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Os gráficos acima demonstram os assuntos demandados para cada 

Gerência-Regional, no 1º semestre de 2009.

Nota-se que os assuntos mais recorrentes em todas as Gerências- Regionais 

foram: bancas de exames, habilitação e manifestações sobre os serviços prestados 

pela ANAC. 

O assunto de bancas de exames apresenta maior incidência nas Gerências-

Regionais 2 (PI, CE, RN, PI, BA, MA, AL, SE), 3 (RJ, MG e ES), 4 (SP) e 5 (RS, SC, 

PR) e refere-se, em grande parte, a não disponibilização de provas em alguns dos 

Estados sob responsabilidade da respectiva Gerência. Uma justificativa plausível 

para a pouca incidência dessa modalidade de assunto nas demais Gerências pode 

ser explicado por diversos fatores, dentre eles, pouca procura dos serviços relativos 

a exames de conhecimentos teóricos, assim como, eficiência na prestação desse 

serviço no âmbito da Gerência.

O assunto de habilitação aparece na estatística de todas as Gerências- 

regionais, apesar da maior incidência ser nas GERs 3, 4 e 5 por possuírem um pólo 

de aviação mais estruturado e deter maior parte da aviação civil. As reclamações 

quanto a esse assunto, nessas Gerências, são em maior parte devidas aos 

procedimentos de cheque e recheque na GER 4 e nas demais Gerências citadas 

quanto à falta de atualização das habilitações e licenças dos aeronautas no site 

da ANAC.

O assunto de manifestações sobre os serviços da ANAC deve-se em maior 

parte à demora no cumprimento de procedimentos estabelecidos, falta de 

pessoal para atuação na atividade finalística etc. 

O gráfico 9 destaca o percentual de demandas por tipo de atendimento, 

com maior incidência, cadastradas pelos manifestantes e encaminhadas pelos 

técnicos da Ouvidoria às sete Gerências-regionais da ANAC.

Assuntos como habilitação, manifestações sobre serviços da ANAC, 

aeroclubes, bancas de exames e questões relativas a meio ambiente/ruídos 

foram os que se destacaram no tipo de atendimento “reclamação”. Nesses casos 

o usuário requer por parte da Agência uma maior atuação no que se refere 

aos procedimentos administrativos no âmbito dessas gerências. A Gerência 

que recebeu maior número de demandas, cujo teor era de reclamação sobre 

atuação da ANAC foi a 6ª Gerência-Regional com mais de 60% do total de 

manifestações.

Para a Gerência 1, as denúncias totalizaram 46,15% do total de atividades 

criadas. Grande parte refere-se a atuação de servidores que atuam tanto nos 

postos de serviço de aviação civil, bem como na própria Gerência Regional.

A 5ª Gerência recepcionou, por parte da Ouvidoria, 40% do total de 

atividades classificadas como pedidos de informação. Vale ressaltar que grande 

parte dessas solicitações versaram sobre bancas de exames e aeroclubes situados 

na região Sul.

6. Análise das Demandas recepcionadas pela Ouvidoria da ANAC via sistema informatizado

a) Gráfico 1 – Comparativo de manifestações recebidas, semestralmente, desde a implantação 
da Ouvidoria:
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f) Gráfico7 – Comparativo percentual de demandas enviadas aos setores técnicos da Agência,
 respondidas por eles

b) Gráfico 2 – Percentual de demandas finalizadas por mês
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b) Tabela 1- Percentual de finalização das demandas recepcionadas pela Ouvidoria, de janeiro a junho de 2009, 
e consolidado do 1º semestre de 2009:

f) Tabela2 – Comparativo percentual de demandas enviadas aos setores técnicos da Agência, 
respondidas por eles

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Janeiro 

Fevereiro

Março

Abril

Maio

Junho

Manifestações recebidas

81,7%
421

431

91,16%
362

88,94%
398

89,52%
315

94,4%
428

80,05%

Percentual de Finalização das demandas 

b) Gráfico 2b – Percentual de finalização das demandas do 1º semestre de 2009
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c) Gráfico 3 – Percentual de recepção de demandas, do 1º semestre de 2009, por tipo de 
atendimento.
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d) Gráfico 4 – Percentual de recepção de demandas por Unidade da Federação.
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e) Gráfico 5 – Gráfico com quantitativo de assuntos mais demandados no 1º semestre de 2009
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h) Gráfico 9 – Demonstrativo dos tipos de atendimentos mais demandados, no 1º semestre de
2009, por Gerência- regional.
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g) Gráfico 8 – Demonstrativo dos assuntos demandados, no 1º semestre de 2009, 
por Gerência-Regional
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7.1 Visitas aos setores da ANAC

Visita à Gerência Técnica de Registro Aeronáutico Brasileiro •	

com intuito de obter informações sobre o atual funcionamento 

desse setor para subsidiar o trabalho de encaminhamento das 

demandas recepcionadas pela Ouvidoria. Realizada, na ANAC do 

Rio de Janeiro, em 21 de maio de 2009;

Visita ao setor de Protocolo com o objetivo de entender o atual •	

trâmite dos processos e funcionamento do setor para proposição 

de melhorias. Realizada, na ANAC do Rio de Janeiro, em 21 de 

maio de 2009;

Visita à 3ª Gerência- Regional da ANAC, sediada no Rio de •	

Janeiro, com o objetivo de entender o funcionamento das divisões 

e setores para melhor encaminhamento das demandas de usuários 

recepcionadas pela Ouvidoria a serem direcionadas a essa gerência, 

em 21 de maio de 2009.

7.2 Participações em eventos e cursos

Participação em curso de Redação de Documentos Oficiais e •	

Elaboração de Relatórios - Atualizado de acordo com as novas 

regras ortográficas. Realizado em Brasília, no período de 27 a 29 

de maio de 2009;

Participação em curso de Orçamento público - elaboração e •	

execução. Realizado em Brasília, no período de 11 de maio a 6 de 

junho de 2009;

Participação em audiência pública sobre a liberação de tarifas •	

internacionais. Realizada em Brasília, em 11 de fevereiro de 2009;

Participação em audiência pública sobre o Programa de •	

Segurança Operacional Específico da ANAC (PSOE/ANAC). Realizada 

em Brasília, em 30 de abril de 2009;

Participação em audiência pública sobre a proposta de revisão •	

da Portaria 676/GC-5, de 2000, que trata das condições gerais de 

7. Ações da Ouvidoria

7. Ações da ouvidoria
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transporte. Realizada em Brasília, em 07 de maio de 2009;

Participação no VI Congresso Brasileiro de Regulação. Realizado •	

no Rio de Janeiro, no período de 18 a 20 de maio de 2009;

Reunião sobre o Papel das Ouvidorias Públicas com o Ouvidor •	

da Agência Nacional de Transporte Terrestre - ANTT, com o Ouvidor 

da Agência Nacional de Telecomunicações - ANATEL - e com o 

Ouvidor da Agência Nacional de Cinema - ANCINE. Realizada em 

Brasília, em 17 de fevereiro de 2009;

Participação em Workshop promovido pela Casa Civil com o •	

Dr. Caio Marini, responsável pelo texto substitutivo do Projeto de 

Lei das Agências reguladoras no que tange às Ouvidorias Públicas, 

realizado em Brasília, em 25 de março de 2009;

Participação em reunião sobre o Papel das Ouvidorias Públicas •	

com o Sub-Procurador da República, Aurélio Rios, coordenador da 

câmara que trata da ordem econômica;

Reunião com o Reitor da Universidade de Brasília - UnB, José •	

Geraldo, sobre a organização de um encontro sobre Ouvidorias 

Públicas, realizada em Brasília, em 16 de abril de 2009;

Reunião com o Ouvidor da Advocacia-Geral da União - AGU •	

-  e demais Ouvidores Públicos em que levaram documento para 

apreciação sobre a atuação legal das Ouvidorias nos entes públicos, 

realizada em Brasília, em 13 de março de 2009.

7. Ações da ouvidoria
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A Ouvidoria da ANAC é, sem dúvida, um canal de diálogo com a população; 

uma porta aberta para a participação popular através do escutar da reivindicação 

e da reclamação; um espaço de proposições para a melhoria do serviço público. 

No campo da aviação civil brasileira, recentemente tem se fortalecido a 

presença de uma cidadania exigente, com vocação participativa, desejosa de 

mudanças na qualidade dos serviços prestados, consciente de seus direitos e 

segura de sua importância na consolidação das instituições públicas.

A Ouvidoria pública consolida a reivindicação social traduzida na exigência 

da gestão eficaz do bem público com a transparência e honestidade dos 

administradores, e a colocação da administração a serviço do cidadão através 

da criação de canais de comunicação que propiciem a ampliação da participação 

popular.

O legislador ao instituir uma Ouvidoria para a Agência Nacional de Aviação 

Civil – ANAC, repercutindo os anseio da democracia participativa, revelou a 

importância de uma gestão pública com vontade de agir  contra as ações de má 

administração, contra os comportamentos abusivos da burocracia, estimulando 

a transparência e a qualidade no atendimento e promovendo ao adequado 

respeito ao cidadão.

É esse o compromisso da Ouvidoria da ANAC!

8. Considerações Finais

7. Ações da ouvidoria








