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MENSAGEM

“A mais honrosa das ocupagées é servir o publico
e ser util ao maior numero de pessoas.”.
Michel de Montaigne
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1 - APRESENTACAO

A Ouvidoria da ANAC apresentard, neste relatério, dados gerais
necessdarios a prestacdo de contas de suas atividades semestrais e
um panorama da evolucdo do tratamento de demandas desde a
implantacdo da Ouvidoria.

Quanto as avaliagbes semestrais, cabe ressaltar que tanto a
Ouvidoria como a prépria ANAC vem alcancando um percentual de
qualidade significativo e de uma gestdao bem madura e consistente,
se considerarmos o pouco tempo de instituicao da Agéncia. Além
disso, como a Ouvidoria é “o termOmetro” da prestacdo de servicos
da Agéncia e de seus colaboradores, pode-se dizer que a ANAC tem
operado em grau saudavel e que apresenta distor¢ées que podemos
considerar normais diante de tantos servicos prestados diariamente.

Um dos destaques na avaliacdo da gestdo do trabalho da
Ouvidoria, referente ao periodo de 2007 a 2010, foi o entendimento
e a sensibilizacdo do quadro de servidores da Agéncia no sentido de
que todas as acdes desses devem ir ao encontro das necessidades do
publico atendido e que as atividades finalisticas da Agéncia devem ser
conduzidas e priorizadas sob a perspectiva humanistica da regulacao.

Ha muitoaindaaserfeitonaosomente pela ANAC, mas pormuitos
6rgaos publicos. Sendo que o compromisso firmado pela Quvidoria da
ANAC e de varias outras Ouvidorias Publicas é de humanizar e priorizar

arelacgdo tripartite de ente regulador X regulado X sociedade, seja esse
ultimo elemento consumeirista ou participativo.

Sabe-se que os primeiros anos de qualquer instituicdo sao
de montagem e modelagem. Assim ocorreu com essa Ouvidoria
que em tdo pouco tempo conseguiu por sua sensibilidade alcancar
o entendimento do real papel e valor de uma Ouvidoria Publica e o
quanto ela pode contribuir para a instituicao na qual ela estd inserida.
A partir daqui, a Ouvidoria tem como objetivo o alcance de metas e
objetivos com equipes especializadas para alcance de participacdo em
quase toda area de atuacao da Agéncia, mas para isso serd necessaria a
complementacdao do quadro de seus servidores e selecao de candidatos
com perfil adequado.

Por fim, a Ouvidoria encerra esse semestre com a certeza de que
contribuiu e sinalizou os problemas de gestdao da forma mais cabivel.
Entretanto, cabe salientar que nenhum éxito teria sido alcangado sem
o esforco da equipe da Ouvidoria na sensibilizacdo dos gestores e
cobranca peridédica no atendimento das demandas dos usuarios. Mas
também ha que se ressaltar a abertura que nos foi concedida para
alcancarmos o percentual significativo que hoje a Ouvidoria tem de
conclusdo das manifestacdes e respeitabilidade diante do quadro
técnico da ANAC e de seus gestores.
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2 - EVOLUCAO DO CONCEITO DE

OUVIDORIA NA ANAC

A Ouvidoria da ANAC foi instituida pela Lei de Criacdo da ANAC
n° 11.182 de 2005 que previu o periodo do mandato do Ouvidor; a
elaboracao de relatério circunstanciado das atividades da Ouvidoria,
semestralmente, ou quando a Diretoria julgasse oportuno. Além disso,
dispés que caberia a Ouvidoria receber pedidos de informacodes,
esclarecimentos, reclamacdes e sugestdes, respondendo diretamente
aos interessados e realizando o encaminhamento dos manifestos a
Diretoria quando julgasse necessario.

Ja o Decreto de regulamentacdo da Agéncia n° 5.731 de 2006
atribuiu como competéncia da Ouvidoria a recep¢ao, a apuragao e o
encaminhamento a Diretoria de reclamacdes, criticas e comentarios
dos cidadaos, usudrios e dos prestadores dos servicos aéreos
ou de infraestrutura aeroportudria e aeronautica, atuando com
independéncia na producdo de apreciacdes sobre a atuacao da ANAC;
receber denuncias de quaisquer viola¢cdes 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 promover as agdes necessarias a apuracao da veracidade das
reclamagdes e denuncias, solicitando as providéncias necessarias ao
saneamento das irregularidades e ilegalidades constatadas.

As duas normativas mencionadas previram somente a unidade
de Ouvidoria como canal de recepcao de manifestos de usuarios,
inclusive ndo delimitando o seu objeto. Entretanto, o Regimento

Interno da ANAC instituiu outro canal de recepcdo de manifestos,
denominado a época de Assessoria de Relacionamento com Usuarios.
Em um primeiro momento, essa Assessoria entendia que tinha
como funcgdo receber reclamacdes de passageiros. Nesse periodo,
0s passageiros antes de reclamarem junto as empresas, recorriam a
ANAC para resolucao de seus litigios com a companhia. Desse modo,
a Agéncia acabava resolvendo problemas pontuais dos passageiros,
intermediando no contrato de direito privado pactuado entre o cliente
e empresa.

Nesse mesmo periodo, a Ouvidoria entendia que deveria receber
todas as manifestagdes contra a ANAC, inclusive as manifestacdes
contra os entes regulados que requeriam alguma atuagdo da Agéncia
mesmo que de um modo indireto como as sobre Escolas de Aviagdo,
Aeroclubes, Centros de Treinamento etc.

Apds vdrias reunides entre as areas, orientacdes da Ouvidoria -
Geral da Unido e Pareceres da Procuradoria junto a ANAC, comecou-se
a desenhar o arranjo institucional para as duas areas de atendimento
da Agéncia: Ouvidoria e atual Geréncia Técnica de Relacionamento
com Usudrios (GTRU).

Em primeiro lugar, ficou claro que a GTRU nao deveria
recepcionar manifestos de passageiros em primeira instancia. O
passageiro, hoje, deve reclamar primeiramente com a empresa aérea
para resolucao de seu problema em particular, e em caso de reparagdo
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por danos morais ou materiais, deve recorrer ao PROCON ou Juizados
Especiais. Em segunda instancia, pode recorrer a ANAC para registros
de manifestos que serdo analisados a luz do Direito Publico, ou seja a
Agéncia verificara se a companhia descumpriu normativas de aviacdo
civil e se cabivel, imputara a ela sancdo administrativa. Além disso, a
GTRU ficou responsavel por coordenar a Central de atendimento da
ANAC (Fale com a ANAC) atendendo também a quaisquer pedidos
de informacdes e manifestos sobre entidades publicas e privadas
reguladas e fiscalizadas pela ANAC.

Por outro lado, a Ouvidoria passou a receber reclamagoes,
denuncias, criticas, elogios e sugestdes sobre a prestacao de servigos
da ANAC e atuacao de seus agentes. Fornece ainda contribuicdes e
andlises visando ao aperfeicoamento das atividades exercidas pelo
ente.

E importante destacar que o alcance de tais discussdes esta
em consonancia com o Acorddo do TCU n° 299 de 2010 que aponta o
aparente conflito de competénciasentreasduasunidades e orientacdes
da Ouvidoria - Geral da Unido, contudo a Ouvidoria ja propds alteragao
de Regimento Interno que contemple tais dispositivos, mas ainda se
encontra em analise pela Diretoria.

Abaixo reproduzimos orientacdo da Ouvidoria — Geral da Unido
(OGU) quanto a temética:

A atuacgdo da Ouvidoria é diferente da atuacdo de um servico de
atendimento ao cidadéo, a exemplo dos 0800, Sala do Cidadéo,
Fale Conosco, Call Center etc. Esses servicos tém como
finalidade a atividade fim do 6rgao mostrando os servicos
que estes disponibilizam a populacao.

Ao contrario, as ouvidorias nao devem ser voltadas para as
atividades fins dos 6rgaos, mas para o seu funcionamento
na consecucao dessas atividades, tendo como objetivo
a qualificacao do proprio orgao ao qual esta vinculada,
propondo solucées viaveis, e atuando, é claro, como
mediadora na definicao das politicas publicas, pois o seu

trabalho envolve questdes referentes a cidadania e ao
fortalecimento de seus conceitos.

Em resumo e balizando-nos em tais orientacdes e a partir do
inciso abaixo, ratifica-se o entendimento de que a Ouvidoria deve-
se ater a recepcionar manifestos sobre a qualidade dos servicos
prestados pela Agéncia e utilizad-los como produto de sua atuacéo.

Art. 21. A Ouvidoria compete:

| - receber, apurar e encaminhar a Diretoria reclamacgoes, criticas
e comentarios dos cidadaos, usuarios e dos prestadores dos
servicos aéreos ou de infraestrutura aeroportuaria e aeronautica,
atuando com independéncia na producdao de apreciagdes
sobre a atuacao da ANAC; (grifo nosso).

Quanto a interpretacdo das competéncias da GTRU, observamos
que o cerne da competéncia desse setor nao é sobre o rol de usuarios
que podem efetuar registros nesse setor, mas coadunando-nos com
a orientacdo da OGU e discussdes entre as unidades, o entendimento
é de que essa unidade deve receber manifestos sobre os entes
regulados e fiscalizados pela Agéncia que refletem justamente a
atividade finalistica do 6rgdo.
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3 - ANALISE DE DEMANDAS

RECEPCIONADAS PELA OUVIDORIA

3.1 - Demandas recepcionadas, no 2° semestre de
2010

Grafico 1 — Percentual de recepcao de demandas do 2° semestre de 2010
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As criticas recepcionadas pela Ouvidoria representaram 12%
do total de manifestos registrados. Observa-se que o percentual de
conclusdo desse tipo de atendimento alcangou a marca de 90%, os
outros 10 % referem-se a manifestos que sdo um pouco evasivos e nao
conseguimos obter respostas mais concretas junto as areas técnicas.
Confere-se que muitas criticas se referem a ndo compreensao pelos

usuarios do papel da ANAC como nos casos de direito privado do
usudrio com a companhia aérea que é de competéncia dos 6rgaos
de protecdo e de defesa do consumidor. Outras criticas frequentes
referem-se a Legislacdes de Aviacao Civil editadas pela ANAC e pelo
antigo Departamento de Aviacdo Civil (DAC), sendo que maior parte
delas ja foi reeditada ou passara por revisao.

As reclamacdes representaram quase 80% do total de
manifestos recepcionados pela Ouvidoria, nesse periodo. Mesmo
maior parte desses manifestos sendo situacdes pontuais de usudrio
a serem resolvidas, houve um percentual significativo de conclusdo
92,4%.

As sugestdes refletem 5,5% do total de manifestos sugeridos.
Nota-se, conforme alguns exemplos constantes do ponto 4.2, que
as sugestoes dos usuarios tém aumentado significativamente e as
areas técnicas responsdveis pelas tematicas levam cada vez mais em
consideracao tais iniciativas, esclarecendo questées que ndo podem
ser modificadas, pontos que estao sendo revisados e que ja estao em
processo de consulta ou audiéncia publica.

As denuncias refletem 0,6% do total de manifestos que sdo
em sua maioria alegacdes de supostas irregularidades cometidas
por setores ou servidores da Agéncia que sdao averiguadas pela
Corregedoria. Esses manifestos, em maior parte, ndo apresentam
materialidade para comprovacao dos fatos.
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Grafico 2- Percentual consolidado de manifestacoes finalizadas
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No periodo compreendido entre 1° de julho a 31 de dezembro
de 2010, a Ouvidoria recebeu o equivalente a 1514 manifestos por
meio do sistema de atendimento eletronico Ecoar, o que equivale aum
aumento de 27,44% em relacao ao total de registros do 1° semestre de
2010.

Conforme ilustracdo do grafico 2, o percentual de conclusdo
de manifestacdes ultrapassou o quantitativo de 92% do total de
manifestacdes registradas nessa modalidade de atendimento, o que
corresponde a quantia aproximada de 1400 solicitagdes concluidas no
semestre. E importante ressaltar que do universo dessas manifestacoes
constam aquelas que foram respondidas com auxilio das areas técnicas
da Agéncia (1016 manifestos) e, concluidas diretamente pelo corpo
técnico da Ouvidoria (382 manifestos). Entenda-se por areas técnicas
0 conjunto composto por Gabinete, Assessorias, Superintendéncias e
Geréncias da ANAC.

O processode atendimento ao publico executado pela Ouvidoria
vem obtendo resultados satisfatérios, por isso, ndo podemos deixar
de enfatizar a valiosa contribuicdo das unidades organizacionais da
ANAC.Uma prova da eficacia desse trabalho é a de que o percentual
de manifestacdes concluidas no 2° semestre de 2010, até o inicio da
segunda quinzena de janeiro, ja é bem préximo do valor atualizado
para o 1° semestre (94%).

Por ser um canal que recepciona apenas as demandas
relacionadas aos servicos da ANAC e atuacdo de seus colaboradores,
é absolutamente necessario que os segmentos da Agéncia participem
tomando conhecimento dos objetos das manifestacdes, ndo apenas
para gerar estatisticas de concluséo significativas, mas, sobretudo, para
que a partir do manifesto gerado possam providenciar melhorias na
execucdo dos servigcos e/ou no atendimento aos usuarios do sistema.

Dessa maneira, a Ouvidoria busca a cada semestre, com o apoio
essencial das areas, atingir as metas intermediarias estabelecidas para
cada ciclo, conforme previsto no planejamento estratégico da ANAC.

Grafico 3 - Quantitativo de manifestos por forma de atendimento
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Esse grafico tem objetivo demonstrar o

quantitativo de manifestos por forma de atendimento que séo

como

monitorados.

E importante destacar que a Ouvidoria realiza
atendimento presencial; por correspondéncia; pelo sistema
informatizado disponivel, no portal da ANAC; pelo telefone da
Ouvidoria disponivel para atendimento com os técnicos e na
URA 3 da Central de atendimento da Agéncia. Mas somente é
possivelaformalizacdo dosregistrosnaCentral deatendimento,
pelo formulario eletrénico do sistema da Ouvidoria e por

correspondéncia.

Nota-se que os registros efetuados pela Central de
atendimento ainda representam somente 7% do total de
manifestos, mas ainda ha que se fazer muita divulgacdo para
ampliacdao do atendimento.

O quantitativo de manifestos constantes do elemento
grafico 3 nao representa
necessariamente o total de registros que sao efetuados, no
canal da Ouvidoria, mas somente os que apds a triagem de

“sistema informatizado” do

BackOffice foram analisados e classificados como tematica da
Ouvidoria. Cabe ressaltar que a Ouvidoria ainda recebe mais
de 80% das demandas em seu canal que sdao de competéncia
do “Fale com a ANAC”" Acreditamos que esse fato deve-
se a disposicao da pagina da Agéncia que nao deixa claro
que hd dois canais de atendimento, além de os textos nao
esclarecerem plenamente as competéncias das duas unidades.
De qualquer forma, essa situacdo sera solucionada em parte
com a divulgacdao do novo portal que terd, na primeira pagina
de cada canal, texto resumido com as competéncias de cada
unidade.
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Grafico 4 — Quantidade de manifestos por assuntos
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Um dos assuntos mais demandados é o “Demora na
emissdo de resposta ao usuario”. Tal assunto representa demora
na resposta por parte da Ouvidoria e por parte do “Fale com a
ANAC”. Na verdade, tais manifestos ndo dependem diretamente
da atuacao direta de nenhum desses canais, mas sim de terceiros.
Nos casos do “Fale com a ANAC” que representam mais de 90% das
349 demandas recepcionadas quanto a esse assunto, a demora
se refere a encaminhamentos feitos as companhias aéreas para
composicdo de alegacdo e também a é&reas técnicas da Agéncia.
A falta da tempestividade de resposta pelas empresas aéreas esta
ligada ao fato de ainda estarem pendentes de regulamentacao os
prazos e procedimentos a serem cumpridos por elas. Quanto aos
manifestos que sdo encaminhados as areas técnicas, acreditamos
que haverd uma melhora, uma vez que recentemente foi publicada
a Instrucao Normativa n° 48 de 2010.

As manifestacdes pendentes, na Ouvidoria, ndo refletem
a falta de colaboracdo dos consultores, mas sim manifestacdes
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com pendéncia de esclarecimento ou que requerem apuracao de
fatos.

Outro assunto que se destaca bastante é “Licencas e
habilitacoes de pessoal da aviagao civil que teve, nesse semestre,
os seguintes fatores principais:

« Demora na disponibilizacdo do site da ANAC dos nomes
dos candidatos acomissario, apds prova de conhecimentos
tedricos na Agéncia;

- Demorano processamento de Certificados de habilitacao
técnica para mecanicos e pilotos;

« Demora no agendamento de checagem e rechecagem
de pilotos;

« Retirada da banca de cheque e recheque em Goiania;

« Insuficiéncia de checadores na unidade regional de
Brasilia;

Quanto ao terceiro assunto que denominamos como
“Procedimentos adotados pela ANAC”, destacam-se alguns
pontos:

« Nao resposta de processos contra empresas que foram
registrados fisicamente, nos aeroportos, antes de 2008;

- Falta de clareza e divulgacédo das regras de direitos dos
passageiros e obrigacbes das companhias aéreas nos
aeroportos por parte da ANAC;

- Falta de cumprimento de prazo para andlise das
habilitacdes de pilotos e mecanicos que é estipulado em
cinco dias Uteis e demora em torno de 40 dias;

« Alegacdao de 6nus causado as pequenas empresas
em face de medida da ANAC que revoga a utilizacdo de
“treinamento reduzido” e aumenta a carga hordaria dos
demais treinamentos;

O assunto que denominamos de “Legislacao de Aviacao
Civil recebe muitas reclamac¢des quanto a nao possibilidade de
transferéncia de bilhetes aéreos; ndo gratuidade no transporte
aéreo de idosos. Além disso, temos recepcionado uma série de
sugestdes que tém sido consideradas nos processos de revisao
de normas.

Quanto aos questionamentos sobre “Qualidade da
resposta”, as manifestacdes se referem em grande parte as
respostas emitidas pelo “Fale com a ANAC”. Na verdade tais
manifestos se referem a ndo compreensdo pelos usuarios dos
servicos das companhias aéreas quanto a competéncia da
ANAC como ente regulador. A Geréncia de Relacionamento com
Usuarios, responsavel pelo“Falecoma ANAC” emite umaresposta
intermedidria aos usuarios que queiram resolver seus problemas
contratuais com as empresas aéreas informando-os que devem
recorrer aos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor e/
ou justica especial para resolucdo de seus casos pontuais e os
usudrios entendem que a ANAC esta se esquivando de seu papel
institucional, sendo que a ANAC somente pode atuar como
autoridade no sentido de descumprimento de normativas de
aviacao civil e imputacao de sancao administrativa, se cabivel.



Grafico 5 - Consolidado de solicitacao de consultas por Superintendéncia
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Conforme narrado no gréfico 2, as dreas técnicas da ANAC
contribuiram significativamente na analise de manifestacdes
encaminhadas pelos usuarios a Ouvidoria, tendo participacéo
em 67% das solicitagdes concluidas.

O objetivo do gréafico 5 é mostrar a distribuicdo da
participacdao das
demandas, que ao todo, totalizaram 1069 consultas.

consultorias no atendimento a essas

As Superintendéncias trataram 801 manifestos enquanto
as assessorias, juntamente com a consultoria do Nucleo de
Atendimento ao programa Decolagem Certa - NAT —, receberam
268 manifestos.

Como ocorrido em semestres anteriores, maioria absoluta
das manifestacdes que a Ouvidoria solicitou parecer técnico
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foi direcionada a areas subordinadas a Superintendéncia
de Seguranca Operacional - SSO - pois grande parte das
demandas diz respeito a exames tedricos, habilitacdo e demais
procedimentos afetos a certificacdo de pessoal de aviacao
civil.

A Assessoria de Comunicagdo, por abranger duas areas
que prestam consultoria a Ouvidoria — Geréncia Técnica de
Relacionamento com Usuarios (GTRU) e Geréncia Técnica de
Web e Comunicacdo Interna (GTWeb) - foi a segunda unidade
com maior numero de manifestacbes a serem tratadas,
principalmente pela primeira geréncia ser muito demandada
pelos usudrios e por ser de sua competéncia receber pleitos
associados aos entes regulados pela ANAC (212 de 227
manifestos ).

Outro destaque, a Superintendéncia de Regulagao
EconOmica e Acompanhamento de Mercado - SRE - por tratar
de questionamentos relacionados a fiscalizacdo da prestacao
de servicos aéreos publicos, garantia dos direitos dos usuarios,
operacdes de transporte aéreo publico regular, dentre outros
temas, foi responsavel pelo tratamento de 114 manifestos.

Destacam-se como aquelas unidades com menor
quantidadedeinteragcbéescomaOuvidoria,asSuperintendéncias
de Relagdes Internacionais, de Tecnologia de Informacao,
a Corregedoria e o Nucleo de Atendimento ao Programa
Decolagem Certa - DCERTA -, todos com 1% do total de
consultas.

23



Il Relatoério Semestral da Ouvidoria 2010

Grafico 6 - Percentual de conclusao de atividades por Superintendéncia
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Os valores apresentados na ilustragcdo do gréafico 6 confirmam,
por meio dos percentuais de conclusdo, a efetividade do trabalho
executado pelas consultorias.

Um ponto a ser destacado é forma de distribuicao de
consultas para cada area: ela ocorre de acordo com a especificidade
do manifesto, isto é, as demandas registradas pelo usuario exigem
o encaminhamento para um ou, se necessario, mais segmentos da
Agéncia, que analisam o pleito e o concluem se forem competentes
para tal; ndo sendo, as rejeitam para a Ouvidoria.

Pela leitura do grafico, nota-se que todas as areas, exceto a
Corregedoria (por apurar questdes de maior complexidade), tiveram
um alto indice de conclusdo de atividades durante o semestre, o

que mostra um grande comprometimento da rede de consultores da
ANAC. Quando isso ndo ocorre, cabe ao corpo técnico da Ouvidoria
interagir com os consultores a fim de minimizar as possiveis demoras
na realizacao do processo de atendimento ao usuario.

Outro fator importante e que comprova os resultados
apresentados é a quantidade de consultores distribuidos por area. A
Superintendéncia de Seguranca Operacional — SSO, a mais demandada
pela Ouvidoria tem em sua estrutura organizacional o equivalente a
26 servidores que atuam juntamente com os trabalhos da Ouvidoria,
distribuidos em 12 geréncias.

Esse trabalho de parceria vem crescendo a cada semestre,
pois, a Ouvidoria busca, de acordo com as necessidades para a plena
execucao de seu trabalho, a interacdo com as mais diversas areas que
julgar conveniente.

3.2 - Andlise da evolucao do tratamento de
demandas desde a implantacao da Ouvidoria.

Grafico 7 - Comparativo anual de manifestacoes recebidas desde a

implantacao da Quvidoria
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A Ouvidoria da ANAC, desde o inicio de 2007, buscou atender
as demandas dos usuarios de forma que a comunicacdo com o usudrio
fosse cada vez mais eficiente. Por isso, utilizou-se, naquela época, de
uma ferramenta que permitisse essa interacao de forma mais rapida, o
que foi inicialmente realizado com o uso de correio eletrénico.

Com o passar do tempo e observadas as complexidades
geradas na execucao do processo, os técnicos da Ouvidoria sentiram
a necessidade de aperfeicoar essa modalidade de atendimento por
meio de uso de um sistema eletronico capaz de organizar os registros
de acordo com sua natureza (reclamacgdes, criticas, denudncias e
sugestdes), por modalidades de assunto e outros niveis, de acordo
com o entendimento da equipe. Outro aspecto motivador desse novo
sistema seria a geracao de dados estatisticos com maior qualidade. O
correio eletrénico ja ndo atendia mais os anseios da equipe, o que fez
com que, no inicio de 2008, com a participagdo da area de Tecnologia
de Informacdo, fosse idealizada a utilizacdo de um sistema que
permitisse a classificacao das solicitacoes

O conhecimento desse histérico é de extrema importancia
para o entendimento do grafico 7. Ele, em si, traz nidmeros, mas
retrata a evolucdo da forma de atendimento ao publico e também,
da compreensao do conceito de Ouvidoria dentro da Agéncia, o que
ocorreu intensamente nos dois Ultimos anos. A seguir uma melhor
explanagdo do citado no paragrafo:

Em 2008 comecou-se a discutir qual o real papel de uma
Ouvidoria e qual seria sua area de atuacao. Isso fez com que houvesse
um decréscimo no quantitativo de manifestacdes recebidas, pois
houve delimitacdo e definicbes quanto ao escopo do trabalho. Tal
discussao perdurou até meados de 2009, com ajustes realizados
entre Geréncia Técnica de Relacionamento com Usuarios, Ouvidoria
e Diretoria de Regulacdo Econdmica, responsavel pelas politicas de

3 - ANALISE DE DEMANDAS RECEPCIONADAS PELA OUVIDORIA

atendimento ao usuario.

No biénio 2008-2009 buscaram-se, mais uma vez, melhorias
para o atendimento ao publico: contratacdo de servicos de Contact
Center, que iniciou seus trabalhos em 20009.

Realizada toda essa discussdo, oriunda de lacunas observadas,
nosanosanterioresem 2010, a quantidade de solicitagdes a Ouvidoria
reflete, em nimeros, a atual concepc¢do do papel de uma Ouvidoria:
um canal que atende e acolhe apenas os manifestos associados a
atuacao do ente regulador e de seus agentes publicos na prestacao
de servicos.

Grafico 8 - Consolidado de manifestacoes recebidas x concluidas, por

semestre, desde a implantacao da Ouvidoria
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= concluidas

= recebidas

Asinformac¢desdografico8vém,demaneiradetalhada, confirmar
0 abordado no grafico anterior e, também, mostrar o desempenho de
Ouvidoria, por semestre, desde o inicio de suas acoes.
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Observando-se os dados, antes da implementacdo do
sistema atual de atendimento eletrénico (que data de 07 de
abril de 2008) a Ouvidoria atendeu mais de 6200 manifestos,
justificados pela recepcao aleatdria de temas que, atualmente,
ndo sdo de sua alcada, como por exemplo, atendimento
de solicitacdbes com conteudos associados aos regulados e
relacdo de consumo entre usudrios e prestadores de servicos
aéreos, principalmente, as empresas aéreas. Desse total,
aproximadamente, 2530 registros (40%) foram finalizados aos
solicitantes.

Outro dado importante é o referente a quantidade de
manifestacdes concluidas por semestre a partir do 2° de 2008.
Verifica-se uma mudanca expressiva no que diz respeito ao
percentual de conclusao de solicitagdes. De um total de 8156
solicitacdes, 7326 foram concluidas, representando 89,82% de
finalizacbes para esse periodo.

No 2° semestre de 2009, mais precisamente, em
agosto, com a entrada da Central de Atendimento da ANAC,
o quantitativo de registros para a Ouvidoria diminuiu
como observado no grafico. Isso se deve ao fato de que as
manifestacées dos usuarios comecaram a ser filtradas pelo
corpo especializado da Central e técnico da Ouvidoria, fazendo
com que o objeto tratado fosse realmente de sua competéncia.
Em contrapartida, aumentou-se a quantidade de demandas
concluidas: 92%.

Destaque-se que no 2° semestre de 2009 e em todo
ano de 2010, o alto indice de conclusdao de manifestos pela
Ouvidoria e pelas areas técnicas.

Grafico 9 - Percentual de conclusdo de demandas apos implementacao do

sistema informatizado de atendimento
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Conforme narrado anteriormente, no periodo compreendido
entre janeiro de 2007 a abril de 2008, a Ouvidoria da ANAC trabalhou
com o sistema de e-mails para o tratamento de manifestacdes. A
época, esse recurso foi de grande utilidade, mas com o grande
volume e, principalmente, pela diversidade de conteudos abordados
nos manifestos, alguns problemas surgiram como falta de controle
e gerenciamento das demandas e, também, demora na emissdao de
respostas pelas areas.

Naturalmente, a utilizacdo de uma ferramenta mais dinamica e
com mais recursos propiciaria um aumento significativo nos resultados
desejados pela equipe. E o que indica a variacdo expressa no grafico
9. O percentual de finalizacdo dos registros dos usudrios cresceu em
50%.



Ha de se destacar que o novo sistema permitiu um crescimento
na rede de consultores. Isso ocorreu de forma organizada e permitia a
Ouvidoria descentralizar os questionamentos para a area competente
em tratar a matéria, diminuindo-se a possibilidade de rejeicao
de atividade e, sobretudo, reduzindo o tempo entre registro da
manifestacdo e sua conclusao.

Enfim, apos a implementacdao do sistema informatizado da
Ouvidoria, obtivemos uma série de ganhos: aumento de conclusao
de respostas; controle das respostas; controle das acdes dos técnicos
da Ouvidoria quanto a prazos e procedimentos e possibilidade de
cobranca de respostas aos consultores.
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Participacao em eventos, cursos e seminarios

« Participacdao em Curso de Redacao de Documentos Oficiais e
Elaboracao de Relatdrios, realizado em Brasilia, nos dias 28 a 30
de julho de 2010.

O treinamento foi elaborado pela Escola Superior de
Administracdo - ESAD e as aulas tiveram como finalidade desenvolver
técnicas para a producdo de textos oficiais, pareceres e relatérios
técnicos, assim como atualizar os participantes sobre as alteragdes
constantes no acordo ortografico da lingua portuguesa.

O curso objetivou ainda atualizar e acrescentar conteudos
e auxiliar na implementacdo das necessidades da autarquia,
desenvolvimentos e dominio dos servidores, facilitando no
atendimento ao usuario e na elaboracdo de documentos oficias.

« Participacao no IX SITRAER - simpésio de transporte aéreo
realizado em Manaus, nos dias 27 a 29 de outubro de 2010.

O simpésio foi realizado pela Sociedade Brasileira de Pesquisa
em Transporte Aéreo e o seu maior objetivo foi ampliar a discussao
sobre atividades e acdes no setor de transportes aéreos que envolvam
a participacao conjunta de pesquisadores, académicos, profissionais,
gestores publicos e setor produtivo.

4 - ACOES DA OUVIDORIA NO SEMESTRE

O Congresso teve como finalidade a troca de experiéncias
entre pesquisadores de instituicées de pesquisa dedicadas ao tema
transportes Aéreos. Além disso, possibilitou a discussao de temas de
grandeinteresse para os profissionais que atuam no setor de transporte
aéreo, possibilitando que todas as esferas ligadas as atividades de
transporte aéreo apresentassem problemas e solugdes, discutindo-as
e refletindo sobre possiveis linhas de acdo num ambiente cooperativo
e instrutivo.

Temas abordados: A visdo de futuro do Transporte Aéreo
no Brasil; Transporte Aéreo Regional; Infraestrutura, logistica e o
desempenho no Transporte Aéreo de cargas; Transporte Aéreo
Doméstico; Planejamento da Infraestrutura Aeroportudria Brasileira
e os grandes Eventos; Estrutura da Administracdo de Aeroportos
Brasileiros; Gerenciamento de Trafego e Geopolitica e Infraestrutura.

« Participacao | Forum das Américas de Ouvidorias, realizado em
Salvador, nos dias 30 e 01 de dezembro de 2010.

O evento foi elaborado pela controladoria-Geral da Unido e o seu
maior objetivo foi possibilitar a troca de experiéncias entre paises das
Américas e promover o fortalecimento dos espac¢os na administracdo
publica para o exercicio da cidadania.
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O curso objetivou atualizar e acrescentar contetdos e auxiliar
na implementacao das necessidades da autarquia, desenvolvimentos
e dominio dos servidores, facilitando no atendimento ao usudrio e na
elaboracao de documentos oficias.

Temas abordados: Midia, Educacdo e Cidadania; Instrumentos
da cidadania para o fortalecimento da Democracia; A fragilidade das
instituicées na questao do assédio moral; Os espacos na Administracao
Pudblica para o exercicio da cidadania; O papel da Ouvidoria na
transformacao da gestdo publica e As Ouvidorias e o compromisso
com a educacao e cidadania.

« Participacao em Congresso de pesquisa e ensino em Transporte,
realizado em Salvador, nos dias 29 a 03 de dezembro de 2010.

O congresso foi elaborado pela Associacdo Nacional de Pesquisa
e Ensino em Transportes e o seu maior objetivo foi ampliar a discussao
sobre atividades e acdes no setor de transportes que envolvam a
participacdo conjunta de pesquisadores, académicos, profissionais,
gestores publicos e setor produtivo.

O evento teve como finalidade a troca de experiéncias entre
pesquisadores de instituicbes de pesquisa dedicadas ao tema
transportes. O congresso possibilitou a discussao de temas de grande
interesse para os profissionais que atuam no setor, possibilitando que
todas as esferas ligadas as atividades de transportes apresentassem
seus problemas e solugodes, discutindo- as e refletindo sobre possiveis
linhas de acdo num ambiente cooperativo e instrutivo.

Temas abordados: Politicas de Transporte; Planejamento de
Transporte; Analise de Sistema de Transporte; Transporte e Meio
Ambiente; Economia dos Transportes; Gestdao e Organizacao dos
Transportes; Operacao de Sistemas de Transportes; Engenharia e

Seguranca de Trafego; Infraestrutura de Transportes; Logistica; Novas
Tecnologias; Formacdo de Recursos Humanos em Transporte; Pesquisa
e Parceria em Transporte.

« Participacao no Seminario DCERTA, realizado em Sao Paulo, em
20 de agosto de 2010.

O seminario para apresentacao do Sistema Decolagem Certa
(DCERTA) foi promovido pela Geréncia Geral de Andlise e Pesquisa da
Seguranca Operacional da Agéncia Nacional de Aviacao Civil - GGAP/
ANAC, no dia 20 de agosto de 2010, no auditério da INFRAERO, no
Aeroporto de Congonhas em S&o Paulo.

Participaram deste evento entes regulados pelo RBHA 91, RBHA
135 (operadores de taxi aéreo), RBHA 137 (aviacdo agricola), RBHA 140
(aeroclubes), RBHA 141 (escolas de aviagao civil), além de servidores e
colaboradores da Agéncia.

Durante o evento, foram apresentados o Simulador do Sistema
Decolagem Certa (disponivel no site da ANAC) como forma de divulgar
anova ferramenta de vigilancia, e os procedimentos para regularizacao
do cadastro na ANAC.

O sistema Decolagem Certa - DCERTA - visa permitir uma
fiscalizacdo mais eficiente por parte da ANAC, coibindo a pratica de
voos irregulares. Com essa pratica, pretende-se diminuir a taxa de
acidentes aeronduticos da aviacao civil brasileira.

Temas abordados: O Sistema Decolagem Certa; Indicadores
e metas de seguranca operacional obtidos com o sistema DCERTA e
Acompanhamento das divergéncias.
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5 - INTERACAO DOS USUARIOS/
CIDADAOS COM A OUVIDORIA

5.1 - Quadro de elogios recepcionados

Tema Conteudo

Elogia a iniciativa do programa de bolsas para jovens pilotos.
Considera o programa fantastico, pois permite que apaixonados por
avido, mas sem condi¢des financeiras, possam realizar o sonho de
pilotar essas maquinas.

Politica de Inclusao Social

Elogia a recepcao e registro pela central de atendimento da ANAC e
o pronto atendimento pela GTRU, seja: na recuperacao de bagagem
extraviada apos registro de manifestacdo ou na qualidade e na
eficiéncia do atendimento.

Servicos da Central de Atendimento/Procedimentos adotados pela ANAC

Elogiaaatuacdaoda ANACeoatendimento da Central de Atendimento
Servicos da Central de Atendimento ao prestar-lhe informagdes Uteis e instruir o usuario de forma correta
no caso de queixas contra extravio de bagagem.

Agradece a ANAC pelo envio de inspetores para participarem do
treinamento pratico do Curso de CMS da Escola Internacional de

Atendimento de Agente da ANAC Aviacdo Civil. Relata que a participacao ativa dos inspetores nas
atividades do curso deixou nos alunos um sentimento de prestigio
pela presenca da ANAC em Belém.

O manifestante parabenizaainiciativada ANACde disporaos usudrios
Servicos da Central de Atendimento a central “Fale com a ANAC", pois dessa forma facilitou o acesso aos
usudrios por meio de atendimento gratuito funcionando 24h.

Testemunha o profissionalismo e a competéncia com os quais tém
contado ao encaminhar processos relacionados a empresa para a
ANAC. Expressa elogios e agradecimentos aos servidores do setor de
escolas de aviagao civil.

Atendimento de Agente da ANAC
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Atendimento de Agente da ANAC

Elogia a intervencao de servidor do Posto de Servico da ANAC no
aeroporto de Vitéria, para o correto cumprimento da legislacao
vigente.

Procedimentos adotados pela ANAC

Parabeniza, em particular a Presidente da ANAC pelos excelentes
dados estatisticos que a ANAC tem disponibilizado.

Servicos da Central de Atendimento

O usudrio faz um elogio ao servico “FALE COM A ANAC’, pois,
comparando com o servico telefénico oferecido pela Companhia
Aérea, a central de atendimento da ANAC é melhor, pois aceita
chamadas até mesmo de celular. Destaca que alguns usudrios tém
apenas essa 0Opgao para se comunicar tanto com os érgaos de
fiscalizacdo quanto com as empresas que prestam servico aéreo.

Atendimento de Setor da ANAC

Elogia e agradece o atendimento do setor de protocolo do RAB, cujos
funcionarios sdo solicitos, educados e sempre procuram resolver as
questdes que lhe sdo passadas da melhor forma possivel.

Servicos da Central de Atendimento

A usuaria elogiou funcionaria da Central de Atendimento Fale com
a ANAC, pois considera uma excelente funcionaria e a ajudou muito
no caso citado na manifestacdo 39515-2010, na qual utilizou termos
especificos para a reclamacao registrada. Foi terceiro telefonema
realizado pela usudria e somente entao teve seu caso solucionado.
Nos atendimentos anteriores ndo foi registrada nenhumainformacao,
pelas funciondarias senhora Marcia e a senhora Thayanara.

Servicos da Central de Atendimento

A usuaria informa que a empresa aérea manteve contato no dia
31/08/2010 e Ihe passou um parecer com relacdo ao ressarcimento
das cobrancas indevidas. Ressalta que estd muito satisfeita com o
atendimento prestado pela central de atendimento Fale com a ANAC.
Ela afirma que devido ao atendimento prestado, seu problema foi
solucionado. Acrescenta também que o atendimento foi de suma
importancia para que houvesse a resolucao do fato.

Procedimentos adotados pela ANAC

Piloto que tem acompanhado as mudancas acontecidas no ultimo
ano, parabeniza a ANAC, pois percebe que tais mudancas tém
agilizado o sistema. Considera que a aviacao representa AGILIDADE,
porém sempre observando a SEGURANCA.
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Manifesta admiracao ao trabalho da Agéncia. Afirma que por muitos
anos os brasileiros foram tratados de qualquer modo por diversas
instituicoes publicas, passando até a associar o ruim com o publico.
Contrariando isto, considera hoje a ANAC moderna, prestativa e que
auxilia realmente o cidadao e contribui para o crescimento do pais.
Parabeniza pelo profissionalismo, pela geréncia das coisas publicas,
pelo bem servir e principalmente pelo RESPEITO que é dedicado ao
usudrio de seus préstimos.

Procedimentos adotados pela ANAC

Clama que a ANAC continue assim, pois é motivo de orgulho
trabalhar em parceria com a Agéncia, que muito vem fazendo pela
aviacao brasileira.

Formaliza agradecimento pelo exemplo de atendimento prestado
por servidora da SSO na marcacdo de prova de PCH em Jacarepagua-

Atendimento de Agente da ANAC RJ. Elogia o profissionalismo, a paciéncia, a dedicacdo e o
comprometimento dispensados ao grande nimero de usuarios que
aguardaram na fila de espera.

Manifesta elogios aos profissionais da GPEL - Geréncia de Licencas
de Pessoal, em BRASILIA (DF), pelo excelente nivel de conhecimento,
assessoramento e orientagdo que estes sempre apresentam quando
0 usuario entra em contato.

Atendimento de Setor da ANAC

Agradece e elogia o atendimento exemplar recebido da GENG, na
ANAC/RJ, de algumas servidoras, que esclareceram duvidas para
registro e renovacgao de aerédromos privados como muita paciéncia,
simpatia e eficiéncia.

Atendimento de Agente da ANAC
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5.2 - Quadro de sugestoes recepcionadas

Quadro de sugestoes e respectiva resposta das areas técnicas da Agéncia

Sugestao

Resposta da area técnica

Estabelecer voos diretos entre os trechos Salvador e Goiania.

Conforme o artigo 48, inciso 1°, da Lei de criacao da ANAC (fica
assegurada as empresas concessiondrias de servicos aéreos
domésticos a exploracdao de quaisquer linhas aéreas, mediante
prévio registro na ANAC, observada exclusivamente a capacidade
operacional de cada aeroporto e as normas regulamentares de
prestacao de servico adequado expedidas pela ANAC), esta Agéncia
nao pode impor rotas as empresas aéreas. Este fato possibilita a
empresa otimizar o uso de seus investimentos em rotas que lhes
déem o melhor retorno financeiro. Desta maneira, a ANAC ndo possui
este poder de impor esta rota para as empresas.

Abrir postos de atendimento presencial em algumas localidades para
reclamagdes imediatas.

De acordo com a Geréncia Técnica de Relacionamento com Usudrios,
a decisdo de encerramento das atividades realizadas nos Postos
de Atendimento visa padronizar os procedimentos de recepcao
e processamento de manifestacdes. A ANAC dispde atualmente
dos seguintes canais de comunicagdo e respectivos hordrios de
funcionamento:

- Internet: www.anac.gov.br/faleanac;

- Central de atendimento: 0800 725 4445, atendimento 07 (sete) dias
por semana em funcionamento de 24 horas;

- Postos de atendimento presencial a passageiros nos aeroportos:
Brasilia/DF (atendimento de 08 as 20h) e Guarulhos - Sédo Paulo/SP
(atendimento de 06 as 22h).

Proibir a cobranca de tarifas quando o cliente desejar antecipar (trocar)
seu vOo para o imediatamente anterior, caso haja disponibilidade de
assento.

De acordo com a area técnica, vigora no Brasil o regime de liberdade
tarifaria, legalmente instituido pelo art. 49 da Lei n° 11.182/2005
- que criou a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil. As cobrancas de
diferenca tarifaria pela antecipacdo do véo estao regulamentadas pela
Portaria n° 676/2000: “Art. 21. Quando o passageiro solicitar alteracdo
no itinerario original da viagem, antes ou apds o seu inicio, dentro do
prazo de validade do bilhete de passagem, o transportador devera
substituir o bilhete, podendo realizar os ajustes de tarifas ou variagdes
cambiais ocorridas no periodo de sua validade.”
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Solicita que a versao para impressao da pagina de consulta de licencas
e habilitagcbes de CCF também contenha a "Licenca do CCF". Esta
informacao fica disponivel apenas na pagina de visualizacdo, porém ao
apertar o botao "Versao para Impressao” ndao consta esta informacao,
constando apenas a classe e validade do CCF, mas nao a licenca.

A Geréncia de Fatores Humanos na Avia¢ao e Medicina de Aviacgéo Civil
- GFHM/SSO agradeceu a sugestédo e informou que a regulamentacao
que trata do CCF estd em vias de ser reformulada (novo RBAC-67). Antes
de sua publicacdo, porém, o reqgulamento entrard em consulta publica,
quando sera possivel incluir novas sugestdes. A GFHM propora que os
novos certificados de salide nao sejam mais atrelados a licenca e sim
aclasse.

Revisdo de alguns pontos das Condicdes Gerais de Transporte ainda
pendentes de regulamentacdo, por exemplo, em caso de compra de
passagem pelainternet de pessoas da mesma familia e no mesmo voo,
permitir a correcao de nome digitado errado.

Segundo a area técnica, esta sendo elaborada uma Consulta Publica,
no ambito desta Agéncia Nacional de Aviacéo Civil, com vistas a colher
informacodes e sugestbes, tanto dos usuarios de aviacdo civil quanto
do setor regulado, no que se refere a revisao de alguns pontos das
Condicdes Gerais de Transporte ainda pendentes de regulamentacao.
Ressaltam que a sugestao sera considerada no processo de Consulta
Publica.

Sugere a ANAC que, em conjunto com as empresas, forneca folhetos
aos passageiros com toda e qualquer informacdo importante ao
embarque e desembarque de passageiros, inclusive a bagagem: o que
pode ou nao ser levado e em que condicdes os materiais devem ser
transportados.

A Geréncia Técnica de Relacionamento com Usudrios agradeceu a
sugestao e informou que seus folhetos se encontram em processo de
reformulacédo e atualizacdo. Ressaltaram que a ANAC possui em sua
pagina eletrénica um link para consulta dos usudrios de transporte
aéreo, o qual pode ser acessado pelo seguinte endereco: http://www.
anac.gov.br/dicasanac/.

Outros sim, informaram que a Portaria n° 676/GC-5, de 13/11/2000,
que também pode ser acessada no mesmo endereco eletrénico, trata
do assunto suscitado pelo usuario.

Adequar o banheiro das aeronaves para passageiros portadores de
necessidades especiais, por exemplo, o trocador de fraldas atual ndo
suporta criangas maiores.

Segundo a area técnica, ja se encontra em vigor Regulamentacao para
tratar do mencionado assunto: a Resolug¢ao n° 009 de 05/06/2007, a
qual aprova a Norma Operacional de Aviacao Civil (Noac) que dispde
sobre 0 acesso ao transporte aéreo de passageiros que necessitam de
assisténcia especial.
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Deficiente fisico afirma que com Passe Livre do Governo Federal ele
pode viajar para qualquer lugar do pais apenas se identificando com
a carteira nas viagens terrestres e nas aquaticas. Sugere a inclusao de
viagens aéreas, uma vez que de aeronave o percurso é mais rapido
e o PNE, ndo encontrard dificuldades, nem cansaco em uma linha de
longa distancia.

Cabe informar que a ANAC tem o papel de regular e fiscalizar
as atividades de Aviacdo Civil e de infraestutura aerondutica e
aeroportuaria, nos termos do art. 2° da Lei 11.182, de 27 de setembro
de 2005 (Lei de criagao da ANAQ).

A Lei 8.899, de 29 de junho de 1994 assegura a gratuidade no
transporte para as pessoas portadoras de deficiéncia e que sejam
comprovadamente carentes, no sistema de transporte coletivo
interestadual.

Complementando, o art. 32 do Decreto N° 5.296, de 2 de dezembro
de 2004 que estabelece normas gerais e critérios bdsicos para a
promocao da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou
com mobilidade reduzida, e da outras providéncias, garante aqueles
que sao portadores de deficiéncia e comprovadamente carentes a
isencdo do pagamento da tarifa de passagem nos modais rodovidrio,
ferroviario e aquaviario.

Ainda de acordo com o Decreto N° 5296 de 2004, nos cabe informar
que as determina¢des manifestadas pelo Decreto como, atendimento
prioritario, uso de assentos preferenciais em aeronaves, mobilidrio
adaptado a recepcdo entre outras adaptacdes pertinentes ao tema
acessibilidade ja foram devidamente normatizadas pela ANAC, por
meio da Resolugao n° 09, de 05 de junho de 2007.

Diante disso, informamos ao usudrio que no ambito da aviacao civil
nao existe Lei que assegure ao portador de necessidade especial, ou
as pessoas com doencas cronicas, ainda que carentes, o direito ao
transporte gratuito no sistema de aviacao civil.

Nao menos importante nos cabe esclarecer que, a Lei 11.182, de 2005
(Leide criacdo da ANAC - Agéncia Nacional de Aviacao Civil) consolidou
o regime de liberdade tarifaria que ja havia sido implantado pela
Portaria do Ministério da Fazenda n° 248, de 10 de agosto de 2001,
tal Portaria implantou o regime de liberdade tarifaria para toda a rede
domeéstica, abaixo transcorremos o art. 49 da Lei 11.182.

§ 10 No regime de liberdade tarifaria, as concessiondrias ou
permissionarias poderdo determinar suas préprias tarifas, devendo
comunica-las a ANAC, em prazo por esta definido.”

No mesmo sentido informamos que, a liberdade tarifaria para voos
com destino a América do Sul foi requlamentada pela Resolugao n° 16,
de 27 de fevereiro de 2008.

A resolucao n° 83, de 22 de abril de 2009, regulamentou a liberdade
tarifaria para vOos internacionais para os demais continentes.

Dessa forma, esclarecemos que o usuario tem a possibilidade de
comprar passagens com descontos partindo de qualquer lugar do
territério nacional, permitindo ao usudrio, quando adquire seu bilhete
com antecedéncia, encontrar descontos superiores a 50% (cinglienta
por cento).
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Usuario com o limite da idade para utilizar a bolsa da ANAC do
processo seletivo para piloto sugere que seja ampliada a idade de
piloto privado e comercial, tendo em vista que nao podera usufruir
dos 75% correspondente a bolsa de estudo.

"O Edital do Processo Seletivo para Concessao de Bolsas para Formacao
de Jovens Pilotos para a Aviacao Civil, em seu item 4, prevé que o
candidato deveria possuir entre 18 e 31 anos de idade na data de sua
publicacdo, o que ocorreu em 04/01/2010 na mais recente edicao do
programa.”’

Tal previsdo se deve ao atendimento do objetivo estipulado pela
Agéncia no tocante a este projeto: fomentar a formacédo de jovens
pilotos para atuar no mercado de aviacgao civil, objetivo este que tem
sido atingido com sucesso.

Usuario solicita que a ANAC crie uma legislacao especifica para passe
livre ou descontos maiores para incentivo as pessoas da melhor idade,
pois o transporte aéreo € o Unico que nao tem esse incentivo, sendo
que seria interessante até para fins de turismo no pais e no exterior.

A area técnica informa que ndo ha previsao legal para a concessao do
beneficio da gratuidade ao idoso para o transporte aéreo, visto que o
art. 1° do Decreto n° 5.934, de 18 de outubro de 2006, que estabelece
mecanismos e critérios a serem adotados na aplicacao do disposto no
art. 40 da Lei no 10.741, de 1° de outubro de 2003 (Estatuto do ldoso),
nao define que a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil - ANAC tem poder
de editar normas complementares para a execu¢ao do que esta posto
no Decreto.

Assim, a ANAC nao possui competéncia para determinar que as
empresas de transporte aéreo oferecam assentos gratuitos aos idosos
que se enquadrem nos requisitos do art. 40 do Estatuto do Idoso.

Sugere novos critérios de avaliacdo e a extin¢do da obrigatoriedade
da revalidacao semestral de CCF de 1° classe para aeronautas acima
de 40 anos.

De acordo com a d&rea técnica, a sugestdo de extincdo da
obrigatoriedade da revalidacdo semestral de CCF de 1° classe para
aeronautas acima de 40 anos vem sendo estudada atualmente pela
equipe que estd elaborando o novo regulamento de saude da aviacdo
civil, o Regulamento Brasileiro de Aviacgao Civil n°67 (RBAC-67).
Recomendaram o acompanhamento, no sitio da ANAC na internet,
para participagao efetiva com sugestdes/contribuicdes para o RBAC-
67 assim que este estiver disponivel para consulta publica.

Incluir no site da ANAC campo para consultar autos de infracdo
expedidos, semelhante ao que existe para consultar multas.

De acordo com a Superintendéncia de Seguranca Operacional - SSO,
a sugestdo foi de suma relevancia e sera considerada pelo setor, que
trabalhara para viabilizar esse processo.
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Sugestdes a Agéncia: 1- Documentar em dudio e/ou video palestras,
apresentacgdes, cursos, etc, que tenham cardter informativo para
toda a comunidade aerondutica e disponibiliza-los ao publico para
acesso/visualizacao no portal da ANAC. Por exemplo, a palestra sobre
"Decolagem Certa". O usudrio considera que esta iniciativa traria
mais visibilidade ao trabalho feito pela Agéncia. 2- Reformular cursos
oferecidos pela Agéncia para evitar deslocamento dos alunos até as
Unidades Regionais. Por exemplo, oferecer parte do curso, palestra ou
evento a distancia curso.

As sugestdesforam direcionadas a Geréncia-Geral de Analise e Pesquisa
da Segurangca Operacional (GGAP) responsavel pela elaboragao
das palestras e metodologia de ensino. Estas serao avaliadas e, se
aprovadas, serdo aproveitadas nas futuras atividades educativas.

O manifestante solicita que o atendente da Central de Atendimento
informe o numero do protocolo de atendimento telefénico assim que
aligacao é iniciada para que o atendimento possa ser prosseguido por
outro atendente caso ocorra algum problema e a ligacao telefénica
seja interrompida.

A Geréncia Técnica de Relacionamento com Usudrios agradeceu a
sugestao e informou que a colaboracao de usudrios da aviacao civil é
muito importante para o aprimoramento das atividades da ANAC.

Sugere que a ANAC elabore uma norma padrédo para o transporte de
animais vivos, ja que ndo existe legislacdo especifica para tal fato e
nem uma orientacdo de tamanho padrdo para as caixas nas quais os
animais devem ser transportados.

A area técnica informou que estd em curso nesta Agéncia Nacional de
Aviacao Civil um cronograma de revisdo normativo que busca analisar
e adequar a legislacdo de aviacéo civil as praticas de mercado e ao
direito do consumidor.

Sugere disponibilizar por meio da Central de Atendimento da ANAC
e no sitio informagdes relacionadas a qualidade do atendimento
ao usuario por parte das empresas, ranking das empresas quanto a

atrasos de voo, a qualidade do servico das empresas.

A GTRU informou que o usudrio pode avaliar a qualidade dos servicos
prestados pelas empresas aéreas nacionais e estrangeiras, além de
visualizar o ranking por empresa e/ou por quesito através do link
http://www.anac.gov.br/passageiro/.

Agradeceu a sugestao no que se refere a disponibilizar as informacoes
inseridas no “Espaco do Passageiro” pela central de atendimento da
ANAC einformou que a colaboracdo de usuarios da aviagao civil € muito
importante para o aprimoramento das atividades desta Agéncia.

Sugere a ANAC que seja construido um Aeroporto Internacional
na cidade do Rio de Janeiro na aérea da Reta de Sampaio Correio
Saquarema para melhor atendé-los.

A ANAC nao decide sobre a escolha de novo sitio aeroportudrio ou
sobre investimentos em aeroportos novos ou existentes. No caso
de aeroportos, o enfoque desta Agéncia é quanto a seguranca das
operagOes aeroportuarias.
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Revisdo das Condi¢des Gerais de Transporte, especialmente,
regulamentacao sobre o transporte aéreo de bagagem para evitar
extravio de bagagens dos passageiros e das companhias aéreas.

A empresa aérea é responsavel pelo transporte da bagagem, nos
termos dos artigos 222 e 234 §1° do Cédigo Brasileiro de Aerondutica
— CBA. Assim, ndo cabe a ANAC fazer a conferéncia das notas de
bagagem. Agéncia Nacional de Aviacao Civil estd preparando uma
consulta publica com o intuito de colher subsidios acerca de pontos
pendentes de revisdao nas Condicdes Gerais de Transporte, e que a
regulamentagao sobre o transporte aéreo de bagagem serd alvo
abordado.

Sugere que a ANAC regule o atendimento telefénico das empresas e
faca como os bancos e exija um tempo minimo de espera.

No que se refere ao tempo minimo de espera no atendimento
telefénico das empresas aéreas, a area técnica informa que o Decreto
n°6.523, de 31 de julho de 2008 e a Portaria n° 2.014, de 13 de outubro
de 2008, do Ministério da Justica fixam normas sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor por telefone. Entretanto, esta em estudo,
no ambito desta Agéncia, proposta de regulamentacao do servico
de atendimento ao passageiro pelas empresas de transporte aéreo
regular, objetivando a uniformidade de critérios e procedimentos
no universo das empresas que atuam no setor, abordando, inclusive,
especificidades relacionadas ao atendimento telefénico. A Audiéncia
Publica n° 25/2010, que trata de proposta sobre o assunto pode ser
acessada até o dia 18/12/2010, pelos usuarios, por meio do link: http://
www.anac.gov.br/transparencia/audienciasPublicasEmAndamento.
asp.

Revisdao da regulamentacdo especifica para o atendimento ao
usudrio com deficiéncia e seus acompanhantes. Por exemplo, emitir
documentacao via fax ou um balcdo presencial que garanta a entrega
da documentacao, pois hoje as companhias aéreas dificultam exercer
osdireitos garantidos porlei,ao exigirem aemissao desses documentos
por e-mail e escaneados.

A drea técnica responsavel agradeceu a colaboracdo e informou
que a Resolucdao da ANAC N°. 09/2007, que prevé a acessibilidade
ao transporte aéreo, encontra-se em revisao e que a solicitacdo serd
avaliada para o novo texto.

Sugere que o numero da central de atendimento da Agéncia seja mais
divulgado. Por exemplo: no bilhete de passagem aérea.

A GerénciaTécnica de Relacionamento com Usudrios, responsavel pela
Central de Atendimento da ANAC, agradeceu a sugestao e informou
que a colaboragdo de usuadrios da aviagao civil € muito importante
para o aprimoramento das atividades da ANAC.
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Sugere a ANAC, assim como quando uma pessoa hecessita comprar
uma passagem de Onibus ela pode se dirigir a qualquer rodoviaria e
comprar o bilhete até mesmo na hora do embarque e pagar o mesmo
preco que uma pessoa que compra bilhete com muita antecedéncia,
que o0 mesmo seja possivel na aviacdo comercial.

De acordo com a érea técnica, as tarifas aéreas domésticas para
todo o territério nacional encontram-se, desde agosto de 2001, sob
o regime de liberdade tarifaria (Portaria n° 248, de 10 de agosto de
2001- Ministério da Fazenda), o qual foi ratificado pelo art. 49 da Lei n°
11.182,de 27 de setembro de 2005, que criou a ANAC. As atribuicdes da
Agéncia no que diz respeito aos valores cobrados pelas tarifas aéreas
domésticas, em todo o Brasil, se restringem ao registro das mesmas, na
forma determinada pela Resolucao n° 140, de 9 de marco de 2010. No
caso de indicios de tarifas abusivas ou praticas anti-competitivas, cabe
ao interessado recorrer aos érgaos do Sistema Brasileiro de Defesa
da Concorréncia (SBDC) para que a pratica seja julgada pelo érgéao
competente.

O usudrio deseja informagdes sobre busca de linhas aéreas entre
trechos nacionais e internacionais, sugere que ANACinclua informacéo
na sua base de conhecimento e tome as providéncias cabiveis.

As informacdes sobre busca de linhas aéreas entre trechos nacionais
e internacionais ja sdo disponibilizadas na internet, no endereco:
http://www.anac.gov.br/hotran. Clicar na opc¢ao 1.5 -Voos autorizados
vigentes (HOTRAN), onde é possivel buscar informagdes sobre trechos
e horarios de voos regulares nacionais e internacionais.

Reformulacdo do sitio eletrénico da ANAC e atualizacdo dos dados
disponiveis.

Segundo a Geréncia Técnica de Web e Comunicacgéo Interna, o Portal
da ANAC encontra-se em processo de reformulacdo. Agradeceram a
iniciativa de contribuir para o aprimoramento do sistema interativo
entre a Agéncia e seus usuarios.
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Sugere que a Anac crie formas de obrigar que véos tenham uma
percentagem minima de assentos preenchidos. Considera que desta
forma as companhias aéreas criariam promogoes para preenché-los,
dando oportunidades de descontos aos usudrios.

A ANAC nao estabelece regras que tratam do quantitativo minimo de
passageiros a serem transportados por uma aeronave em determinado
v60, ndo tendo competéncia legal para interferir nessa questao. Esta
Agéncia vem trabalhando no sentido de ampliar a competitividade
entre as empresas do setor aéreo com vistas a torna-lo mais eficiente.
Cabe a companhia aérea, por meio de estratégias comercial e
operacional préprias, decidir pela viabilidade ou nao de reducao de
tarifas visando a uma maior ocupacédo dos assentos de suas aeronaves,
ficando a cargo da ANAC apenas a regulacao referente a prestacéo
adequada dos servicos aéreos.

Ressalta-se ainda que as tarifas aéreas domésticas para todo o territério
nacional encontram-se, desde agosto de 2001, sob o regime de
liberdade tarifaria (Portaria n° 248, de 10 de agosto de 2001- Ministério
da Fazenda), o qual foi ratificado pela Lei n° 11.182, de 27 de setembro
de 2005, que criou a Agéncia Nacional de Aviacao Civil (art. 49).
Nesse regime, cujas regras de funcionamento estdo estabelecidas na
Resolucao N° 140, de 9 de marco de 2010 (disponivel no portal da ANAC
www.anac.gov.br), as empresas aéreas podem estabelecer liviemente
as tarifas a serem oferecidas ao publico usudrio na prestacdo de seus
servicos, devendo, como regra geral, registra-las na ANAC até o ultimo
dia util do més subsequiente. Assim, desde agosto de 2001 as tarifas
aéreas a serem aplicadas aos servicos aéreos regulares domésticos nao
sao estabelecidas pela ANAC.

Por fim, informamos que todas as regulamentacdes desta Agéncia
podem ser encontradas no portal da ANAC, na secao Biblioteca Digital
(http://www.anac.gov.br/biblioteca/ biblioteca2.asp), inclusive a
Portaria No 676/GC-5, de 13 de novembro de 2000, que regulamenta
as Condicoes Gerais de Transporte (www.anac.gov.br/biblioteca/
portarias.asp).

Revisdo das Condicbes Gerais de Transporte, especialmente, com
regulamentacdo de prazo para as empresas localizarem bagagem, em
casos de extravio. O usuario considera o prazo muito extenso, fato que
pode gerar transtornos aos passageiros que ficam sem seus pertences
em local distinto ao de sua residéncia.

Informamos que estd em curso na Superintendéncia de Regulacdo
Econémica e Acompanhamento de Mercado um cronograma de
revisdo normativo com o objetivo de atualizar a legislacdo de aviacdo
civil em vigor no Brasil.

Assim, a Agéncia Nacional de Aviacao Civil esta revendo a legislacao
que trata das Condicdes Gerais de Transportes aplicaveis ao transporte
de bagagens e planeja colocar em processo de Consulta e Audiéncia
Publica uma nova proposta de Resolucdo, ainda sem data definida.
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- CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da ANAC conseguiu, nesses quatro anos, consolidar
seu papel dentro da Agéncia e despertar a consciéncia dos gestores,
na priorizacdo das demandas dos usudrios e cidadaos. Além disso,
tem feito aliancas positivas no sentido de sinalizar os problemas
de gestao as areas técnicas e ter a compreensdo necessaria para o
acompanhamento dos processos ja construidos. Um outro objetivo é
fazer com que os gestores e servidores entendam que a Ouvidoria deve
estar presente, desde o projeto de planejamento e de construcao dos
processos em que haja interesses individuais e coletivos de usuérios/
cidadédos, uma vez que a atividade de Ouvidoria ndo se resume ao
previsto nas normativas das Agéncias Reguladoras ou de outros entes
estatais, mas pelo contrdrio, por ser uma atividade dinamica, cada
Ouvidoria deve tentar contribuir e participar de tudo em que ela possa
transmitir a voz de seus representados.

Um dos destaques de conquista da ANAC foi, no decorrer
dos quatro anos de criacao da Agéncia, a extincdo de multiplos
canais de atendimento diretos com as areas. Essa diversidade de
contatos desfavorecia alguns em detrimento de outros e a Ouvidoria,
responsavel por zelar e assegurar a resposta aos usuarios dos servigos
prestados pela ANAC, ndo conseguia gerenciar e dimensionar os reais
problemas enfrentados pelos usudrios e pelas areas técnicas. Hoje,
estd cada vez se tornando mais claro que os usuarios tém o “Fale com
a ANAC” para registros contra os entes regulados e fiscalizados pela
Agéncia e a Ouvidoria para recepcionar e tratar os manifestos contra a
atuacdo do ente e de seus servidores.

Quanto as manifestacdes recepcionadas, no 2° semestre de
2010, destacam-se as reclamag¢des com quase 80% do total de registros
e as criticas com aproximadamente 12%, todas com mais de 90% de
conclusdo. Nota-se o esforco elevado das areas técnicas da Agéncia
em responderem aos usuarios, mesmo esses trabalhando com areas
finalisticas que demandam muito trabalho e as manifestacbes sendo
pontuais, nesses dois tipos de atendimento, e merecendo respostas
especificas, em quase todos os casos, para cada usuario. E importante
enfatizar que mesmo as criticas sendo em maior parte desabafos dos
usuarios, a Ouvidoria em conjunto com os consultores das areas tém
tentado responder aos pleitos que recepciona de forma pedagdgica e
explanativa quanto as acdes que a ANAC vem realizando.

Outro tipo de atendimento que se destaca sao as sugestoes,
que traduzem a colaboracdo dos usudrios leigos e de entendedores
da aviacdo que visam contribuir para o avanco da aviacéo civil ou que
tentam gerar mudangas em normativas que os favorecam. A Ouvidoria
tem colocado, nos relatérios semestrais, as sugestdes mais significativas
para incentivar mais usudrios no envio desses tipos de registros e de
cientificar, por meio desse documento, as manifestacdes que podem ou
nao ser validadas pela ANAC.

Por fim, destacamos todo o esfor¢co da Ouvidora, e de sua equipe
para alcancar o formato e maturidade de competéncias de Ouvidoria que
foram sendo construidas e delineadas com outras equipes em cursos,
simpoésios, workshops e discussées com outras unidades da ANAC.

45



©

Ouvidoria
ANAC






Ouvidoria

Setor Comercial Sul - Quadra 09 - Lote C - Ed. Parque da Cidade Corporate - Torre A - 6° Andar
CEP 70308-200 - Brasilia/DF - Brasil
Tel.: (61) 3314-4154 / (61) 3314-4155

>

ANAC

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL




