral os

pressupostos fundamentais do instituto que chamamos Ouvidoria.

O presente “Relatério da Ouvidoria da Agéncia Nacional da Aviagdo
Civill/ANAC, referente ao periodo de janeiro a julho de 2008, pretende,
conforme disposto no & 2° do artigo 18 da Lei n°11.182, de 27 de setembro de
2005, prestar contas de suas ag0es para a consolidagéo de sua definicéo de
competéncia conceitual; estruturacdo material e de recursos humanos; além
de relatar suas atividades cotidianas voltadas ao atendimento dos pedidos de
informagdes, esclarecimentos, reclamagdes e sugestdes sobre a aviagéo civil
brasileira que recebemos da cidadania brasileira. Pretende, ainda, apresentar
o registro do dialogo, bastante produtivo e enriquecedor com os setores
dirigentes da ANAC, com o objetivo de defender os direitos dos usuérios da

aviagao civil no ambito da atuacéo e dos servigos desta Agéncia.

A Ouvidoria, a partir da escuta atenta de mdltiplas manifestagbes de
ambito interno e externo, sempre no intuito de colaborar criticamente com o
orgdo regulador para a exceléncia de seus servicos, documenta, nesse
instrumento, suas proposi¢fes para a inclusdo prioritaria dos direitos dos

cidadaos na agenda regulatoria e fiscalizatoria da ANAC.

Alguns principios podem ser considerados como balizadores da nossa
atuacdo. A nossa perspectiva esti voltada para o resgate da dimenséo

humanistica do processo regulatério.

No mundo regulatério do mercado da aviacdo civil, para além dos

imperativos da ordem econdmica, da técnica e do desenvolvimento



tecnoldgico, a dignidade da pessoa humana deve ser priorizada, razdo de ser

da missao dos entes publicos.
1.1 As agéncias reguladoras como 6rgéos de Estado

As agéncias reguladoras sdo 6rgaos de Estado, de natureza técnico-
administrativa, devendo pautar a sua atuacdo com autonomia administrativa e

financeira, ndo submetidas a controle hierarquico formal.

Por isso, busca atribuir maior agilidade e eficiéncia na execucéo das

politicas publicas governamentais.

Deve o 6rgado regulador capacitar-se para proporcionar respostas ageis
e efetivas em relagdo as demandas da sociedade, pautando-se com
tecnicidade, flexibilidade e presteza, eficiéncia e equidade, sob pena de repetir

o perfil burocréatico do Estado Intervencionista.

O controle regulatério efetivo e com credibilidade ¢é aquele
suficientemente agil e capaz de antecipar-se as situac¢ées, desvencilhando-
se de posturas intervencionistas, baseadas no direito punitivo, pro-ativo e ndo

so reativo.

A Regulagédo compreende ndo s6 a regulamentagdo em sentido estrito,
como também, o monitoramento de todos os sentidos que organizam o setor
regulado, o acompanhamento da organiza¢éo e do comportamento do mercado
em si, devendo, por isso, 0 6rgdo regulador capacitar-se para respostas ageis e

efetivas.

No regime juridico brasileiro, as agéncias reguladoras comparecem com
as mesmas limitagbes de valores postos na Constituicdo, devendo ser
republicana, federal e democrética, principalmente porque os interesses

agitados no espago regulado séo potencialmente conflitantes.

Possui o cidadéo o direito de, como cidadao/usuério efetivo ou potencial
do servigo, participar de sua fiscalizagéo e de seu controle e, em se tratando do
orgdo regulador, o desafio € o de construir um sistema de controle que

assegure uma atuagdo democratica.



Restou revelado a auséncia de uma percepgdo mais clara sobre a

operacionalizagdo dos instrumentos de controle social.

Foi identificada uma acomodacgédo prépria da concepgdo tradicional
autarquizante, caracterizada pela visédo fechada de que a eficiéncia técnica
dispensa a participagdo cidadd na estrutura estatal. Nessa linha, ha uma

insuficiente facticidade dos instrumentos de controle social.

Para auxiliar na supressdo destes obstaculos, a Ouvidoria sugere
gue a ANAC, por decisédo do Conselho Diretor, institua Comités que
funcionardo sempre sob a direcdo de Diretor designado, com a finalidade de

realizar estudos e formular proposi¢oes ligadas aos seus objetivos.
1.2 Perspectivas e atuacdo da ANAC como Agéncia reguladora

A legislacdo determina que a ANAC atue como autoridade da aviagéo
civil, adotando as medidas necessarias para o atendimento do interesse
publico e para o desenvolvimento e fomento da aviag&o civil; da infra-estrutura
aeronutica e aeroportuaria do Pais, atuando com independéncia, legalidade,

impessoalidade e publicidade.

Na funcéo de agéncia reguladora, a ANAC deve manter a continuidade
na prestacdo de um servigo publico de &mbito nacional, preservar o equilibrio
econdmico-financeiro dos agentes publicos e privados responsaveis pelos
diversos segmentos do sistema de aviagdo civil, zelar pelo interesse dos

usuarios, etc.

Dentro desta perspectiva a Diretoria Colegiada, em conjunto com 0s
demais setores estratégicos e técnicos da Agéncia, vém atuando firmemente
no sentido de construir e consolidar uma estrutura administrativa compativel
com a dimensdo de sua misséo regulatéria e fiscalizatéria. Podemos afirmar
que j4 séo detectaveis como melhoria na qualidade dos nossos servicos 0s

avancgos na organizagao burocréatica da Agéncia.

Com a transicdo de uma estrutura militar para uma estrutura civil,

mesmo que a Agéncia tenha tracado objetivos bem definidos e tendo feito um

6



planejamento visando & adequacdo ao novo modelo de gestdo para a aviagao
civil brasileira, € comum que venha enfrentando dificuldades sejam elas de
natureza politica e doutrinéria, seja de estrutura administrativa, de capacitacao

de pessoal, entre outras.

O diagnostico realizado pela atual gestdo percebeu de pronto um quadro
de servidores desorganizado, com acumulo de fun¢des ou desviado, muitas
vezes, de sua competéncia funcional. Nota-se, nesse sentido, que a Agéncia
esti adotando medidas para reafirmar suas funcfes e dar maior efetividade as

atividades de fiscalizagéo e regulacéo.

A titulo de exemplo, enumeramos abaixo algumas acdes da ANAC,
nos ultimos seis meses, que favorecem a melhoria dos processos de

gestdo em beneficio dos usuérios da aviagéo:

o Seminérios, workshops e feiras sobre a aviac&o civil : Eventos deste
tipo foram realizados em vérios estados, por iniciativa da Diretoria ou das
demais éareas finalisticas, abrangendo publicos alvo como aeronavegantes,
empresas aéreas, servidores da ANAC e demais interessados no tema de
aviacao civil. Esse tipo de iniciativa visa disseminar temas importantes para o
desenvolvimento da aviagdo propiciando troca de saberes e experiéncias
fundamentais para a qualificagéo do setor;

o Criacdo de grupos de trabalho para a discussédo de novas
sistematicas: A efetiva participacdo dos envolvidos nas areas técnicas, e
profissionais das &reas fins, em grupos de trabalhos para a discusséo de novas
sistematicas, possibilita a formagdo de uma nova cultura gerencial, com mais
conhecimento e possibilidades reais de éxito nos resultados esperados;

o Compra de ferramentas informatizadas adequadas e contratacéo de
pessoal adequado para manusea-las: A ANAC esta criando mecanismos
para facilitar o dia-a-dia dos seus servidores. Adquiriu equipamentos e
softwares mais adequados para a realizacdo das tarefas, e contratou
profissionais com especializagdo adequada para atender as demandas de cada

setor. Adquiriu recentemente ferramenta que possibilita a realizacao de videos



conferéncias entre vérios servidores na ANAC, uma vez que possui unidades
espalhadas pelo pais.

o Planos de Fiscalizagcdo: Com a chegada de novos gestores nas
geréncias técnicas estd sendo montada uma estratégia de harmonizacdo das
principais Superintendéncias técnicas a fim de que estas estabelecam objetivos
fins e que retna pessoal técnico para aprovacdo de planos das unidades
menores. Essa unidade harménica prestara auxilio e monitorara as demais
unidades para que o planejamento seja cumprido com efetividade de forma
ciclica e ndo somente pontual,

o Importancia de consultas publicas: A ANAC, assim como alguns
outros 6rgdos e entidades da Administracdo Publica, esta utlizando essa
metodologia de participagédo cidadd em temas que sdo de competéncia da
agéncia normatizar. Com as contribuicdes das areas correlacionadas e dos
cidadaos em geral, a Agéncia normatiza de forma mais democratica;

o Reorganizacéo estratégica da Pesquisa e da Capacitacdo: Além do
maior incremento que vem sendo dado a capacitagdo dos servidores da
Agéncia, nota-se que ha um realinhamento, em especial, do foco da
capacitacdo que passa a alcancar as lacunas de conhecimento e treinamento

indispensaveis ao cumprimento de nossa obrigagdo legal.

Por outro lado, ndo podemos deixar de registrar um consideravel
descontentamento com o que se designou como falta de transparéncia dos
atos da Diretoria. Recebemos manifestagbes da cidadania em geral, de
usuarios e servidores, cobrando-nos uma explicacao para o que se apresentou
como um retrocesso nos avangos democraticos da gestdo da ANAC que
pareciam j4 consolidados. Do didlogo com a Diretora-Presidente sobre este
tema, percebemos que a citada "falta de transparéncia” decorria de um
excesso de zelo com o conhecimento das obrigagcfes legais e estatutarias,
configurando-se apenas com uma etapa de reorganizacdo estrutural da
Agéncia. Foi-nos assegurado que todas as reunides do Colegiado de Diretores
sdo abertas a todos os funcionarios da ANAC e, no caso da Ouvidoria,
reafirmou-se seu direito a voz. As atas das reunides, alvo maior das criticas, ja

se encontram disponibilizadas, em seu inteiro teor, no Portal da ANAC.



1.3 Reconhecimento do trabalho da Ouvidoria

Nesta Ouvidoria, avangamos na busca de solugbes que tornem mais
rapida a resposta aos usuarios demandantes de nossos servicos. Ja
contamos com um sistema informatizado de atendimento ao cidadao
(ECOAR), que vem facilitando enormemente o acompanhamento preciso das
manifestagdes, tanto pelo demandante, como por nossa equipe, e a agilidade
de fornecimento de dados estatisticos, fundamental para diagnosticos sobre a

atuacao dos orgéaos da ANAC.

Impde-se ainda uma nova determinacéo legal para a constituicdo de
um quadro técnico de servidores para a Ouvidoria. Resta evidente que com a
atual previsdo legal que estabelece apenas o cargo de Ouvidora e uma
auxiliar técnica, ndo ha como firmarmos uma Ouvidoria a altura da
complexidade de demandas que se dirigem & ANAC. Por outro lado, a
qualidade técnica dos servidores efetivos que nos foram designados vem
suprindo esta caréncia temporariamente, uma vez que néo temos ainda um

qguadro comissionado ou de gratificagdes.

Gostariamos de ressaltar e agradecer o tratamento respeitoso e
cordial com o qual temos sido acolhidos em vérios setores da ANAC e o0 apoio
das Superintendéncias e Geréncias Regionais para o atendimento de nossas
demandas. Registramos com muita satisfacdo o inicio de uma efetiva escuta
de nossas proposicOes pelos setores dirigentes desta Agéncia. Propostas
essas que comegcam a ganhar dimensdo concreta em diversos 6rgaos da
ANAC,

Agradecemos, ainda, aos servidores da ANAC, em todos o0s seus
niveis, que entenderam, respeitaram, apoiaram e facilitaram a ac&o finalistica
da Ouvidoria, esperando que este Relatdrio contribua para o enriquecimento

de sua atuacdo como servidor publico da ANAC.

2 A Ouvidoria: participacao cidada na gestao publica.



O Estado Democratico de Direito € aquele que possibilita a legitimagéo
democrética do poder do Estado por meio da participacdo popular no processo
politico, na gestdo publica, nas decisbes do Governo e no controle da
Administracdo Publica. Sem a participagdo popular, caracteristica essencial do
Estado de Direito Democratico, ndo podemos falar em Estado Democratico de

Direito.

A consolidacdo da democracia no Brasil, especialmente apds a
Constituicdo de 1988, estabeleceu canais de comunicagao entre as instituicdes
e os cidaddos que facilitaram a circulagédo das informagdes, aumentaram a
conscientizagdo da populagcéo em relag@o ao exercicio de seus direitos junto a
administragdo publica, ampliaram os mecanismos de controle e permitiram a
transparéncia indispensavel ao desempenho e aperfeicoamento do regime

democrético.

Entre esses canais, situa-se o0 instituto da Ouvidoria, reflexo do
crescimento da democracia participativa que aproximou o cidaddo do governo
e da gestdo publica brasileira, atuando como agente indutor no processo de
participagdo popular, por meio do dialogo e da disponibilizacdo de informagées,
ampliando o exercicio da cidadania, redirecionando o foco da administragdo
publica para o atendimento ao cidaddo e servindo como instrumento para a

melhoria de qualidade do servigo publico.

Essa aproximacdo diminui a desconfianca do cidaddo em relacdo as
instituicbes publicas ao perceber que suas reivindicacbes serdo atendidas.
Verifica-se, ainda, que, em decorréncia da participagdo popular na
administragdo publica, o cidaddo tem a oportunidade de compreender o
funcionamento da maquina administrativa e entender melhor como seus

problemas individuais afetam questdes de interesse coletivo.

Dentro do espirito fundamental que consolida os principios da
democracia participativa no Brasil estabelecidos pela Carta Magna de 1988,
fica evidente que a Ouvidoria ndo pode ser uma instituicdo passiva, mas sim

ter uma postura pré-ativa, ndo se limitando a receber as reclamacdes, mas
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também a soluciona-las, dando retorno ao cidadao, e, a partir das solugdes,
propor modificagbes ao 6rgdo, contribuindo efetivamente para a solucéo dos

problemas encontrados.

O Decreto No. 3.507, de 13 de junho de 2000, estabeleceu as diretrizes
normativas para a fixacdo de padrdes de qualidade do atendimento prestado
pelos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal direta, indireta e
fundacional que atendem diretamente aos cidadéos. Observou o § 2° do Art. 40
do Decreto a obrigatoriedade da afericdo do grau de satisfagdo dos usuarios
com o atendimento recebido, indicando a necessidade da instituicdo de uma

unidade administrativa ou metodologia para realiza-la.

O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade — PBQP, desde
1991, ressalta a obrigatoriedade do cumprimento do Decreto No. 3.507 e
considera inaceitavel a avaliacdo do desempenho institucional de um 6rgéo se
desprezados os indices de satisfacdo do usuario. O Programa inclui entre as
suas estratégias a promoc¢do de canais de comunicacdo com a sociedade
como ouvidorias. Para o PBQP a gestdo deve ser centrada no cidadédo para

ser mais eficiente e efetiva.

2.1. Ouvidoria: topicos fundamentais

A Ouvidoria da ANAC, no modelo concebido pela Lei 11182/2005,
insere-se institucionalmente na funcdo de autocontrole das a¢cdes do 6rgéo
regulador, visando fornecer a ANAC e a sociedade contribuicbes e analises
para o aperfeicoamento da atividade regulatoria. Ndo € dotada de poder
decisério, cabendo apenas identificar e sugerir caminhos voltados a

concretizagao da eficiéncia, atuando como instancia autdnoma de controle.
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2.2. Dificuldade Terminolégica

Ha uma dificuldade conceitual de se compreender o papel da Ouvidoria,
até pela carga semantica que o nome revela. Algo que se reflete até no seio
dos proéprios colaboradores e principalmente junto aos usuarios, sendo
confundida como 6rgdo de defesa do direito do consumidor dos servigcos das
empresas aereas. A Ouvidoria é 6rgdo de defesa dos direitos dos usuéarios da
aviacao civil no que concerne ao campo de competéncia da Agéncia Nacional
de Aviacdo CivilANAC. Portanto, a Ouvidoria trata de manifestacbes que
dizem respeito ao ambito de obrigagdes legais da agéncia reguladora. Seu

elevado mister lhe é atribuido através de mandato e nomeacdo pelo

Presidente da Republica.
2.3. Ouvidor: Mandato e Nomeacdao pelo Presidente da Republica

Em agéncias reguladoras de servi¢co publico, na qual o Ouvidor
possui mandato por meio de nomeacdo do Presidente da Republica, a
autonomia € marca indiscutivel de sua atuagéo. A Ouvidoria, nesses casos,
deve servir-se das informagdes recebidas para tratar ndo s6 da especificidade
do caso concreto, mas, sobretudo, do aspecto difuso da questdo. Ou seja: ao
identificar a ocorréncia frequente de reclamagbes de um mesmo teor, a
Ouvidoria deve estar atenta para, além de solucionar a questdo pontual,
encaminhar também a eventual correcdo das praticas e procedimentos que
estdo dando origem a tal reincidéncia, atuando de forma pré-ativa e em

beneficio da coletividade.

Nesse sentido, podemos garantir que demandar o servico de uma
Ouvidoria, constitui um ato de cidadania, na medida em que estas
informagbes serdo utilizadas para a melhoria da qualidade dos servigos
prestados pelo 6rgdo publico e, portanto, em prol de toda a sociedade,

especialmente no que se refere as seguintes agoes:

o Solucionar o questionamento apresentado;

o Corrigir procedimentos internos do setor;

o Subsidiar a agéo de fiscalizagédo da agéncia;

o Identificar lacunas na regulacéo e aperfeicoéd-la;
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O controle do mérito administrativo pressupbe que o Ouvidor
disponha de poder propositivo, e ndo punitivo, realizando a fungéo de indutor
de reformas estruturais e funcionando como fator de renovacéo na instituicao

que fiscaliza.

A autonomia funcional é fundamental para que o Ouvidor consiga
defender o cidaddo em sua plenitude diante dos erros e injusticas causados
pelos agentes publicos, mesmo que estes ocupem cargos superiores na

instituicdo que fiscaliza.

Com o decorrer de sua experiéncia na escuta de manifestacbes dos
cidadao/usuérios, por meio de observacbes empiricas, estudos de caso e
andlises de dados, o Ouvidor adquire o juizo de valor necessario para
propor alteragcbes nos processos de trabalho, praticas e normas do
orgdo. Estimulando, com o passar do tempo, iniciativas descentralizadas,
voluntérias e efetivas de aprimoramento da maquina publica, dos profissionais
e dos servigos prestados, implementados a baixo custo administrativo. Ainda
néo foi estabelecida uma dogmética ou doutrina tedrica sobre as conceituacfes

e caracteristicas que norteiam a atividade no Brasil.

Resta evidente que para uma Ouvidoria prestar o relevante servigo
publico ao qual esta incumbida é condicionante o apoio direto e manifesto
da direcdo ou chefia maior da instituicdo. Sem a compreensédo da
importancia do seu servico para a Instituicdo que a abriga, as iniciativas de
sensibilizagdo interna para a necessidade de garantir a satisfacdo do

cidadao/usuario ndo atinge a significacéo pretendida.

Vé-se, pois, que a Ouvidoria, uma vez adequadamente concebida,
pode ser um importante instrumento para a formulagdo de politicas

publicas preventivas e corretivas.

N&o é por outra razdo, que a Corregedoria-Geral da Uni&o, por meio de
de sua Ouvidoria—Geral, sob a chefia da Dra.Eliana Pinto, vem trabalhando no
sentido de uniformizar a instalacdo das Ouvidorias Publicas Federais dentro da

estrutura dos 6rgdos com a criacdo de um Sistema de Ouvidoria do Poder
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Executivo Federal. A orientacdo conceitual e doutrindria que baliza a
construgdo deste Sistema parte da premissa que as Ouvidorias assumem um
papel estratégico ao se converterem em legitimo canal de comunicagéo entre o

cidadao e o poder publico. Como assegura Dra. Eliana Pinto:

“Cabe a ela viabilizar o direito de peticdo nessa esfera, ouvindo e
examinando o que o cidadao tem a dizer sobre os procedimentos e as
acdes dos agentes, 6rgdos e entidades publicas e propor a adoc¢édo de
medidas que visem corrigir e prevenir as falhas e omissdes na prestagao
do servigo publico. Compete-lhe, ainda, produzir informacfes relevantes
acerca do desempenho das atividades do governo e de suas institui¢cdes,
do ponto de vista do cidad&o, constituindo valioso instrumento para o
desenho de politicas publicas consequentes e eficazes. Nao bastasse
isso, estd sob sua competéncia legal contribuir com a disseminacdo das
formas de participacdo popular no acompanhamento e fiscalizagdo do
servigco publico. O sucesso dessa tarefa monumental demanda a parceria
estreita e continua do cidadao, da sociedade civil e do Estado. Quando
um cidaddo se manifesta e alerta sobre a inadequac¢do na prestagdo de
um servigco publico e a Administracdo "conserta o erro" e, principalmente,

"a causa do erro" toda a sociedade é beneficiada.”

Em outras palavras, o Governo Federal j& definiu que o controle
externo da gestdo publica também sera exercido por meio da implantagéo de
ouvidorias com a participacdo dos cidaddos em todos os 6rgdos do Poder
Executivo Federal, pois tem a convicgdo da relevancia da sua participagdo na

busca da eficiéncia da gestao publica.
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3 Competéncias, atribuicdes e cargos da Ouvidoria

3.1 Diferencas de competéncias legais: Ouvidoria x Assessoria de
Relacdes com o Usuaério.

No ambito da ANAC, existem dois canais de atendimento ao usuario: a
Ouvidoria e a Assessoria de Relagbes com Usuarios. Segundo as legislacdes
da ANAC, as competéncias das duas unidades sao:

a) Competéncias da Ouvidoria:
Lei 11.182/2005 (Criag&o da ANAC)

Art. 18. O Ouvidor serd nomeado pelo Presidente da Republica para mandato
de 2 (dois) anos.

§ 1° Cabe ao Ouvidor receber pedidos de informacg6es, esclarecimentos,
reclamagdes e sugestdes, respondendo diretamente aos interessados e
encaminhando, quando julgar necessério, seus pleitos a Diretoria da ANAC.

§ 2° O Ouvidor devera produzir, semestralmente ou quando a Diretoria da
ANAC julgar oportuno, relatdrio circunstanciado de suas atividades.

Decreto n°. 5.731/2006
Art. 29. A Ouvidoria compete:

| - receber, apurar e encaminhar & Diretoria reclamacdes, criticas e
comentarios dos cidadaos, usuarios e dos prestadores dos servicos aéreos ou
de infra - estrutura aeroportuéria e aerondutica, atuando com independéncia na
producgéo de aprecia¢des sobre a atuagdo da ANAC;

Il - receber denuncias de quaisquer violagbes de direitos individuais ou
coletivos, de atos legais, bem como de qualquer ato de improbidade
administrativa, praticados por agentes ou servidores publicos de qualquer
natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuacao da ANAC; e

[l - promover as acdes necessarias a apuracdo da veracidade das
reclamacdes e dendncias, solicitando as providéncias necessérias ao
saneamento das irregularidades e ilegalidades constatadas.

8 10 O Ouvidor terd acesso a todos os assuntos, autos e documentos da ANAC
e contard com o apoio administrativo adequado ao desempenho de suas
fungdes, mantendo o sigilo das informagoes.
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8§ 20 A Ouvidoria mantera sigilo da fonte e a protecdo do denunciante, quando
for o caso.

8 30 A Diretoria assegurard os meios adequados ao exercicio das atividades
da Ouvidoria.

Resolugéo n°. 1/2006 (Regimento interno da ANAC)

Art. 20. A Ouvidoria compete:

by

| - receber, apurar e encaminhar & Diretoria reclamacdes, criticas e
comentarios dos cidadaos, usuarios e dos prestadores dos servicos aéreos ou
de infra-estrutura aeroportuaria e aeronautica, atuando com independéncia na
producgéo de aprecia¢des sobre a atuagdo da ANAC;

Il - receber denuncias de quaisquer violagbes de direitos individuais ou
coletivos, de atoslegais, bem como de qualquer ato de improbidade
administrativa, praticados por agentes ou servidores publicos de qualquer
natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuacdo da ANAC;

Il - promover as acdes necessarias a apuracdo da veracidade das
reclamacdes e dendncias, solicitando as providéncias necessérias ao
saneamento das irregularidades e ilegalidades constatadas;

IV - produzir, semestralmente, ou quando a Diretoria julgar oportuno, relatorio
circunstanciado de suas atividades.

Art. 21. Ao Ouvidor incumbe:

| - receber pedidos de informacéo, esclarecimentos, reclamacdes, dendncias e
sugestdes, respondendo diretamente aos interessados;

Il - planejar, dirigir, coordenar e orientar a execugdo das atividades da
Ouvidoria, encaminhando providéncias, relatorios e apreciagdes objeto de sua
atuacao;

lll - produzir, quando oportuno, apreciacbes sobre a atuagdo da ANAC, e,
semestralmente, relatério circunstanciado de suas atividades, encaminhando-o
a Diretoria, a Corregedoria, a Auditoria, ao Conselho Consultivo e ao Ministro
de Estado da Defesa.
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b) Competéncias da Assessoria de Relagdes com Usuarios:

A competéncia da Assessoria de Relagdes com Usuarios esta prevista
na Resolucéo n° 1, de 18 de abril de 2006 da ANAC:

| - assistir aos orgdos da Agéncia em relacdo aos assuntos da defesa e
protecéo dos direitos dos usuarios;

Il - receber, responder ou encaminhar, quando for o caso, interna ou
externamente, solicitagdes, queixas ou comentarios por parte de usuérios dos
servicos regulados pela Agéncia;

[l - desenvolver e implementar métodos e procedimentos destinados ao
relacionamento entre a Agéncia e 0S USUArios;

IV - administrar a central de atendimento aos usuarios;

V - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.

Art. 13. Ao Chefe da Assessoria incumbe planejar, dirigir, coordenar e orientar
a execucdo das atividades da respectiva unidade, bem como cumprir as
determinagdes da Diretoria e zelar pela qualidade dos servigos.

A fim de clarificar as competéncias das duas unidades, a
Procuradoria juridica da ANAC se manifestou por meio do parecer
287/2007 com a seguinte redagéo:

Conclui-se, pela interpretacéo disposta nas normas invocadas que a
vontade do legislador patrio concedeu por competéncia aos
integrantes/Unidades Administrativas da ANAC, obrigagcdes (deveres e
responsabilidades) de forma una, estanque, particularizada e independente,
sendo que, a todos foi permitido o “cumprir e fazer cumprir a legislagcéo e as

normas no ambito de suas atribuigdes”.

Revela-se por conclusdo logica que, para a OUVIDORIA, suas
competéncias restringem, independentemente de vinculagdo hierarquica,
dentre outros, o de receber pedidos de informacdes, esclarecimentos,

reclamagdes e sugestdes, respondendo diretamente aos interessados e

encaminhando, quando julgar necessario, seus pleitos a Diretoria da ANAC, e
por consequéncia, sendo sua area de circunscricéo todo o Territério Nacional,

a exemplo da constituicdo da ANAC.

Note que dentre as competéncias da OUVIDORIA, a mesma tem por

dever de oficio: ouvir, receber e registrar as sugestdes, criticas, elogios,

esclarecimentos, informacdes, quer sejam de usuarios (Administrados) da
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prestacdo de servigo publico da aviacéo civil, quer sejam da sociedade civil

de forma geral.

De outra sorte, reserva-se a ARUS, instalada a partir do Regimento
Interno da ANAC, dentre outras, a fungdo cooperadora e de mera atividade de
meio, visando a contribuir com as Unidades Administrativas especificas, como
a Ouvidoria, sendo-lhe garantido — a ARUS - por competéncia restrita, as
elencadas no art. 12 do retro citado Regimento Interno, tendo mesma é&rea
circunscricional de atuacdo, desde que, em comum acordo com a ulterior

decisdo da Diretoria, a quem presta apoio funcional.

Cabe ressaltar por igual importancia, que dentre as competéncias da
ARUS, todas se referem as questdes relacionadas para com o0s usuarios da
aviagcao civil, o que denota a importancia centralizada e pontuada de sua

necessidade de atuacéo.

Quis o legislador, dar a OUVIDORIA tratamento diferenciado, ndo a
incorrendo nas espécies pré-determinadas de unidades administrativas de
simples apoio, por entender que sua participagdo, centrada estava na
realizacdo imparcial e independente dos resultados advindos da propria
prestacdo de servigos publicos efetivados pela ANAC, preservando a ordem,

incolumidade das pessoas, o patrimdnio da Uni&o e o de terceiros de boa-fé.

Y

De contrapartida, as competéncias destinadas a OUVIDORIA, nas
questbes relativas a matéria do relacionamento entre o administrado e a
administracdo, permitiram-na, também, como auxiliadora da sua original
prestacdo de servicos, promover as acfes necessarias a apuragdo da
veracidade das informacdes recebidas, sob qualquer forma, e ainda, a seu

critério, adotar providéncias para sua regularizagéo.

Outras competéncias, também foram asseguradas a OUVIDORIA, como
a possibilidade, de dever de agdo, o acesso a todos os assuntos inerentes a
atividade e natureza da prestagdo de servico da ANAC, para os fins que

destina a norma em comento.
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Por finalidade, estanque se verifica a competéncia da OUVIDORIA, na
acdo independente de fiscalizar os assuntos pertinentes a sua area de atuagao
e competéncia, conforme prevé articuladamente o Decreto n°. 5.731/2006, em

seu art. 29.

A ARUS, de modo diverso, quis a decisdo da Diretoria Colegiada da
ANAC, ao criar e instalar aquela Unidade Administrativa de Assessoria de
Relagfes com os Usuérios, sabiamente, enquadré-la como atividade meio e de
suporte e apoio a decisdo da Diretoria, de forma a que suas acdes fossem
sempre submetidas ao crivo da instancia superior, ainda que, gozando de
competéncias comuns com as demais areas da ANAC, para que suas acdes
tivessem a finalidade de agregar, desenvolver e implementar com as demais
unidades administrativas, métodos e procedimentos destinados ao

relacionamento entre a Agéncia e 0S USUarios.

De sorte, indubitavel, haver comunhdo de competéncias, para que
dotasse ambos integrantes da ANAC, na obrigagdo da prestacdo de seus
servigcos em prol da sociedade civil. Todavia, comunh&o de competéncias néo
permite a ingeréncia de forma estanque e unilateral de cada agdo gestora

dentro da estrutura funcional da ANAC.

Nos acréscimos das competéncias dispostas a ARUS, vez que, sendo
uma Unidade singular da estrutura da ANAC, a mesma estd adstrita as
competéncias insitas na norma de sua instalacdo, a saber, tdo somente,
Regimento Interno da ANAC, n&do garantindo-se-lhe as condi¢cdes de
independéncia e ag0es irrestritas da Unidade Administrativa denominada de
OUVIDORIA, posto que, esta Ultima, compete inclusive representar qualquer
unidade administrativa interna da ANAC aos 6rgdos competente, sejam interna

corporis, sejam outros érgaos de controle do Estado.
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3.2. Estado atual do Projeto de Implantag&o da Ouvidoria

Etapa Situacao

Criag&o da Ouvidoria Concluido

Nomeacéo do Ouvidor Concluido

Dimensionamento dos recursos — equipe e infra-estrutura Concluido

Definir os meios de acesso do cidaddo/ usuarios dos servicos | Concluido

da Ouvidoria e os canais pelos quais as demandas serao

recebidas

Estruturar o marketing interno e externo da Ouvidoria (divulgar Em

0 papel da Ouvidoria na Internet e Intranet) andamento

Estabelecer os fluxos e padronizag&o das rotinas de trabalho Concluido

Definir um mecanismo para integragdo entre a Ouvidoria, A realizar

ARUS e SAC’s, no que se refere as sugestdes e reclamacgoes

feito por meio do impresso de Sugestéo e Reclamagéo.

Implementar o sistema informatizado de Ouvidoria para| Concluido

facilitar a comunicacdo com o cidaddo e gerar relatérios

gerenciais e estatisticos

Capacitagéo da equipe da Ouvidoria Em
andamento

Execugédo das atividades conforme planejado Em
andamento

Avaliacao do sistema de gestéo implementado A realizar

Proposta de criagéo de cargos comissionados

Em analise,
pela SAF.
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3.3 Quadro de Pessoal da Ouvidoria

O quadro de pessoal da Ouvidoria, atualmente, compde-se de oito
pessoas:

a) trés tercerizados que exercem as seguintes fungoes:

° Eurasia Wilson Silva - Secretéaria da Ouvidora;
o Evelyn Oliveira Pena - Secretaria de Comunicacdo Social,
. Tatiana Ana Feitosa — Analista técnica

b) dois cargos em comisséao
o Alayde Avelar Freire Sant’Anna - Ouvidora
o Erica Cristina Faria - Analista técnica

C) trés cargos efetivos

o Clenilson Pereira Costa - Analista técnico
o Claudia Lima Bandeira Buarque - Analista técnica
o Walquiria Silva Maranhao — Ouvidora- adjunta
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4 Manifestagdes externas

4.1. Quadro de manifestagdes externas recebidas pela Ouvidoria da ANAC, de 1°de janeiro a 30 de junho de 2008.

Assuntos Manifestagtes Aguardando Aguardando Em providéncia Manifestacdes
Recebidas solucéo do setor esclarecimento do respondidas
técnico USUario
Aerodesporto 18 11 0 0
Aeromédica 5 0 0 1
Assuntos de RH para servidores da ANAC 3 0 0 0
Atendimento SAC 110 45 1 5 59
Auto de Infracédo 2 0 0 0 2
Banca de Exames 179 5 2 7 165
Bolsas de Estudos 40 3 0 2 35
Capacitacao e Treinamento 26 6 0 0 20
Carga Aérea 14 5 0 1 8
Centros de Treinamento 1 1 0 1
Certificacao de produtos aeronauticos 0 0 0 2
Certificado de Capacidade Fisica 3 0 1 2
Concursos 50 7 1 1 41
Contratacédo / Selecao de Pessoal 18 6 1 0 11
Contratos / Licitagdes 6 3 0 1 2
Empresas de Servigos Aux. de Trans. Aéreo 10 3 0 2 5
Escolas de Aviagdo 70 16 0 1 53
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Fiscalizacéo de Aeronaves / Empresas 13 23 1 0 49
Funcionamento do site da ANAC 29 6 0 0 23
Habilitagéo 116 21 1 1 81
Helipontos e Aerédromos 28 1 0 0 2
ImportacAo e Exportacéo de Aeronaves e comp. 4 2 0 0 2
Aeronduticos
Infra-estrutura aeroportuéria 62 15 1 8 3
Investigagdo e pre\{engao de acidentes 2 1 0 0 1
aeronautics
Manifestacdo sobre servicos da ANAC 61 25 2 6 28
Manifestagdes sobre companhias aéreas* 963 148 2 1 812
Meio ambiente / ruidos 15 3 0 2 10
Processos Judiciais 5 2 0 0 3
Provas online 25 9 0 0 16
Registro Aeron4utico Brasileiro 12 1 0 0 5
Servigos Aéreos 122 76 3 5 B
Tarifas Aeroportudrias 18 9 0 6 3
Transporte Aéreo Internacional 4 2 0 0 2
Total 2101 476 16 57 1552
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Demonstrativo de respostas ao usuario

B Manifestagdes nao

B Manifestacoes

respondicas
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4.2. Formas de atendimento e encaminhamento de manifestagdes

a) pessoal: mediante contato direto com os analistas técnicos da
Ouvidoria. Nesse caso, o manifestante sera instruido a cadastrar sua
manifestacgéo via sistema informatizado da Ouvidoria ou por carta. Se houver o
cadastramento pelo sistema, o usuério acompanhara a resposta por meio do
fcone Histoérico desse;

b) via postal: é facultada a remessa da correspondéncia em carater
confidencial;

C) via telefbnica: para qualquer esclarecimento. Neste caso, O
manifestante serd instruido a formalizar sua manifestacado via sistema,;

d) via sistema informatizado da Ouvidoria: 0 usuario cadastrara
qualquer denuncia, reclamacdo, pedido de informacdo, criticas, elogios e
sugestdes acerca dos servigos prestados pela ANAC e acompanhara a
resposta por meio do icone histérico desse sistema.

As manifestagcdes recepcionadas pela Ouvidoria, a partir de seu
recebimento, em regra, seguirdo o seguinte tramite:

) Analise pelos técnicos da Ouvidoria, que deverdo delinear proposta de
encaminhamento e de resposta ao interessado, buscando para isso, se
necessario, informacdes nos setores competentes da ANAC;

1)) Submissdo do exame da proposta a Ouvidora, que decidird sobre o
encaminhamento e, eventualmente, outras medidas que devam ser tomadas,
bem como sobre o contetido da resposta ao interessado;

1) Execucdo, sempre que possivel em meio eletrbnico, dos atos
relacionados com o encaminhamento que haja sido decidido sobre o retorno
das informagdes ao interessado;
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4.2.1 Fluxograma de encaminhamento de manifestacbes feitas

Ouvidoria/ANAC

Usudrio
Todos aque les que se
telacionat com a ANAC
Intema ou externamente,
inclusive as empresas
concessionanias de srvigos da
aviadio el
Ouvidoria
Receher denineias, reclaragfes,
pedidos de informagio, ciiticss,
elngios e sugestes, respondendn
diretaments a0s intere ssadbs;
A manifestacio é de A manifestagio
conpeténeh da INéio é de comyp eténcia
Ouvidoria da Ouvidoria.
3¢ for de outros 3e forda ARG,
Ostensivo drgéios (DECEA, anlivitamos an
Sigilosa INFRAERO) US40 para
| gl peditios a0 usuino padustrara
Encarainharento ao contato do [ [ Enfrar ex manifestario pelo
setor on regponde dire ame nte ao Encaminkament a0 contato com esses. Fale coma &RUS,
UsAND. contatn do setor 1o site da AN [AC.
Sema Wentificagio
| do usudrio
Contata tesponde [
a Ouvidotia Comtato responde 2
Chridonia.
Ouvidoria responde
a0 usutio, Ouvidotia tesponds
40 USUAri0.
I
Cottato nidl [
tegponde & Contato ndo
Ouv?doria responde &
| Quidoria
Owvidonia entra e contato !
£om 0 &ior novarmente e Chrvidonia entra e contato
pede previgio de terupo para com 0 sty noviments ¢
tesposta iiro 30 dias. pede previsio de terpo para
tesposta, Wi 30 diss
Ouvidoriatesponde pata o Baneo de dados (era proposta de
ugwitio. Resposta find 30 Estatisticas, b gestin por part: da
dias tempo Meximo. g ficos. Orwvidonia paa
Ditetoria da ANAC.

Y

a
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5 Acdes da Ouvidoria

5.1. Treinamento do Sistema Informatizado ECOAR da Ouvidoria

A Ouvidoria da ANAC foi implantada, em janeiro de 2007, e assim como
outras unidades da agéncia enfrentou dificuldades para se estabelecer e ter
condigdes razoaveis de trabalho pelo fato de a instituicdo também ser nova e
necessitar de montar uma estrutura adequada para atender as necessidades

dos setores.

Uma das dificuldades da Ouvidoria para atender de forma adequada seu
cliente, o usuario que se manifesta acerca dos servicos da ANAC, foi a falta de
um sistema informatizado para gerenciar as demandas que recebia desses
usuérios. A Ouvidoria somente recepcionava as manifestacdes por meio de
carta e pelo Outlook Express, mas dessa forma nédo era possivel gerenciar e
controlar prazos e a adequagao das respostas com a grande quantidade de

demandas.

Tentamos desenvolver junto ao SERPRO um sistema, no ano de 2007,
mas por varios motivos a contratagcdo néo foi possivel. Ao término daquele ano,
a Geréncia de Informética nos demonstrou um sistema, j& era utilizado por
outro setor e nos prop6s que fizéssemos as adequacdes necessérias e que
passassemos a utiliza-lo em breve. Em varias reunides, fizemos proposicoes e
o técnico de informatica responsavel foi conseguindo adequa-lo as

especificidades da Ouvidoria.

O Sistema da Ouvidoria foi batizado pela Ouvidora, Alayde Avelar Freire
Sant’Anna, como ECOAR pelo fato de ela considerar que as demandas que
cheguem a Ouvidoria devam ser direcionadas prontamente aos setores
responsaveis e voltarem para unidade a fim de que sejam efetivamente

respondidas.

A escolha por desenvolver esse sistema, no ambito da ANAC, foi a
melhor opcdo por ter sido otimizado por profissionais contratados e
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especializados que estdo lotados no mesmo prédio. Essa facilidade

proporcionou uma boa comunicagdo e adequagdo do sistema a rotina e

caracteristicas do trabalho da Ouvidoria.

O ECOAR entrou em vigor em 07 de abril de 2008. Os usuérios da
Ouvidoria podem selecionar nesse sistema assuntos previamente definidos ou
escolherem a opcdo outros. Essa pré- definicdo de diagndstico pelo usuério
facilita a triagem para a equipe da Ouvidoria e para os consultores dos setores
técnicos com 0s quais as respostas sdo obtidas. Por meio dessa triagem, a
equipe da Ouvidoria divide os assuntos entre os técnicos e cada um fica
responsavel por determinados temas. Assim eles tém a oportunidade de se

especializar num tema da complexidade da aviagao civil.

Vérias séo as vantagens desse novo sistema: possibilidade de omitir os
dados dos usuarios para as denuncias; diminuicdo no prazo das respostas;
envio de documentos de maior extensdo anexados ao sistema; a possibilidade
do usuéario acompanhar a resposta pelo sistema com o nimero de protocolo
gerado no registro; e a otimizacdo do tempo de trabalho da equipe da

Ouvidoria.

Para divulgar o sistema junto aos setores internos da ANAC foi realizado
um treinamento em Brasilia e nos locais de trabalho dos consultores do

sistema que ndo puderam comparecer ao evento.

O treinamento foi realizado a partir de uma apresentagdo da Ouvidora
explanando a fungdo da Ouvidoria no ambito da ANAC e a importancia da
participacdo desses setores para o efetivo atendimento ao usuario. A parte
técnica do treinamento foi feita pelo desenvolvedor do sistema e pela equipe da

Ouvidoria.

O evento foi democratico e a equipe da Ouvidoria contou com a
participacdo dos consultores no sentido de propor melhorias ao sistema
visando um melhor atendimento aos usuarios. Os consultores propuseram
algumas alteragbes que estdo sendo implementadas para tornar o fluxo de

comunicagao cada vez mais racional.
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5.2.  Visitas as Geréncias- Regionais e Superintendéncias

A equipe da Ouvidoria realizou visitas a algumas Geréncias-regionais e
Superintendéncias com o objetivo de verificar a atuagcdo dessas unidades e
acompanhar o desenvolvimento das atividades dos setores que prestam
atendimento ao usuario bem como dos setores que atuam diretamente na
funcéo de fiscalizagéo.

Os resultados esperados dessa visita foram: constatar se as politicas e
procedimentos adotados por cada setor vém sendo adotados em conformidade
com as competéncias e atribuicbes estabelecidas e séo suficientes para
garantir um atendimento eficaz ao cidadédo bem como se os procedimentos na
area de fiscalizagdo sdo tomados de forma a garantir o cumprimento da fungéo
reguladora e fiscalizadora da Agéncia.

As geréncias visitadas foram: Geréncia-regional 1, responsavel pelos
Estados de PA, MA e AP, Geréncia-regional 3, responsavel pelos Estados de
RJ, ES, MG e Geréncia-regional 4, responsavel por Sao Paulo.

Alguns pontos em comum sobre as Geréncias- Regionais foram
observados pela equipe da Ouvidoria:

o Maior parte das Geréncias-Regionais ndo possui Procuradorias juridicas.
Dessa forma, o trabalho realizado pelas geréncias s6 tem parecer técnico e
ndo tem embasamento juridico. Muitas vezes, essa necessidade de uma
Procuradoria descentralizada, enseja a interpretacdo errada das leis e atos
normativos;

o As Geréncias-regionais possuem em seu quadro de pessoal mais
militares que civis. Os concursados estdo sendo alocados mais em &reas
administrativas. A geréncia pela sobrecarga de trabalho acaba por néo
qualificar o pessoal de forma tempestiva, deixando-os fazer servicos mais
burocraticos;

o Pela falta de pessoal especializado para a realizagdo de fungdes
técnicas, estd havendo acumulo de fun¢des administrativas e técnica por parte
dos servidores. Isso acarreta atraso nos processos e ma administracdo dos

materiais e recursos utilizados;
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o Observa-se que o0 setor mais problemético nas Geréncias € o de
habilitagdo, por falta principalmente de pilotos checadores e pessoas para
alimentar os dados no sistema;

o Utilizam muitos estagiarios no setor de atendimento ao publico. Devido a
rotatividade desse pessoal, a geréncia fica sem pessoal com o devido
embasamento para o trato das informagdes;

o H& muitas reclamacdes por parte dos servidores sobre a desatualizag&o
das normas indicando que a conflito de interpretacdes no ambito da ANAC,;

o Verifica-se a importéancia do setor de Gestdo de Qualidade nas
geréncias, pois a pessoa deve ser entendedora de todos os setores da
Geréncia promovendo integragdo de procedimentos e verificacdo de lacunas
no ambito da unidade;

o Percebe-se que deve haver uniformizacdo de procedimentos técnicos
entre as geréncias, principalmente nos aspectos que abrangem atendimento ao
publico;

o As geréncias precisam treinar mais pessoas na fungao de fiscal, mas
para isso necessitam que a Superintendéncia de Estudos e Pesquisas
disponibilize mais vagas nos cursos voltados para essas areas;

o E necessario que a ANAC promova cursos sobre diversos temas de

Aviacao Civil que incluam os servidores das areas administrativas;
As Superintendéncias visitadas foram: Superintendéncia de Seguranca
Operacional, Superintendéncia de Infra-estrutura, Superintendéncia de

Servigos Aéreos e Superintendéncia de Relacdes Internacionais.

Observacao: Os relatdrios das viagens constardo dos anexos na integra.
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5.3. Participac&o em consulta publica sobre direitos do consumidor

O Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor do Ministério da
Justica realizou quatro reunides que versavam sobre proposta de
regulamentacdo dos Servigos de Atendimento ao Consumidor. Para fins da
proposta, Servico de Atendimento ao Consumidor € o servico telefénico com a
finalidade de atender as demandas dos consumidores referentes a: informacéo,
reclamagdo, cancelamento do contrato, solicitacdo, suspensdo ou

cancelamento do servigo.

O estudo abrangeu as areas teméticas de telefonia fixa, movel, internet,

TV a cabo, Banco Comercial, Cartdo de Crédito e Aviacao Civil.

Desde o primeiro encontro, os fornecedores contribuiram com sugestdes
de melhoria para o texto inicial escrito pelo Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor e por outros especialistas na seara de direitos do
consumidor. O processo de participagdo foi extremamente publico
correspondente ao que versa o Estado democratico de Direito. A analise
contemplou até mesmo contribuicbes de cidaddos que n&do emitiram parecer
especifico sobre as questdes, mas que apoiaram a iniciatva de o
Departamento estabelecer limites para a ingeréncia das empresas que utilizam

0s SAC’s para atender aos seus clientes no processo de pés venda.

Em exposicdo, no ultimo encontro, da consulta publica o Ministro de
Estado da Justica, Tarso Genro elogiou a contribuicdo da ANAC & consulta e
ratificou que a proposta objetiva além da rapidez do atendimento ao
consumidor contemplar a qualidade da oferta para otimizar a compra e dar
oportunidade de o consumidor alterar ou cancelar o contrato quando sentir-se
necessitado, sem ser persuadido a ficar com o produto que ndo mais lhe

convenha.

Varios itens da proposta depois de analisados pelo Congresso Nacional

e tornarem-se lei trardo varios beneficios aos consumidores, tais como: as
reclamacgdes dos consumidores deverdo ser atendidas em no maximo 5 dias
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Uteis; todas as ligagBes deverdo ser gravadas e arquivadas por até dois anos; o
consumidor s6 ouvird publicidade ao ligar, se autorizar; o consumidor tera a
oportunidade de fazer cancelamento em todos os meios que poderia ter

contratado.

A ANAC enviou contribuicbes sobre diversos pontos da proposta,
sugerindo alteracdes de texto para que esse pudesse clarificar ao maximo o
dever das empresas para com os consumidores. Compareceram ao encontro
como representantes da Agéncia, o Diretor da ANAC, Marcelo Pacheco
Guaranys e representantes da Ouvidoria e da Assessoria de Relagbes com

Usuaérios.

A Ouvidoria entende que para maior efetividade do processo é
importante que os 6rgdos normatizadores e reguladores tenham acesso as
informagdes e conversas gravadas como forma de controle e monitoramento
da prestacdo de servicos das empresas por esses regulados a fim de que
sejam verificadas lacunas e se tornem proposicbes de melhorias no

atendimento ao consumidor.
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5.4. Perguntas frequentes

A equipe da Ouvidoria, apés a entrada em funcionamento do “Ecoar”
(sistema para recebimento de manifestacées on-line) conseguiu visualizar o
ndamero de manifestacdes, os temas mais problematicos, os setores da ANAC
envolvidos com os procedimentos de regulagcdo e fiscalizagdo. Com isso,
consolidou um repertério de entendimentos sobre temas da aviacao civil, o que

contribui para a agilidade e a qualidade das respostas.

A iniciativa é resultado da necessidade de responder de forma padronizada
as manifestacbes recorrentes sobre questdbes que nos sdo dirigidas via
telefone, carta, ou Sistema Ecoar, e foi montado a partir de trabalho conjunto
dos técnicos da Ouvidoria e de nossos consultores nos varios setores da

ANAC, com base na legislacéo referente & agéncia e a aviagao civil.

A criacdo de respostas padréo e sua insercdo na pagina da ANAC e no
sistema “Ecoar” elimina duvidas manifestadas constantemente a Ouvidoria,
poupando ao usuario o trabalho de se cadastrar, fazer a pergunta, e esperar
pela resposta e demonstra além de conhecimento do setor, a existéncia do
reconhecimento da importancia do bom atendimento ao usuario da aviagcéo

civil.
Elencamos abaixo as perguntas formuladas:

O que devo fazer para acompanhar o andamento de Registro de

Ocorréncia feito na Sec¢ao de Aviacao civil?

Se apd6s 90 dias, ndo houver recebido resposta por carta enviada pela
ANAC entre em contato por telefone com o Setor de Andlise de Ocorréncia e
Processamento da Geréncia Regional responsével pela SAC onde foi feito o
registro. Acesse neste portal a lista de geréncias no link A ANAC e a seguir

Geréncias-Regionais.
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Quando seréo abertas inscricbes para bolsas de estudos para formacéao

de pilotos?

A ANAC néo possui no momento nenhum programa de bolsas para
formagdao de pilotos. Tal selegéo foi realizada, por enquanto, apenas na Regiéo
Sul do pais. Téo logo outros estados sejam beneficiados a divulgacdo sera

realizada neste portal.
Quais séo as Escolas de Aviagdo com cursos homologados pela ANAC?

A relacdo das escolas com cursos homologados pela ANAC esta
disponivel neste portal. Basta acessar Servigos (link para Servi¢os) e depois

clicar em “Escola de Aviagao Civil".
Quais séo os procedimentos para se tornar um Comissario de V60?

Para conseguir a Licenca de Comissario de V6o (CMS), o candidato
devera ter 18 anos ou mais, 2° grau completo e frequentar uma Unidade de
Instrugéo Profissional (entidade homologada pela ANAC), a fim de cumprir o
Programa de Instrucdo Tedrica e Prética estabelecida no Manual de Curso de
Comissério de V6o (MMA 58-11, de 28 de mar¢co 1995), com carga horéria
total, minima, de 138 horas-aula. Ap6s passar pelo ensino-aprendizagem e ser
aprovado por uma das escolas homologadas, vocé deverd submeter-se as
provas que compdem o exame da ANAC. Se aprovado, o candidato podera
ingressar em uma empresa aérea, segundo critérios de selecdo da prépria
empregadora. O dominio de outros idiomas fica a critério de cada empresa

aérea.

O que devem fazer os tripulantes de aeronaves - comisséarios de vbo e

pilotos - ja checados pela ANAC e que ainda n&o receberam sua carteira?

A ANAC néo responde diretamente a tripulantes de empresas aéreas em
casos de processos instruidos por meio dessas companhias. Os problemas e
pendéncias de processos de pilotos séo, via de regra, tratados com o
representante da respectiva empresa, quem deve verificar o processo em

questao com a agéncia.
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Quais séo os procedimentos para a renovagéo da carteira de habilitagéo

de aeronavegante?

O aeronavegante devera procurar a Geréncia-Regional mais préxima da
localidade onde reside com antecedéncia de 60 dias da data do vencimento da
anterior. Para saber qual a geréncia responsavel, acesse este portal, no link A

ANAC e a seguir Geréncias- Regionais.
Onde posso visualizar o calendario de exames para 2008?

O calendario unificado de exames para 2008 esté disponivel no Portal
ANAC, no link “Exames”, desde fevereiro de 2008.

O que devo fazer para me inscrever nos exames de modalidade on-line?

As inscricdbes para os exames na modalidade on-line podem ser
realizadas nas Geréncias Regionais e nas SACs autorizadas: SAC SR (Sé&o
José do Rio Preto), SAC KP (Campinas), SAC UL (Uberlandia), SAC BH (Belo
Horizonte) e SAC FZ (Fortaleza). Cabe ressaltar que a SAC FZ realiza, ainda,
0os exames on-line. Um Compéndio de Instrugcdes para o Candidato,
modalidade on-line, esta disponivel no site. Clique aqui (link para:
http://www.anac.gov.br/arquivos/pdf/compendiolnstrucoesCdtosPilMecCms020

608.pdf) para acessa-lo.
Quem pode fazer as provas on-line?

As provas on-line estdo disponiveis para comissarios, pilotos privados,
pilotos de linha aérea de helicoptero e de avido, instrutor de véo de avido e

helicéptero e mecénico de voo.

Para fazer a prova on-line é necessario fazer curso em escola
homologada pela ANAC?

Sim. Os aeronavegantes devem acessar o site da ANAC, no link
Servigos, a seguir no link Escolas de Aviagédo e verificar qual a Escola de
Aviacdo homologada pela ANAC que podera ministrar o curso no Estado
desejado. A Unica modalidade de aeronavegante que ndo necessita de curso

antes da realizacdo da banca é o piloto privado.
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Como sdo as normas para o transporte de equipamentos médicos em

aeronaves?

Este assunto esté regulamentado pela Resolugédo 009, de 5 de junho de

2007, link http://www.anac.gov.br/biblioteca/resolucao/resolucao09.pdf, que

aprova a Norma Operacional de Aviagao Civil — Noac, dispondo sobre o acesso

ao transporte aéreo de passageiros que necessitam de assisténcia especial.

Quais séo as exigéncias para o transporte de menores de 18 anos em

aeronaves nos vO0S nacionais e internacionais?

As empresas aéreas deverdo, por ocasido de viagem de crianca
desacompanhada (menor de 12 anos) e adolescente desacompanhado (com
idade entre 12 a 18 anos), exigirem o documento legal estabelecido pela
autoridade judicial da infancia e da adolescéncia ou seu preposto, cumprindo
0s Artigos 83, 84 e 85, da Lei n® 8.069, de 13 de julho de 1990 — Estatuto da

Crianca e do Adolescente.

No caso de crian¢a, em viagem no territério nacional, o documento é a
Autorizagdo Judicial emitida pela Vara da Infancia. Para as viagens

internacionais, o documento correto é o Passaporte.

No caso de adolescente, em viagem no territério nacional, o documento
pode ser: Certiddo de Nascimento (original ou coOpia autenticada); ou
Passaporte Nacional; ou Carteira de Identidade (RG) - expedida pela
Secretaria de Seguranca Publica dos Estados ou Distrito Federal - ou os
Cartdes de Identidade expedidos pelos ministérios e 6rgdos subordinados ao
Presidente da Republica, incluindo os Comandos da Marinha, do Exército, da

Aeronautica e do Ministério da Defesa.

Para as viagens internacionais, o documento apresentado deve ser o

Passaporte.
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Quem fiscaliza as acdes sobre o transporte aéreo de passageiros que
necessitam de assisténcia especial?

Os Inspetores de Aviagéo Civil (INSPAC), servidores que trabalham nas
SACs existentes na maioria dos aeroportos brasileiros; as Geréncias Regionais

e as Administrages Aeroportudrias.

Quando o passageiro com necessidades especiais deve comunicar o fato
a empresa?

As pessoas que necessitam de assisténcia especial deverédo informar a
empresa aérea ou operador de aeronaves sobre suas necessidades no
momento em que fizerem sua reserva ou com antecedéncia minima de
quarenta e oito horas (48h) antes do embarque. O descumprimento desta
norma ndo inviabilizara o embarque desde que haja assento disponivel na
aeronave da empresa transportadora.

Em caso de conexdo, como deve ser o procedimento de empresa aérea
em relag&o ao usuario que necessita de atendimento especial?

As empresas aéreas deverdo priorizar a transferéncia dos passageiros
idosos ou portadores de deficiéncia ou que tenham sua mobilidade reduzida,
de uma aeronave para outra, sempre que o tempo disponivel para a conexdo
ou outra circunstancia justifique tal priorizacdo. Os procedimentos executados
pela empresa ndo poderdo violar normas de fiscalizacdo e de seguranca dos

aeroportos.

No ato do embarque e do desembarque, qual procedimento deve ser
tomado pela empresa aérea no que concerne ao transporte do usuério
gue necessita de atendimento especial?

As empresas aéreas ou operadores de aeronaves deverdo oferecer
veiculos equipados com elevadores ou outros dispositivos apropriados para
efetuar, com seguranga, o embarque e o desembarque de pessoas portadoras
de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, nos aeroportos que nao disponham
de pontes de embarque, ou quando a aeronave estacionar em posigao remota.
O embarque dos passageiros que necessitam de assisténcia especial sera
realizado prioritariamente em relagéo aos demais passageiros, visando permitir
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o conforto, a seguranca e o bom atendimento. As empresas aéreas ou
operadores de aeronaves efetuardo o desembarque dos passageiros que
necessitam de assisténcia especial logo apés o desembarque dos demais,

exceto em casos de conexao.

Quais sdo as normas para transporte de liguidos em bagagens de méao

por passageiros em voos internacionais?

A ANAC tem normas bem claras a este respeito. A resolugdo n° 7, de
fevereiro de 2007, determina que todos 0s passageiros de v0os internacionais,
inclusive os alocados exclusivamente em suas etapas domésticas, ou que
necessitem utilizar o saldo de embarque destinado aos v6os internacionais, ao
conduzir substancias liquidas (gel, pasta, creme, aerosol e similares) em
bagagens de méao, devem acondicion&-las em frascos com capacidade até 100
ml, em embalagem plastica transparente vedada, com capacidade maxima de

um litro, nas dimensdes maximas de 20X20 cm.

A embalagem plastica deve ser apresentada separadamente para
inspecgdo visual no ponto de inspecdo de embarque de passageiros, sendo
permitida somente uma embalagem plastica por passageiro. As empresas
aéreas e agéncias de viagens sdo responsaveis pela divulgacdo aos
passageiros das orientagOes constantes desta resolugdo, no ato da aquisigéo
do bilhete de passagem.

Excecdes - Excetuam-se dos limites acima:

1 - os artigos medicamentosos com a devida prescricdo médica, a alimentacao
de bebés e liquidos de dietas especiais, somente na quantidade necessaria
para a utilizagdo no periodo total de véo, incluindo eventuais escalas, devendo
ser apresentados também no momento de inspec¢éo. 2 - os liquidos adquiridos
em “free shops” ou a bordo de aeronaves, desde que dispostos em
embalagens plasticas seladas e com o recibo de compra a mostra, da data do

inicio do vdo, para passageiros que embarcam ou em conexao.
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Quais sdo os procedimentos exigidos para que um aeroclube entre em

funcionamento?

Os procedimentos para este fim estdo contidos na RBHA 140
(Regulamento Brasileiro de Homologagdo Aeronautica) que trata da
Autorizagdo, Organizagdo e Funcionamento de Aeroclubes. Eles podem ser

acessados no link http://www.anac.qov.br/biblioteca/rbha/rbhal40.pdf Vale

acrescentar que a escola de pilotagem do aeroclube devera cumprir as
disposi¢cdes da RBHA 141 http://www.anac.gov.br/biblioteca/rbha/rbhal41.pdf

Como solicitar informagdes sobre a cessédo de aeronaves de instrugao?

Quanto a cesséo de aeronaves de instrucdo, as entidades devem dirigir
solicitacdo fundamentando o pleito a Geréncia Regional da sua jurisdicédo, a
guem cabe analisa-lo em primeira instancia para posterior encaminhamento a
ANAC/RJ.

Como as empresas de carga aérea devem proceder para enviar seus
relatérios a ANAC?

Os relatérios de carga aérea deverdo ser enviados para o e-mail

cargaaerea@anac.gov.br

Como devo proceder para registrar uma agéncia de cargas

internacionais?

Os procedimentos necessarios estdo contidos na Portaria 749B (link

para: http://www.anac.gov.br/biblioteca/portarias/port749BDGAC. pdf).

Sugerimos que seja feita uma busca prévia em relacdo a todas as exigéncias
necessarias para que a razdo social da empresa seja considerada como
agéncia de carga internacional, antes de iniciar o processo de abertura da

mesma. Este procedimento podera ser feito pelo fax 21-3814-6831.
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Qual é o orgao que fiscaliza os atrasos de vdos causados por mau
tempo?

Os atrasos de voo causados por mau tempo sdo de competéncia do
Departamento de Controle do Espaco Aéreo — DECEA, do Ministério da

Aeronautica. Mais informagdes no site www.decea.gov.br

E permitido que um posto de combustivel seja instalado proximo a pista
de um aeroporto? Qual é o 6rgédo fiscalizador nesse tipo de assunto?

Segundo a Portaria 1141/GM5, de 08 de dezembro de 1987 (Cap. IX,
art. 46 que dispbe sobre “Implantacdes de Natureza Perigosa”), ndo é
permitida a instalacdo de postos de combustiveis nas areas de aproximacao e

de transi¢&o dos aer6dromos e helipontos.

Os paragrafos 2° e 3° deste artigo dizem que 0s projetos para qualquer
tipo de implantacdo ou aproveitamento de propriedades localizadas nas areas
de aeroportos terdo de ser submetidos a autorizagdo do Comando Aéreo
Regional — COMAR, que decidira contraria ou favoravelmente sobre a

execucao da implantacdo ap0s examinar pareceres técnicos a respeito.
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6 Manifestagfes dos orgdos administrativos da ANAC com vistas ao aprimoramento de seus

Servigos

1. Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela Ouvidoria?

SAF

SEP SIE SSO SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
Entendem Néo A O trabalho da Assim como o
que é um conhecem a Superintendéncia Ouvidoria é contexto da
canal amplitude do considera o pouco conhecido ANAC, a
fundamental traba_lho Qa trabalho como de pelos servidores Ouvujorla
Ouvidoria. caréter da necessita de
pa.ra 3 Preferem ndo imprescindivel a Superintendéncia. | harmonizagdo
consolidagdo avaliar 0 transparéncia das e
da trabalho. atividades consolidacao
transparéncia técnicas de novos
na gestio desenvolvidas papéis
piblica e pelo setor. institucionais.
cidadania.
SG ASCOM GER 1 GER 2 GER 3 GER 4 GER 5 GER 6 GER 7 GER 8
O setor Otimo, pois Exerce um Ainda ndo é feita Faltam dados Acreditam
analisa que a prové um canal papel uma triagem paraa que a
Ouvidoria de comunicacdo | fundamental prévia adequada geréncia distancia
realiza seu que permite 0 para o das mensagens fazer uma entre as duas
trabalho de aperfeicoamento sucesso do enviadas pela analise mais unidades
forma séria e e a melhoria atendimento Ouvidoria e apurada. impossibilita
discreta. continua das aos usuarios e algumas séo Acreditam a Ouvidoria
atividades da a geréncia. incompletas. que deve de conhecer e
geréncia. haver mais | acompanhar o
divulgacéo trabalho
interna do realizado pela
trabalho da geréncia.
Ouvidoria.
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2. Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor. O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas

atividades?
SAF SEP SIE $S0 SSA SR ARUS CRG PROC ASPAR
Sdo 305 Sio 18 Sdo sete
servidores servidores | analistas, 3
Sdo 149 espalhados por comissionados, | técnicos
DSOS, entre varias 2 militares, 13 | administrativos,
concursados & gerénciag. Est terceir_iza_dos,l 2
terceirizados sendo feito um estagiarioe8 | comissionacos
‘ estudo para concursados. ed
verificacdo da No momento, | terceirizados.
rel atende as
necessidade de necessidades.
pessoal para a
unidade.
G ASCOM GER 1 GER 2 GER 3 GER 4 GER 5 GER 6 GER7 GER 8
A ASCOM S 21 Séo 226 Séo 83 So3 Sdo3
conta com 7 servidores, 69 | funciondrios. | militares, 24 servidores servidores
servidores militares, 13 concursados e comissionados, | comissionados,
concursados e comissionados, 2 T3 militares, | 49 militares,
uma- servidora 1 servidor da terceirizados. 0 44 efetivos, 22 | 15 efetivos e 5
da Infraero, 8 Quantitativo terceirizados e | terceirizados.
Aerondutica, terceirizados e o atende As 11 estagiarios.
alem de 4 T estagiarios. expectativas e
profissionais Consideram o necessidades
comissionados. quadro da Geréncia.
A quantidade suficiente para
de pessoal é arealizaho
insuficiente. dos trabalhos.
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3. Os recursos materiais foram suficientes?

SAF SEP SIE $S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
Sim. Néo ha Sim, mas em | Sim.
restricdo quanto virtude  do
0s  recursos a0s  recursos apoio
materiais sio materiais. prestado pela
suficientes Comissdo - de
para 8 Estus \
. Relativos &
execudo das Navegacdo
atiVidadeS, Aérea, da
porm 4 Aerondutica,
Sistematica de (ue supre de
planejamento forma
de  materiais complgtar %
necessita  de neces_mdades
da unidade.
ser
aprimorada.
G ASCOM CER1 GER 2 GER3 GER 4 GER 5 GER 6 GER7 CER S
De  certa Sim, poisestdo | Maiorparte | A geréncia Ageréncia | Mesmo coma
forma ~ sim. atendendo das tem sido vem disténcia da
Acreditam satisfatoriamente | solicitacdes | equipada com consequindo | - sede, vem
que  muitas 8 necessidades | feitaao 0 Suporte gerenciar com | conseguindo
VeZes  existe do servigo. feCUISO | necessério d eficiénciacs | administrar
demora  na logistico ndo | realizagho dos SEUS TCUrS0S | SeUs recursos
entrega  por foram SeIvicos. materiais. | materiais com
motivos ~ de atendidas. Estdo eficiéncia.
trdmite aguardando a
piblico entrega de
solicitaces.
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4, 0 espaco fisico utilizado é adequado para a realizacdo do trabalho?

SAF SEP SIE S0 SSA SR ARUS CRG PROC ASPAR
A SAF tem Ha necessidade A Sim.
estrutura de revisdo do Superintendéncia
alequada espago fisico estd utilizando
alocado, bem U espago que
como da ndo é da ANAC
organizagéo das £ MesMo assim
salas. A SSO 0 €spago é
esté elaborando insuficiente para
uma revisao da arealizacio das
alocacdo de atividades.
Pessoas dentro
dos espagos
disponiveis.
G ASCOM CER1 GER?2 GER3 GER 4 GER 5 CER 6 GER7 CERS
Em Brasilia Sim, pois estdo | O espaco | A GER 4 estd As As instalagBes
sim. - mas atendendo fisico  &|dentro  do instalaes | ndo s
estdo  em satisfatoriamente | adequado, | aeroporto  de s adequadas,
negociacdo 8 necessidades | mas  faltam | Congonhas ¢ a adequadas, | estando em
para do servigo. feparos  na | estrutura ja foi mas com a | processo (e
adquirem instalacdo | solicitada pela chegada  de | transferéncia
mais salas. E predial. Infraero.  Estd 10v0s para  uma
necesséria  a sendo  discutida servidores, | nova
manutenco a nova serd estrutura.
em  algumas instalacdo junto Necessario
freas  para & Diretora- mais espaco.
prevenir presidente.
ocorréncias
adversas
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5. O orgamento disponibilizado para seu setor foi suficiente?

SAF SEP SIE S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
A perqunta ndo Sim. Néo foi Sim.
se aplica a esse suficiente. &
SelOr, Uma Ve foi solllutada
e s aodwe@or
. , responsavel
umdade/ ¢ ool drea
responsavel realocagio de
pelo controle da TCUrS0S para
disponibilizacéo atender &
dos recurscs. necessidades.
G ASCOM CER 1 GER 2 GER3 CGER 4 GERS GER 6 CER7 CER S

Sim, Sim, 0 orcamento Noprimeiro | Sim, pois 0

momento disponibilizado semestre, | quantitativo de

[ ficou abaixo surgiram pessoal é

do necessério, aloumas | baixo. Sendo

mas 0 situagles assim, 0

problema ja atipicas, mas | orcamento

estd sendo mesmo assim | disponibilizado

resolvido. oorcamento | & suficiente.

tem sido

suficiente.




6. O gerenciamento do sistema de informacdes é adequaco?

SAF SEP SEE S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
Essa Néo. Os Pela Estéo em fase
superintendéncia sistemas de peculiaridade | final de
utiliza virios informagdes dosetor, | implantacdo
sistems do existentes ndo solicitaram | deumnovo
s0 novos pacotes | modelo de
goveno federa adequads a0 paradtender | gestioque
Quanto a outras controle das 3 aperfeicoard
ferramentas, a atividales. necessidades. | os fluxos de
SAF estd Foi solicitado informacéo.
investindo para a SAF que
otimizar os S
orcessos e cont{atado um
B Sistema
trapalhos ja adequado as
existentes. necessidades
da unidade.

G ASCOM CER1 GER?2 GER3 CGER 4 GERS GER 6 GER7 CERS
Ainda deixa a Sim. Noquetange | Acreditam Acreditam | Acreditam
desejar, a0 controle do |  que sempre ue seja que é um
principalmente Sistema de pode ser necessério ponto
na localidade informagdes | melhorado, aperfeicoar o | extremamente
do Rio de eletronicas mas Sistema frégil na
Janeiro, onde sim, mas 0 classificam atualmente ANAC
a  resolucdo backup das | emumnivel emvigor.
dos problemas informages é | - satisfatdrio?

6 sempre realizado pelo
demorada. Rio de

jangiro.
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7. Quais foram as metas tracadas por seu setor? Foram alcancadas? Se ndo, quais s impeditivos para o alcance?

SAF SEP SIE $S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
No que se refere Néo foram Noprimeiro | Haum
0 plano de estabelecidas semestre, as | modelo de
trabalho da SAF, ainda. O metas foram gestéo
s sido fito e Plano de , estabelecidas degephado
. trabalho esté pela SAF, | noinicio do
formg ef|0|e~nte ; o quanio’ ano. As
eficaz, ndo elaboracéo. contribuicioaos | - metas e
existindo fatos Esse organismos prazos
impeditivos que formecerd as internacionais | propostos
possam metas e que 0 Brasil faz | estdoem
comprometer a urterios de parte. As metas | consonancia
« avaliacho. foram atingidas. | como
execucao regular ,
- previsto.
das atividades.
G ASCOM |  GER1 GER?2 GER3 CER 4 GER 5 GER 6 GER7 CER S
Pela antiga Asmetas | Nageréncia, | Maior parte dos Todas s Em linhas
gestdo, fraadas cadasetor | atendimentos metas gerais sim,
alterar 2 contamdo | possui uma foram tingiram o mas as
home Page Plano Anual | metamensal | realizados, mas dmbito misses de
da ANAC de Trabalho, 0 | degastose | o principal interno da. | fiscalizacdo
com um qualvem | atividades | Obice foi a falta gerénciae | estdo sendo
novo sendo comoPlano | de pilotos para melhoria | - cumpridas
layout. executado | detrabalho | checadores para das atividades | com o auxilio
coma | anual. Maior fazer os Que prestam. | de outras
realizacdo das | partedos | cheques. Houve Oelenco | geréncias que
Inspegaes. setores acimulo de constados | estdoem
cumpri. | funcdes, pois anexos. | dificuldades
esses servidores pela
fambém deficiéncia de
realizam pessoal.
funcdes
burocréticas.

4



8. Citar outros impeditivos para a realizaco dos trabalhos.

SAF SEP SEE $S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR

Néo e Néo hé. Temdehaver | Néohd

aplica, uma melhor

adequacdo das
instalaces
fisicas e de
melhores
[eCUrsos

computacionais.

G ASCOM CER1 GER 2 GER3 CGER 4 GERS GER 6 GER7 CER 8
Acreditam Semobjecdo. | Necessidade de O maior Legislagiese | Caréncia de
que 0 baixo profissionais | problema em normatizagBes | especializacdo
saldrio ¢ a qualificados ou | todos os setores inadequadas e | de pessoal na
fata  de multiplicadores | da geréneiaéa conflitantes, regido.
perspectiva dousodos | faltade pessoal. dificuldades
profissional, Sistemas Mapper de
que  gera ¢ SIAFI. Essa planejamento
grande falta de devido @
desénimo nos profissionalizago mudanca de
servidores. faz geréncia calendério de

fecorrer a outras OUtros Setores
dreas. e falta de
informatizacdo
dos processos
e forma
integrada.
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9. Acapacitacio profissional dos servidores do setor esta sendo feita de acordo com as necessidades?

SAF

SEP

SIE

S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
Sim. Porém Sim. A Otreinamento | Estéo
et capacitacdo dos servidores | pleiteando
estruturando profissional dos estsendo | cursos
servidores tem feito somente | atinentes &
o pIgnoNd ; sido realizada de nolocal de | atividades da
CapetE20 forma que os trabalho. | asessoria
visando dotas inspetores da Espera-se que
05 servidores S0 sintam-se sejam
da ANAC de qualificados desenvolvidos
treinamento para cumprirem freinamentos,
adequado As suas obrigacBes principalmente
- regulamentares. 80
. concursados.
atividades e
peculiaridades.

G ASCOM | GER1 GER?2 CER 3 CGER 4 GERS GER 6 GER7 CERS
Néo h Sim, mediantea | Sim. Os Sim. Tém Sim A Sim. Esté
capacitacdo participacdonos |  servidores | praticamente programagéo sendo
dentro dessa cursos estdosendo | todos os previstapela | cumprido o
unidade. oferecidos pela | capacitados, | concursados Superintendéncia | - calendario.
Acreditam Superintendéncia | principalmente | com os cursos de Estudos e Mas 0s
quea e capacitacéo. como previstos em pesquisaspara | - servidores
Iniciativa INSPAC’s. A | suadreade capacitacdo esta | estdo se
deve partir do geréneiaestd | especializago. sendo cumprida. | mostrando
Recursos tendo algumas insatisfeitos
humanos. dificuldades quanto a0

parao contedido dos
freinamento de CUrS0s.
servidores da
drea
administrativa.
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10 Quais as dificuldades encontradas por seu setor no cumprimento das obrigacGes legais?

SAF SEP SIE S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
As dificuldades A caréneia de Néo foram Néo
consistem na reCUrsos identificadas |  encontram
transicio de um human0§ ea dificuldades. | dificuldades.
Orgéo de dotagaq ,
. orgamentaria
estrutura militar insufciente
para uma para
estrutura civil e cumprimento
pela falta de méo- do
de-obra planejamento.
especializada em
gestéo publica.
G ASCOM | GER! GER?2 GER3 GER4 GER5 GER 6 GER7 GER 8
Néo Nenhurma. Faz-se Afalta de As As principais
tiveram Necessario | contemplarem dificuldades | dificuldades
nenhuma Que a geréneia | pessoal paraa seddopelo | seddoem
dificuldade ja geréneia que conflitode | decorréncia
para a contemplada | - possui mais normase | dalegislacdo
realizacéo comum | demandas que Oesatualizacdo | falhae
e suas procurador | as demais. dessas. 1ss0 | omissa.
tarefas. 4ssim como as resulta em
demais diferentes
geréncias para interprefacdes
aplena préticas por
realizacéo do parte dos
trabalho. usudrios e
inclusive
dentro da
propria
ANAC.

5



11, 0 seu setor desenvolveu algum tipo de projeto?

SAF SEP SIE S0 SSA SRI ARUS CRG PROC | ASPAR
Sim. Sim. Ha vérios em Vem promovendo | Sim.
Desenvolveu andamento. semindrios que | V/rios
Virios Constardo dos fratam de interesses | a serem
orjeose um aNEX0S. daANAC. Além | mencio
, disso, tem nados
Oeles¢ desenvolvido | em
estruturar uma estudos inerentes as | anexo.
drea reunices de
administrativa consulta com os

Qe Seja diversos paises.

responsavel

por toda a

agéneia. As

especificagles
constaram dos

aNexes.

SG ASCOM CER1 GER 2 GER3 CGER 4 CER5 |  GERG GER7 CER S
S6 para Sim. Os projetos | Sim.Em | Sim. Na divisio de A geréncia Néo
melhoria da foram: Decolagem | conjunto | infra-gstrutura, com esth desenval
Home Page. certa, plano de comas | relagdo a utilizacho colaborando | veu.
Os projetos contingénciapara | demais | dos aeroportos de na elaboracio
estéo parados situacfes de crise, | geréncias. A | Congonhas e de umplano
desdea CPI projeto de ferramenta | Jundiai. A Diviséo piloto de
apagdo aéreo, estruturacdoda | servirdpara | de Seguranca atendimento
entre eles as divisiodeinfra- | gerenciara | Operacional um diferenciado
cartilhas estrutura rotina didria | projeto para agilizar 805 USUArios
dirigidas aos aeroportudria e das 0 tramite de das SAC’s em
PASSAgeIros. programade | inspecesde | cheques e recheque conjunto com

controle e defluxo | todas as elc. aARUS.
(e processos geréneias.

5



12. O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que eles versam? Como é realizado? Esté sendo proveitoso?

SAF SEP SIE S0 SSA SRI ARUS CRG PROC | ASPAR
Sim, Sim. Na drea de Oatendimentoao | Sim.
principalmente habilitaco, para as plblico geral se | Atendimen

05 servidores empresas aéreas daatravés das | tosobre

s afendem certificadas pelo RBHA congultas bagagem,

, 121, na aera de suporte de encaminhadas | atrasoe

também operacfies e manutencio pela ARUS, uma | cancelame

representantes das empresas e registro de Vezquea | nto de vdo,

e empresas aeronaves. atividade da | endossoe

piblicas ou Superintendéncia | reembolso,

privadas na esté mais ligada | identificag

Orientacdo e 8 epresas @ de_

—_ areas e passageiro

organismose | S, rotase

reqular cos atoidades | dividas

contratos ¢ estrangeiras. | gerais.

convénios

firmados com

a agéncia.

G ASCOM | GER1 GER?2 GER3 GER 4 GERS GER 6 CER7 | GERS
O atendimento é Sim. Inscricdo e aplicagdo | Sim. A todos | Sim. Maior parte Faz vérios | Sim. Faz
eventual. Trata-se de provas para 0 éno setor de tiposde | atendiment
mais de aeronavegantes. aeronavegan | habilitagdo, onde atendimentos | osem
atendimento a Reclamagdes de tesnosetor | sdo abertos mais queserdo | diversas
Imprensa. passageiros, certificagéo de de 500 processos elencados em | 4reas que
Quando recebem de empresas de txi aéreo. | habilitado |  promés. 0 anexo. A serdo
demandam de O atendimento é feito por trabalho tem sido geréncia | demonstra
competéncia de telefone quando desejam proveitoso, mais a pOSSUi dosem
outros setores, saber 0 andamento do falta de pessoal certificadosde | anexo.
eles repassam. processo de registro ou impede a qualidade para

para receber outras plenitude da algumas
orientaces. realizacdo. atribuigdes.
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13, Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuario diretamente ao seu setor? Os prazos de respostas dados aos usudrios estéo sendo
cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

SAF SEP SIE S0 SSA SR ARUS CRG PROC ASPAR
Comos Nao possui Néorecebem | Em 2007,
IOCESSO0S uma diretamente, foram

internos estimativa. S6 por meio | acolhidas 8.884

2814 Mas as de demandas | manifestagdes.

' informacGes encaminhadas | Como ndo h

Oemares preliminares pelaARUS e | normatizagdo
demonstram Ouvidoria. | especifica, a
(ue 0 prazos gestdo atual
o &0 optou por
adequados. estudar o
assuntoe
propor
regulamentagéo
pertinente.

SG ASCOM CER1 GER 2 GER3 GER4 GER5 GERG GER7 GER 8
Néo Emmédia30 | NasSAC's1159 | Asmensagens Ultrapassaa | A quantidade
recebem, Mensagens registros. Na | séo poucas, marca de 400 | de mensagens

pordiaque | habilitacdo 2466. | recebem mais mensagens. | € reduzida.

sd0 Na telefonemas. Tentar

respondidas | aeronavegabilidade processé-las
prontamente, 2260 1o menor
atendimentos. 25 fempo

auditorias em possivel é o

oficinas. objetivo da

geréncia.

5



14, Ha necessidadle de reformulagéo da legislacdo da ANAC no que & concernente & competéncia de seu setor?

SAF SEP SIE $S0 SSA SR ARUS CRG PROC ASPAR
Sim. Que seja Sim.Um A Sim.0
revistaa grupo de Superintendéncia | redimensionamento
estrutura da trabglho foi vem estu~dand0 a| das ativiQades em
SAF ¢ ue e designado legislagéo para dua; dreas:
para propor poder propor | atendimento ao
uma melhor uma alteragio. | usudrio da aviagio
redacdo no que reestruturagio civil ¢ Relagdes
s refere as da SSO, uma Piblicas ¢ Estudo
competéncias Vez que ndo da legislaco
regimentais, ainge aos Voltada a0
nois alguns objenvo_s consumidor.
itens sdo com;fi e\{lda
: eficiéncia.
demasiadamente
detalhados e
0Utros omisssos.
G ASCOM | GER1 GER?2 GER3 CER 4 GERS GER 6 GER7 CERS
Néo. Arevisdodo | Sim.Sdo | Quanto aatuacdo Sim. A Sim. Ha
Codigo | necessérios | da geréneia ndo, harmonizacéo | necessidade
Brasileirode | alguns | mas quanto ao e de
Aerondutica. | ajustesna | tempo de retomo interpretacéo | modernizacdo
atividade de | dos militares & dasnovas leis | detodaa
fiscalizagdo. | forcaimpactard da ANAC As | legislagio do
bruscamente na antigas. setor de
realizacdo das aviacdo civil
atividades.

5



15, Citar sugestdes de melhorias para facilitagdo do trabalho.

SAF SEP SIE S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
Plangjamento Serd proposto Semsugestdes. | Coma
organizacional a diretoria implementagéo
e straégico ima do Fale coma
0 abito da reestruturagao ANAC, 0s
das fluxos de
ANACE Geréncias- informacdes
S|Stemat|za§ao, GeraiS, Serio
por meio de geréncias e padronizados,
Instrugdes respectivas unificados e
normativas, atribuigdes. lineares.
dos
procedimentos.
G ASCOM | GER1 |  GER2 GER3 GER4 GER5 GER 6 GER7 CER 8
E interessante Coma | Criagiode | E necessirio Criagiodeum | Criagio de
arealizacio conquistade | workshopse | que seja feita programa programa
e semindrios certificacio video com urgéneiaa informatizado |  informatizado
internos para 1509001 | conferéneias | localizacdo da para para
melhoria do pela entreasdreas | nova sede da acompanhamento | acompanhamento
conhecimento Geréncia, hd | afinsdas | geréncia para dos processos de | e gerenciamento
dos uma geréneias- que o infraces ede |  da Seguranca
servidores padronizacdo | regionais com |  atendimento umgrupo de Operacional
sobre a naprestagdo | ointuitode | sejamelhorado trabalho
estrutura da doservigoao | formalizar e para que multidisciplinar
aviacdo civil USUdrio. | procedimentos. posam para rever as
distribuir as normas da
seces ANAC ¢ criagio
adequadamente. de foruns de
discusses sobre
diversos temas.

5



16. O seu setor encaminhou algum tipo de proposta & diretoria ou &s autoridades competentes da ANAC para aprimoramento dos seus servicos?

SAF SEP SIE S0 SSA SRI ARUS CRG PROC ASPAR
Sim. Foi No até o Sim. Elaborou |~ Sim.
encaminhada a momento. formuldrio | Contidas no
diretoria paraapoioao | anexona
proposta que procesgode resposta n°
: alocagdo e 1.
Cefne s freqiiéncias
diretrizes para internacionais
descentralizacdo e te normas
das decisdes & aplicaveis a0
fiva as alcadas transporte
decisorias para  GIED
internacional.
acompra de
bens e materiais
e contratacdo de
obras € Servicos
piblicos.
SG ASCOM CER1 | GER2 CER 3 CGER 4 GERS GER 6 GER7 CER S
Sim, vérias. Sim. Citados |~ Sim.Foi | Sim. Foram Sim. Néo. Em
Solicitaram napergunta | solicitadaa | feitos estudos Descentralizagdo |  virtude da
mudangas no site e 1. designacdo de | e propostas daatualizaco | prioridade
um enfoque um para melhoria e algumas por esta
diferente para procurador | dos servicos informaces aos | Regional na
melhor para prestados usuarios pelas | busca por
compreensdo do Supervisionar | pelas SAC’s unidades. locagdo de
USUrio. Revisdes e orientar Incluséo na umnovo
de conteddo do site fecnicamente intrangt dos | prédio paraa
e a participagéo a pareceres | mudanca de
mas efetiva da representacdo emitidos pela sede.
ANAC em eventos juridica na Procuradoria.
externos etc. geréneia.

5



7 Proposices politicas e de medidas em defesa do aperfeicoamento dos servigos prestados pela

ANAC em cumprimento de sua destinagao legal.

Propostas da Ouvidoria

Documento e data de

encaminhamento

Respostas recebidas

Realizacdo de um amplo diagnostico do quadro
funcional da ANAC, a partir de um mapeamento analitico
(ue indique a conjuntura atual de servidores e funcdes, a
sua adequacéo com as atribuicOes legais das unidades
administrativas e um planejamento para a correcdo de

distores e lacunas porventura existentes.

Memo®110/Ouv, de 27 de
dezembro de 2007.

Sugerido  no  Relatdrio
Semestral I, encaminhado a
Diretoria da ANAC, via e-mall,
em 07 de Janeiro de 2008) e
oficialmente, ~ através  do
Memo/Circular n°06/Ouv, de
11 de janeiro de 2008

Foi instituido um grupo de
trabalho pela SAF para estudar
0 quadro de pessoal da ANAC e
elaborar  proposta  de
cronograma  de  substituicdo
gradual do pessoal terceirizado.

Capacitacdo adequada em razo da crescente perda

de recursos humanos especializados.

Memo®110/Ouv, de 27 de
dezembro de 2007.

Sugerido  no  Relatdrio
Semestral Il da Ouvidoria da
ANAC de dezembro de 2007

O RH esta com dois projetos:
Plano anual de capacitagdo
permanente do servidor. E uma
atitude pro-ativa desse setor

que prople ao servidor uma

5



encaminhado a Diretoria, da
ANAC, via e-mail, em 07 de
2008 e,

através  do

Janeiro  de
oficialmente,
Memo/Circular n°06/Ouv, de
11 de janeiro de 2008

carga hordria minima de 60
horas anuais de especializacéo.
HA também o projeto de
capacitacdo  em  lingua
estrangeira para servidores que

esta sendo estudado.

Priorizacdo na alocacdo de servidores para fungéo de
inspetores e fiscais

Mema® 110/0wv, de 27 de
Dezembro de 2007.

Sugerido  no  Relatdrio
Semestral |l encaminhado a
Diretoria da ANAC, via e-mall,

em 07 de Janeiro de 2008 e,

O Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo autorizou
a contratacdo de novos
servidores, dentre eles dreas
administrativa e técnica. 0s
especialistas exercem a fungdo

finalistica da ANAC e havera a

oficialmente, ~ através  do . ,
_ contratacdo de mais 250
Memo/Cicular°06/0uv, de 11
_ desses.
de Janeiro de 2008
Reciclagem dos inspetores atuais e instrugdes aos | Memo°110/Ow, de 27 de |A SEP estd realizando

novos, reciclagem dos Inspetores atuais € instrugdes

a0S Novos, no que se refere ao conhecimento do

dezembro de 2007.

Sugerido  no  Relatdrio

freqlientemente  cursos  para
INSPAC's.

5



processo administrativo que envolve a autuagdo de
infraco a0 CBA, em especial multa, interdicdo,
apreensdo, Ccassagdo e suspensdo, bem como oS
aspectos legais advindos das infragdes imputadas aos
usuérios do Sistema de Aviagéo Civil

Semestral 11 encaminhado a
Diretoria da ANAC, via e-mall,
em 07 de Janeiro de 2008 e,
oficialmente, ~ através  do
Memo/Circular n°06, de 11 de
Janeiro de 2008

Sugestoes para 0 aperfeicoamento dos Sservicos

prestados pelas SACs (Segdes de Aviagdo Civil):

1- Realocacdo espacial - Localizagdo em espagos mais
visiveis do terminal e de facil acesso (com escadas e

elevador).

2 - Reestruturacdo operacional - dotar essas unidades
administrativas de recursos e ferramentas necessarias ao
fiel cumprimento de suas atribuicOes legais como maior
nimero de fiscais e viaturas além de equipamentos

hasicos

3 - Capacitacdo de pessoal voltada para o atendimento

1 - Nota Técnica n° 2,
Memorando n°15, de 06 de
fevereiro de 2007

2-Memo®110/0uv, de 27 de
dezembro de 2007.

Sugerido  nos  Relatdrio
Semestrais | e |l
(Encaminhado a Diretoria da
ANAC, via e-mail, em 07 de
Janero  de 2008 e,

A Assessoria de Relagdes com
USuArios em conjunto com as
geréncias- regionais elaboraram
um grupo de trabalho para
discutir um modelo gestdo para
atender aos passageiros e
novas interpretagbes paras as
demais  funcOes  exercidas
atualmente pelas Secbes de

Aviagao Cvil
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do publico da aviacdo civil, inclusive com a oferta de
cursos de lingua estrangeira, e a selecdo de perfis
adequados para a tarefa de fiscalizagao.

oficialmente,  através d
Memo/Circular n°06, de 11 de
janeiro de 2008))

Criacdo de  Sub-Procuradorias Juridicas nas
Geréncias Regionais, subordinadas hierarquicamente &
Procuradoria Juridica desta ANAC, com a finalidade de
responder pelos recursos, em primeira instancia,
impetrados pelos usudrios, em razdo do disposto na
Resolucdon°13, de 23 de agosto de 2007, que dispde

Memo°110/Qw, 27 de
Dezembro de 2007.

Sugerida  no  Relatdrio
Semestral 1, encaminhado a

Diretoria da ANAC, via e-mall,

A Diretoria esta estudando em
conjunto com a Procuradoria

essa possibilidade.

o ~|em07 de Janeiro de 2008 e,
sobre 0 processo administrativo de apuracdo de infragbes | ,
o _ o oficialmente, ~ através  do
e aplicacdo de penalidades no &mbito da ANAC _
Memo./Circular n/06, de 11 de
Janeiro de 2008)
Formulagdo de Politica de Promocdo e Defesa dos | Nota ~ Técnica n° 2, | Semresposta
Direitos dos Cidaddos/Usudrios da Aviagdo Civil sob | Memorando n° 15, de 06 de
a coordenacdo do Comité de Defesa dos Usudrios dos | Fevereiro de 2007.
Senvigos da Avagéo Gl Sugerida  nos  Relatorios
Semestrais n° | e |l

60



(Encaminhado a
Diretoria/ANAC, via e-mail, em
07 de Janeiro de 2008 e,
oficialmente, ~ através  do
Memo./Circular n°06, de 11 de
Janeiro de 2008)

Criagdo do Comité de Defesa dos Usudrios dos
Servigos da Aviagdo Civil

Nota  Técnca n° 2
Memorando n° 15, de 06 de

fevereiro de 2007.

Sugerido & Diretoria/ANAC
nos Relatorios Semestrais |
Il, (Encaminhado a Diretoria
da ANAC, via e-mail, em (7
de Janeiro de 2008 e,
oficialmente, ~ através  do
Memo./Circular n°06, de 11 de
Janeiro de 2008))

Semresposta
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Criagdo do Comité de Defesa da Ordem EconOmica. |Nota ~ Técnica n° 2, | Semresposta
2007 Memorando n° 15, 06 de
Fevereiro de 2007,
Sugerido  nos  Relatorios
Semestrais | e |
(Encaminhado a
Diretoria/ANAC, via e-mail, m
07 de Janeiro de 2008)
Sugestdes a Diretoria da ANAC para que regule no | Memorando/Circular n° 51, de | Sem resposta

sentido de obrigar as empresas de aviagdo civil a
criarem servicos de Ouvidorias ou SACs, nos
principais aeroportos do pais, funcionando em tempo
integral.

25 de Junho de 2007

Sugeridas  nos  Relatorios
Semestrais | e |l
(Encaminhado a
Diretoria/ANAC, via e-mail, em
07 de Janeiro de 2008 e,
oficialmente, ~ através  do
Memo./Circular n°06, de 11 de
Janeiro de 2008)

62



Proposta de Normatizagdo do Overbooking

Nota Técnca n°® 04,
Memorando Circular n° 54, de
10 de Julho de 2007

Semresposta

Criagéo de uma Central de Atendimento ao Usurio da
Aviagdo Civil pela ANAC, operando 24 horas por dia.

Nota  Técnca n° 2
Memorando n°15, de 06 de

Esta em andlise uma proposta

junto a0 diretor  Marcelo

Fevereiro de 2007, Guaranys.
Sugerida  nos  Relatorios

Semestrais | e Il
(Encaminhado a
Diretoria/ANAC, via e-mail, em

07 de Janeiro de 2008 e,

oficialmente, ~ através  do

Memo. n°06, de 11 de Janeiro

de 2008)

Postura Pro-Ativa na realizagdo de convénios ou | Nota  Técnica n° 2, | Semresposta

termos de cooperagdo com o Ministério Pblico,
atendendo  as  necessidades de informagdo e

esclarecimento.

Memorando n°15, de 06 de
Fevereiro, de 2007.

Sugerida  nos  Relatdrios
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Semestrais | e |l
(Encaminhado & Diretoria, via
e-mail, em 09 de Janeiro de
2008 e, oficialmente, através
do Memo./Circular n°06, de 11
de Janeiro de 2008))

Maior interacdo com o Departamento de Prote¢do e
Defesa do Consumidor (MJ) visando a capacitacdo dos
quadros da agéncia em relacdo a temas relacionados
com a satisfacdo do consumidor e a ampliacdo da
divulgacdo das consultas publicas

Nota  Técnca n° 2
Memorando n°15, de 06 de
Fevereiro de 2007

Sugerida  nos  Relatorios
Semestrais | e |l
(Encaminhado, via e-mail, em
07 de Janeiro de 2008 e,
oficialmente, ~ através  do
Memo./Circular n°06, de 11 de
Janeiro de 2008)

Sem resposta

Maior proximidade com os Procons e orgdos de

defesa do consumidor, visando reduzir as demandas

Nota  Técnca n° 2
Memorando n° 15, de 06 de

Sem resposta
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individuais, dando tratamento adequado a questdes

recorrentes.

Fevereiro de 2007

Sugerida nos Relatérios | e Il
(Encaminhado & Diretoria, via
e-mail, em 07 de janeiro de
2008 e oficialmente, através
do Memo./Circular n°06, de 11
de Janeiro de 2008)

Ativacdo de mecanismos de educacdo para 0
consumo, mediante a elaboragdo e distribuicdo de

cartilnas explicativas e campanhas institucionais.

Nota Técnca n° 2
Memorando n° 15, de 06 de
Fevereiro de 2007.

Sugerido  nos  Relatorios

Semestrais | e |l
(Encaminhado a
Diretoria/ANAC, via e-mail,
em 07 de Janeiro de 2008 e,
oficialmente, em 11 de
janeiro de 2008)

A Assessoria de Relagdes com
0 usudrio fez cartilhas sobre:
bagagem, atraso e
cancelamento de voo e
identificacAo de passageiros e
distribui nas Secdes de Aviagéo

Civil que ficam nos aeroportos.
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Ampla e constante divulgacéo dos dados estatisticos

sobre as reclamagdes dos usuarios junto a Agéncia.

Nota  Técnca n° 2
Memorando n°15 de 06 de
Fevereiro de 2007.

Sugerida  nos  Relatorios
Semestrais | e
lI[Encaminhado & Diretoria,
via e-mail, em 07 de janeiro
de 2008 e, oficialmente,
através do  Memo./Circular
n°06, de 11 de Janeiro de
2008)

Existem dados publicados, mas
€ necessaria uma  maior
freqéncia e maior publicidade
desses dados.

Maior interacdo com as entidades de defesa dos
direitos de portadores de deficiéncia, visando
esclarecer pontos do Plano de Metas de
Universalizagdo, capacitando-os para a defesa dos

direitos dos usurios da aviacao civil

Nota Técnca n° 2
Memorando n°15, de 06 de
Fevereiro de 2007.

Sugerida  nos  Relatdrios
Semestrais | e |l
(Encaminhado & Diretoria, via

Adotada em parte
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e-mail, em 07 de Janeiro de
2008 e, oficialmente, através
do Memo./Circular n°06, de 11
de Janeiro de 2008

Formulacdo de politicas de inclusdo social no &mbito
do 6rgdo regulador com a finalidade de executar agdes

afirmativas consistentes

Nota  Técnca n° 2
Memorando n°15, de 06 de
Fevereiro de 2007.

Sugerida  nos  Relatorios
Semestrais | e |l
(Encaminhado & Diretoria, via
e-mail, em 07 de janeiro de
2008 e, oficialmente, através
do Memo./Circular 06, de 11
de Janeiro de 2008)

Semresposta

Realizago, mediante convénio com universidades, de
cursos de capacitagdo sobre Direito Aeronutico e
sobre Regulacdo, disponibilizando vagas para membros

do Ministério Pblico e Judiciario

Nota  Técnca n° 2
Memorando n°15, de 06 de
Fevereiro de 2007.

Sugerida  através  dos

Semresposta
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relatorios Semestrais | e I
(Encaminhado & Diretoria, via
e-mail, em 07 de janeiro d
2008 e, oficialmente, através
do Memo./Circular n°06, de 11
de janeiro de 2008)

Realizagdo de Semindrios Internos para a discussdo
de temas especificos, tendo como pablico alvo os atores
regulados

Nota  Técnca n° 2
Memorando n° 15, de 06 de
fevereiro de 2007. 2007

Sugerido  nos  Relatorios
Semestrais | e |l
(Encaminhado & Diretoria, via
e-mail, em 07 de Janeiro de
2008 e, oficialmente, através
do Memo./Circular n°06, de 11
de janeiro de 2008))

68



Realizacdo de Diagndstico com acompanhamento
juridico interno, das causas que impedem uma maior
agilidade dos procedimentos, que levam a lentiddo do
exercicio punitivo do 6rgdo regulador e adocdo de
providéncias simplificadoras dos feitos de apuraco de
descumprimento de obrigagdes.

Nota  Técnca n° 2
Memorando n° 15, de 06 de
Fevereiro de 2007.

Sugerido  nos  Relatorios
Semestrais | e
lI[Encaminhado & Diretoria,
via e-mail, em 07 de janeiro
de 2008 e, oficialmente, em
11 de janeiro de 2008)

Semresposta

Realizacdo de Consultas Publicas e Audiéncias
Publicas para a determinacdo de normas e legislagéo no
ambito da funcdo regulatoria da Agéncia Nacional de
Aviagdo CivillANAC

Nota  Técnca n° 2
Memorando n° 15, de 06 de

Fevereiro de 2007.
Sugerido  no  Relatdrio
Semestral I.

Adotada

Constituicdo de Grupo de Trabalho para a
reformulacéo da Portaria 676/CG/2000, em particular
das clausulas relacionadas aos direitos dos

Nota  Técnca n° 2
Memorando n° 15, de 06 de
Fevereiro de 2007.

Semresposta
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passageiros.

Sugerido  nos  Relatorios
Semestrais | e |l
(Encaminhado & Diretoria, via
e-mail, em 07 de janeiro de
2008 e, oficialmente, através
do Memo./Circular n°06, de 11

de Janeiro de 2008)

Constituicdo de Grupo de Trabalho (GT), sob a
coordenacdo da Superintendéncia de Administracdo e
Financas-SAF, com a participagdo da Procuradoria
Juridica, Corregedoria Juridica, Assessoria Técnica,
Assessoria de RelagBes com o Usudrio e Ouvidoria, com a
finalidade de elaborar proposta para exame da Diretoria da
ANAC, com 0s devidos esclarecimento acerca das
atribuigdes legais dos setores administrativos acima citado
e, caso procedente, proposta de alteragdo regimental no
que concernem as funces da ARUS

Memo. n® 99/ Ouv, de 27 de
Novembro de 2007 a
Superintendéncia de
Administrac8o e Finangas -
SAF,

Semresposta

Possibilidade de incorporacdo as funcbes da ARUS
das competéncias relativas a um servico de Relagdes
PUblicas em organismo estatal publico

Memo. n®99/0uv, de 27 de
Novembro  de 2007,
encaminhado a
Superintendéncia de

10



Administracdo e Financas -
SAF com coOpia para a
Presidéncia/ANAC.

Solicitago de apreciago do arcabougo normativo que
envolve as atribuicdes legais da Ouvidoria e da ARUS,
e um posicionamento oficial sobre o conflito de
competéncia entre 0s dois setores e apresentacdo de
analise da funcdo da ARUS x Ouvidoria em relagdo ao
atendimento dos cidaddos, usuarios e prestadores dos
Servicos aéreos ou de infra-estrutura aeroportuaria e
aeronautica

Memo. 96/0UV  de
221112007, & Corregedoria/
ANAC.

nO

Sobre este assunto ja se
manifestou a Procuradoria da
ANAC por meio do parecer
0287/2007-PROC/ANAC ~ de
9/11/2007,  constante  dos
anexos do Il Relatrio
Semestral da Ouvidoria da
ANAC.

Alteragéo da posico da Ouvidoria no Organograma da
ANAC e sua desvinculacéo da Diretoria como estd hoje
previsto pelo Regimento Interno/Diretoria ANAC/SAF

Memo. n° 99/ Ouv de
27/11/2007 & Presidéncia e a
Superintendéncia de
Administracdo e Financas -
SAF

Semresposta

Apreciacdo de proposta de criacdo de cargos
comissionados na estrutura da Ouvidoria

Memo. n°89/0uw, de 30
/10/2007 encaminhadas para

Semresposta
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exame da Presidéncia e da
Superintendéncia de
Administracdo e  Financas-
SAF

Criaco do Regimento Interno da Ouvidoria Memo. n° 890w, de  Semresposta
Pedido de apreciacio da proposta de criago de | SU/L0/2007, & Presidéncia e a
Regimento Intero da Owidoria, com a solictagdo de | SUPerimendéncia e
adogdo de medidas cabivels para a estruturagio de | AOMINSaca0 € - Finangas-
cargos SAF
Andlise dos Processos de Credenciamento de Oficinas | Memorando 92/0UV de 07 de | Sem resposta
e Escolas de Aviagdo Civil Novembro ~ de 2007
o , ) encaminhado a
Solicitagdo de informacdo sobre o processo de Superintendéncia de
credenciamento de oficinas e escolas de aviagdo civil | Seguranca Operacional (SSO)
adotados pela SSO; os procedimentos adotados de | © @ Comegedorial ANAC
supervisdo destas empresas e ainda, a metodologia de
aplicacdo de exames de pilotos e mecanicos e
procedimentos de renovacéo de habilitagéo.
Sugestdes para o aperfeicoamento das bancas de | Memorando 53/0UV de 12 de | Sem resposta

maio de 2008 encaminhado a

12



exames

Levantamento dos aspectos mais problematicos que 0s
usurios das bancas convencional e on-iine enfrentam para
serem aperfeicoados e melhorados.

Diretoria & a0 Superintendente
de Seguranca Operacional

Proposta de politicas nas areas social e salde no
ambito da ANAC

Solicitagdo de implantacAo de posto de atendimento
médico no &mbito da ANAC e equipe de assisténcia social
para atender e garantir os direitos dos servidores da
instituicao.

Memorando 51/0UV de 02 de
maio de 2008 a Diretora-
Presidente

Ficou estabelecido em reunido
do Recursos Humanos com o
Ministério do Planejamento que
05 0Orgdos da Administracdo
PUblica Federal que j& possuem
este servico atenderdo os que
ndo possuem. A Geréncia de
recursos  humanos  esta
desenvolvendo estudos para
implantagdo, ainda no ano de
2008, de projeto de qualidade
de vida visando bem estar dos

servidores.

Proposta de criacéo de curso universitario na area de
Ciéncias Aeronauticas em universidades publicas e de
viabilidade de abertura de linha de crédito para custeio

Memorando 46/0UV de 29 de
abril de 2008 a Diretora-
Presidente

Semresposta

13



de horas préticas de vdo para pilotos
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8. Anexos
8.1 Fotos do treinamento do Sistema ECOAR da Ouvidoria
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8.2 Relatérios de visitas as Geréncias - Regionais e Superintendéncias

Roteiro de Procedimentos

Setores a serem acompanhados e metodologia utilizada pela unidade
Gabinete do Gerente Regional

Realizar visita ao Gerente apresentando o atual foco da Ouvidoria e o
objetivo do trabalho a ser realizado.

Gabinete do Gerente Técnico
o Colher informagdes sobre a atuagéo da unidade;

o Questionar se a Geréncia possui algum outro 6rgdo na estrutura como:
Procuradoria, Comunicagdo Social, Assessoria de Investigagdo e Prevencéao de
Acidentes etc que prestam auxilio a Geréncia;

o Questionar qual é o setor mais probleméatico e quais as limitacdes;

o Questionar se ha Divisdo de Capacitacdo Profissional ja& atuante na
estrutura e como ela auxilia no desenvolvimento dos servidores;

o Questionar como atua o setor de Coordenacao do Trafego Aéreo;
Secéao de Aviacao Civil

. Realizar trabalho de observacdo das atividades principalmente de
atendimento;

o Acompanhar as fiscalizagbes dos servicos aéreos, principalmente na
verificagdo das habilitagGes de pilotos e diérios de bordo;

o Verificar quais os horarios de fechamento da SAC;

. Verificar como é feito o Registro de Ocorréncia e o prazo que é dado ao
usuario para resposta;

o Verificar como os Inspac’s sdo chamados a fazer as vistorias;

o Verificar se alguma multa € imputada diretamente pela SAC e de que
forma é feito o processo;

° Colocar outras observagoes.
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Setor de Coordenagéo e Controle das Se¢des de Aviagao Civil

o Verificar a comunicagdo com as SAC'’s e o funcionamento do setor;

Setor de andlise de ocorréncia e processamento

o Verificar as fungdes e funcionamento do setor;

Setor de Licengas e Certificados de Pessoal
o Acompanhar o atendimento realizado;

o Indagar quais os prazos dados aos usudrios e as limitagdes para 0 ndo
cumprimento desses;

o Acompanhar um procedimento recheque;

Divisao de Infra-estrutura

o Verificar as fungdes e funcionamento do setor;

Aeronavegabilidade

o Verificar as fungdes e funcionamento do setor;

1) Dados da unidade visitada:
Nome da unidade visitada: Geréncia- regional 4
Localidade: Sao Paulo

Duracéo do trabalho de campo: 28 a 30 de maio de 2008.

Descricao do trabalho:
Gabinete do Gerente- Regional

N&o foi possivel a visita ao Gerente- regional, pois ele estava em missdo fora
da Geréncia.

Gabinete do Gerente- Técnico

O gerente fez uma abordagem sobre a Geréncia e nos posicionou sobre alguns
pontos:
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a) o quadro de funcionarios € composto de maior parte de militares que estédo
saindo gradativamente e estdo desestimulados, além de somente terem

z

tomado posse 22 concursados. O gquantitativo de pessoal é totalmente
inadequado para a realizacdo das tarefas, pois sob a esfera a GER 4 est4 mais
de 60 % da aviacgao brasileira;

H& na Geréncia algumas unidades que auxiliam a geréncia, tais como:

a) Procuradoria: a Procuradoria é composta por Procuradores Federais.
Essa unidade ajudou a geréncia a melhorar a analise dos processos, pois
antes os servidores s6 tinham conhecimento técnico de aviacao;

b) Comunicagéao Social: A pessoa encarregada do setor auxilia a geréncia
a promover os eventos sobre aviagdo civil que essa quiser realizar e para 0s
que ela for convidada a participar.

A Geréncia promove por meio da Comunicagédo Social, anualmente, nos
meses de abril, o Encontro Geral de Aviagdo Civil. Nesse evento, sao
ministradas palestras sobre seguranca de vbéo com renomados técnicos e
escritores da aviagdo. H4 também, campeonatos de aerodesporto e outras
atividades que abrangem o publico de pilotos, escolas de aviagdo, donos de
empresas e demais aeronavegantes. Esse tipo de trabalho é feito em parceria
com a prefeitura de Sao Paulo;

C) Assessoria de Investigacéo e Prevencéo de Acidentes: A Assessoria
ainda néo foi implantada no ambito da Geréncia.

Quando as empresas apresentam, anualmente, o plano de prevengdo de
acidentes aeronauticos para a Geréncia, essa envia a Geréncia- Geral de
Investigagdo e Prevencdo de Acidentes Aeronauticos para as devidas
providéncias;

d) Gestdo da Qualidade: Ha um servidor que estd sendo capacitado e
esta desenvolvendo um projeto para controle dos Autos de Infracdes que sdo
gerados nas SAC's.

e) Divisdo de capacitagdo: Ainda nado foi implementada no ambito da
Geréncia, mas existe uma pessoa que fica responsavel por verificar a
capacitacao dos servidores do quadro.

Secdao de Aviacgao Civil- Congonhas

o A unidade trabalha em turnos de revezamento de 8 horas e funciona das
6h00 as 23h00. N&o ha nenhum INSPAC credenciado a ndo ser o chefe da
SAC, senhor Novais, que € o Unico INSPAC do setor no momento;

o O quadro é composto por 4 civis e 1 militar. Em cada turno, fica
responsavel 1 servidor com um estagiario que o auxilia. O chefe da unidade
orienta os servidores dos dois turnos;

o Os novos concursados do cargo de TATE que estdo sendo lotados nas
SAC’'s demoram para serem credenciados como fiscais, pois ndo ha
disponibilidade de vagas nos treinamentos para todo o pessoal;

o Quanto a fiscalizagdo na incidéncia de algum problema dentro do
aeroporto, € a Infraero que identifica o problema e liga pedindo a presenc¢a do
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Fiscal. Como ndo ha fiscal, no momento, capacitado na SAC, os atendentes
chamam um fiscal da geréncia;

o Nenhuma multa é imputada diretamente pela SAC. Depois de o
reclamante registrar uma ocorréncia, o Fiscal se posiciona quanto ao merito da
questdo encaminhando para aquiescéncia do chefe da SAC que
posteriormente envia ao setor de analise de ocorréncia e processamento para
as devidas providéncias;

o De acordo informagéo dada pela servidora Nadia, quando do Registro de
Ocorréncia, ndo é dado prazo ao usuério para que receba um posicionamento
da ANAC, mas do protocolo entregue ao usuario consta que o prazo sera de no
méaximo 90 dias.

Setor de Coordenagéo e Controle das Se¢des de Aviagao Civil

E o setor responsavel por repassar normas e procedimentos, tais
como: orientacdes da Diretoria e da Geréncia a serem seguidas imediatamente
pelas SAC’s que séo de responsabilidade da Geréncia.

Setor de andlise de ocorréncia e processamento

o Todos o0s Registros de Ocorréncia gerados, nas SAC's, sao
encaminhados a esse setor que apés analise do fiscal e parecer prévio do
chefe da SAC analisam a ocorréncia novamente e decidem pelo arquivamento
ou ndo desses. Caso decida pelo ndo arquivamento, existindo a possibilidade
de imputagdo de um Auto de Infragdo, encaminha carta ao reclamado dando
um prazo de 20 dias para defesa e depois de juntada a defesa, abre um
processo e direciona-o a um grupo de trabalho que foi instituido, no Rio de
Janeiro, composto por pessoal técnico de varias areas e que possui uma junta
de julgamento e junta recursal. Apds o julgamento de mérito, por essas juntas,
o reclamante recebe carta informando as providéncias adotadas pela ANAC e o
reclamado é imputado com uma multa ou outro tipo de infragdo cabivel a cada
caso;

o O setor também possui uma série de limitacdes para a plena realizagéo
do seu trabalho, como: reduzido quadro de pessoal, pessoas nao habilitadas
para dar parecer, falta de recursos matérias e de instalagbes adequadas;

o A unidade nos disse que um dos problemas que enfrenta para a
formalizac@o dos processos é a falta de normas e prazos néo instituidos pela
ANAC,;

° O Unico modo, atualmente, de o usuério saber resposta do Registro de
ocorréncia, caso ndo tenha sido gerado um Auto de infracdo, € por meio do
telefone da Geréncia, especificamente no setor e por causa do acumulo de
processos, eles demoram certo tempo para localizagdo do processo.
Observacédo: Esta sendo desenvolvida pelo setor de controle de qualidade da
geréncia e pelo chefe do setor uma planilha para controle desse tipo de
processo.

Setor de licengas e certificados de pessoal
o O setor mais problemético da geréncia quanto a ndo estar conseguindo

atender a demanda é o de licencas e certificados de pessoal.
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o O atendimento do setor é feito com distribuicdo de senhas e maior parte
dos funcionarios sdo estagiarios. Isso compromete a qualidade do servico, pois
existe uma grande rotatividade e o servico do setor requer conhecimento de
vérias areas;

o A autorizacdo do setor de atendimento da habilitagdo para o cheque é
imediata, mas depende da disponibilidade do checador. A quantidade de
servidores que podem fazer cheque e estdo habilitados como INSPAC’s é
insuficiente.

o Maior parte das reclamacdes que a Ouvidoria recebe é de que o setor
esta demorando em fazer os cheques, mas além de a geréncia ter pouco
quadro de pessoal habilitado para fazer a verificacdo tem também a demora
por parte dos usuarios que deveriam dar entrada ao processo com no minimo
60 dias antes do vencimento da habilitagéo e deixam para ultima hora;

o Depois da realizagdo do cheque, a atualizacdo da validade no sistema
esth demorando de 10 a 15 dias, sendo que o prazo € de 5 dias Uteis. Nessa
parte burocratica de inser¢cdo de dados no sistema, sO existem duas pessoas
que sdo da aeronautica e estdo retornando para a forca, isso est4 gerando
acumulo de processos;

Divisdo de Infra-estrutura
Essa diviséo € composta por:

a) Setor de Infra-estrutura aeroportuéria: é o setor que € responsavel
pela abertura, cancelamento e renovacdo de registros de helipontos e
aerodromos privados. Nesse setor, ha a montagem do processo, mas a
efetivacdo é feita pela Superintendéncia de Infra- estrutura na Geréncia- Geral
de Infra- estrutura técnica.

Quem faz a fiscalizagéo do aeroporto de Congonhas, Guarulhos e Viracopos é
a SIE. O da geréncia s6 acompanha as fiscalizages.

A Diviséo faz a fiscalizacdo dos aeroportos do DAESP e a prefeitura de S&o
Paulo do Campo de Marte e de Santana;

b) Divisdo de Carga Aérea: Esse setor presta auxilio ao setor de carga
aérea da superintendéncia. A autorizacdo de funcionamento das empresas
nunca parte da geréncia. Essa coleta a documentacéo e a analisa previamente
e depois encaminha a documentacao a sede.

Esse setor também é responsavel pela autorizacdo de guia de trafego para
transporte de artigos perigosos pelas empresas de carga aérea. Para esse tipo
de autorizagdo, a empresa deve ter pessoal qualificado para realizar o
transporte e quem ministra esse tipo de instrugcdo € a Superintendéncia de
Infra-estrutura. Depois de a empresa ter o pessoal qualificado, é necessaria a
apresentagcdo da documentagéo, da nota fiscal e declaragdo do embarcador e
somente depois de preenchidos esses requisitos, a Geréncia d4 autorizagdo
para o embarque de tais artigos. Quem faz a verificagdo dos produtos na hora
do embarque é a SAC;
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C) Diviséo de Facilitagdo do Transporte aéreo e seguranca da aviacao
civil: Esse setor realiza suas funcbes baseado nas dendncias de
irregularidades que recebe. As inspe¢bes sdo feitas nas pistas se houver
buracos, cercas, limitacdo de acesso, verificacdo se o limite para areas restritas
esta sendo cumprido etc.

Se a fiscalizagdo for em aer6dromos e helipontos privados, ndo sera
necesséaria a autorizacdo da Superintendéncia de Infra- estrutura. Caso seja
em aeroporto, sera necessaria tal autorizacao.

d) Divisédo de Coordenacéo do Tréafego aéreo

Quando € necesséario algum tipo de manutencdo, reparo ou até mesmo
interrupgdo das atividades de um heliponto ou aerédromo (privado) os
proprietarios de tais locais solicitam & ANAC autorizagdo para fazer a
manutencdo ou outra medida e a Agéncia por intermédio da Divisdo de
Coordenacdo do Trafego aéreo entra em contato com o Departamento de
Controle do Espacgo Aéreo (DECEA) vinculado ao comando da aeronautica e
essa 6rgdo emite o NOTAM (noticia para os aeronavegantes) que fica
disponivel na sala AlS (sala de informac&o aeronautica). E dessa forma, que os
aeronavegantes tomam ciéncia de que néo poderéo realizar voos para aquele
lugar.

Observacfes: o maior problema desse setor, devido a falta de pessoal, é a
ndo-segregacdo de fungdes. Os servidores da DIE estdo realizando os
trabalhos de todos os setores dessa divisdo concomitantemente. Sendo assim,
o primordial do setor que é fazer as fiscalizagBes esta comprometido.

Aeronavegabilidade
Esse setor é dividido em:

a) Registro aerondutico brasileiro: é responsavel pelo registro de
aeronaves;

b) Aeronaves: Esse setor faz vistoria de aeronaves da aviagdo geral. As
vistorias sempre ocorrem em solo. A analise € mais documental. Podem ser
periddicas ou iniciais:

o As vistorias periddicas sdo realizadas a cada seis anos ou quando
ocorre a suspenséo ou cancelamento do certificado de aeronavegabilidade das
aeronaves;

o A vistoria inicial é feita quando a aeronave for nova ou da nacionalizacao
dessa.

Observacdo: Algumas empresas homologadas pela ANAC também podem
fazer vistorias periddicas, mas a documentacdo deve ser encaminhada a
Agéncia. Do quantitativo de vistorias realizadas por essas empresas
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homologadas pela ANAC, 20% sé&o sorteados para nova vistoria pela prépria
ANAC.

C) Oficinas: Esse setor é responsavel pela homologacdo de empresas de
manutencdo. Também realiza vistorias e auditorias nessas oficinas,
anualmente, visando comprovar se 0 quadro de pessoal e a empresa mantém
0 padréo exigido pela ANAC para a presta¢éo do servigo.

Curiosidades e observagdes sobre a atuagédo da Geréncia- Regional 4

a) A servidora Walquiria acompanhou um procedimento de recheque que
deve ser realizado, anualmente, pela ANAC de dois pilotos em uma aeronave
Citation VII, realizado pelo piloto checador e gerente- técnico Marcos Duarte.
Foi observado que o procedimento deve ser realizado por profissional com
muita habilidade e experiéncia na area, como é o caso do comandante Marcos
Duarte que possui uma vasta experiéncia e pratica na aviagdo, pois a
checagem é um procedimento seério para afericdo da continuidade da
habilitagdo dos pilotos.

Essa atividade exercida pela ANAC é de fundamental importancia para a
seguranga dos passageiros e atendeu as expectativas do trabalho;

b) Observou-se que a periodicidade dos cursos de Inspac’s esta
dificultando a plena realizacdo de &reas fundamentais na Geréncia. Existem
servidores que estdo na Geréncia, desde novembro de 2007, que atuam na
SAC e até hoje ndo possuem o curso de fiscal,

c) A Geréncia- regional 4, por ter sob sua responsabilidade mais de 60%
da aviacdo brasileira deveria ter um or¢gamento diferenciado em relagdo as
demais geréncias, pois a falta de recursos para reparos de veiculos,
pagamento de pedagio para a realizacdo de fiscalizagdes esta impossibilitando
os servidores de irem ao local, tendo eles de pagar de seus proprios bolsos por
exemplo o pedégio para ndo acumularem processos;

d) Ficou evidenciado que a rotatividade de pessoal na geréncia esta
impossibilitando um planejamento dos trabalhos e por esse motivo esta tendo
de lidar com vérias situacdes atipicas sem ter como agir ou corrigir algumas
atividades;

e) Verificou-se que deve haver uma melhoria na comunicagdo de
procedimentos para a SAC por intermédio da Divisdo de ocorréncia e
processamento. Os procedimentos para atendimento ao usuério e informagdes
a serem dadas a esse devem ser uniformizadas.
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f) Além dos problemas elencados acima, verifica-se a urgente necessidade
de a geréncia- regional junto a Diretoria implementar a Divisdo de Capacitagdo
no ambito da unidade para que essa divisdo em conjunto com o setor de
Recursos humanos verifiqgue a capacitagéo de seu quadro de pessoal no tempo
adequado para ndo gerar problemas como os que estdo acontecendo como
falta de Inspac’s. Essa divisdo também é importante para tentar estruturar na
localidade de competéncia da geréncia um polo de aviacdo que viabilize o
ingresso de pilotos por meio de bolsas oferecidas pela ANAC ou outros
convénios para fomentar a aviagao civil brasileira e possibilitar o acesso de
aeronavegantes com renda mais baixa.

2) Dados da unidade visitada:

Nome da unidade visitada: Geréncia- regional 3
Localidade: Rio de Janeiro — Aeroporto de Jacarepagua
Duracéo do trabalho de campo: 03 a 06 de junho de 2008.

o Descricao do trabalho:

Gabinete do Gerente- Regional

O Gerente- regional Sr. Enzo Schiavo Filho, estava em periodo de férias. O
Gerente Técnico, Sr. Vicente Luiz Perez, apresentou a geréncia.

Gabinete do Gerente- Técnico

A Geréncia Regional atualmente trabalha com 226 (duzentos e vinte e seis)
funcionarios, sendo que 106 sdo militares, que estdo deixando
gradativamente(por volta de 20% ao ano) a agéncia.

o Procuradoria: A GER 3 ndo possui na sua estrutura organizacional a
Procuradoria. O gerente-regional ja solicitou a Procuradoria da sede, em
Brasilia, a contratagdo de um procurador federal, mas seu pleito ainda néo foi
atendido. Atualmente, os processos da GER 3 s&o analisados pela
procuradoria que esté localizada no edificio Santa Luzia, no centro da cidade. A
distancia dos dois 6rgdos ocasiona maior lentiddo aos processos que devem
ser analisados pela Procuradoria.

o Comunicagdo Social: ainda consta do organograma da GER 3 a
comunicagdo social, mas este setor foi desativado por determinagdo da
Assessoria de Comunicacgdo da sede, em Brasilia.

83



° Gestao da Qualidade: Foi contratada uma servidora comissionada com
vasta experiéncia em gestdo de qualidade e otimizagcdo de processos, que
trabalha diretamente com o gerente-técnico

o Divisdo de capacitagdo: Ainda n&o foi implantada no ambito da
Geréncia, mas existe uma pessoa que fica responsavel por verificar a
capacitacao dos servidores do quadro. Atualmente esta pessoa fica lotada no
setor de aerodesporto, vinculado a Divisdo de Seguranca Operacional (DSO).

Depois da conversa com o gerente-técnico, foi feita uma apresentacdo em
Power Point mostrando dados estatisticos da geréncia regional com indices
anuais e mensais e demonstrativos de metas que devem ser cumpridas por
cada departamento da geréncia. Os resultados da geréncia regional sao
publicados mensalmente.

Secdao de Aviagao Civil- Galeéo

. A SAC do aeroporto internacional do Galedo funciona 24 horas. Os
servidores trabalham em turnos de revezamento de 8 horas. O Unico INSPAC
credenciado € o chefe da SAC, senhor Ricardo Bucci, que executa
esporadicamente vistorias em aeronaves.

o Além do atendimento ao publico, os fiscais da SAC recebem os registros
de ocorréncia e elaboram o documento para solicitar informacdes as cias
aereas;

o No periodo de janeiro a maio de 2008 foram abertos 1159 Registros de
\Ocorréncia (RO) e 765 autos de infragéo foram emitidos.
o O chefe SAC elaborou um projeto de reforma das instalagbes em

conjunto com arquitetos da Infraero. A estrutura atual € precéria e dificulta o
desenvolvimento dos trabalhos. Os fiscais ndo possuem radio de comunicagao
(nextel) e precisam se movimentar no aeroporto que € muito grande.

o N&o existe uma padronizacdo dos servicos das SAC’s e ndo esta claro
para os fiscais qual a real fungdo da SAC. Eles acreditam que precisam de
mais autonomia para resolver as demandas que surgem no aeroporto.

o Nenhuma multa é imputada diretamente pela SAC. Depois de o
reclamante registrar uma ocorréncia, o Fiscal se posiciona quanto ao mérito da
questdo encaminhando para aquiescéncia do chefe da SAC que
posteriormente envia ao setor de analise de ocorréncia e processamento para
as devidas providéncias;

o Quando é feito o Registro de Ocorréncia, ndo é dado prazo ao usuério
para que receba um posicionamento da ANAC.

Setor de Coordenagéo e Controle das Se¢des de Aviagao Civil

o Este setor esta subordinado a Divisdo de Servigos Aéreos (DSA) e é
responsavel pela orientacdo e treinamento dos fiscais da SAC’s.
o A coordenadora do setor é considerada a ligagdo entre as SAC'’s e a

Geréncia Regional e fica responsavel por repassar normas e procedimentos
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gue devem ser seguidos pelas SAC’s que estdo sob sua responsabilidade,
para que aja padronizac¢do nas informacao dada ao usuario final;

. Estdo subordinadas a este setor 14 secdes de aviacao civil (SAC) que
estdo:

Aeroporto Internacional do Galedo, Aeroporto Internacional de Confins,
Aeroporto Santos-Dumont, Aeroporto de Vitéria, Aeroporto da Pampulha,
Uberlandia, Aeroporto de Macaé, Uberaba, Aeroporto de Montes Claros,
Aeroporto de Jacarepagua, Aeroporto de Juiz de Fora, Aeroporto Carlos
Prates, Aeroporto de Campos, Pogos de Caldas;

. E feita reunido bimestral com os chefes das SAC’s para discussdo das
demandas do periodo e levantamento das dificuldades de cada setor;

o Os novos concursados do cargo de TATE estdo sendo lotados nas
SAC'’s e estao recebendo treinamento para serem credenciados como fiscais;

o Para a apuracdo de denuncia, o setor mobiliza técnicos para a
realizacdo de SAC itinerante, onde é feita uma analise minuciosa no aeroporto
denunciado;

o A chefe da divisdo de servicos aéreos, Sra. Maria Paula, esti
participando do grupo de trabalho para reformulagéo das SAC's. Este trabalho
pode ensejar o fechamento de algumas SAC's.

Setor de andlise de ocorréncia e processamento

o Também subordinado a Divisdo de Servigcos Aéreos, esse setor tem
como atribuicdo o recebimento dos Registros de Ocorréncia (RO) gerados, nas
SAC'’s, apoés andlise do fiscal e parecer prévio do chefe da SAC.

o E feita uma nova andlise do RO para definir o andamento do processo
(arquivamento ou imputagdo de Auto de infragcdo). Caso decidam pelo n&o
arquivamento, existindo a possibilidade de imputagéo de um Auto de Infracéo,
encaminha-se carta ao reclamado dando um prazo de 20 dias para defesa
prévia.

o A partir do ano de 2008, a gestdo dos processos passou a ser de um
grupo trabalho que foi instituido, no Rio de Janeiro, composto por pessoal
técnico de vérias areas e que possui uma junta de julgamento e junta recursal.
Apo6s o julgamento de mérito, por essas juntas, o reclamante recebe carta
informando as providéncias adotadas pela ANAC e o reclamado é imputado
com uma multa ou outro tipo de infracdo cabivel a cada caso;

o Depois de encaminhado o0 processo para a junta de julgamento, a
geréncia regional ndo é mais informada sobre o andamento do processo e se 0
usudrio entra em contato, ndo é possivel informa-lo sobre a resposta da sua
solicitacéo;

o O setor possui apenas um técnico responsavel pela analise dos
registros de ocorréncia e direcionamento a junta de julgamento, o que ocasiona
acumulo de processos;

o A unidade nos disse que um dos problemas que enfrenta para a
formalizac@o dos processos é a falta de normas e prazos néo instituidos pela
ANAC.
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Setor de licengas e certificados de pessoal

o Subordinado a Diviséo de Seguranc¢a Operacional (DSO);

o O setor passou por uma reestruturacado na sistematica dos trabalhos e
reorganizagao dos arquivos, facilitando assim os trabalhos;

o O sistema informatizado utilizado na area de habilitagbes é precario e

dificulta a realizacdo dos trabalhos. A area ja solicitou o desenvolvimento de
um novo sistema, mas ainda nao foi atendida.

o O setor de provas online possui uma sala ampla e arejada para a
realizac@o dessas, com varios computadores;
o Feita a inscricdo das provas online na SAC, o candidato pode fazer o

agendamento da prova de segunda a sexta-feira, no dia que lhe for
conveniente;

o A Ouvidoria recebe vérias reclamag¢des de candidatos que ndo podem
ter acesso as provas para elaborar recurso. O edital determina que € proibido
copiar questdes, total ou parcialmente, mesmo que para formulagdo de
recurso.

o A geréncia regional conta com 66 INSPAC's, sendo 39 inspetores de
seguranca operacional, 10 inspetores de servicos aéreos e 17 inspetores de
infra-estrutura;

o A agenda de cheque e recheque é elaborada de acordo com a

disponibilidade dos checadores, que também tém outras atribui¢des.

Divisao de Infra-estrutura

o A diviséo estd composta pelos setores de Infra-estrutura Aeroportuaria,
Carga Aérea, Coordenacao de Trafego Aéreo, Facilitagdo do Transporte Aéreo
e Seguranga da Aviacao Civil;

o Conta com apenas 10 servidores que estdo atuando em todos os
setores da Divisao, e apenas 7 estéo habilitados para realizarem inspegéo;

° Ndo ha, na divisdo, técnico administrativo para realizar servicos de
secretariado e arquivo, sobrecarregando o trabalho dos técnicos;

o A fiscalizagdo das aeronaves que possuem mais de 60 assentos é feita
pela Superintendéncia de Infra-estrutura Aeroportuaria, o restante & de
responsabilidade da DIE;

o Falta, na Divisdo, equipamentos necessarios para realizar
adequadamente as vistorias;
o Os técnicos da DIE estdo também gerindo os convénios firmados com

aerodromos por meio do Programa Federal de Auxilio a Aeroportos
(PROFAA).
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Divisdo de Administragéo e Financas (DAF)

o A divisdo estd composta pelos setores de Administragdo Financeira,
Recursos Humanos, informatica e Apoio;

o A GER 3 néo € unidade gestora de seus recursos. A gestéo é feita pela
Superintendéncia de Administracdo e Finangcas — SAF;

o As necessidades da Geréncia devem ser encaminhadas a SAF para
aprovacdo e licitagdo. E muitas vezes esse processo é lento dificultando o
trabalho da Geréncia

o Atualmente a DAF n&do possui profissional com conhecimento para
trabalhar com o Sistema Integrado de Administragdo Financeira — SIAFI, n&do
podendo assim gerir seus proprios recursos;

o Os pedidos de aquisicdo de material/servigos feitos a GGRL ainda n&o
foram atendidos, causando problemas de infra-estrutura, tais como: ar
condicionados quebrados, salas sem iluminagéo e outros.

Curiosidades e observagdes sobre a atuagédo da Geréncia- Regional 3

a) As Geréncias Regionais estdo desenvolvendo uma ferramenta para
Avaliacdo nas Geréncias Regionais, projeto GRD(Gerenciamento da Rotina
Diaria), que atendera as é&reas técnicas, com foco principal na padronizacdo
dos “check list” das inspeg¢des de todas as Geréncias;

b) Até maio de 2008, foram capacitados 28 servidores em cursos de

INSPAC, sendo que 90% sao analistas administrativos e especialistas em
regulagao;

C) O tramite de alguns processos que empresas déo entrada na GER 3,
dependem de aprovacdo da ANAC RJ e muitas vezes o usudrio reclama do
atraso.

d) A GER 3 sugere a cria¢do de workshop e/ou video conferéncias entre os
departamentos técnicos da geréncia para que haja padronizacdo tanto de
documentag¢do como de atendimento ao USUArio;

3) Dados da unidade visitada:

Nome da unidade visitada: Geréncia Regional 1 - GER 1
Localidade: Belém- PA

Duracéo do trabalho de campo: 02 a 04 de junho de 2008.

Descricéo do trabalho:
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Gabinete do Gerente - Regional

Foi exposto ao gerente-regional qual era o intuito do trabalho a ser
desenvolvido e esse afirmou a importancia desse tipo de trabalho, referindo-se
ao fato de que as realidades regionais da aviacao civil, por serem diferentes,
devem ser de conhecimento daqueles que gerem e que atuam na execucéo de
atividades administrativas da Agéncia.

Gabinete do Gerente - Técnico

Ao chegar ao Gabinete do Gerente Técnico, esse me pediu esclarecimentos
sobre o trabalho a ser executado na Geréncia. Ao final de minha exposicéo, ele
garantiu que o acesso as informagdes solicitadas podia ser dado a Ouvidoria,
pelo fato de que é de extrema importdncia a transparéncia dos atos
administrativos realizados:

a) A composicéo do quadro de servidores da 12 Geréncia Regional da
ANAC é predominantemente militar. A chegada de novos servidores esta
ocorrendo de forma gradativa. Existe uma grande preocupagdo por parte
daqueles que administram a Geréncia, pois havera a saida de 20% de
servidores do quadro militar, como esta previsto na lei 11182/2005, art.46,81°
e, atualmente, maior parte do conhecimento técnico no ambito da ANAC,
pertence aos militares distribuidos em varias unidades.

b) Ha na Geréncia algumas unidades que auxiliam a geréncia, tais como:

° Procuradoria: a Procuradoria ndao estd em funcionamento. O
Procurador Adriano Yared saiu desta Geréncia.
o Comunicacdo Social: O setor de Comunicacdo Social estd em

funcionamento e fica responsavel pela divulgacdo e promogdo de eventos a
serem realizados pela Geréncia Regional. Nao foi possivel falar com o
responsavel desse setor.

o Divisdo de capacitacdo: N&o existe uma divisdo de capacitagdo para
os servidores, mas h& um responsavel pela realizacdo de cursos de
capacitacdo para os servidores. Vale ressaltar que as divisbes, como a
exemplo da Divisdo de Infra-estrutura aeroportuaria — DIE, promovem cursos
para os servidores e profissionais que atuam na aviagdo civil, como por
exemplo, o curso de Transporte Aéreo de Artigos Perigosos realizado em abril
deste ano.

Secdao de Aviacao Civil

o A Secéo de Aviacdo Civil — SAC — Aeroporto Internacional de Belém -
Val de Cans - funciona em 03 turnos de revezamento de 8 horas.
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o O quadro é composto por 7 servidores (01 civil e 06 militares), todos
fiscais, nenhum INSPAC.

o Quanto ao registro de ocorréncia (RO), os fiscais da SAC verificam,
primeiramente, se ha procedéncia na reclamacédo. Se houver, o registro é
efetuado e imediatamente encaminhado a GER 1. Quanto ao prazo, esse nao é
dado, pois, a empresa recebe a notificagéo (auto de infragdo), recorre (defesa
prévia) dentro de um prazo estabelecido e, sendo assim fica dificil precisar um
intervalo de tempo para sua tramitagao.

o Os fiscais da SAC ndo aplicam multa. Eles apenas dao inicio ao
processo com o registro de ocorréncia (RO);

Setor de Coordenacgéo e Controle das Se¢des de Aviagéo Civil

N&o foi possivel obter informacdes acerca desse setor. A servidora que detém
a competéncia de coordena-lo ndo se encontrava na Geréncia, pois, estava
realizando um curso.

Setor de andlise de ocorréncia e processamento

Esse setor funciona dentro da Divisdo de Servigos Aéreos — DSA — e tem como
funcdo receber os Registros de Ocorréncias e os relatérios de fiscalizagéo,
assim como verificar se h4 necessidade de produgéo de auto de infracéo e, se
nado houver tal necessidade, enviar ao reclamante um documento (carta),
justificando o indeferimento.

Apos andlise do fato e julgando ser necessaria a instauragdo do auto, o setor
de analise encaminha um documento aquele que foi alvo da reclamacé&o para
que em um prazo de 20 dias seja preparada a defesa prévia. Em seguida, toda
a documentacgdo levantada no setor € encaminhada ao grupo de trabalho - GT.
Foi observado que nesse setor o grau de organizagdo de trabalho aumentou
devido & composicdo do GT, formado por pessoal técnico situado na ANAC -
Rio de Janeiro. Anteriormente a formacao desse grupo, 0s processos de auto
de infracdo ficavam sob custddia do setor de analise de ocorréncia e
processamento, 0 que gerava um acumulo de processos e atividades.

Setor de licengas e certificados de pessoal

O setor de licengas e certificados de pessoal, dentro da Diviséo de Servigos
Operacionais — DSO — atende com um corpo de funcionarios qualificado, sendo
um deles pertencente ao quadro efetivo da Agéncia (Especialista em
Regulagéo de Aviacédo Civil) e os demais militares.

O atendimento no setor de licencas e certificados de pessoal (setor de
habilitagdo) ocorre da seguinte forma: os pilotos ou candidatos a piloto se
deslocam até a Geréncia e solicitam o cheque ou recheque de suas carteiras.
Existe um calendério anual para procedimentos de cheque e recheque
disponivel no setor, contendo a localizagdo onde sera realizado o
procedimento. Isso facilita a programagéo tanto para a geréncia que dispde
apenas de 2 pilotos checadores, como também para o proprio uUsuario.
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Na oportunidade, ndo foi possivel verificar na pratica um procedimento de
cheque ou recheque.

Divis&o de Infra-estrutura aeroportuéria — DIE

A Divisdo de Infra-estrutura aeroportuaria € composta por 07 servidores, sendo
05 militares e 02 civis do quadro efetivo (1 técnico administrativo e 1 técnico em
regulagao).

Atividades como homologacdo de aer6dromos publicos e registro de
aerodromos privados, analise de relatorios de inspecdo aeroportuaria — RIA,
acompanhamento de comissdo de seguranga aeroportudria nos aeroportos e
atendimento a pessoa fisica e juridica (prefeituras e 6rgédos publicos).

Como algumas manifestacbes de usuarios referentes a infra-estrutura
aeroportuéria séo feitas nas Sec¢bes de Aviagdo Civil — SAC, elas séo enviadas
para a Divisdo de Servigcos Aéreos que tem a responsabilidade de filtrar e, em
seguida, encaminhar para a Divisdo de Infra-estrutura — DIE para que seja feita
uma analise mais detalhada do assunto. Se julgada procedente e se for da
alcada da INFRAERO, a manifestacdo € direcionada a Superintendéncia
Regional da INFRAERO, solicitando-se a essa uma justificativa para o fato. Por
fim, apds toda apuragéo pode ser gerada uma notificagdo de infracao.

Curiosidades e observagdes sobre a atuagédo da geréncia:

Dentro das diversas discussbes e observagbes feitas nas divisdes
visitadas na 12 Geréncia Regional, pode-se concluir que a funcéo reguladora e
fiscalizadora da ANAC é executada de forma dindmica e satisfatéria, nos
Estados sob sua jurisdicédo (PA, AP e MA).

O grau de conhecimento técnico dos servidores, a disponibilidade de
alguns servidores para execugédo de atividades de fiscalizagdo e a organizagao
dos servicos prestados ao publico sdo alguns aspectos positivos que foram
observados durante o trabalho.

Observa-se também que é extremamente necesséria a adocdo de uma
politica de recursos humanos que priorize a insercdo de novos servidores
(civis) no quadro efetivo da Geréncia e que vise a sua capacitagdo, tendo em
vista que o quadro atual € predominantemente militar e que a substituicdo
gradual do pessoal militar é iminente.

Quanto as ac¢0es de fiscalizagao, os trabalhos executados pelas divisbes
de infra-estrutura e servicos aéreos, algumas vezes, sdo comprometidos em
virtude da burocracia existente na liberagcéo de recursos.

90



Visita as Superintendéncias

Superintendéncia de Segurancga Operacional - SSO
Geréncia — Geral de Vigilancia Operacional

o Foi feita uma breve visita ao Gerente—Geral de Vigilancia Operacional,
Sr. Davi, recém nomeado ao cargo, que nos fez uma rapida sintese sobre a
Geréncia.

Abordagem sobre a Geréncia-Geral

O setor é responsavel pela fiscalizagdo no que tange a
aeronavegabilidade continuada, engenharia de manutengéo, operacdes de voo,
a habilidade técnica e capacidade fisica e mental de tripulantes e funcionérios,
a realizacdo de manutencdo de aeronaves de grande porte, tripulagdo de
grandes aeronaves. O objetivo dessa unidade € assegurar o cumprimento das
normas e padrdes de seguranga e supervisdo das atividades do quadro de
inspecéo da Aviacéo Civil.

As Geréncias Regionais fiscalizam as pequenas empresas, oficinas e
aeronaves. E no caso de acidentes, a GGVO trabalha junto a essas geréncias.

Contata-se que h& quadro de pessoal insuficiente para realizagdo da
quantidade de tarefas que é de competéncia do setor.

Geréncia de Controle da Aviagéo Civil e Aerodesportiva

O setor faz vistorias em aeronaves da aviagdo geral e convalida as
vistorias em aeronaves experimentais e atua também juntamente com o
COTAC que da emissdo de parecer quando h& importacdo de aeronaves ou
parte delas.

As Geréncias-Regionais trabalham junto ao setor apenas com as
vistorias da Aviacdo Privada, em aeronaves abaixo de 5000 Kg.

O setor tem uma limitacdo muito grande de espago fisico, falta de
pessoal, alguns processos de diarias e passagens pendentes e as vistorias
centralizadas na Geréncia, faltando uma conexado maior com as Geréncias-
Regionais.

Geréncia de Certificagdo de Escolas De Aviacdo e Centros de
Treinamento
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GCEC 1 — Centros de Treinamento

Foi realizado um treinamento, nessa Sub-Geréncia, para o0 servidor
Reynaldo José dos Santos, referente ao sistema informatizado da Ouvidoria, 0
ECOAR.

N&o verificamos a atuagdo do setor por ndo haver demandas na
Ouvidoria.

GCEC 2 - Sub-Geréncia de Habilitagéo

O setor € responsavel pela emissdo de licencas/habilitacdes de pilotos,
mecanicos de vdo, comisséarios, operadores de equipamentos especiais,
despachantes operacionais de voo e mecanicos de manutengcdo aeronautica;
emissao de declaragbes de horas de voo, declaragbes contendo habilitagbes e
exames para pilotos brasileiros que vao trabalhar no exterior e validagéo de
licencas de estrangeiros.

Até 2005, o setor de habilitagbes fazia inspe¢fes periddicas ou mediante
denulncias sobre grandes empresas aéreas. De 2006 até o inicio de 2008, o
setor que fiscalizou foi a Geréncia-Geral de Vigilancia Operacional — GGVO.

O setor de Habilitagdes realiza inspegfes baseadas no cumprimento da
Lei 7.183/84 e a Portaria 3.016/88 que regulamenta a Profissdo do Aeronauta.
S&o vistoriados a jornada de trabalho, as folgas, o repouso, os contratos de
trabalho, comprovagdo da realizacdo de treinamento tedrico e pratico para
concessfes e revalidacdes de habilitacdes técnicas e os limites de horas
mensais/trimestrais/anuais dos tripulantes das grandes companhias aéreas.

As Geréncias — Regionais ndo emitem as licengas, apenas d&o
encaminhamento a esta Sub-geréncia.

O setor possui apenas 13 funcionarios no setor e dentre eles quatro séo
contratados, dois sdo da OACI. Sendo que o contrato desses Ultimos vencera
no final do ano e outros dois regidos pela Lei 8.745 que vencerdo em Julho
deste ano.

Muitos processos ficam parados devido as limitagdes do setor.
GCEC 3 - Sub-Geréncia de Exames e Provas Online

O setor € responsavel por elaborar e divulgar os calendarios anuais de
exames tedricos; elaborar e divulgar o compéndio de instrucdes, atualizar as
instru¢cdes para 0s exames; processar as inscricdes dos candidatos; elaborar e
revisar técnica, pedagogica e ortograficamente os itens de teste e 0s processos
de aplicacdo dos exames.
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As provas sao aplicadas, em 27 localidades. Geralmente, os resultados
sdo liberados 30 dias Uteis apds sua aplicacdo. J& as provas online séo
realizadas em todas as Geréncias-Regionais, na SAC/Fortaleza e também no
escritorio em Curitiba, sdo 9 localidades, sendo que os resultados estardo
disponiveis em no maximo 2 dias uteis.

O candidato que quiser prestar a prova online, dever4 agendar sua
prova, pois a quantidade de vagas é restrita, devido ao tamanho das salas e a
quantidade de maquinas.

Nesse setor, é realizado também todo o trabalho de provas on - line. O
sistema de provas on-line foi desenvolvido pelo pessoal da informatica lotado
na sub-geréncia.

A ANAC, por meio do site, da informagdes necessarias aos candidatos.
Ha uma estrutura fisica nas Geréncias-Regionais, no escritério da ANAC em
Curitiba e na SAC/Fortaleza onde s&o aplicadas as provas e onde o0s
candidatos fazem um agendamento para realizagcdo delas. A quantidade de
vagas é restrita, mas ha uma agilidade na disponibilizacéo do resultado. Em no
maximo dois dias Uteis, ja é inserido, no site da ANAC, o resultado oficial.

As inspegbes sdo realizadas nas empresas de transporte aéreo e nas
entidades de ensino aeronautico e aerodesportivo para verificagcdo do
cumprimento das normas estabelecidas para a avaliagéo tedrica.

As Geréncias — Regionais somente aplicam as provas de exames,
exceto os exames tedricos de equipamentos e regulamentos.

GCEC 4 - Sub-Geréncia de Capacitacéo Fisica

O setor é responséavel pelas inspe¢bes de saude; avaliacdo das
condi¢des de saude dos aeronautas; homologacdo de empresas de transporte
aeromedico; regulagdo e fiscalizacdo do certificado de capacidade fisica e
coordenacdo dos atestados de saude (foi feito um convénio com a Aeronautica
e a emissdo e feita por eles).

O setor emite o certificado nos casos de convalidacdo de certificado de
saude para estrangeiros e para pilotos militares da aeronautica, do exército e
da marinha. O objetivo do setor é futuramente criar uma junta superior de
saude da Aviagdo Civil, um centro de medicina aeroespacial civil e juntas de
saude civis em cada Geréncia-Regional desvinculando essa atribuicdo do
Comando da Aeronautica.
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Séo realizadas inspec¢fes periddicas em juntas e também quando ha
alguma denuncia.

O setor de Capacitacdo Fisica trabalha conjuntamente com as
Geréncias Regionais para homologacdo de empresas de transporte
aeromedicos.

As dificuldades do setor séo: a falta de pessoal capacitado, climatizagao
e espaco fisico inadequados.

GCEC 5 - Sub-Geréncia de Escolas de Aviagéao

O setor é responsavel por homologar escolas de aviacdo e cursos para
Piloto privado (PP), Piloto Comercial (PC), Piloto de Linha Aérea (PLA),
Mecéanico de V6o, Despachante Operacional de V6o (DOV), Mecéanico de
Manutencdo Aeronautica (MMA), Comissario e também cursos de
familiarizacdo, curso de aeronave especifica (pertencentes as escolas e
aeroclubes).

Essa sub-geréncia formulou para este ano um Programa de Trabalho —
PTA, um cronograma de inspecdes. Séo feitas inspecgdes para:

o Renovagéo de autorizacdo de funcionamento e homologagéo de cursos
— META - 67 vistorias anuais;

o Renovagédo e autorizagdo para cursos extra sede — META — 15 pedidos
por ano;
o Atividade de acompanhamento pratico do curso de comissério — META —

82 entidades x 3 vezes ao ano ministram o curso = 246 cursos;

o Abertura de filiais de escolas — META — 20 inspegoes;

o Atividades por demanda (denuncias) — META — estimativa de 20
inspecgoes;

o Acompanhamento de parte pratica de mecéanico — META — 176 escolas x

3 especialidades (avidnicos, grupo moto propulsores e célula) = 332 atividades;

o Além das inspecdes citadas acima, os inspetores de escolas de avia¢do
precisam fazer cursos de reciclagem.

As Geréncias-Regionais fazem as inspec¢bes, recebem os pedidos, as
demandas, mas o tramite é feito pela Sub-Geréncia.

As dificuldades do setor sdo: falta de manutencdo dos equipamentos,
espaco fisico e quantitativo do quadro de pessoal € muito pequeno em
comparacdo a quantidade de inspetores, pois cada inspe¢éo é realizada por 2
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inspetores e sao aproximadamente 700 inspecfes por ano, o setor €&
composto por 14 funcionarios.

Superintendéncia de Infra-Estrutura Aeroportuéria — SIE
Geréncia Geral de Facilitagéo e Seguranca — GGFS

No ambito da facilitagdo, o setor trabalha interagindo com os Orgéos da
Administracdo Publica nos aeroportos, como: Policia Federal, Civil e Militar,
Receita Federal, ANVISA e outros que tém algum vinculo nos aeroportos
brasileiros. O setor prima pelas inspec¢des devido aos gargalos no embarque e
desembarque de passageiros, principalmente com as estruturas para receber
os portadores de necessidades especiais.

Jé& o fator seguranca, tem como principal objetivo impedir que ocorra ato
de interferéncia ilicita.

O setor realiza analises de projetos, programas de seguranga, em:
Companhias  Aéreas (PSEA), Administracdo Aeroportuéaria (PSA),
Concessionérias (PSESCA) e o de Transporte Aéreo de Valores (PSTAV).

O espaco fisico € muito limitado, e futuramente compora o setor o SBI —
Sistema Brasileiro de Inteligéncia, com isso haverd necessidade de salas
reservadas devido ao sigilo e também uma biblioteca. O quadro de pessoal
muito deficiente e também as instala¢des e o vinculos empregaticios diferentes
dificultam o trabalho no setor.

Geréncia-Geral de Certificagdo Operacional — SIE

O setor é responséavel pelo agenciamento de carga aérea, intermediagéo
de carga, credenciamento das agéncias de carga aérea, homologagdo de
escolas e instrutores de carga perigosa, autorizagao para transporte de artigos
perigosos, analise dos manuais de carga perigosa das companhias de taxi
aéreo, RBHA 121 e 135 e ministra curso para o trato de carga aérea e carga
aérea perigosa.

As inspecfes séo feitas quando ha abertura de empresas, inspe¢des de
cobranca (pendéncias contratuais), acompanha inspec¢des de infra-estrutura
aeroportuéria e inspe¢des de dendncias.

As Geréncias-Regionais intermedeiam o processo burocréatico entre o
agenciador e o setor de carga aérea, pois as atividades meio sdo de
responsabilidade da Superintendéncia de Infra-Estrutura.

A maior dificuldade do setor é a falta de espaco fisico, 0os processos
estdo arquivados em outro bairro onde a ANAC possui um espaco, esses
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processos sempre sdo alterados havendo assim o surgimento de gargalos no
setor e o quadro de funcionarios é muito pequeno.

Setor de Servigos Auxiliares de Transporte Aéreo

O setor autoriza atividades de servigos auxiliares de transporte aéreo,
para empresas que trabalham dando suporte as aeronaves, como: empresas
de combustiveis, de limpeza das aeronaves, protecdo dos aeroportos e
aeronaves.

Quanto as inspecdes o setor acompanha o cronograma anual da
Superintendéncia de Infra-estrutura Aeroportuaria e quando h& dendncias.

O quadro limitado de funcionérios é a limitacdo do setor.

SSA — Superintendéncia de Servigos Aéreos
Geréncia de Processamento e Divulgagé&o de Informagdes

O setor controla parte de banco de dados — HOTRAN's, responsavel
pelo registro das operacfes aéreas e estatistica de trafego tanto de
passageiros quanto de cargas.

z

Na Geréncia a deficiéncia € a falta pessoal e de um sistema
informatizado.

Superintendéncia de Relagdes Internacionais — SRI

A Superintendéncia trata dos acordos de servicos aéreos com outros
paises, redistribui freqiiéncias que s&o a quantidade semanal de véos
pertencente a cada empresa aérea.

O organograma da Superintendéncia foi reformulado e em breve entrara
em vigor, faz parte dele:

Geréncia-Geral de Relagdes Internacionais

o Geréncia de Negociagfes Aeronauticas — Prepara as primeiras reunides
para celebrar acordos, consultas aeronauticas, processo de alocacao de
freqUéncias;
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o Geréncia de Acompanhamento de Mercado Internacional — prové
estudos e analises para possiveis futuras rotas, contatos com embaixadas para
possiveis rotas ou alteracfes regimentais e possiveis acordos;

o Geréncia de Coordenagdo com Organismos Internacionais — interface
com organismos internacionais, distribuicdo dos anexos da OACI aos setores
da ANAC;

As limitagBes do setor s@o somente o espaco fisico e estdo alocados no
prédio do Comando da Aerondutica.

Curiosidades e observacdes sobre os setores:

De um modo geral, os setores visitados, citados acima, nos informaram
como cada um realiza o seu trabalho, a especificidade de cada um. As vistorias
néo foram possiveis de acompanhar devido a alguns inspetores estarem com a
carteira vencida por falta do curso de reciclagem. Essa situagdo gerou varias
manifestagdes para a Ouvidoria, pois o trabalho dos inspetores estava parado.

A estrutura fisica da ANAC, no Rio de Janeiro, ndo comporta a
capacidade de pessoal e nem a de trabalho, como: arquivos, ambiente para o
sigilo e a diviséo de setores por sala.

Pelo reduzido quantitativo de pessoal, pela falta de especializagdo e
credenciamento (reciclagem dos inspetores de aviagédo civil) desses, as
inspec¢des nao estdo sendo eficazes.

Em todos os setores visitados existem no quadro de funcionarios os
contratados da OACI e da Lei 8.745 e também os cedidos pela INFRAERO que
deverdo sair da Agéncia até o final deste ano.

As Geréncias - regionais estdo muito limitadas devido a muitos
tramites/inspegcdes que sao realizados pelas Sub-geréncias de Habilitagdes,
Exames, Provas on-line, Capacitacao Fisica, Escolas e também pela Geréncia
de Controle de Aviagao Civil e Aerodesportiva.
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8.3 Contribuicdes dos 6rgédos administrativos da ANAC com vistas ao

aprimoramento de seus servigos.

Contribuigdes das Superintendéncias

1) Superintendéncia de Estudos e Pesquisas para Capacitacdo da
Aviacgéo Civil

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

A SEP né&o tem como avaliar o rebatimento do trabalho realizado pela
Ouvidoria, tendo em vista ndo ser de nosso conhecimento a amplitude do
trabalho que vem sendo desenvolvido.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?

A SEP possui uma diversidade de contratagdes em seu quadro funcional
tendo um total de 78 profissionais nas seguintes contratagoes:

Quadro Permanente

Lei 8112 19

Quadro Temporario

Lei 8754 05
Militares 12
OACI 17
INFRAERO 11

Quadro Terceirizado

Agil 14

TOTAL 78

Em relacdo a ser suficiente ou ndo o quantitativo de servidores, informamos
que a SEP vem passando por reformulagdes quanto a suas atribuicdes e
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responsabilidades, portanto ndo podemos, no momento, precisar esta
informacé&o.

C) Os recursos materiais foram suficientes?

Informamos que apesar de se situar em um edificio diverso da sede da
ANAC-RJ, a SEP ndo tem autonomia e nem orgamento proprio para suprir
seus recursos materiais, dependendo da SAF/GGRL para aquisicdo de
suprimentos, servigos etc.

d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?

Entendendo espago fisico por &rea, sim. O nosso espago fisico é
adequado para a realizacdo de nossas atividades, tanto no que trata das
guestdes de estudos e pesquisas como na area de capacitacdo, com auditorios
e salas de aula. Entretanto, quanto & habitalidade desse a manutencéo da
estrutura deixa a desejar, em razdo da nao existéncia de contratos de
manutengdo predial.

e) O orgamento disponibilizado para o setor foi suficiente?

Como ja informado, ndo temos orcamento proprio. Estamos subordinados
a administracdo da SAF. Desconhecemos a discrimina¢do orgamentaria, tanto
no valor que é disponibilizado & SEP, quanto no valor que efetivamente
utilizamos.

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?

O Sistema de Gerenciamento de Informacdes n&o é adequado.
Conforme mencionado, a SEP-RJ é uma unidade externa a sede da ANAC_RJ
e depende desta em diversas situagdes, haja vista que ndo tem autonomia
para administrar os servidores.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcangadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

Com a mudancga de comando da SEP, o estabelecimento de metas para
0 periodo ficou prejudicado. No ultimo semestre, a principal preocupacdo da
SEP foi garantir o cumprimento do Catélogo de Eventos de Capacitacdo-2008.

h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.
A SEP passou no ultimo trimestre por um periodo de transi¢cdo no qual

ocorreu a substituicdo do Superintendente e o retorno a INFRAERO dos
servidores que estavam cedidos a esta Superintendéncia.

i) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo as necessidades?
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Sim, conforme previsto no Catélogo de Eventos de Capacitacdo 2008.
)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?

A SEP encontra-se em reformulagdo quanto as suas atribuigoes,
estando em estudo a proposi¢édo de um novo regimento interno.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?

Sim. Foi desenvolvido o programa de capacitagdo em lingua estrangeira
para os servidores da ANAC. Este projeto atualmente estd sob a superviséo da
GGRH/SAF, além deste, estd sendo desenvolvido o Projeto Coleta Seletiva
Solidaria.

) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

Sim, cursos de capacitacdo na area de aviacdo abertos aos funcionarios
da ANAC e publico externo voltados a capacitacdo de RH para o Sistema de
Aviagdo Civil. E realizado através de aulas presenciais de acordo com o
Catalogo de Eventos de Capacitacdo de 2008, e possui bom aproveitamento.
Também as atividades voltadas ao zoneamento de ruidos em &reas de
aerodromos sdo demandadas pelo publico interessado em obter autoriza¢des
para construir edificacfes nessas areas. Os processos em geral sédo abertos
juntos as GERs e analisados tecnicamente pela SEP.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuario
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

Até o presente momento, foram respondidas solicitacdes da ARUS e
Ouvidoria. Precisamente foram trés solicitagbes da ARUS e 10 da Ouvidoria.
Algumas destas solicitagbes, como assuntos de competéncias de outras
Superintendéncias, foram enviadas de forma equivocada a SEP que
prontamente redirecionou a demanda. Todos os prazos foram atendidos.
Quanto ao que pode ser feito para melhorar este tipo de servigo, sugere-se
uma filtragem mais criteriosa quanto as mensagens enviadas pelo usuéario a
Agéncia. O fato de direcionar uma demanda de forma correta a
Superintendéncia competente agiliza a resposta e consequientemente garante
a satisfacdo do usuario.

-

n) H& necessidade de reformulacédo da legislacdo da ANAC no que
concernente & competéncia de seu setor?
Sim. Esta sendo revisto o Regimento interno quanto As atribuicbes e
funcdes por ordem do atual Superintendente. Devera ser apresentado
Diretoria no més de junho para aprovagao.

Q-
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0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacéo do trabalho.

Sugere-se a melhoria dos sistemas de informacéo, principalmente no
que diz respeito a uniformizacéo das atividades de arquivo e documentagéo.
Outra sugestao € um suporte de informatica mais efetivo para a manutencéo e
desenvolvimento do sistema de Controle académico. A implantacdo da
modalidade de Ensino a distancia ird demandar a formagdo de uma equipe
interdisciplinar, a aquisicdo e manutencdo de equipamentos e um maior
suporte técnico.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento de seus
servigos?

Encontra-se em fase de elaboragdo um novo projeto de cooperagéao
técnica internacional com a OACI.

2) Superintendéncia de Infra- estrutura Aeroportuaria

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

Na avaliagdo dos quatro pontos focais da DIE, a Ouvidoria exerce um
papel de fundamental importancia junto aos usuéarios da aviagéo civil, dando
mostras de que, no futuro préximo, a sua atuagdo possa resultar na proposicéo
de politicas publicas que colaborem para o aprimoramento e o fortalecimento
institucional da Agéncia.

Entretanto, talvez em razdo da recente vida institucional da ANAC, a
Ouvidoria, como as demais unidades da Agéncia, ainda ndo adquiriu 0s
contornos claros necessarios as atribuicdes regimentais estabelecidas,
comprovando que a consolidagéo e afirmagéo de papéis instituidos demandam
um processo historico de construcao pelos agentes envolvidos.

Feita a ressalva, observa-se na avaliagdo dos envolvidos diretamente
com a Ouvidoria que o objeto de sua prética ainda se confunde com o da
ARUS, ndo estando clara a sua abordagem diferencial em relacdo ao usuario.
Embora a manifestacdo da Procuradoria sobre a questdo, tentando dirimir
davidas, na pratica ainda ndo se efetivou a dissociagcdo entre a ARUS, a
Ouvidoria e a relagéo de ambas com o usuario da aviagao civil.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.

O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?
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Distribuidos nas geréncias, a SIE tem um efetivo de 145 servidores e
dez (10) estagiarios. Entre estes constam: 35 do quadro efetivo proveniente do
concurso Publico de 2007; 17 consultores da OACI; 31 técnicos cedidos
através de Acordo de Cooperacéo Técnica pela INFRAERO; 13 servidores com
contrato provisério de acordo com a Lei n® 8.745; 12 terceirizados da Agil; e por
ultimo, trés militares remanescentes do Departamento de Aviagdo Civil.

A composicdo heterogénea traduzida nos diferentes contratos de
trabalho retrata uma organizagéo em fase de transi¢édo, afirmacéo institucional
e busca de profissionalizagéo.

Conta-se, porém, um claro empenho da atual diretoria em repensar a
inscricdo dos recursos humanos na Agéncia, e neste sentido tem esbogado
politicas afirmativas voltadas a profissionalizagdo do seu quadro funcional,
como por exemplo: o recrutamento dos quadros de remanescentes do
concurso nas competéncias médias e superiores; a proposicdo de reciclagem
dos quadros de INSPAC’s da Agéncia; e a redefinicdo pela SEP de politicas de
capacitacao para a gestdo em aviagao civil.

Quanto a relacéo entre o quantitativo disponivel versus desempenho das
atividades finalisticas, no que diz respeito a SIE, muito embora o escopo de
suas atividades seja vasto, respondendo por um enorme ndmero de processos
e procedimentos vinculados as atribuicdes regimentais em infra- estrutura
aeroportuéaria e aeronautica, esta Superintendéncia vem respondendo a
contento seus compromissos com 0S usuarios destes segmentos, como
explicitado no item que aborda as diretrizes institucionais para 2008.

C) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?
Essa resposta nao foi dada pelo setor.

d) O orgamento disponibilizado para o setor foi suficiente?

O ano corrente inaugurou o orcamento especifico da Agéncia tendo em
vista que no ano da sua criagdo a dotagdo or¢camentaria prevista no Plano
Plurianual para 2004-2007 tinha como unidade gestora o DAC. Assim sendo, a
SIE como as demais unidades da ANAC, em 2007, tiveram que se adequar ao
Programa de Trabalho estipulado pelo antigo 6rgéo.

Para o préximo quadriénio de 2008-2011, a SIE envolveu as geréncias
na elaboracdo de estimativas que contemplassem, no ano corrente e
subsequente, o planejamento de seu conjunto de agdes.

Em relagdo a custeio, em particular nos elementos de despesas
previstas para diarias e passagens, area sensivel da Agéncia e desta
Superintendéncia, visto envolver atividades finalistas como as diretrizes de
fiscalizagdo, homologacéo e certificacdo de aeroportos, foi destinado a SIE
cerca de 8% do total da dotac@o prevista, significando um aporte de R$
1.4000.000, que vem se mostrando compativel com as metas aprovadas, como
comprova o acompanhamento da sua execugao.
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O comprometimento da atual gestdo com o planejamento orgamentario
faz crer que este sera rotinizado como instrumento norteador no interior da
Agéncia.

e) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?

O gerenciamento da informagdo na SIE padece com a incipiente
organizacgédo institucional da Agéncia, com consequéncias na relagdo com o
usuério. Mesmo assim, iniciativas importantes estdo em curso, como 0 apoio
da Diretoria de Infra- Estrutura, no sentido de qualificar o fluxo da informacgéo e
sua aderéncia a organizagdo. O elemento balizador da questdo esta em que a
relagdo com o usuario s6 podera ser contemplada satisfatoriamente depois da
definicho e organizagdo de procedimentos internos para 0 conjunto
informacional. Nesse ambito, estdo em curso na SAF as propostas de
implantacéo de:

o Sistema de Gerenciamento Digital de documentos: com o objetivo de
permitir, internamente, eficacia no registro, controle, analise de processos
técnicos e de documentos administrativos;

° Sistema de Gerenciamento do Acervo de Aerdédromo, heliporto e
helipontos, publicos e privados, visando a um s6 tempo: a) a preservar o
conjunto informacional através do tratamento arquivista do acervo; b) garantir o
acesso eficaz dos técnicos As informagbes do banco de dados; ¢) agilizar as
andlises e resultados de solicitacdes de registro e homologacdo de
aerodromos, publicos e privados; d) disponibilizar, a posteriori, ao usuério a
consulta e o acompanhamento de processos, consagrando o principio da
acessibilidade ao servigo publico prestado pela SIE;

Cabe ressaltar que a organizacdo do banco de dados de aerédromos
repercutird na qualificagéo do fluxo da informac&o técnica e processual entre as
geréncias da SIE, na medida em que sistematizar4 dados que interagem em
todo &mbito da infra-estrutura aeroportuaria.

Com relagéo ainda ao aprimoramento da informacao técnica, a SIE tem
como meta, em 2008: investir na potencialidade da biblioteca digital, levando e
propondo o aumento do nimero de publicagfes e legislagdo da infra- estrutura
ali hospedada; ampliar o acesso dos técnicos as publicagdes da OACI, e por
ultimo, a criacdo de biblioteca setorial, atendendo demanda interna e a
recomendacédo da OACI.

f) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?
o InspecBes aeroportuérias: as inspecdes tém como objetivo garantir a

seguranca, a regularidade e a eficiéncia das operacdes aéreas, assim como
buscar a melhoria continuada da qualidade dos servigos oferecidos aos
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usuérios da aviacgao civil (aeronaves, passageiros e cargas). Com as inspecdes
a SIE obriga as operadoras a aderirem aos marcos regulatérios e a cumprir as
normas de seguranga operacional requeridas.

A fiscalizacdo de infra-estrutura aeroportuaria esté prevista na IAC 162
1001- A Inspecéo Aeroportuéria, em conformidade com o art. 12 e 197 da Lei
n® 7.565, de 19 de dezembro de 1986.

Nesse contexto, é que foi formulado pela Geréncia — Geral de Outorga e
fiscalizagcdo da SIE o Programa de Inspecdo Aeroportuaria 2008 (PAIA), que
comparativamente ao implementado em 2007, representa um avango e
assinala um novo marco nesta fundamental atividade finalista. Compreende as
missbes chamadas Programadas; as Inspecdes Especiais séo fruto de
solicitagbes emergenciais ou de denlncias, e via de regra realizadas pela
geréncia Regional que responde pelos aerédromos da regio.

O PAIA deste ano abrange dezoito aeroportos, dos quais quatro ja foram
inspecionados — Congonhas, Guarulhos, Santa Genoveva (Goiania), Salgado
Filho (Porto Alegre), restando a inspegcdo ao Aeroporto de Teresina,
programada para 09 a 14 de junho.

o Programa de atualizagcdo de homologagédo: implementado pela
Geréncia- Geral de Infra- Estrutura Técnica, o referido programa foi formulado
como apoio ao Programa de certificacdo. Propbe a concessdo de desvio as
operadoras a partir das nédo conformidades analisadas e estabelecidas pelo
Estado, oferecendo as mesmas a possibilidade de implementacdo de
alternativas que garantam a seguranga operacional.

Para o semestre a meta estabelecida abrange cinco 05 Aeroportos- Recife,
Galeao, Guarulhos, Belém e Manaus.

o Analise e aprovacéo de planos diretores: A Geréncia- Geral de Infra
Estrutura Técnica tem a analise de Planos Diretores, e a sua aprovagao
subsequente pela diretoria Colegiada, como diretriz de grande importancia para
0 planejamento aeroviario nacional. A énfase em acbes que vincule o
planejamento esta entre as prioridades da Superintendéncia. Neste sentido, a
meta institucional programada para o corrente ano compreende a andlise de 21
Planos diretores, dos quais sete estdo em processo e devem estar concluidos
neste semestre.

o Plano Aeroviario Nacional
Corroborando a importancia do planejamento estratégico, esta em
elaboracdo na SIE, com previsdo para o final de 2008, o Plano Aeroviario
Nacional, que representa uma pega — chave para planejamento econdmico e
social do pais, e no ambito da aviagéo civil, um poderoso instrumento balizador
da expansdo da demanda aeroportuaria. Considerando a crescente
importancia do aeroporto como equipamento urbano, integrando Estados e
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municipios a centros de relevancia econdmica, o PAN torna-se ferramenta
imprescindivel.

o Analise e aprovacéo de planos e programas de seguranga

Security representa um eixo da maior importancia para a SIE,
complementar as acgbes voltadas para a seguranca operacional (Safety). A
Geréncia — Geral de Facilitacdo e segurangca € que responde nesta
Superintendéncia pela analise e aprovacdo neste semestre de 20 Planos e
Programas de Seguranca, a saber:
a) Seguranca de empresa Aérea- PSEA
b) Segurancga de Aeroportos — PSA
c) Seguranca de Servicos e Concessionaria de aeroportos- PSESCA

o Programa de certificag&o de aeroportos

O processo de certificacdo operacional a ser implementado em 2008 em
14 aeroportos, dos quais cinco ainda neste semestre visa garantir a qualidade
da seguranca operacional dos aer6dromos, a partir do estabelecimento de
requisitos técnicos, padrdes e normas de seguranca operacional para 0s
administradores de aer6dromos, provedores de servigos auxiliares, etc.

Aeroportos a serem certificados no semestre- Recife Galedo, Guarulhos,
Congonhas e Belém.

g) Citar outros impeditivos para a realizagéao plena do trabalho.
O setor ndo se posicionou sobre essa questéo.

h) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo as necessidades?

Em relacdo a capacitagcdo dos recursos humanos levada sob a
responsabilidade da SIE, ha dois aspectos a serem considerados:

o Capacitacdo dirigida a reciclagem e a formacdo de novo quadro
efetivo da SIE:
o Capacitacao voltada para a formagcéo e a qualificagdo de quadros

das operadoras aeroportuérias, com vistas ao cumprimento dos marcos
regulatorios que regem o setor.

Os cursos supramencionados até o momento formaram ou reciclaram
sessenta servidores especializados em fiscalizagdo da infra- estrutura
aeroportudria e aeronautica em aerédromos brasileiros.

H& que se mencionar, ainda, que com a incorporagdo por concurso
publico de efetivo de Especialistas e Técnicos em Regulagdo da Aviacao civil,
permitiu diretrizes e metas mais ambiciosas para as missdes de inspecdes
previstas no Programa Anual de Inspec¢8es Aeroportuérias.
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Em relagcdo ao segundo aspecto da capacitagdo, foram ministrados os
Cursos:
o Sistema de gerenciamento da segurancga operacional: capacitou 71
servidores do quadro, entre servidores da SIE vinculadas a area de Safety e
Gerentes de Operag¢des vinculados as administracdes aeroportuarias.
o Curso AVSEC, dirigido a capacitagdo de 45 gerentes de Seguranca da
INFRAERO, com o objetivo de instruir a formulagdo dos Planos de Seguranga
aeroportuéria nas respectivas administracoes.

i) Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?
O setor ndo se posicionou sobre essa questao.

)] O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
O setor ndo se posicionou sobre essa questéo.

k) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?
O setor ndo se posicionou sobre essa questéo.

) Qual a gquantidade de mensagens enviadas pelo usuério
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

O setor ndo se posicionou sobre essa questao.

m)  H& necessidade de reformulacéo da legislacdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?
O setor ndo se posicionou sobre essa questéo.

n) Citar sugestdes de melhorias para facilitacdo do trabalho.
O setor ndo se posicionou sobre essa questéo.

0) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento de seus
servigos?

O setor ndo se posicionou sobre essa questéo.
3) Superintendéncia de Seguranc¢a Operacional
a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela

Ouvidoria?
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O trabalho que vem sendo desenvolvido pela Ouvidoria da ANAC é visto
por esta SSO como de carater imprescindivel a transparéncia das atividades
técnicas desenvolvidas por esta Superintendéncia.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?

O quantitativo e o tipo de servidores alocados a SSO estéo relacionados
no anexo B. Com relacdo a quantidade, esta sendo realizado um estudo de
avaliagdo para verificar qual a quantidade de pessoal necesséria para realizar
todas as atividades previstas pelos Anexos da OACI.

C) Os recursos materiais sdo suficientes?
Sim. Nao ha restri¢cdes relacionadas a recursos materiais.
d) O espago fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?

H& necessidade de revisdo do espaco fisico alocado, bem como a
estrutura de salas. O modelo atual ndo é adequado as necessidades. A SSO
esta elaborando uma revisdo da alocacdo de pessoas, dentro dos espagos
disponiveis.

e) O orgcamento disponibilizado para o seu setor foi suficiente?

O orcamento fornecido para a SSO de diarias e passagens sera
confrontado com as tarefas a serem desenvolvidas. Até a presente data, ndo
hd um programa de trabalho que concentre todas as atividades da
Superintendéncia. Esta tarefa esta em execugéo.

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?

N&o. Os sistemas de informagdes existentes ndo sdo adequados ao
controle das atividades. Foi solicitado a SAF que seja contratado um sistema
de gestéo de informacdes adequado para a SSO.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

N&o foram estabelecidas, ainda, as metas para o setor. O Plano de
Trabalho da Superintendéncia, em fase de elaboragéo, forneceré as metas e os
critérios de avaliagéo.

h) Citar outros impeditivos para a realizagéo do trabalho.
Nao ha.

i) A capacitacdo profissional dos servidores estd sendo feita de
acordo com as necessidades?
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Sim, a capacitacédo dos profissionais tem sido realizada de forma que os
inspetores da SSO estdo qualificados para cumprirem com suas obrigagdes
regulamentares.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?

Como ja citado, a caréncia de recursos humanos e a dotagéo
orgcamentaria insuficiente para a realizacdo das tarefas planejadas para 2008
sdo fatores que dificultardo o cumprimento de todas as obrigagdes legais. O
atual arranjo administrativo da SSO, com a divisdo entre certificagdo e
fiscalizagéo entre duas Geréncias-Gerais, dificulta a utilizagdo dos inspetores
em tarefas simultdneas de fiscalizacdo e de certificacdo, com vistas a
otimizacdo de recursos, além de deixa-los com a sensacdo de estarem
subordinados a duas autoridades, o que provoca descordenagdo e
descontinuidade nas tarefas das Geréncias-Gerais e dificuldade de atribuicéo
de responsabilidades a esses inspetores.

Também sé&o fator de preocupacdo as instalacfes onde trabalham os
inspetores da SSO. O espago existente esta degradado pelo tempo e é
insuficiente, fazendo com que alguns profissionais tenham que dividir a mesma
estacdo de trabalho. A situagdo tende a piorar com a chegada iminente de
novos servidores concursados.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
Existem os seguintes projetos em andamento:

- elaboragdo de Manuais dos Inspetores de Operacbes e de
Aeronavegabilidade e de material guia para esses inspetores;

- revisdo dos Regulamentos Brasileiros de Homologagcdo Aeronautica e
Instrucdes de Aviagéo Civil referentes & SSO;

- avaliacdo das aeronaves da EMBRAER em processo de certificagdo com
vistas & sua implantacao operacional;

- avaliagéo e aprovacao dos simuladores de voo empregados pelas empresas
aéreas em seus programas de treinamento;

- elaboracao de Instrugcdes de Aviacdo Civil sobre cursos de gerenciamento de
recursos de equipes de cabine (CRM) e sobre programa de redugéo de
incursdes indevidas a pista de decolagem e pouso;

- realizacdo de auditoria técnica da SSO com vistas a preparacdo para a
auditoria da OACI (USOAP);

- realizacdo “online” de provas para concesséo de licencas e certificados para
pessoal;

- informatizagé@o das Especificagdes Operativas das empresas aéreas;

- projeto biblioteca digital, para disponibilizacdo de material de consulta técnica
pela rede mundial,

- projeto de centro de disseminacdo do conhecimento da aviagdo civil,
idealizado pela SEP para integrar as bibliotecas setoriais, criando uma rede
interna de informacgoes;

- renovacédo de assinaturas de textos de referéncia;
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- disponibilizac&o de relatérios H10 (produzidos pela GGCP) na rede interna
para consulta a distancia;

- projeto “Conhecer”, sobre novos parametros de espacamento de poltronas
nas aeronaves brasileiras;

- avaliacdo das condigbes de saude do trabalho dos pilotos que operam

aeronaves em operacdes aero - agricolas;

- identificacdo de doencgas cardiacas em pilotos da aviagéo civil brasileira;

- outros projetos do portfolio da ANAC dentro do Objetivo 6 — Ergonomia na
Aviacao Civil.

) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o qué
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

A SSO faz atendimento ao publico na area de habilitagdo, para as
empresas aéreas certificadas pelo RBHA 121, na é&rea de suporte de
operacdes e manutencdo das empresas aéreas e na area de registro
aerondutico brasileiro (RAB). Ele é realizado diretamente nas dependéncias da
Superintendéncia e via correio eletrdnico. O procedimento serd revisto por ser
ineficiente.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuario
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

A SSO n@o possui uma estatistica de mensagens recebidas. As
informagdes preliminares demonstram que 0s prazos ndo séo adequados. A
revisdo da metodologia de envio e resposta sera alvo de estudo, possivelmente
com a implantagéo de sistema automatizado de informagdes.

n) H& necessidade de reformulacédo da legislagcdo da ANAC no que é
concernente & competéncia do seu setor?

Sim. Um grupo de estudos foi designado para propor uma reestruturagao
da SSO, uma vez que a disposicdo atual ndo atinge os objetivos da
Superintendéncia com eficiéncia.

0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacdo do trabalho.

Para que a SSO cumpra com suas obrigacdes com eficiéncia, sera
proposta a Diretoria Colegiada uma reestruturacdo das Geréncias-Gerais,
Geréncias e respectivas atribuigdes.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a Diretoria ou as

autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento dos seus
servigos?
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N&o, até o momento. Logo que o grupo de trabalho designado para
propor a reestruturagdo da SSO termine seus trabalhos, uma Nota Técnica
serd apresentada a Diretoria Colegiada para aprovagéo.

4) Superintendéncia de Administragao e Finangas

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela

Ouvidoria?

A Ouvidoria tem um trabalho regimental de fundamental importéncia
voltado na colheita de denudncias, reclamacdes, criticas e comentarios dos
cidadaos e usuarios contra atos perpetrados por empresas concessionarias,
permissionarias e autorizatérias de prestacdo de servicos aéreos comerciais,
os operadores de servicos aéreos privados, as exploradoras de infra-estrutura
aeroportuéria, as agéncias de carga aérea, pessoas juridicas que explorem
atividades de fabricagdo, manutencdo, reparo ou revisdo de produtos
aeronduticos.

Tem, também, o dever de solicitar as providéncias necessarias diante de
qualguer ato de improbidade administrativa praticados por agentes ou
servidores publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente
junto a ANAC. Entendemos que este é um canal fundamental para
consolidag&o da transparéncia na gestéo publica e cidadania.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?

Antes de especificar o quantitativo de servidores vale esclarecer que
tantos os servidores concursados ou requisitados e comissionados, assim
como os terceirizados, desempenham suas fun¢gbes de forma organizada e
célere na execucdao rotineira dos trabalhos.

A forca de trabalho da SAF/DF comp®8e-se de servidores e funcionarios
terceirizados que perfaz um total de 149 (cento e quarenta e nove) integrantes.

C) Os recursos materiais foram suficientes?

Os recursos materiais sdo suficientes para a execucdo de atividades,
necessitando, no entanto de aprimorar a sistemética de planejamento destes
materiais.

d) O espaco fisico utilizado é adequado para a realizagdo do
trabalho?
A sede da ANAC esta localizada no Aeroporto Internacional de Brasilia,
Setor de Concessionérias, Lote 05 — Brasilia/DF. A Superintendéncia de
Administracdo e Finangcas — SAF tem espaco fisico adequado e, com isso,
permitiu acolher os novos servidores, comissionados e terceirizados,
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passando-lhes os conhecimentos necessarios, dindmica, organizagdo e cultura
laboral para a execugdo das tarefas.

A locacdo de salas no Edificio Atrium, localizado Setor Sudoeste em
Brasilia/DF foi de fundamental importancia para a execucdo das atividades
desta Autarquia. Neste contexto, a Geréncia-Geral de Recursos Humanos —
GGRH, a Geréncia de Administracdo — GADM e a Geréncia de Informatica e
Organizagdo Internacional — GINF vem desempenhando suas respectivas
atividades regimentais para o bom servigo institucional da Anac.

e) O orgamento disponibilizado para o seu setor foi suficiente?
N&o se aplica. Tendo em vista que esta Superintendéncia de

Administracdo e Financas — SAF tem como funcdo principal viabilizar a
execucao orcamentaria e financeira da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil —
ANAC. Outra questdo é que o orgamento ndo é disponibilizado por setor e sim
por programas, funcdes, projetos e atividades. Se a Unidade tem uma tarefa a
realizar, e solicitado a disponibilidade orcamentaria e financeira e se for o caso
alocado ao projeto ou a atividade.

f) O Gerenciamento do Sistema de Informacdes é adequado?
A SAF utiliza os sistemas corporativos do governo federal tais como o

Sistema Integrado de Administracdo Financeira do Governo Federal - SIAFI,
Sistema Integrado de Administragédo de Servigos Gerais — SIASG, Sistema de
Concessdo de Diarias e Passagens — SCDP Sistema de Gestdo de
Planejamento — SIGPLAN, Sistema do Banco Central — SISBACEN no médulo
CADIN e Sistema Integrado de Administracdo de Pessoal — SIAPE. Estes
sistemas d&o suporte as atividades administrativas da Agéncia ficando tudo
devidamente registrado de acordo com as normas em vigor. Quanto a outras
ferramentas, a SAF esta investindo em informatizar ao maximo os processos
de trabalho existentes.

g) Quais foram as metas tragcadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?
A ANAC ainda néo conta com um Plano de Metas estruturado, porém

dentro do Plano de Trabalho da SAF a mesma tem realizado de forma eficiente
e eficaz, ndo existindo fatos impeditivos que possam comprometer a execugao
regular das atividades.

h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.
N&o se aplica.

i) A capacitacdo profissional dos servidores do setor estd sendo feita
de acordo com as necessidades?
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Dentro do solicitado sim, porém a SAF esta estruturando um Plano de
Capacitagdo visando dotar os servidores da ANAC de treinamento adequado
as suas atividades e peculiaridades.

Quanto aos profissionais oriundos do contrato de terceirizacdo de TI,
estes sdo capacitados e treinados pelo fornecedor.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?

Basicamente as dificuldades consistem na transicdo de um 6rgdo de
estrutura militar para uma estrutura civil e pela dificuldade da falta de méao-de-
obra especializada em gestdo publica. Recentemente foi dado inicio ao
exercicio de servidores concursados, porém, ainda estdo em processo de
estagio probatdrio e de formacéo na area de gestéo publica.

Outras dificuldades s&o a escassez de normas internas escritas e
aquelas encontradas pelos setores demandantes de especificar os pedidos de
compra e de prestacao de servigos de acordo com a legislacéo.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?

A SAF desenvolveu vérios projetos e o principal deles o desafio de
estruturar uma area administrativa que é responséavel por toda gestdo da
Agéncia. No relatorio de atividades que foi encaminhado a essa Ouvidoria
constam os projetos desenvolvidos e realizados.

Dentre os Projetos desenvolvidos pela Geréncia de Informética e
Organizagéo institucional, destacam-se:

- Projetos de Infra-Estrutura fisica e logistica dos prédios da ANAC
- Projetos Seguranca e Administragéo da rede ANAC

- Projetos de Modernizagéo do parque de equipamentos da ANAC
- Sistemas de Informacé&o:

- HOTRAN Eletronico — SSA

- Estatistica de dados econdmicos — SSA

- Emisséo de GRU — SAF e SSA

- Gestéo de curriculos — SAF

- ECOAR - Ouvidoria

- Focus — ARUS

- Provas Online — SSO
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Destaca-se, também, a publicacdo de normas de procedimentos por
meio de instrucdes normativas, referentes ao uso de veiculos e de telefonia.

) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?
Sim, esta Superintendéncia atende de uma maneira geral aos servidores

publicos (que sdo nosso principal cliente) em exercicio nesta Agéncia bem
como representantes de empresas publicas e/ou privadas na orientacdo e
execucgdao regular dos contratos e convénios firmados com esta Agéncia e para
dirimir davidas sobre eventuais questionamentos.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuario
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

Desde janeiro até a presente data foram encaminhados & SAF 2814

(dois mil, oitocentos e quatorze) expedientes, constituindo-se em oficios,
memorandos, processos, requerimentos, cartas, notas fiscais, e faturas e
outros, a fim de que sejam submetidos a uma andlise criteriosa, objetivando a
concessdo ou ndo do que é solicitado. E todos esses expedientes dirigidos a
SAF séo respondidos observando-se os prazos previstos na Lei n°® 9.784, de 29
de janeiro de 1999 - Regula o processo administrativo no ambito da
Administracdo Publica Federal e demais normas afins.

Por fim, esses expedientes, na sua maioria, sdo autuados e instruidos
para uma melhor andlise do que é solicitado, sendo o desfecho comunicado ao
interessado para que tome ciéncia do ato.

Especificamente em relagdo & Geréncia de Informética e Organizacéo
institucional, tem-se que a demanda de solicitacdes de suporte técnico pelos
usuérios internos da ANAC é de cerca de 420 (quatrocentos e vinte) chamadas
mensais. A analise deste niumero permitird a GINF a identificacdo as ac¢odes a
serem adotadas visando sua reducdo. Os numeros atuais revelam um prazo
entre 2 e 6 horas para resposta e de 20 a 30 minutos para o atendimento.
Estes prazos de atendimento sdo razoaveis e serdo melhorados com a
finalizagdo da implantacdo em curso do sistema de suporte a atendimento
(Service-Desk) e especificacédo dos processos de atendimento.

n) H& necessidade de reformulagdo da legislagdo da ANAC no que
concerne a competéncia de seu setor?

Em uma possivel reformulacdo da legislacdo da ANAC, tem varios
pontos que necessitam ser analisados, desde a melhor estruturagdo da SAF,
como uma melhor redagcdo na competéncia regimental, pois alguns itens sdo
demasiadamente detalhados e outros s&o omissos.

0) Citar sugestdes de melhorias para a facilitagéo do trabalho?
- Planejamento organizacional e estratégico no &mbito da ANAC.
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- Sistematizagéo, por meio de instru¢gdes normativas, dos procedimentos.

5) Superintendéncia de Rela¢des Internacionais

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

De um modo geral, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da ANAC é
desconhecido pelos funcionarios da SRI, que ndo se sentiram em condi¢fes de
emitir opini&o a esse respeito.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no
setor. O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?

A SRI tem 42 servidores. Embora ainda n&o tenha sido atendido o
namero ideal de servidores previstos para a SRI, o trabalho rotineiro ndo vem
sendo impactado pelo tamanho do efetivo. Com o término do Projeto
BRA/01/801 e dos contratos firmados através da lei 8745, a SRI ira perder
significativa forca de trabalho, constituida de pessoal de maior experiéncia, o
que podera afetar a atuagdo da Superintendéncia, no &mbito da ANAC.

C) Os recursos materiais foram suficientes?

Sim, em virtude do apoio prestado pela Comisséo de Estudos Relativos
a Navegacdo Aérea Internacional, do comando da Aerondutica que de certa
maneira, supre as necessidades complementares da SRI.

d) O espaco fisico utilizado é adequado para a realizagdo do
trabalho?

N&o. A SRI, desde a sua, vem utilizando as instalagdes da CERNAI.
Apesar de toda boa vontade e apoio da CERNAI, o espaco disponibilizado é
insuficiente para atender as necessidades da SRI. Vale mencionar que a SRI é
a Unica unidade da ANAC que ainda ocupa instalag6es compartilhadas com o
Comando da Aeronautica, o que estava previsto ocorrer por prazo maximo de
até seis meses.

e) O orgamento disponibilizado para o seu setor foi suficiente?

N&o, razdo pela qual a SRI encaminhou solicitagcdo, ao Diretor Ronaldo,
de remanejamento de recursos para fazer frente a reducdo 24° sobre a
proposta apresentada, a qual j& contemplava uma redugéo de 44% em relacao
a projecédo do ano anterior.
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f) O Gerenciamento do Sistema de Informagfes é adequado?

A SRI se recente de acesso a maior volume de dados estatisticos para
seus trabalhos de preparacdo para reunides bilaterais e de processos de
alocacao de frequiéncias internacionais. Com vistas a suprir tais necessidades,
solicitou a aquisi¢cdo de pacote de software estatistico Statgraphis e de sistema
IATA para acessar dados sobre demanda mundial de passageiros.

g) Quais foram as metas tracadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

O estabelecimento de metas para o primeiro periodo de avaliagcdo de
desempenho foi realizado pela SAF, com base nos programas sob a
responsabilidade da SRI, basicamente, quanto a contribuicdo aos organismos
internacionais que o Brasil integra. Nesse contexto, todas as metas foram
alcancadas. Para o segundo periodo de avaliagdo, o representante da SRI no
CAD apresed4ntou um conjunto de 5 metas para o Programa de
Desenvolvimento da Aviacdo Civil, as quais se encontram em andlise naquela
comissdo. N&o se vislumbra maiores dificuldades para alcangé-las.

h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.

Julga-se que uma melhor adequacdo das instala¢Bes fisicas e de
melhores recursos computacionais, poderia imprimir maior eficiéncia nos
trabalhos desenvolvidos pela SRI.

i) A capacitacdo profissional dos servidores do setor estéd sendo feita
de acordo com as necessidades?
O treinamento nos novos servidores concursados tem sido realizado no

local de trabalho no dia- a- dia da SRI. Espera-se que venham a ser
desenvolvidas outras atividades de capacitagdo profissional, principalmente,
dirigida aos novos servidores.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?
Né&o foram identificadas dificuldades.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
A SRI vem promovendo seminarios para tratar de temas de interesse da

ANAC, no ambito de sua competéncia. Nesse sentido, ja realizou seminarios
sobre o Exercicio da 7° liberdade do ar e sobre Code- Sharing, e estara
realizando no préximo dia 6 de junho o Workshop sobre carga aérea. Além
desse tipo de atividade, tem desenvolvido os estudos inerentes as reunides de
consulta com os diversos paises e também participado de algumas atividades
da ANAC como um todo tais como estudos sobre Tarifas, etc.

) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?
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O atendimento ao publico geral se d& através das consultas
encaminhadas pela ARUS, uma vez que a atividade da SRI esta mais ligada As
empresas aéreas e organismos e autoridades estrangeiras.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuério
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

As consultas encaminhadas pela ARUS estdo numa média de uma
mensal, sendo prontamente atendida através do elemento de ligacdo da SRI
com aquela assessoria. O sistema Focus devera agilizar, ainda mais, esse
atendimento. Vale mencionar que, tendo em vista que a resposta ao usudrio se
da através da ARUA, a SRI ndo tem como avaliar se 0 prazo de resposta da
ANAC tem sido satisfatorio.

n) H& necessidade de reformulagdo da legislacdo da ANAC no que
concerne a competéncia de seu setor?

A SRI vem estudando o tema e devera encaminhar, em breve, proposta
de modificacdo do regimento Interno, a diretoria da ANAC, com vistas a
compatibilizar a legislagdo com a pratica cotidiana da superintendéncia.

0) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou &s
autoridades competentes na ANAC para aprimoramento dos seus
servigos?

Sim. Elaborou formulédrio para apoio ao processo de alocagdo de
frequéncias internacionais e de normas aplicAveis ao transporte aéreo
internacional.

ContribuicGes das Geréncias
2) Geréncia—regional 2

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?
Otimo, pois prové um canal de comunicagdo que permite o
aperfeicoamento e a melhoria continua dos servicos prestados por esta GER.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?

O quantitativo é de 142, sendo 21 for tipo ativo permanente (8.112) —
quadro especifico; 23 do tipo permanente — quadro efetivo; 69 militares, 09
militares requisitados comissionados, 8 terceirizados; e 07 estagiarios. Efetivo
suficiente para o desempenho das atividades desenvolvidas pela GER 2.

C) Os recursos materiais foram suficientes?
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Sim, pois estdo atendendo satisfatoriamente as necessidades do servico.

d) O espago fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?
Sim, pois permite o funcionamento adequado dos diversos setores.

e) O orgamento disponibilizado para o setor foi suficiente?
Sim.

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?
Sim.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

As metas tragadas constam do Plano Anual de Trabalho, o qual vem
sendo cumprido com a realizag&o das inspecoes.

h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.
Sem Obices.

i) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo as necessidades?
Sim, mediante a participag&o nos cursos oferecidos pela SEP.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?
Nenhuma.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
Foram desenvolvidos os seguintes projetos:
° DECERTA- Decolagem certa;

o Plano de contingéncia para situagdes de crise;

o Projeto de estruturagcdo da divisdo de infra- estrutura aeroportuaria;

o Programa de controle de fluxo de processos;

)] O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que

eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

Sim, inscricdo e aplicagdo de prova de pilotos, reclamacdes de
passageiros, certificacdo de empresas de taxi aéreo. O atendimento é feito por
telefone quando desejam saber andamento do processo ou receber alguma
orientacao sobre assunto de seu interesse.
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m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuério
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

Em média 30 mensagens por dia que séo respondidas prontamente.

n) H& necessidade de reformulacdo da legislacdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?
A reviséo do codigo brasileiro da aerondutica.

0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacdo do trabalho.

Com a conquista da certificagdo ISSO 9001 por esta geréncia, h4 uma
padronizacdo na prestacdo na prestagdo do servigo aos usuarios que procuram
esta geréncia e uma busca continua da melhoria do servigo que é prestado.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria
ou as autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento de seus
servigos?

Sim, mediante a apresentacédo do Projeto DECERTA, que tem em vista
melhorar significativamente a eficicia da fiscalizacdo para um véo seguro, do
Projeto de Estruturacdo da Divisao de Infra- Estrutura Aeroportuéria e do Plano
de Contingéncia para situagdes de crise.

3) Geréncia —regional 3

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

E uma atividade fundamental para o sucesso do atendimento aos
Nossos usuarios e a Geréncia — Regional.

(¢] recente
sistema Lotacdo Servidores
Projeto Oaci 04
Lei 8745 01
Cargos Comisséo 05
Especifico (Civis Ex Comaer) 27
Infraero 07
Permanente 24
Estagiarios 07
Terceirizados 45
Militares 106
Total 226
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implantado pela Ouvidoria (ECOAR) permitiu uma melhor monitoramento das
atividades e acOes. Dessa forma, facilitando a interacdo usuario, ouvidoria,
geréncia, divisdes internas. Em consequéncia, um melhor tempo de resposta.
O importante € manter a divulgagéo, a cada semestre dos nossos resultados,
bem como manter a logistica de visitas da Ouvidoria as Geréncias — regionais,
permitindo maior transparéncia nas atividades realizadas no que tange ao
atendimento direto aos usuarios.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal € suficiente para o desempenho de suas
atividades?

A geréncia atualmente trabalha com 226 funcionarios que sao
distribuidos da seguinte forma:

Em referéncia a produtividade de Fiscalizagdo dos 107 servidores
lotados nas 14 secbes de aviagao civil (SAC) sdo: SBGL - Aeroporto
Internacional do Galedo, SBCF - Aeroporto Internacional de Confins, SBRJ -
Aeroporto Santos-Dumont, SBVT - Aeroporto de Vitoria,SBBH - Aeroporto da
Pampulha,SBUL - Uberlandia,SBME - Aeroporto de Macaé, SBUR — Uberaba,
SBMK - Aeroporto de Montes Claros,SBJR - Aeroporto de Jacarepagua,SBJF -
Aeroporto de Juiz de Fora, SBPR - Aeroporto Carlos Prates,SBCP - Aeroporto
de Campos,SBPC - Pocos de Caldas.

A Produtividade das SAC resumiu no periodo de 01/01/2008 a
10/05/2008 a emissdo de 1159 Registros de ocorréncia e 761 Autos de
Infracdo para as empresas fiscalizadas, todos os Al ndo permaneceram na
Geréncia, foram encaminhados para a junta de julgamento da SSA, que efetua
a centralizacé@o dessa atividade pdés emisséo do Auto.

Para a produtividade das Vistorias, Fiscalizagdo e Auditorias Técnicas
atualmente lotados na GER3 existem 66 Inspetores de Aviagéao Civil (Inspac)
que realizam as missfes da atividade fim: Vistorias Técnicas em Aeronaves,
Auditoria em Oficinas, Empresas de Taxi Aéreo, Aeroclubes, Escolas, Auditoria
fins de cumprimento da portaria juridica e contabil das empresas de Jurisdigdo
da GERS.

C) Os recursos materiais foram suficientes?

A Geréncia Regionais efetuou, em 2008, 26 (vinte e seis) requisicOes
através de PAM (PEDIDO DE AQUISICAO DE MATERIAL/SERVICO), fins de
atendimento como: Conserto de Ar Condicionado (salas sem ar), controle de
acesso aos funcionarios, material elétrico, radio de comunicacdo, mas ainda
ndo atendido pela GGRL (Geréncia Geral de Recursos Logistico), sendo ja
sinalizadas algumas requisi¢es prioritarias, haja vista que banheiros estdo no
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escuro, salas sem ar condicionado, e ladrilhos da parede caindo (area por
questdes de seguranca interditadas, inclusive onde nosso usuario acessa).

d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?
O espago fisico é adequado, porém um quesito importante que
precisamos mencionar é a falta de pessoal ou de uma empresa terceirizada em
servigos prediais para realizacdo de pequenos consertos no prédio da GER3
como: Bombeiro Hidraulico, Eletricista, ou uma empresa (contrato) de
administragéo predial,a frequéncia tem sido constantes dessa necessidade.

e) O orgamento disponibilizado para o setor foi suficiente?

A GER3 nado é uma unidade Gestora de seus recursos. O orcamento €
elaborado apenas para o de diaria e passagem através do sistema SCDP, que
permite o controle das PCDP (Proposta e concessdo de diarias e passagens).
A despesa comparada ao orgamento tem sido adequado e discutido nas
Reunides das Gerencias Regionais. Nossos gastos ja atingiram 65% do
Planejado em diarias e 45% em passagens, entre janeiro a maio de 2008.

Os demais recursos sao feito através de PAM (Pedido de Aquisicdo de
Material) e aprovado e licitado (quando aplicavel) pela GGRL (Geréncia Geral
de Recursos Logistico).

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?
SISTEMA DIGITAL DE INFORMACAO:

No que tange ao sistema de controle das Informagfes eletrbnicas é
adequado, porém o backup das nossas informacdes é realizado diariamente
pela ANAC-RJ, que possui a autonomia de recuperagao dos arquivos, em uma
eventual emergéncia, de dados com 01 semana de prazo. J& solicitamos uma
forma de realizar o backup e extrair em fita, de modo que tenhamos uma coépia
de seguranga em um local externo ao prédio.

SISTEMA FiSICO DE INFORMACAO:

Nosso arquivo fisico € distribuido por secdo. Porém, nesse més, a
Geréncia recebeu uma Analista na area de Biblioteconomia, que ird direcionar
a organizagao e controle dos arquivos permanentes e ativos, bem como a
classificagédo e temporalidade de cada documento registrado ma GERS.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?
Cada setor possui uma meta mensal de gastos e atividade com Plano de
Trabalho Anual da secgéo:
120



1) AERONAVEGABILIDADE : Possui 50 oficinas para auditar e ja atendeu
25 até maio de 2008. Além das vistorias em Aeronaves que sdo mediante a
demanda (VTI/VTE), cujo Setor realizou 42 Vistorias Técnicas.

2) INFRA-ESTRUTURA: Como atividade principal realiza Inspegao
Aeroportuaria, com a diretriz da SIE que divulga o plano de trabalho anual. A
GERS3, até maio de 2008, efetuou 07 Fiscalizacbes em Aerddromos e 04
Vistorias em Helipontos.

3) ESCOLAS e AEROCLUBES: Foram realizadas 06 inspecdes em
Aeroclubes e 16 em escolas de aviacao, incluindo também as escolas dos
Aeroclubes.

4)  QUALIFICACAO PROFISSIONAL / HABILITAGCAO: Prazo maximo de 10
dias Uteis para atendimento as solicitacdes de Proficiéncia Técnica. No primeiro
trimestre a se¢cdo sofreu uma reestruturagdo, o que vem requerendo maior
tempo de analise dos processos, devido ao pouco conhecimento técnico
especifico, da maioria dos funcionarios que chegaram do concurso.

ERCEIRA GERENCIA REGIONAL - 2008
PO O Y R
INDICE $ ANUAIS ANUAL
IN° de aerddromos hcmologacos e regigrados, nio interditzdos, na)
-a

N®de helipontos na Regional . " 252 2 2

N de aervnaves com CA valide
N°de oficinas -
N°de empresas ce tzxi aéreo mmmm 13

N°de Tnspeores de Seguransa Operaciom] 1 I

N°de Inspetores de Servigos Aéreos -_
N°de Inspetores de Infraesirutura

CEMARID
iINDICE S MENSAIS mm MAI ANUAL

N de vistorias realizadas emn aeronaves 7 [ 14 4 9 40
N°de vistorias realizadas em oficinas 2 2 6 10 5 15
N®delicencas concedidas para nilotos 13 15 16 12 9 65

N*d 5] habilitagdo/revalida;i habilitagio pilot
e conceszdes em glo/rev ;io para gio pilotos 480 433 510 654 124

2401
NYde vistorias realizadas em empresas detaxi aereo 1 2 2 3 2
10
W*delicencas concedidas para mecinico; 2 1 1 3 z 9
N°de emissio de autos deinfracio 1 115 204 156 82 765
MN*de mspegdes em 1erodromes 1 1 2 1 2 7
N°de inspe¢les em helipontos 0 2 1 (1] 1 4
h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.
Sem o6bices.
i) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita

de acordo as necessidades?
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Sim, mediante a participag&o nos cursos oferecidos pela SEP.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?
Nenhuma.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
Foram desenvolvidos os seguintes projetos:
° DECERTA- Decolagem certa;

o Plano de contingéncia para situagdes de crise;

o Projeto de estruturagdo da divisdo de infra- estrutura aeroportuaria;

o Programa de controle de fluxo de processos;

)] O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que

eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

Sim, inscricdo e aplicagdo de prova de pilotos, reclamacdes de
passageiros, certificagdo de empresas de téxi aéreo. O atendimento € feito por
telefone quando desejam saber andamento do processo ou receber alguma
orientacao sobre assunto de seu interesse.

m) Qual a gquantidade de mensagens enviadas pelo usuério
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

Em média 30 mensagens por dia que séo respondidas prontamente.

n) H& necessidade de reformulacédo da legislacdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?
A reviséo do codigo brasileiro da aerondutica.

0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacdo do trabalho.

Com a conquista da certificagdo ISSO 9001 por esta geréncia, h4 uma
padronizac@o na prestacdo na prestagdo do servigo aos usuarios que procuram
esta geréncia e uma busca continua da melhoria do servigo que é prestado.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento de seus
servigos?

Sim, mediante a apresentacédo do Projeto DECERTA, que tem em vista
melhorar significativamente a eficacia da fiscalizacdo para um véo seguro, do
Projeto de Estruturacdo da Divisdo de Infra- Estrutura Aeroportuéria e do Plano
de Contingéncia para situagdes de crise.
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4) Geréncia —regional 4

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela

Ouvidoria?

Esta Geréncia tem recebido através dos consultores diversos e-mails e
na medida do possivel tem tentado cumprir os prazos estabelecidos para a
resposta.

O que temos observado é que néo é feita uma triagem prévia para que
nao sejam aos consultores assuntos ndo pertinentes a esta Geréncia, ou
mesmo informagdes incompletas o que n&o nos permite uma verificagéo para
gue seja dada uma resposta adequada.

Com o Sistema ECOAR, fica mais demorado o trAmite interno, pois
apenas o0s consultores possuem senha de acesso ao mesmo, 0 que nos obriga
a copiar a solicitacdo, consulta ou reclamacdo do usuario e encaminhar ao
setor responséavel, ou por folha de encaminhamento ou por e-mail, aguardando
0 retorno através do mesmo procedimento. Quando a Ouvidoria utilizava o e-
mail o processo de resposta era mais rapido.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?

Esta Geréncia possui hoje um efetivo total de 135 incluindo o efetivo das
SACs; sendo que deste total 83 sdo militares da ativa da Forca Aérea, 24
concursados e os demais sdo civis da lei 8.112 e também contratados pela
empresa agil.

C) Os recursos materiais foram suficientes?

Temos sido atendidos nas solicitagbes de recursos materiais para
equipar os diversos setores, principalmente com a chegada de novos
funcionérios.

d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?

Este € um grande problema que ainda néo foi resolvido, o qual estamos
tentando solucionar com a ajuda da Diretora Presidente. Isto porque a
INFRAERO nos solicitou 0 espago que hoje ocupamos por estarmos dentro do
aeroporto de Congonhas.

e) O orgamento disponibilizado para o setor foi suficiente?
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O orgcamento inicial ficou abaixo do necessario sendo que a geréncia
Regional ja esta tratando do assunto com a diretoria da ANAC e o problema
esta sendo equacionado.

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?

Acreditamos sempre poder melhorar qualquer que seja o sistema. Hoje,
diriamos que esta em um nivel satisfatorio.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

Esta Geréncia trabalha por demanda e para que se tenha uma idéia do
gue foi realizado em 2007, fizemos cerca de 3000 missdes de fiscalizacéo,
englobando neste total, cheque de pilotos e mecanicos de voo, vistoria e
empresas, aeroclubes, aeroportos e helipontos bem como vistorias em
aeronaves e também processos de homologacdo de empresas aéreas.

O baixo numero de pilotos checadores foi o principal 6bice que tivemos,
pois com os poucos disponiveis para realizarem os v0os, o desgaste fisico foi
muito grande, pois estes pilotos também possuem fungBes burocraticas que
precisam ser realizadas.

h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.
Acreditamos ser a falta de pessoal o grande problema.

i) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo as necessidades?

Sim, temos praticamente todos os concursados ja com 0S Cursos
previstos na sua area de especializacdo realizados e os demais com suas
reciclagens em dia.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?

A falta de pessoal, principalmente no setor de habilitagdo bem como na
SAC.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?

Alguns projetos foram desenvolvidos pela divisdo de Infra- Estrutura com
relacdo a utilizacdo de aeroportos na area de sdo Paulo, principalmente nos
aeroportos de congonhas e Jundiai.

A divisdo de Seguranga operacional tem um projeto para agilizar o
trdmite dos processos sobre cheques e re-cheques de tripulantes, que esta
aguardando a aquisi¢do definitiva do programa para que se possa implementa-
lo na sua totalidade e também em outras Geréncias regionais.

Atualmente, € desenvolvido um projeto que consiste em avaliar o
desempenho das Geréncias Regionais no que compete as areas técnicas e em
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ambito nacional. Este é desenvolvido pelas areas de gestdo da qualidade da
GER 3 e da GER 4, e € chamado GRD ANAC- Gerenciamento da rotina diaria.

)] O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

Sim, o grande contato com o publico é no setor de habilitagdo e séo
abertos cerca de 500 processos por més neste setor.

O atendimento funciona de 22 a 62 das 9h00 as 17h00 com até 3
funcionérios estagiarios trabalhando com o publico.

Com certeza, tem sido proveitoso, porém a caréncia de pessoal
prejudica o atendimento.

m) Qual a gquantidade de mensagens enviadas pelo usuério
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

Nao temos estatisticas sobre a quantidade de mensagens enviadas
diretas pelo usuério, mas sdo muito poucos, o contato maior é pelo telefone. Os
prazos estdo sendo cumpridos na medida do possivel.

Temos respondido através do sistema ECOAR, porém como comentado
anteriormente é necessaria uma filtragem prévia das mensagens enviadas aos
consultores para se evitar trabalhar desnecessario por parte dos mesmos.

n) H& necessidade de reformulacédo da legislacdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?

N&o vemos necessidade de mudancas na legislacdo em vigor, porém o
prazo de retorno dos militares agregados a ANAC podera fazer com que haja
uma interrupgao brusca nas atividades da Agéncia se nao forem recompletados
0s quadros de INSPAC atualmente ocupados por estes militares.

0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacéo do trabalho.

E necessario que se resolva com certa urgéncia a localizacdo da nova
sede da GER 4, para que os servicos prestados aos usuarios possam melhorar
bem como uma distribuicdo adequada das divisdes facilitando o trabalho dos
funcionarios

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento de seus
servigos?

Sim, foram feitos estudos e propostas para melhoria dos servigcos
prestados pelas SAC.

5) Geréncia Regional 6
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a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

Reconhecemos que faltam dados suficientes para a realizagdo de uma
avaliacdo mais apurada dos resultados dos trabalhos que vem sendo
desenvolvidos por este setor da ANAC, na medida em que, salvo engano, o
mesmo € pouco difundido. Acreditamos que uma divulgagdo sobre as
“conquistas” alcancadas pela Ouvidoria, através de uma comunicacédo interna
mais efetiva, representaria uma melhora na imagem dessa unidade
organizacional. Com relagdo aos relatérios semestrais e com o objetivo de
fazer uma critica construtiva, esta Regional sugere que 0s mesmos sejam mais
criteriosos, melhor elaborados e reflita a organizagéo “ANAC” como um todo e
ndo apenas a exposicdo de problemas internos de alguns setores. Numa
simples comparacdo com os relatérios semestrais emitidos pela Ouvidoria da
ANTT, néo verificamos, por exemplo, a transcricdo de problemas internos
daquela organizagdo e nem tampouco a exposicdo de fotos com defeitos
estruturais das suas unidades organizacionais, como exposto no ultimo
relatorio semestral dessa Ouvidoria.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.

O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?
A GER6 possui, atualmente, 154 (cento e cinquenta e quatro)

servidores, assim distribuidos, conforme o seu regime juridico: 04 (quatro) em
cargos comissionados, 73 (setenta e trés) militares da ativa, 44 (quarenta e
quatro) servidores efetivos, 22 (vinte e dois) servidores terceirizados e 11
(onze) estagiarios. O quantitativo de pessoal esta voltando ao nivel
considerado ideal para o desempenho total de nossas atividades. Acreditamos
que durante o decorrer do ano de 2009 esta Regional j& esteja plenamente
capacitada para desenvolver todas as suas atividades.

C) Os recursos materiais sdo suficientes?

A GERG6 vem conseguindo gerenciar com eficiéncia 0s seus recursos
materiais. Foi solicitada a aquisicdo de mais aparelhos de telefones celulares
de servigco e maquinas fotograficas digitais para serem distribuidos aos nossos
Inspetores por ocasido de realizagéo de fiscalizagdo fora da sede da Regional.

d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?

As instalagbes da GER6 s&o adequadas, estando, neste momento, em
adaptacao para o recebimento de novos servidores recentemente nomeados
apds nova convocacéo referente ao Concurso Publico de 2007. As instalacdes

das Secdes de Aviagdo Civil — SAC do aeroporto de Cuiaba e de Goiania
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necessitam de mais espaco fisico, bem como de mobilidrio adequado. Esta
GERG6 vem se empenhando junto as administracdes aeroportuérias locais para

sanar as deficiéncias apresentadas.

e) O orcamento disponibilizado para o setor é suficiente?
No primeiro semestre, surgiram algumas atividades de fiscalizacdo que

ndo estavam no planejamento desta Regional, porém tal fato ndo reduziu

nossa capacidade de execucéo dos trabalhos previstos.

f) O gerenciamento do sistema de informagdes é adequado?
Acreditamos ser necessario aperfeigoar o sistema atualmente em vigor.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcangadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?
Esta Geréncia estabeleceu as seguintes metas para o biénio 2008-2009,

previstas na Diretriz Interna — DI 001/GER 6, de 01 de janeiro de 2008:

° Reducéo dos acidentes aeronauticos na regiao;

o Reducéo dos gastos com telefonia fixa e energia elétrica;

o Aumento na frequéncia das fiscalizagdes de rampa, visando atingir a
maioria dos aerédromos da regido;

o Avaliacdo dos processos de fiscalizacdo, buscando melhorar a eficécia e
eficiéncia através da otimizag&o de recursos humanos e financeiros;

o Aperfeicoamento dos indicadores de desempenho;

o Manutencéo da certificagdo dos processos constantes do Sistema de

Gestéo da Qualidade;

o Qualificagdo dos novos servidores e incremento no processo de
tranferéncia de conhecimentos; e

. Preservacédo do bom ambiente de trabalho.

Apesar dos trabalhos de prevencgédo realizados na area de seguranca de
vOo, ainda continua elevado o niumero de acidentes aeronauticos na regiao. No
segundo semestre de 2008 tivemos 13 (treze) ocorréncias, das quais 12 (doze)
com aeronaves agricolas. O elevado risco da operag¢do agricola, somado ao
aumento da atividade aérea, séo fatores contribuintes para este tipo de

acidente.

h) Citar outros impeditivos para a realizagdo plenado trabalho.
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Legislagdes e normatizacdes inadequadas (por muitas vezes até mesmo
conflitantes); consultas das mais diversas sobre assuntos que ja deveriam ser
de conhecimento do consulente; dificuldades de planejamento, devido as
mudancas de calendarios de outros setores (cursos, por exemplo); falta de
ferramentas adequadas para tratamento de processos (programa informatizado
para acompanhamento de processos de infragcbes, por exemplo) e
informatizacdo e exposicdo na Intranet dos pareceres emitidos pela

Procuradoria.

i) A capacitacao profissional dos servidores do setor esti sendo feita de
acordo com as necessidades?
Sim, a programagdo prevista pela Superintendéncia de Estudos,

Pesquisas e Capacitacado — SEP esta sendo cumprida.

j) Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento das
obrigacdes legais?

As dificuldades advém, principalmente, da legislagdo e normatizacéo
desatualizada, resultando em diferentes entendimentos sobre questbes

praticas por parte dos usuérios e, inclusive, dentro da propria ANAC.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
Esta Regional vem colaborando na elaboragédo de um plano piloto de
atendimento diferenciado ao usuario na SAC - Brasilia, juntamente com a

Assessoria de RelagBes com Usuarios.

[) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que eles
versam? Como € realizado? Esta sendo proveitoso?

Esta Regional, nas suas fungdes institucionais, realiza diversos servigos
aos usuarios, como, por exemplo, os descritos a seguir:

Divisdo de Sequranca Operacional — DSO:
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revalidagéo de Certificados de Aeronavegabilidade (CA) de aeronaves;
autorizacgOes para realizagdo de manutengdes fora de sede;

extenséo de Time Between Overhall (TBO);

encaminhamentos de relatério de ndo-conformidades de aeronaves e
oficinas;

o emissao de certificados e adendo de empresas;

o autorizagdo para inicio de reparos pés acidente/incidente aeronautico;

o avaliacdes, pareceres e devolu¢cdes de manuais de empresas (MGM,
MPI e MEL);

o processamento de Certificados de Homologacao de Empresas;

o aceitacao/substituicdo de pessoal técnico em empresa de manutencao;

o processamento de Declaracdo de Inspeg¢do Anual de Manutengao
(DIAM);

o recebimento de documentagdo destinada ao Registro Aeronautico

Brasileiro (RAB);

o consultas ao RAB para o usuario;
o solicitacdo de Nada Consta com relagdo a aeronautas e empresas;
respostas as consultas de usuarios;

emissao de Certificado Provisério de Aeronavegabilidade;

emissao de Autorizagao Especial de V6o Nacional (translado);
emissao de Autorizagao para Voo de Experiéncia;

aplicacédo de provas de aquisicéo e revalidagao de habilitagéo;
andlise de credenciamento de examinadores;

credenciamento e descredenciamento de INSPAC Piloto;

envio de Ficha de Avaliacdo de Piloto (FAP);

realizagéo de cheque e recheque de pilotos;

realizagdo de Banca de Prova para futuros pilotos da regido;
processamento de registros de Certificados de Concluséo de Cursos;
emissao de contratos de cessao de uso;

atendimento a praticantes de aerodesporto;

processamento e renovacao de Certificados de Atividade Aérea;
emissdo de novo Certificado de Autorizacdo de V6o e de Marca
Experimental,

o transferéncia de propriedade de aeronaves;

o recebimento e processamento de Relatorio Anual de Produtividade de
Aeroclubes;

° solicitacdo de Notice to Airmen — NOTAM,;

. processamento de Relatério de Vistoria de Aeroclubes e Escolas de
Aviacao;

indicacdo de Inspecdo de Saude para profissionais da regido
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Divisdo de Servicos Aéreos — DSA:

o atendimento a reclamagdes de passageiros recebidas nas SAC;

o inspegcbes para renovagbes e emissdes de portarias de
funcionamento operacional de empresas; e

o esclarecimento de duvidas e recebimento de dendncias de usuarios
do sistema..

Divisdo de Infra-estrutura — DIE:

informagdes em geral aos usuérios;

registro e homologacédo de aer6dromos;

cadastramentos de pistas de pouso eventual;

autorizagéo para pouso em local ndo homologado;

informacgdes sobre aer6dromos;

acompanhamento de constru¢ges e modificacdes em aerd6dromos; e
solicitacéo de Notice to Airmen — NOTAM.

Cabe ressaltar que esta Regional é detentora do Certificado de Qualidade NBR
ISO 9001:2000, emitido, no dia 06/09/2007, pelo Instituto Nacional de
Metrologia — INMETRO e o Instituto de Fomento e Coordenacgédo Industrial —
IFl, com validade até 09/09/2010, conferindo-lhe qualidade as seguintes
atribuicbes: “fiscalizar e controlar as organizagdes de manutengéo,
aeronavegabilidade das aeronaves, os aeroclubes e as escolas de aviagao
civil, conceder licengas e habilitacdes aos aeroviarios e aeronautas, homologar
as empresas de taxi aéreo e processar as reclamacdes de usuérios na area de
jurisdicéo da Sexta Gerencia Regional da Agéncia Nacional de Aviacao Civil —
ANAC”.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuério diretamente
ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estdo sendo
cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

A quantidade enviada pelo usuéario ultrapassou a marca das 400
(quatrocentas) mensagens. A politica desta Regional € o pleno processamento
das mesmas e a sua efetiva resposta, no menor espago de tempo possivel, de

forma a se fechar o ciclo.
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n) H&4 necessidade de reformulacdo da legislacdo da ANAC no que
concerne a competéncia do seu setor?

Sim, hd uma necessidade na atualizagdo de algumas normas, bem
como de toda a normatizagdo complementar, estas assoladas por um grande
lapso de tempo em que ndo foram realizadas as necessarias revisoes,
culminando com a entrada em vigor da Lei da ANAC, trazendo, assim, novos
conceitos e definicdes, as quais devem ser incorporadas, o mais rapido

possivel, ao nosso sistema normativo.

o) Citar sugestdes de melhorias para facilitagéo do trabalho.

o criagdo de programa informatizado para acompanhamento dos
processos de infragdes;

o criagdo de um Grupo de Trabalho multidisciplinar, voltado para o
objetivo de propor mudancas nas normatizagcdes desta ANAC; e

° criacdo de foruns para discusséo de temas de interesse desta ANAC,

podendo ser gerenciados pelas Superintendéncias.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento dos seus
servigos?

Foram encaminhadas as seguintes propostas para aprimoramento dos
Servigos:

o descentralizacdo da atualizagdo de algumas informacfes de interesse
do usuario na area de infra-estrutura;

o inclusdo na intranet, em formato pdf, dos pareceres emitidos pela
Procuradoria;

6) Geréncia — Regional 7

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

Esta Regional aguarda a visita de representantes desse setor para que
possa conhecer e entender as particularidades da regi&o. NO nosso
entendimento, a auséncia e distancia dessa Ouvidoria da regido amazonica
ndo contribuem para a elaboracéo de relatérios concisos e que espelhem a
realidade da regido.
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b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor. O

guantitativo de pessoal € suficiente para o desempenho de suas
atividades?

Esta GER7 possui, atualmente, 84 (oitenta e quatro) servidores, assim
distribuidos: 03 (trés) em cargos comissionados, 49 (quarenta e nove) militares
da ativa, 15 (quinze) servidores efetivos, 5 (cinco) servidores terceirizado.
Informamos, ainda, que o quantitativo atual, apesar de ter melhorado com a
apresentacdo de novos funcionarios concursados, sera, em breve, insuficiente,
na medida em que, por determinacéo legal, o retorno de todos os funcionarios
militares da ativa desta GER7 se dara até o inicio de 2010. Devemos observar,
também, que uma parcela significativa de nossos servidores, hoje em
atividade, € oriunda do Concurso Publico de 2007, todos recentemente
empossados, necessitando, assim, de treinamento com base em formagéo
bésica tedrica, além de formacao pratica, visando a sua plena capacitagcéo para
o perfeito exercicio de suas fungdes fiscalizatorias.

c) Os recursos materiais sao suficientes?

Atualmente, esta Regional vem conseguindo, apesar da distancia com a
sede da ANAC, gerenciar com eficiéncia 0s seus recursos relativos a materiais
de expediente corrente.

d) O espaco fisico utilizado é adequado para a realizagédo do trabalho?
As instalagbes da GER7 ndo sdo adequadas, estando, neste momento,
em processo de transferéncia para novas instalagoes.

e) O orcamento disponibilizado para o setor é suficiente?

Com a capacidade reduzida em numero de servidores, 0 orcamento
disponibilizado é suficiente para atender nossas necessidades atuais. Temos
promovido intercambio com outras Regionais, facilitando o incremento e
divulgagdo do conhecimento entre nossos servidores.

f) O gerenciamento do sistema de informac¢des é adequado?

Acreditamos ser este um ponto extremamente fragil dentro desta ANAC.
A titulo de exemplo, podemos citar a reclamacédo de passageiros, a qual poderéa
transitar em cinco sistemas diferentes de informagdes/registros, o que resulta
na grande possibilidade de haver algum tipo de problema/distorcdo na
informagé&o original. Outra questdo que se tem demonstrado demasiadamente
comum é quanto ao constante trafego de documentos oficiais por meio
eletronico (e-mail), os quais, muitas vezes, tramitam sem a menor preocupacao
com seu tratamento mais adequado quanto as suas informacdes, fontes de
consulta e confidencialidade.
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g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcangadas? Se
néo, quais os impeditivos para o alcance?

O planejamento realizado para esta GER7 vem sendo cumprido dentro
do previsto, apenas, com a ressalva quanto as missfes de fiscalizacdo que
estdo dificultadas pela deficiéncia de pessoal, que no momento vem sendo
suprida com o apoio da GER 6 e GER 1.

h) Citar outros impeditivos para a realizagdo plena do trabalho.

A caréncia de mao-de-obra especializada na regido € um dos maiores
impeditivos para a realizacdo plena do trabalho. Acreditamos ser necessario
criar mecanismos que possam gerar facilidades aos servidores para estimular a
vinda de profissionais de outras regides.

i) A capacitacao profissional dos servidores do setor esti sendo feita de
acordo com as necessidades?

Sim, a programagdo prevista pela Superintendéncia de Estudos,
Pesquisas e Capacitagdo — SEP desta ANAC, para o corrente ano, tem sido
cumprida. Entretanto, quanto ao contetdo dos cursos, temos recebido muitos
qguestionamentos de nossos servidores, 0S quais se demonstraram
insatisfeitos.

j) Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento das
obrigacdes legais?

Conforme ja disposto em item anterior, as dificuldades advém,
principalmente, da legislacéo e normatizagéo falha ou omissa, resultando em
diferentes entendimentos sobre questdes préaticas por parte dos usuarios e,
inclusive, dentro da propria ANAC, alem da deficiéncia de pessoal.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?

N&o.
[) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que eles
versam? Como € realizado? Esta sendo proveitoso?

Esta GER7, nas suas funcgdes institucionais, realiza diversos servigos
aos usuérios, como, por exemplo, os descritos a seguir:
- Diviséo de Seguranga Operacional — DSO:
revalidagéo de Certificados de Aeronavegabilidade (CA) de aeronaves;
. autorizagOes para realizagéo de manutencgdes fora de sede;
. extensao de Time Between Overhall (TBO);
. encaminhamentos de relatdrio de ndo-conformidades de aeronaves e oficinas;
. emissao de certificados e adendo de empresas;
. autorizacdo para inicio de reparos pos acidente/incidente aeronautico;
. avaliagOes, pareceres e devolugbes de manuais de empresas (MGM, MPI e
MEL);
. processamento de Certificados de Homologagdo de Empresas;
. aceitagcd@o/substituicdo de pessoal técnico em empresa de manutencéo;
. processamento de Declaragdo de Inspecdo Anual de Manutencéo (DIAM);
. recebimento de documentacdo destinada ao Registro Aerondutico Brasileiro
(RAB);
. consultas ao RAB para 0 usuério;
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. solicitagdo de Nada Consta com relac&o a aeronautas e empresas;
. respostas as consultas de usuarios;
. emissdo de Certificado Provisério de Aeronavegabilidade;
. emissédo de Autorizagéo Especial de V6o Nacional (translado);
. emissédo de Autorizagéo para V6o de Experiéncia;
. aplicagéo de provas de aquisi¢ao e revalidacao de habilitagéo;
. analise de credenciamento de examinadores;
. credenciamento e descredenciamento de INSPAC Piloto;

. envio de Ficha de Avaliagdo de Piloto (FAP);
. realizacéo de cheque e recheque de pilotos;
. realizacéo de Banca de Prova para futuros pilotos da regiéo;
. processamento de registros de Certificados de Conclusdo de Cursos;
. emissédo de contratos de cesséo de uso;
. atendimento a praticantes de aerodesporto;
. processamento e renovacgdo de Certificados de Atividade Aérea;
. emissédo de novo Certificado de Autorizagdo de V6o e de Marca Experimental;
. transferéncia de propriedade de aeronaves;

recebimento e processamento de Relatério Anual de Produtividade de
Aeroclubes;
. solicitagdo de Notice to Airmen — NOTAM,;
. processamento de Relatério de Vistoria de Aeroclubes e Escolas de Aviagao;
e
. indicacao de Inspecéo de Saude para profissionais da regiéo.

- Divisdo de Servicos Aéreos — DSA:

. atendimento a reclamacdes de passageiros recebidas nas SAC;

inspecdes para renovacdes e emissdes de portarias de funcionamento
operacional de empresas; e
. esclarecimento de duividas e recebimento de denudncias de usuarios do
sistema.

- Diviséo de Infra-estrutura — DIE:

. informagdes em geral aos usuarios;
. registro e homologacéo de aer6dromos;
. cadastramentos de pistas de pouso eventual;
. autorizagdo para pouso em local ndo homologado;
. informag0des sobre aer6dromos;
. gerenciamento dos recursos do PROFAA
. acompanhamento de constru¢des e modificacbes em aerédromos; e
. solicitagdo de Notice to Airmen — NOTAM.

E importante observar que todos estes servigos, acima relacionados,
jA eram realizados pelo antigo Sétimo Servico Regional de Aviacdo Civil —
SERACY7 (6rgéo regional do antigo DAC), havendo, apenas, apos a instalagdo
da ANAC, algumas adaptagcdes de ordem administrativa, mas mantendo-se, em
seus principios e fundamentos, as atividades que ja eram desenvolvidas com
satisfacgéo.
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m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuério diretamente
ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuéarios estdo sendo
cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

A quantidade de mensagens enviada é reduzida e é politica desta
Regional o pleno processamento das mensagens e a sua efetiva resposta, no
menor espaco de tempo possivel, de forma a se fechar o ciclo.

n) H&4 necessidade de reformulacdo da legislacdo da ANAC no que
concerne a competéncia do seu setor?

Sim, hd uma necessidade urgente na modernizacdo de toda a legislagédo
do setor da aviagao civil, bem como de toda a normatizagdo complementar,
estas assoladas por um grande lapso de tempo em que nédo foram realizadas
as necessarias revisdes, culminando com a entrada em vigor da Lei da ANAC,
trazendo, assim, novos conceitos e definicbes, as quais devem ser
incorporadas, o mais rapido possivel, ao nosso sistema normativo.

o) Citar sugestdes de melhorias para facilitagédo do trabalho.
Criacdo de programa informatizado para acompanhamento e
gerenciamento da Seguranga Operacional

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento dos seus
servigos?

N&o, em virtude da prioridade estabelecida por esta Regional na busca por
locac&o de um novo prédio para mudanca da sede.

Contribuicdes dos 6rgéos de assisténcia direta e imediata a Diretoria da
ANAC

1) Assessoria de Relagdes com usuérios

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

Entendemos que a ANAC, por ter sido criada recentemente, passa por
momento de construgdo. Um novo modelo de gestdo estd sendo implementado
e alcanca toda a Agéncia. Dessa forma, os perfis e as atividades das unidades
organizacionais tém se aprimorado a cada dia. Inserimos a Ouvidoria nesse
contexto em que ha necessidade de harmonizagéo e consolidagdo dos novos
papeis institucionais.

O trabalho de Ouvidoria no Brasil, sobretudo no servigo publico, também
€ muito recente. A atividade é desenvolvida, sob certo aspecto, ainda, de forma
empirica. Por isso, o perfil do Ouvidor reflete diretamente na execugdo dessa
atividade. Além disso, a prestacdo do servico de Ouvidoria apresenta
peculiaridades proprias de um pais que vive um processo de fortalecimento das
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instituicbes e de conscientizagdo do cidaddo acerca dos seus direitos. O
aprendizado, portanto, é mutuo.

No entanto, algumas licbes ja foram aprendidas: o Ouvidor ndo é um
critico de plantdo, mas sim, um agente permanente de defesa da cidadania.
Para tanto, deve municiar-se de conhecimentos multidisciplinares, para poder
enfrentar o complexo desafio de representar o cidaddo dentro de um 6rgéo
publico. O cidaddo, além da oportunidade de efetivamente exercitar sua
cidadania, passa a vislumbrar a melhoria da qualidade dos servigos e a solugéo
dos problemas mais emergentes. Portanto, a Ouvidoria constitui-se como
relevante instrumento de gestdo na busca pela eficiéncia e transparéncia dos
servigos publicos prestados.

Outro ponto a ser considerado é o momento de atuagdo da Ouvidoria. O
olhar deve ser, precipuamente, preventivo, 0 que aumentara a confianga do
cidadao no 6rgéo publico. Assim, a Ouvidoria ndo se limita apenas a recepcéo,
encaminhamento de manifestagfes e resposta aos usuarios. As informacdes
geradas, acolhidas em sistema eletrbnico seguro e confiavel, permitem
levantamentos estatisticos e qualificativos da atuag&o institucional. Esta
matéria prima certamente serd referéncia para a formulagdo de politicas
publicas.

O estreitamento das rela¢des entre a Ouvidoria e o poder decisorio €
fundamental, na medida em que oportuniza o0 amadurecimento e o equilibrio na
busca de solugdes aos problemas apresentados. Autdnoma, na apuragao das
manifestacbes narradas, mas participe efetiva na formulagdo de diretrizes
institucionais, a Ouvidoria deve buscar sedimentar a sua importancia,
inequivoca, agregando conhecimento e solidez as principais deliberagbes do
orgao publico.

Fonte: (A Ouvidoria no Brasil, Edson Luiz Vismona e Jodo Elias de Oliveira).

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho das
atividades?

Esta Assessoria conta, hoje, com quadro de 16 colaboradores:

— 7 analistas administrativos;

— 3 técnicos administrativos;

— 2 cargos comissionados CAS |I;

— 4 terceirizados.
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C) Os recursos materiais foram suficientes?
Sim.

d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?
Sim.

e) O orgcamento disponibilizado para seu setor foi suficiente?
Sim.

f) O gerenciamento do sistema de informagdes é adequado?

Estamos em fase final de implantagdo de sistema eletronico,
desenvolvido pela Geréncia de Informética, que otimizard os fluxos de
informac&o.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcangadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

Ha um modelo de gestdo, desenhado em janeiro de 2008, sendo
implementado. As metas e prazos propostos estdo em consonancia com o
previsto.

h) Citar outros impeditivos para a realizagéo plena do trabalho?
N&o ha.

i) A Capacitacéo profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo com as necessidades?

Pretendemos pleitear cursos atinentes as atividades desenvolvidas por
esta Assessoria tais como, Aperfeicoamento em Gestdo Pdblica,
Desenvolvimento de Lideres, Elaboracéo de Pareceres e Relatorios Técnicos,
Elaboragéo e Gerenciamento de Projetos, Gestdo de Atendimento, Gestéo por
Competéncias, Direito do Consumidor e Relagdes de Consumo.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?
N&o encontramos dificuldades.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
Os principais projetos, em andamento, desta Assessoria séo:

— contratacdo de Contact Center e de numero 0800;

— projeto Fale com a ANAC - unificagdo e padronizagédo do atendimento ao

usuario de aviagao civil,

— implementacéo de padrbes de exceléncia no atendimento aos passageiros

pelas empresas aéreas;

— criagao do Comité de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Transporte Aéreo;
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— celebracdo de acordos e parcerias institucionais com 6rgdos de protegcéo e
de defesa do consumidor;

— publicacdo da série Dicas da ANAC, em parceria com a Assessoria de
Comunicagéao Social,

— coordenacgéo de grupo de trabalho para proposta de novo modelo de gestao
para as Sec¢oes de Aviagao Civil.

) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

Sim. Atendimento a manifestacfes de usuérios de aviagdo civil. As
manifestagdes versam principalmente sobre bagagem, atraso e cancelamento
de vbo, endosso e reembolso, identificacdo de passageiros, rotas, e dlvidas
gerais. As manifestacbes sdo acolhidas por intermédio do sistema Fale
Conosco, via e-mail arus@anac.gov.br e pelos telefones: 3366-9303/9307.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuério
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

Em 2007, foram acolhidas 8.884 manifestacdes. Na gestdo anterior, o
prazo estipulado para resposta ao usuério era de 05 dias. Outrossim, como nao
h& normatizacdo especifica sobre o tema, esta gestdo optou por estudar o
assunto de forma a propor regulamentagéo pertinente.

n) H& necessidade de reformulacéo da legislagdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?

Sim. O redimensionamento das atividades desta Assessoria em duas
areas distintas, Atendimento ao Usuario de Aviacado Civil e Rela¢des Publicas e
Estudo da Legislagéo voltada ao Consumidor pressupde a reformulagdo da
legislagéo da ANAC.

0) Citar sugestdes de melhoria para facilitagéo do trabalho?

Com a implementagédo do Fale com a ANAC, os fluxos de informagéao
serdo padronizados, unificados e lineares, facilidade que revertera em favor do
usuério de aviagao civil.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes na ANAC para o aprimoramento dos seus
servigos?

Sim, algumas propostas contidas nos projetos especificados na resposta
n°l11.
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2) Assessoria de Comunicagao Social

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela

Ouvidoria?

Temos poucas condi¢des de avaliar o trabalho da Ouvidoria, visto que o
mesmo €, aparentemente, de ambito bastante discreto, e desde que assumi,
em 26 de dezembro de 2007, ndo teve impactos na area de Comunicagao
Social. A imagem que temos do setor é a de que realiza seu trabalho de forma
séria e discreta.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para desempenho de suas
atividades?

A ASCOM conta com 7 servidores concursados e uma servidora da
Aeronautica, além de 4 profissionais em cargos comissionados, incluindo o
chefe da Assessoria. Essa quantidade de servidores € insuficiente para o
atendimento das necessidades da ASCOM, que é dividida em 5 &reas:
Assessoria de Imprensa, Comunicacdo Interna, Publicidade Institucional,

Cerimonial & Eventos e Web (Internet e Intranet).

Dos servidores, quatro sdo jornalistas, uma é relagdes publicas, uma é
publicitaria e um € analista administrativo. A servidora da Aeronautica também
é jornalista. O trabalho da ASCOM s6 consegue ser efetivado gracas as
equipes terceirizadas, que incluem: 5 jornalistas (1 deles pelo convénio OACI),
2 publicitdrios, 2 relagcdes publicas, 2 designers (convénio OACI), 1
programador especialista em linguagem ASP, uma secretaria e um técnico
administrativo. Contamos ainda com dois estagiarios de publicidade e uma de
jornalismo, todos em regime de 5 horas diarias de trabalho. Ao todo, somando
servidores, comissionados, terceirizados e estagiarios, somos 28 pessoas na
ASCOM, sendo que os terceirizados representam 50% desse total.

Nosso futuro, em 2009, quando acabardo os contratos de todos esses
terceirizados, serd a terceirizagdo dos trabalhos de assessoria de imprensa,
publicidade, eventos, design e Web, através de agéncias escolhidas por
licitagbes que deveréo ser levadas a cabo no segundo semestre de 2008,
mantendo-se os jornalistas concursados nos trabalhos de Comunicagao Interna
e clipping. Pelas caracteristicas do trabalho da ASCOM, que nao é o meio fim
da ANAC, faz muito sentido trabalhar com agéncias terceirizadas nesses
setores, tal como faz a grande maioria das corporagfes privadas de grande
porte.

C) Os recursos materiais sdo suficientes?

De maneira geral, sim. Nossos principais recursos materiais S4o a mesa

de trabalho, um microcomputador conectado a Internet e telefones. Em
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verdade, as maiores dificuldades em termos de recursos ocorrem por conta da
propria burocracia do servigo publico, que acaba gerando prazos enormes para
a aquisicdo de produtos e contratagcdo de servigos externos e, por outro lado,
imp0&e restricbes até para a assinatura de jornais e revistas, que sdo matéria-
prima para o trabalho da ASCOM.

d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?

Em Brasilia, eu diria que é razoavel. Estamos em negociacdo para
conseguirmos mais duas salas vizinhas, hoje pertencentes a SSA, 0 que nos
dara um espaco fisico mais adequado. Por outro lado, convivemos com um
problema de vazamento em chuvas fortes, que ja chegou a provocar a queima
de um monitor de computador. A SAF esta ciente e nos informou que sera
necesséaria uma obra grande de impermeabilizacdo e que j4 estd em fase de
levantamento de fornecedores. J& no Rio de Janeiro, as condi¢cbes sdo abaixo
da critica: a sala da ASCOM € mal ventilada, as pessoas que l& trabalham
convivem com baratas pequenas que saem regularmente do banheiro e o
acesso ao local é dificil, por ficar no 10° andar, fora dos oito andares
administrados pela ANAC. Porém, estamos na expectativa de uma rapida
definicho de novas instalagbes da ANAC no Rio, o que devera resolver o
problema em definitivo ja no segundo semestre.

e) O orgcamento disponibilizado para seu setor foi suficiente?
Até o momento sim.

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?

Se a pergunta se refere a area de Informatica, eu diria que ainda deixa a
desejar, principalmente no atendimento a eventuais problemas nos micros de
nossa equipe no Rio de Janeiro, que é sempre demorado. Por outro lado,
temos um atendimento especifico de Informética no suporte & home-page e
Intranet, coordenado pela Fabiola, e em relagcdo a esse servico s6 temos
elogios. Mas se a questao se refere a algum Sistema de Informagdes ao qual a
ASCOM deveria te acesso, confesso que desconheco.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

N&o soube de metas da gestdo anterior da ASCOM, salvo a de mudar a
home-page para uma nova plataforma e com novo layout. Além disso, ouvi da
equipe de assessoria de imprensa que suas ordens eram de ndo atender a
imprensa ou reduzir esse atendimento ao minimo. A impresséo que tive, apds
conversar com os membros das diferentes equipes da ASCOM quando assumi,
era nitidamente de que as atividades estavam paralisadas desde a CPI do
Apagdo Aéreo. Ou seja, ndo havia metas, a maioria do pessoal da ASCOM
estava paralisada, sem acdes definidas, aguardando ordens, e alguns (como a
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equipe de publicidade), diante desse quadro, esforgavam-se por criar propostas
que Ihes permitissem trabalhar, fazer alguma coisa.

h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.

Creio que os maiores impeditivos s&o inerentes ao servigo publico. A
comecar pelos baixos salérios e a falta de perspectiva profissional, que gera
grande deséanimo entre os servidores concursados, e que se estende aos
terceirizados, que ja sabem que ndo estardo mais aqui no ano que vem. Além
disso, a chance de fazer outros concursos para 6rgaos que oferecem melhores
oportunidades (notadamente o Congresso Nacional) acaba tendo grande apelo.
Outra dificuldade é o rigido sistema de contratacdo de servicos externos, que
corta boa parte da agilidade necessaria para a ASCOM. Por exemplo, ndo
podemos contratar um fotografo avulso para uma cobertura eventual nem
comprar um exemplar de uma revista na banca, fora de assinatura. Como
ainda nado dispomos de assinaturas das revistas especializadas, tenho
adquirido com meu préprio dinheiro. Para se ter uma idéia, hoje gastei na
banca do aeroporto do Galedo quase R$ 50 em revistas do setor.

i) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo com as necessidades?

N&o ha capacitagcéo profissional dos servidores da ASCOM. Creio que
essa iniciativa deveria partir de Recursos Humanos e coloco um voto de
confianca na atual administracdo da SAF, que ainda estd tomando pé da
situacao, para reverter essa situagao.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?
N&o tivemos dificuldades.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?

Tenho conhecimento apenas do projeto da nova home-page. Houve
outros projetos que se iniciaram, porém foram paralisados a partir da CPI do
Apagéo Aéreo, entre eles cartilhas dirigidas aos usuarios.

) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

Os atendimentos ao publico da ASCOM séo eventuais, ndo fazem parte
da rotina da ASCOM. Trata-se, normalmente, de telefonemas do publico que
caem na ASCOM, ou de e-mails enviados para o0 endereco
jornalismo@anac.gov.br, que normalmente sdo redirecionados por nés para a
ARUS ou Ouvidoria, dependendo do caso. H& atendimento regular a um
publico-alvo especifico que séo os jornalistas, isso é parte do trabalho regular
da ASCOM. Além disso, participamos do atendimento ao publico em estandes
da ANAC em eventos externos.

141



m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuério
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

Desde que assumi, em 26/12/2007, acho que nunca recebemos uma
demanda de usuério que fosse do ambito da Ouvidoria. Com relagdo a ARUS,
acompanhamos razoavelmente o trabalho dessa Assessoria e, até onde
sabemos, as respostas estdo sendo dadas aos usudrios com rapidez e
eficiéncia.

n) H& necessidade de reformulacédo da legislacdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?
N&o.

0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacdo do trabalho.

Uma idéia interessante, que ainda ndo conseguimos colocar em pratica,
serd a realizacdo de pequenos seminarios internos, voltados aos servidores e
terceirizados da ASCOM, sobre as funcdes da ANAC em relagdo a Servigos
Aéreos, Infra-Estrutura Aeroportuaria, Relacdes Internacionais e Seguranca
Operacional. Temos na ASCOM grande necessidade de conhecer bem as
funcdes regulatérias e os processos e rotinas de trabalho dessas areas, isso €
fundamental para nosso trabalho, principalmente de assessoria de imprensa.
Para isso, precisamos de “cursinhos” rapidos.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para aprimoramento dos seus
servigos?
Sim, varias, algumas de maneira formal e outras apenas verbalmente.
No momento, a Secretaria Geral esta dando forma final a uma proposta de
procedimento de aprovacao da diretoria sobre toda participagdo da ANAC em
eventos externos (feiras, congressos etc.). Estamos em processo de mudancga
do site para uma nova plataforma, com novo layout e um direcionamento
diferente, sob o ponto de vista do usuério. O passo seguinte sera uma ampla
revisdo do contetido do site. Na comunicacgao interna, estamos desenvolvendo
novo layout para a Intranet (Tome Nota) e em breve deveremos apresentar
para a diretoria uma proposta de uma politica e um plano de comunicacao
interna. Neste momento estou em processo de transicdo da coordenacéo das
areas de Comunicagéo Interna e Web, com a chegada de nova coordenadora
na primeira semana de junho, Marina Perin, em lugar a Fausto Rego. Na area
de publicidade institucional, ja produzimos algumas cartilhas de orientacéo ao
usuério e outras estdo em fase de preparacdo (Salude a Bordo e Guia de
Seguranca para Pilotos da Aviagdo Geral). Além disso, estamos comecando a
preparar uma grande campanha para o segundo semestre com foco em
seguranca para a Aviacdo Geral. Em nivel de assessoria de imprensa,
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implementamos varias ferramentas importantes: um novo clipping mais
eficiente e abrangente (que recentemente foi acrescido de um clipping
internacional semanal), montamos um software para mailing de jornalistas do
setor, estamos em fase de montagem de outro software para registro de
demandas e ainda iremos implementar uma avaliagdo qualitativa de clipping,
para analise da imagem da ANAC no noticiério. Ainda estamos por finalizar
uma Politica de Comunicagdo para a ANAC, a ser proposta a Diretoria. E
também a proposta de realizacdo de semindrios sobre a ANAC para a
imprensa, explicando as fungdes e o papel da Agéncia. Para terminar, estamos
trabalhando, em conjunto com a GGIP, na elaboracdo de um Plano de Crises
para a Diretoria da ANAC, e estamos na fase inicial de preparagéo do Plano de
Crises da propria ASCOM. E estamos comecgando a preparar varias licitacoes
de agéncias terceirizadas, para substituir, ainda este ano, o trabalho de
terceirizados: agéncia de assessoria de imprensa, agéncia de eventos, agéncia
de publicidade e agéncia de design. E j4 estd em andamento licitagdo para
contratacdo de agéncia fotogréfica para realizacdo de banco de dados de 400
fotos de aviagdo exclusiva para a ANAC, para uso em materiais tais como
home-page, folhetos, cartilhas, cartazes, banners etc. Outro projeto
apresentado a diretora-presidente, ainda em fase bem inicial, é a da criacéo de
um Museu ANAC virtual interativo, no formato de uma home-page, focado na
histéria da Aviagdo Civil brasileira. E a partir de julho comegaremos a trabalhar
em um novo formato para a Feira ANAC de Aviagéo Civil de 2009, com a
proposta de montar uma Oscip ligada & ANAC que serd responsavel pela
realizagédo anual desse evento.

Contribuicdes da Diretoria

1) Diretor Marcelo Pacheco Guaranys

a) Como seu setor avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido pela
Ouvidoria?

O Gabinete entende que o trabalho da Ouvidoria tem se desenvolvido
com presteza e eficiéncia, dentro dos padrbes exigidos pela Administragdo
Publica. Nesse sentido, ndo ha criticas ao trabalho da Ouvidoria.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para desempenho de suas
atividades?

O Gabinete possui dois assessores (uma assessora € um gerente
técnico), duas secretarias e dois auxiliares administrativos. Acredita-se que é
positivo aumentar o nimero de assessores para auxiliar na rotina do Gabinete
e ha disponibilidade de cargos para tanto. E, portanto, uma decis&o do Diretor.
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C) Os recursos materiais sdo suficientes?
Os recursos materiais sao suficientes para as demandas do Gabinete.

d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?

O espaco fisico é adequado para comportar a equipe do Gabinete e a
sua eventual expansao.

e) O orgamento disponibilizado para seu setor foi suficiente?

z

O orcamento também é suficiente para contemplar as demandas do
Gabinete.

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?
O gerenciamento do sistema de informacdes é adequado.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

Por nao se tratar de uma area eminentemente técnica, o Gabinete nédo
possui metas na acepgao comum do termo.

h) Citar outros impeditivos para a realizagcéo plena do trabalho.
N&o se vislumbram impeditivos para a realizagdo plena do trabalho.

i) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo com as necessidades?

A capacitagdo profissional dos servidores tem se limitado & participacao
em seminarios e congressos, uma vez que ainda ndo se delimitou um
programa de capacitacdo para os servidores do Gabinete. Destague-se que ha
recursos disponiveis para tanto.

)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigacgdes legais?

N&o hé dificuldades dignas de nota.
k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?

O Gabinete desempenha um papel de assessoria ao Diretor. Ndo ha que
se falar, portanto, em projetos, uma vez que s&o desenvolvidos nas
Superintendéncias.
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) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?
Também néo ha atividades de atendimento ao publico.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuario
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

O Gabinete recebe diversas manifestacbes de usuérios — estes
entendidos como interessados do transporte aéreo, como sindicatos,
empresas, agentes de viagem, consumidores, entidades de defesa de
consumidores e orgaos de estado, como o Ministério Publico — e tem buscado
responde-las de maneira mais tempestiva possivel. Ndo ha sugestdes para a
melhoria além do aumento da equipe do Gabinete.

n) H& necessidade de reformulacédo da legislacdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?

N&o hé necessidade de reformulag&o da legislagédo acerca da Diretoria.
0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacdo do trabalho.

A principal sugestéo que se faz é o aprimoramento da tramita¢do interna
de documentos da Agéncia, a qual se encontra bastante precéria frente aos
outros 6rgaos da Administracdo Publica Federal.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para aprimoramento dos seus
servigos?

O Gabinete ndo encaminhou qualquer proposta a Diretoria que tratasse
de suas atribuigdes.

2) Diretor Alexandre Gomes de Barros

a) Como o seu setor ! avalia o trabalho que vem sendo desenvolvido
pela Ouvidoria?

N&o se dispde de informagdes que permitam realizar uma avaliagdo do
trabalho desenvolvido pela Ouvidoria. Nesse sentido, sugere-se uma maior
divulgacéo, no ambito interno desta Agéncia, das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da ANAC.

b) Especificar o quantitativo e o tipo de servidores alocados no setor.
O quantitativo de pessoal é suficiente para o desempenho de suas
atividades?

! Ppara todas as respostas o setor considerado restringe-se a Assessoria da Diretoria de Infra-Estrutura
Aeroportuaria. Nao considera atividades da Superintendéncia de Infra-Estrutura Aeroportuéria.
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Nove servidores de nivel superior, ocupantes de cargo efetivo, cargo em
comisséo e terceirizados; e trés servidores de nivel médio, ocupantes de cargo
em comissao e terceirizados. Sim, o quantitativo é suficiente para as atividades
que atualmente vém sendo desenvolvidas. Entretanto, convém comentar que
em outros setores ja foi constatada a insuficiéncia de servidores, em especial
aqueles responsaveis pelas atividades de inspecéo. H4 ainda outras atividades
importantes para a melhoria da atuagdo da ANAC que poderiam estar sendo
desenvolvidas caso houvesse maior disponibilidade de pessoal.

C) Os recursos materiais foram suficientes?
Sim.
d) O espacgo fisico utilizado é adequado para a realizag&o do trabalho?

Sim. Entretanto observa-se que a pulverizacdo de escritorios da Sede da
ANAC no Rio de Janeiro, Brasilia/Sudoeste e Brasilia/Aeroporto geram
dificuldades de comunicagdao interna.

e) O orgamento disponibilizado para seu setor foi suficiente?

Sim. Entretanto, tem-se conhecimento da falta de recursos em outros
setores, por exemplo, para transporte de servidores.

f) O gerenciamento do Sistema de Informagdes é adequado?

N&o. Verifica-se, em primeiro lugar, a inexisténcia de sistemas
informatizados para gerenciamento de determinadas informagdes que seriam
de grande utilidade, caso existissem, para aumento da eficiéncia e celeridade
das atividades da Agéncia. Nos sistemas existentes, por sua vez, constata-se
problemas como a falta de uniformidade, existéncia de bancos de dados
fragmentados em diferentes regides do pais e sistemas com interface pouco
amigavel aos usuarios.

g) Quais foram as metas tragadas por seu setor? Foram alcancadas?
Se néo, quais os impeditivos para o alcance?

N&o foram tracadas metas especificas para este setor.
h) Citar outros impeditivos para a realizagéo plena do trabalho?

As perguntas ndo se aplicam a este setor. Ndo foram tragadas metas
especificas para este setor.

i) A capacitagao profissional dos servidores do setor esta sendo feita
de acordo as necessidades?

Sim.
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)] Quais as dificuldades encontradas pelo seu setor no cumprimento
das obrigagdes legais?

O setor ndo possui obrigacdes legais ou regimentais especificas.
Entretanto, considerando-se as obrigacbes da ANAC como um todo, considera-
se que a falta de pessoal com qualificagdo adequada € um dos principais
motivos de dificuldades, em especial na realizagdo de atividades de
fiscalizagé&o.

k) O seu setor desenvolveu algum tipo de projeto? Sobre qual tema?
N&o.

) O seu setor faz algum tipo de atendimento ao publico? Sobre o que
eles versam? Como é realizado? Esta sendo proveitoso?

O setor nao faz atendimento ao publico.

m) Qual a quantidade de mensagens enviadas pelo usuario
diretamente ao setor? Os prazos de respostas dados aos usuérios estéo
sendo cumpridos? O que pode ser feito para melhorar?

As perguntas ndo se aplicam a este setor. O setor ndo faz atendimento
ao publico.

n) H& necessidade de reformulacédo da legislacdo da ANAC no que é
concernente & competéncia de seu setor?

Observa-se, principalmente, a necessidade de reformulacdo da
legislacdo do setor de aviacao civil, em especial o CBAer, Lei 7.565/1986. Além
disso, considera-se importante que a Lei Geral das Agéncias, que esta em
tramitacdo no Congresso Nacional, venha a consolidar o papel das Agéncias
Reguladoras, garantindo: autonomia de gestdo or¢camentéria e financeira e
criagdo de mecanismo que efetivamente impeca o0 contingenciamento dos
recursos proprios das agéncias; e liberdade de organizacdo de seus proprios
servicos (organizagdo interna, distribuicdo regional e quadro de pessoal
proprio, com remuneragdo compativel com a do mercado regulado).

Além disso, observa-se a necessidade de revisdo e atualizagdo das
normas infralegais.

0) Citar sugestdes de melhorias para facilitacdo do trabalho.

Inicialmente, convém citar como sugestfes alguns comentarios ja
registrados neste questionario: adequacdo do quantitativo de pessoal;
disponibilizacdo de um edificio capaz de abrigar todos os servidores em
exercicio na sede da ANAC; adocdo de medidas para informatizacdo e
gerenciamento mais eficiente das informagdes utilizadas pela ANAC; reviséo
do Cddigo Brasileiro de Aeronéautica e das normas infralegais; e garantia da
gestdo orcamentaria e financeira das Agéncias Reguladoras. Ademais, sugere-
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se como uma medida fundamental para a melhoria da atuagédo da ANAC, a
elaboracdo do seu Planejamento Estratégico.

p) O seu setor encaminhou algum tipo de proposta a Diretoria ou as
autoridades competentes da ANAC para o aprimoramento dos seus
servigos?

As perguntas nédo se aplicam a este setor.
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8.4 Memorandos enviados aos setores da ANAC sobre proposigcdes
politicas e de medidas em defesa do aperfeicoamento dos servigos

prestados.

Brasilia, 29 de abril de 2008.
Mem. n° 46/0UV
A Diretora- Presidente Solange Vieira

Assunto: Proposta de criagdo de curso universitario na aérea de Ciéncias
Aeronauticas em universidades publicas e de viabilidade de abertura de linha
de crédito para custeio de horas praticas de vdo para pilotos.

Senhora Presidente:

1. Tendo em vista que a Ouvidoria participa de todo o processo de
implantagdo de politicas publicas para melhoria dos servicos da ANAC, ela
também atua visando promover a igualdade dos cidaddos participantes do
mercado aéreo brasileiro e consequentemente fomentar esse mercado.

2. Devido a grande demanda de reivindicagbes de usuarios junto a
Ouvidoria, expomos a situagcdo abaixo e solicitamos posicionamento dessa
Diretoria quanto a viabilidade das propostas:

Atualmente, ha 15 cursos de graduagdo, na aérea de Ciéncias
Aeronauticas, reconhecidos pelo MEC. Todos esses cursos existentes séo
ministrados somente pelas universidades privadas.

Pelo fato de o investimento na carreira aérea ser muito alto e também
pelo fato de que as empresas aéreas tém dado preferéncia aos profissionais
com formacao universitaria, principalmente no que tange a profisséo de pilotos
e administradores de empresas aéreas, esse quadro impossibilita as pessoas
desprovidas de recursos de ingressarem na area. A profissdo, principalmente
de piloto, deixou de ser simples manejo de aeronaves, essa carreira requer
ensinamentos gerenciais que s&o diferenciais na formagédo de profissoes
especificas.

O treinamento em algumas faculdades inclui toda a parte tedrica
necessaria para formar um piloto. Outros cursos também oferecem o
treinamento em simuladores. A parte pratica de v6o tem de ser feita em
aeroclubes.

Sendo assim, pleiteamos que a ANAC como entidade que também visa
fomentar e estimular o avanco do mercado aéreo possa conduzir o processo de
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estruturar, juntamente com o Ministério da Educagcdo/MEC, um curso na aérea
de Ciéncias Aeronauticas para ser implementado por Universidades Publicas
brasileiras. Outrossim, sugerimos, ainda, gestdes desta ANAC para que se
verifique a possibilidade de abertura de linha de crédito junto a Caixa
Econdmica Federal ou outra Instituicdo Financeira para abertura de
financiamento destinado aos alunos que ingressem nas Instituicdes de
Educacéo Superior privadas

Atenciosamente,

Alayde Avelar Freire Sant’Anna

Ouvidora
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Brasilia, 02 de maio de 2008.

Mem. n° 51/0UV
A Diretora- Presidente Solange Vieira

Assunto: Proposta de politicas nas éreas social e de saiude no dmbito da
ANAC.

Senhora Presidente:

3. Tendo em vista que maior parte dos 6rgdos da Administracdo publica
possuem servicos de assisténcia social e salde nas reparticbes e a
necessidade de promocao e monitoramento do bem - estar dos servidores,
pleiteamos que a Diretoria verifique a possibilidade de implantagéo de posto de
atendimento médico no dmbito interno da ANAC e criacdo de cargo ou equipe
de assisténcia social que possa elaborar e implementar politicas que dao
suporte a acdes na area social, baseadas nas necessidades individuais e
coletivas, visando o atendimento e a garantia dos direitos enquanto cidadaos

dos servidores desta Instituigcdo.

Atenciosamente,

Alayde Avelar Freire Sant’Anna

Ouvidora
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Brasilia, 12 de maio de 2008.
Mem. n° 53/0UV
A Diretora- Presidente Solange Vieira
c/c: Diretor Allemander P. Filho

c/c: o Superintendente de Seguranca Operacional Alvaro Ibaldo Bittencourt

Assunto: Sugestdes para o aperfeicoamento de procedimentos das bancas de
exames.

Senhora Presidente:

Um dos objetivos da Ouvidoria da ANAC € atender as expectativas dos
usuérios da Aviacdo Civil e também auxiliar os setores técnicos a
desenvolverem mecanismos e processos que possam dar maior transparéncia
as atividades desses. Sendo assim, levando em consideracédo a quantidade de
reclamacgdes acerca da organizagéo das bancas, seja convencional ou on-line,
elencaremos abaixo as indagagdes recorrentes para a devida apreciagéo e se
possivel, melhoria dos procedimentos, atualmente, adotados:

o Quando h4 alteracdo das datas das bancas, o prazo n&o esta sendo
razoavel para o aeronavegante se reprogramar;
o N&o constam do compéndio de instrugdes os procedimentos e prazos a

serem adotados pelos usuarios, em caso de alteracdo das datas das bancas,
por parte da ANAC;

o A quantidade de vezes ao ano em que a prova pode ser prestada é
insuficiente para suprir a procura,

o Varios usuérios solicitam ressarcimento do valor da taxa em caso de
alteracdo e nada ha a respeito no edital;

o Os usuérios reclamam por ndo poderem ter acesso as provas apés a
realizagdo dessas. Sendo assim, ficam impossibilitados de fazerem os recursos
necessarios;

o Na data de realizagdo das bancas on-line, o usuéario desloca-se de seu
estado e acontece de a prova ainda néo ter sido gerada pelo Rio de Janeiro.
Esse problema acarreta perda de dia trabalhado, gastos com hospedagem e
locomogéo

Atenciosamente,
Alayde Avelar Freire Sant’Anna

Ouvidora
152



