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1 Apresentacdo

O processo de ampliacdo da base de dados da ANAC iniciou com a Pesquisa de Qualidade de
Servicos concluidos e entregues em 2016, e evolui agora com o estabelecimento de avaliacdo
permanente dos servigcos que passa a compor o conjunto de indicadores da Superintendéncia de
Planejamento Institucional - SPI.

A recente Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecéo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos prestados, vem reafirmar e apontar o acerto das iniciativas
da ANAC, no sentido de auscultar o regulado dispondo como atribui¢fes das ouvidorias a promogéo
da participacdo do usuario na administracdo, acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir
a sua efetividade, propor aperfeicoamentos na prestagcao dos servicos dentre outros aspectos.

Esse passo a mais visa ampliar as formas de participacdo do regulado na gestdo da Agéncia,
mediante o subsidio aos gestores de base confidvel de informagdes que permita aferirem necessidades
de aprimoramento dos seus sistemas de negocios ou processos de trabalho, sob a 6tica do regulado.

N&o custa enfatizar que o objetivo de curto prazo da pesquisa é estimular a participagéo social
da comunidade aeronautica e subsidiariamente focar reclamacdes, hoje difusas, de forma que o gestor
possa indicar agdes rapidas e pontuais de solucdo de problemas nos processos de negdcios da ANAC.

Algumas fragilidades da pesquisa pioneira de 2016 estdo sendo administradas, tais como: a
baixa adesdo a pesquisa em alguns servicos; o formato de apresentacdo do resultado da pesquisa; a
adequacdo das perguntas; a lista de regulados e a forma de obter a participacdo efetiva do regulado
apos cada servigo prestado.

Nesse sentido, foram feitas varias reunides de aprimoramento da pesquisa com superintendentes,
gerentes e assessores da diretoria, ficando acordado que a Ouvidoria passaria a emitir relatorios
trimestrais por area da Pesquisa de Satisfacdo sobre servicos efetivamente prestados aos regulados para
analise e reflexdo dos gestores e de suas equipes.

O presente documento é um relatério consolidado geral ANAC, para a apreciacao da Diretoria e
da Superintendéncia de Planejamento Institucional SPI, agregando a performance de todas as
Superintendéncias.

Diferente dos Relatorios Trimestrais de Ouvidoria, ndo consultarmos as areas finalisticas porque
a Ouvidoria ndo esta emitindo conceito sobre os resultados, ou seja, ndo ha o que as areas finalisticas
devam apreciar, exceto os resultados da pesquisa, e adicionalmente se objetiva que fique internalizado
que esse € um instrumento de suporte as areas finalisticas no aperfeicoamento de seus servicos, ndo
devendo se caracterizar como instrumento de cobranca de desempenho.

Um dos ajustes que foram feitos na pesquisa original foi que o link da pesquisa seria referenciado
ou enviado através dos mesmos instrumentos utilizados para envio do resultado final dos servicos
entregues pelas areas finalisticas.

A razdo desse posicionamento foi que muitas vezes uma demanda de Ouvidoria passa ao
regulado uma sensacdo de controle, critica ou até de auditoria. Por outro lado, quando essa mesma
solicitacdo de avaliacdo é encaminhada pelo setor que produziu o servigo passa a imagem positiva do
tipo “estamos preocupados em melhorar nossos servigos, por favor, contribua respondendo esse
formulario”, considerando ainda que existem regulados que “temem” uma eventual “perseguicao” do
setor estamos informando que a apuracéo da pesquisa é consolidada pela Ouvidoria.
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Esta sendo providenciado em parceria com a SAF e STI para que os diversos instrumentos de
comunicagdo/entrega de servicos sejam adequados para que as areas finalisticas possam com celeridade
avisar os regulados do link da pesquisa.

Ressalta-se que a Ouvidoria busca, em conjunto com as Superintendéncias, as melhores formas
de automatizacdo de convites aos regulados para participacdo na Pesquisa. Enquanto isto, ainda ha
necessidade de envio das listas de relagéo de servigos prestados aos regulados de forma trimestral.

Os resultados deste primeiro trimestre sdo, de forma geral, melhores que os resultados de 2016,
atribuimos isso, principalmente ao fato de que, algumas das areas finalisticas terem provido a
Ouvidoria com listas de e-mails de regulados que efetivamente se valeram dos servigos neste trimestre,
sem esquecer € obvio que as areas estdo buscando continuamente a melhoria dos seus servicos.

Providenciando os aprimoramentos da pesquisa discutido com as diversas unidades, a Ouvidoria
disponibilizara, no 3° trimestre de 2017, o novo formulario de Pesquisa de Satisfacdo sobre os Servicos
que contempla grande parte das sugestdes colhidas em reunides para criticas da pesquisa de 2016. Por
oportuno, cabe enfatizar que os resultados apresentados, nos relatérios dos 1° e 2° trimestres de 2017,
ainda estdo sendo consolidados sobre o formulario original da pesquisa, podendo ainda apresentarem
inadequac0es ja analisadas e corrigidas no novo formulario de pesquisa.

Outro alerta necessario se refere a forma de apresentacdo dos resultados pela Ouvidoria, que
difere em relagcdo ao relatério de 2016, pois contempla somente os quantitativos de problemas e
sugestdes apontados pelos regulados sem a tabulacao das informacoes.

Essas informacdes sobre problemas e sugestdes consta de tabela enviada exclusivamente as areas
finalisticas. Optou-se por sua natureza e extensao por ndo incorporar 0s anexos a esse relatorio, pois se
por um lado se constitui em observacdes relevantes para o gestor do processo de trabalho, ndo é
significativa para os niveis estratégicos da organizacéo.

A Ouvidoria agradece as inimeras contribuices recebidas, quanto a estrutura da pesquisa e
formas de adesdo dos regulados e informa que gostaria de receber contribui¢des sobre a melhor forma
de apresentacdo dos dados, enquanto ndo séo utilizadas tecnologias mais adequadas de utilizacdo de
ferramentas que permitam outras melhorias, inclusive a customizacéao de relatorios.
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Analise do desempenho quantitativo das areas técnicas e da ANAC em geral

2.1  Tabela 1: Adesao a pesquisa — servicos avaliados — ANAC Geral.

Servicos em Geral Prestados pela ANAC 1° trimestre
Exame teorico 119
Exame tedrico e pratico 68
QOutros seni¢os nao especificados SPO 58
Qutros seni¢cos nao especificados 12
Andlise documental - processos GCEP 11
Certificacéo de Proficiéncia Linguistica. 11
Exame pratico
Cadastramento de Aer6dromo Privado (registro).
Pagamento de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagao Civil — TFAC.
Outros senicos ndo especificados SAF
Solicitacdo da Emissdao de NOTAM - Informagéo ao
Aeronavegante.
Outros seni¢cos ndo especificados SAR
Autorizacdo de wos regulares.
Autorizacao Prévia para Construcao Inicial e/ou modificacéo de
caracteristicas de Aeroédromos (Publicos ou Privados).
Analise documental ndo contemplada na carta de senicos.
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviacado Civil.
Outros seni¢os ndo especificados SIA
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade por
exportacéao.
Autorizacdo de voos ndo regulares.
Alocacédo de frequéncias internacionais.
Certificacéo de Centro de Treinamento.
Restituicdo de Taxa de Fiscalizacdo da Aviacdo Civil (TFAC).
Prévia aprovacao de alteracfGes contratuais de empresas aéreas
ja constituidas.
Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protecédo Contraincéndio
Existente).
Execucdo de atividade junto com o requerente ndao contemplada
na carta de senicos.
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade. 2
Designacéo (para senico de transporte aéreo regular
internacional).
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Servicos em Geral Prestados pela ANAC 1° trimestre
Emissao de certificado de matricula. 1
Emiss&o de Certiddo de Propriedade e Onus Reais. 1

Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte, peca ou

acessorio aerondutico de pessoa juridica para pessoa juridica. 1
Analise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens

constantes na Lista de Equipamento Minimo — MEL. 1
Emisséo de certificado de Aeronavegabilidade. 1

Analise de revisdo parcial de manual ou programa referente a
aeronavegabilidade continuada, exceto manual geral de

manutencdo e programa de manutencéo. 1
Emisséo e 2° via de CHT 1
Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 1
Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador

Aéreo). 1
Alteracdo Cadastral de Aer6dromo Publico (homologado). 1
Parcelamento de multas em divida corrente. 1
Inscricdo ou cancelamento de direitos reais. 1
Processo de certificaco inicial de organizagdo de manutengao

aeronautica. 1

Constituicdo de empresas que pretendam explorar senicos
aéreos publicos. Etapa 2 - Obtencéao do Certificado de Empresa
de Transporte Aéreo

Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade.
Credenciamento de médicos e clinicas.

Autorizacdo para Transporte de Carga Externa — Helicéptero.
Desinterdicdo de aer6dromo excluido das Publicacdes
Aeronauticas. 1
Total Geral 389

e

2.2  Grafico 1: Notas recebidas sobre o quesito— Informacéo sobre 0s servigos no site da ANAC
— Consolidado ANAC —primeiro trimestre de 2017.

1 2 3 4 5
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Tabela 2: Quantitativo de contribui¢cfes por nota sobre as informac6es dos servigos da SPO
no site da ANAC.

Média 1° trimestre de 2017 SPO (Informagdes no site da

ANAC) Total Geral Média 1° trim

Exame teérico 10 11 21 26 51 119 3,82
Exame tedrico e pratico 2 9 13 22 22 68 3,78
Outros senicos nédo especificados SPO 4 4 15 17 18 58 3,71
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica. 1 0 3 1 6 11 4
Exame prético 1 3 2 5 0 11 3
Andlise documental - processos GCEP 5 1 1 4 0 11 2,36
Autorizagdo de Funcionamento de Escola de Aviagéo Civil. 1 2 0 1 0 4 2,25
Certificacdo de Centro de Treinamento. 0 0 1 0 1 2 4
Credenciamento de médicos e clinicas. 0 1 0 0 0 1 2
Autorizagdo para Transporte de Carga Externa — Helicoptero. 0 0 1 0 0 1 3
Emisséo e 2° via de CHT 0 0 0 1 0 1 4
publicos. Etapa 2 - Obtencédo do Certificado de Empresa de 0 0 0 1 0 1 4

Total Geral 24 31 57 78 98 288 3,68

2.4  Grafico 2: Avaliagcdo “nota média” sobre as informagées dos servicos da SPO no site da
ANAC.

Exame tedrico Exame tedrico e Outros servicos ndo  Certificacdo de Exame pratico Analisedocumental Autorizacdo de Certificagdo de
préatico especificados SPO Proficiéncia - processos GCEP  Funcionamento de Centro de
Linguistica. Escola de Aviagdo Treinamento.
Civil.

2.5  Tabela 3: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre as informacdes dos servicos da SAS
no site da ANAC.

Média 1° trimestre de 2017 SAS (Informac¢des no site da

ANAC) 2 3 4 5 Total Geral Média 1° trim
Autorizacdo de woos regulares. 3 1 1 0 5 2,6
Alocacdo de frequéncias internacionais. 0 0 1 2 3 4,7
Autorizacdo de woos ndo regulares. 0 0 2 1 3 4,3
constituidas. 0 1 0 1 2 4
Total Geral 3 p 4 4 13 3,7

2.6 Grafico 3: Avaliacdo “nota média” sobre as informagdes dos servicos da SAS no site da
ANAC.

Autorizacao de voos regulares. Alocacdo de frequéncias internacionais. Autorizacdo de voos ndo regulares. Prévia aprovacdo de alteracdes
contratuais de empresas aéreas ja
constituidas.
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Tabela 4: Quantitativo de contribui¢fes por nota sobre as informacdes dos servi¢os da SAR

no S|te da ANAC.

Média 1° trimestre de 2017 SAR (Informac¢des no site da

10 e
ANAC) 1 2 3 4 5 Total Geral Média 1° trim

Outros senicos nado especificados SAR 0 0 0 1 4 5 4,8

Andlise documental ndo contemplada na carta de senicos. 0 0 3 0 1 4 3,5

Cancelargento de marcas de matricula e nacionalidade por 0 0 1 1 1 3 4

exportacéo.

Execucéo de atl.vldade junto com o requerente ndo contemplada 0 0 0 1 1 2 45

na carta de senicos.

Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade. 4

Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade. 0 0 0 1 0 1 4

Andlise de revisdo parcial de manual ou programa referente a

aeronavegabilidade continuada, exceto manual geral de 0 0 1 0 0 1 3

manutencdo e programa de manutengéo.

Inscricdo ou cancelamento de direitos reais. 0 1 0 0 0 1 2

Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte, pega ou 1 0 0 o 0 1 1

acessorio aerondutico de pessoa juridica para pessoa juridica.

Emissé&o de certificado de matricula. 0 0 0 0 1 1 5

Proce§sg de certificacéo inicial de organizagédo de manutengao 0 1 0 o 0 1 2

aerondutica.

Emiss&o de Certiddo de Propriedade e Onus Reais. 1 0 0 0 0 1 1

Andlise de pedido de extenséo de tempo para reparo de itens 2

constantes na Lista de Equipamento Minimo — MEL.

Emissé&o de certificado de Aeronavegabilidade. 1 0 0 0 0 1 1
Total Geral 3 3 [ 4 9 25 3,52

2.8 Grafico 4:

Avaliacdo “nota média” sobre as informacoes dos servicos da SAR no site da

Andlise documental ndo
contemplada na carta de
servigos.

ANAC.

Cancelamento de marcas de
matricula e nacionalidade por
exportagdo.

Execucdo de atividade junto Credenciamento de Profissional
com o requerente ndo em Aeronavegabilidade.
contemplada na carta de
servicos.

Outros servigos ndo
especificados SAR

2.9  Tabela 5: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre as informagdes dos servicos da SIA
no site da ANAC.

Média 1° trimestre de 2017 SIA (Informacdes no site

Total Geral Média 1° trim

da ANAC)

Cadastramento de Aer6dromo Privado (registro). 2 0 2 1 4 9 3,6
Solicitagao da Emissao de NOTAM — Informagéo ao 0 1 1 2 2 6 38
Aeronavegante.
Outros seni¢os ndo especificados SIA 0 1 0 1 2 4 4
Autorizagdo Prévia para Construgdo Inicial e/ou
modificagéo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos 0 0 0 1 3 4 48
ou Privados).
Atualizacéo do NPCE (Nivel de Prote¢&o Contraincéndio 35
Existente). !
Alteragéo Cadastral de Aer6dromo Privado (registrado). 0 0 0 1 0 1 4
Aprovagao d’o PSOA (Programa de Seguranga do 0 0 0 0 1 1 5
Operador Aéreo).
Alteracdo Cadastral de Aerddromo Publico (homologado). 0 0 0 0 1 1 5
Desml’erd.l(;ao de aer6dromo excluido das Publicagdes 0 0 0 0 1 1 5
Aeronauticas.

Total Geral 2 8 3 6 15 29 4
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2.10 Grafico 5: Avaliacdo “nota média” sobre as informacoes dos servicos da SIA no site da

ANAC.

Aeronavegante. { rivados)

Cadastramento de Aerddromo Privado (registro). Solicitagdo da Emissdo de NOTAM - Informagdo ao Qutros senvigos ndo if Pré pava Cmmmdo Imaal efou modmca;éo Atualizagdo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio

Existente).

2.11 Grafico 6: Notas recebidas sobre o quesito — Procedimento de solicitacdo dos servicos da

ANAC - Consolidado ANAC.

3 4 5

2.12 Tabela 6: Quantitativo de contribuigdes por nota sobre o procedimento de solicitagédo de

servigos da SPO.

Média 1° trimestre de 2017 SPO (Procedimento de solicitagdo do Servico) Média 1° trim
Exame tedrico 4,0
Exame teorico e pratico 3,9
Outros senicos ndo especificados SPO 3,8
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica. 4,0
Exame pratico 2,7
Analise documental - processos GCEP 3,0
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviagdo Civl. 2,3
Certificacdo de Centro de Treinamento. 5,0
Credenciamento de médicos e clinicas. 1,0
Autorizacao para Transporte de Carga Externa — Helicoptero. 4,0
Emissdo e 2° via de CHT 3,0
Obtencao do Certificado de Empresa de Transporte Aéreo 5,0

Total Geral 3,81
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2.13 Grafico 7: Avaliacio “nota média” sobre o procedimento de solicitacdo dos servigos da SPO
no site da ANAC.

Exame tedrico Exame tedrico e Outros servigos ndo Certificagdo de Exame pratico  Andlisedocumental -  Autorizagéo de
prético especificados SPO Proficiéncia processos GCEP Funcionamento de
Linguistica. Escola de Aviagdo
Civil.

2.14 Tabela 7: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre o procedimento de solicitagdo de
servigos da SAS.

Média 1° trimestre de 2017 SAS (Procedimento de solicitacdo

) 1 2 3 4 5 Total Geral Média 1° trim
do Servico)
Autorizac&o de woos regulares. 1 1 3 0 0 5 2,4
Alocacéo de frequéncias internacionais. 0 0 0 1 2 3 4,7
Autorizacdo de voos n&o regulares. 0 0 0 1 2 3 4,7
constituidas. 1 0 0 0 1 2 3
Total Geral 2 1 3 2 5 13 3,5

2.15 Grafico 8: Avaliacio “nota média” sobre o procedimento de solicitacdo dos servigos da SAS
no site da ANAC.

Autorizacdo de voos regulares. Alocacdo de frequéncias Autorizacdo de voos ndo regulares. Prévia aprovacdo de alteracdes
internacionais. contratuais de empresas aéreas ja
constituidas.
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2.16 Tabela 8: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre o procedimento de solicitacdo de

servigos da SAR.

Média 1° trimestre de 2017 SAR (Procedimento de solicitagéo

. 1 2 3 4 B Total Geral Média 1° trim

do Servicgo)
QOutros senicos ndo especificados SAR 0 0 0 1 4 5 4,8
Andlise documental ndo contemplada na carta de senicos. 0 0 2 0 2 4 4
Cancelanjento de marcas de matricula e nacionalidade por 0 1 0 1 1 3 37
exportacéo.
Execucéo de at|.\/|dade junto com o requerente ndo contemplada 0 0 0 0 P P 5
na carta de senicos.
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade. 0 1 0 0 1 2 3,5
Emissé&o de parecer técnico sobre aeronavegabilidade. 0 0 0 1 0 1 4
Andlise de revisdo parcial de manual ou programa referente a
aeronavegabilidade continuada, exceto manual geral de 0 0 0 1 0 1 4
manutencéo e programa de manutencao.
Inscricdo ou cancelamento de direitos reais. 0 1 0 0 0 1 2
Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte, pega ou 1 0 0 0 0 1 1
acessorio aeronautico de pessoa juridica para pessoa juridica.
Emisséo de certificado de matricula. 0 0 0 0 1 1 5
Proce}sst_) de certificag&o inicial de organizagdo de manutengao 0 0 0 1 0 1 2
aerondutica.
Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais. 0 1 0 0 0 1 2
Andlise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens 0 0 1 0 0 1 3
constantes na Lista de Equipamento Minimo — MEL.
Emisséo de certificado de Aeronavegabilidade. 1 0 0 0 0 1 1

Total Geral 2 4 8 5 11 25 3,76

2.17 Grafico 9: Avaliagdo “nota média” sobre o procedimento de solicitagdo dos servigos da SAR
no site da ANAC.

Outros servigos ndo
especificados SAR

Credenciamento de
Profissional em
Aeronavegabilidade.

Andlise documental ndo Cancelamento de marcas de Execucdo de atividade junto
contemplada na carta de matricula e nacionalidade por com o requerente ndo
servicos. exportacdo. contemplada na carta de
servicos.

2.18 Tabela 9: Quantitativo de contribuigdes por nota sobre o procedimento de solicitagédo de
servigos da SIA.

Média 1° trimestre de 2017 SIA (Procedimento de

o Total Geral Média 1° trim
solicitagé@o do Servigo)

Cadastramento de Aerédromo Privado (registro). 0 1 2 1 5 9 4,1
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Informagdo ao o o o 3 3 6 5
Aeronavegante.
Outros senicos ndo dos SIA 1 0 0 1 2 4 3.8
Autorizacdo Prévia para Construcao Inicial e/ou
modificagdo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos 0 0 0 1 3 4 5
ou Privados).
Atualizagéo do NPCE (Nivel de Prote¢é&o Contraincéndio 35
Existente). 0 1 0 0 1 2 !
Alteragdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 0 0 0 1 0 1 4
Aprovacao dlo PSOA (Programa de Seguranga do o o 1 o o 1 3
Operador Aéreo).
Alteragdo Cadastral de Aerédromo Publico (homologado). 0 0 0 0 1 1 5
Desmtlerd.lgau de aerédromo excluido das Publicacdes o o o o 1 1 5
Aeronauticas.

Total Geral 1 2 3 7 16 28] 4,21
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2.19 Grafico 10: Avaliacdo “nota média” sobre o procedimento de solicitacdo dos servicos da
SIA no site da ANAC.

Cadastramento de Aerédromo Privado Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Outros servicos ndo especificados SIA. Autorizagdo Prévia para Construgdo Inicial ~ Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protecéio
(registro). Informacdo ao Aeronavegante. ef/ou modificacdo de caracteristicas de Contraincéndio Existente).
Aerédromos (Publicos ou Privados).

2.20 Grafico 11: Notas recebidas sobre o quesito — Tempo de execuc¢do dos servicos da ANAC
Consolidado ANAC.

1 2 3 4 5

2.21 Tabela 10: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre tempo de execucéo dos servigos da
SPO.

Média 1° trimestre de 2017 (Tempo de Execucgado dos Servicos SPO) Média 1° trim
Exame tedrico 4,2
Exame tedrico e pratico 3,9
Outros seni¢os néo especificados SPO 3,7
Certificagdo de Proficiéncia Linguistica. 1,8
Exame pratico 2,2
Analise documental - processos GCEP 2,4
Autoriza¢do de Funcionamento de Escola de Aviagao Civil. 2
Certificacdo de Centro de Treinamento. 4,5
Credenciamento de médicos e clinicas. 1
Autorizagao para Transporte de Carga Externa — Helicoptero. 5
Emisséo e 2° via de CHT 2
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos. Etapa 2 - 4
Obtencgéo do Certificado de Empresa de Transporte Aéreo

Total Geral 3,73

11
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2.22 Grafico 12: Avaliacio “nota média” sobre o tempo de execuc¢do dos servicos da SPO no site
da ANAC.

Exame tedrico Exame tedrico e Outros servicos Certificacdo de Exame pratico Analise Autorizacdo de
pratico ndo especificados Proficiéncia documental - Funcionamento de
SPO Linguistica. processos GCEP  Escola de Aviacdo
Ciwvil.

2.23 Tabela 11: Quantitativo de contribuicfes por nota sobre tempo de execucéo dos servigos da
SAS.

Média 1° trimestre de 2017 SAS (Tempo de Execucédo do

. Total Geral Média 1° trim
Servico)

Autorizacdo de voos regulares. 1 1 2 1 0 5 2,6
Alocagéo de frequéncias internacionais. 0 0 0 1 2 3 4,7
Autorizagdo de voos ndo regulares. 0 0 0 1 2 3 4,7
Prev|§ aprowgao de alteracBes contratuais de empresas aéreas ja 1 0 0 0 1 2 3
constituidas.

Total Geral 2 1 2 3 5 13 3,6

2.24 Grafico 13: Avaliagdo “nota média” sobre o tempo de execucdo dos servi¢os da SAS no site
da ANAC.

Autorizacdo de voos regulares. Alocagdo de frequéncias Autorizacdo de voos ndo Prévia aprovacdo de alteracgdes
internacionais. regulares. contratuais de empresas aéreas
ja constituidas.
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2.25 Tabela 12: Quantitativo de contribuicfes por nota sobre tempo de execucéo dos servigos da

SAR.

Média 1° trim 7 SAR (Tempo de Execucéo do

. 1 2 3 4 B Total Geral Média 1° trim
Servico)

QOutros senicos ndo especificados SAR 0 0 1 2 2 5 4,2
Andlise documental ndo contemplada na carta de senicos. 1 0 1 1 1 4 3,3
Cancelanjento de marcas de matricula e nacionalidade por 1 0 0 0 2 3 37
exportacéo.
Execucdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada

) 0 0 0 2 2 5
na carta de senicos.
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade. 0 1 0 0 1 2 3,5
Emissé&o de parecer técnico sobre aeronavegabilidade. 0 0 0 1 0 1 4
Andlise de revisdo parcial de manual ou programa referente a
aeronavegabilidade continuada, exceto manual geral de 0 0 0 1 0 1 4
manutencéo e programa de manutencao.
Inscricdo ou cancelamento de direitos reais. 0 1 0 0 0 1 2
Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte, pega ou 1 0 0 0 0 1 1
acessorio aeronautico de pessoa juridica para pessoa juridica.
Emisséo de certificado de matricula. 0 0 1 0 0 1 3
Proce}sst_) de certificag&o inicial de organizagdo de manutengao 0 0 0 0 1 1 5
aerondutica.
Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais. 1 0 0 0 0 1 1
Andlise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens 0 0 1 0 0 1 3
constantes na Lista de Equipamento Minimo — MEL.
Emisséo de certificado de Aeronavegabilidade. 1 0 0 0 0 1 1

Total Geral 5 2 4 5 9 25 3,4

2.26  Grafico 14: Avaliagdo “nota média” sobre o tempo de execugdo dos servi¢os da SAR no site
da ANAC.

Outros servigos ndo
especificados SAR

Credenciamento de
Profissionalem
Aeronavegabilidade.

Andlise documental ndo Cancelamento de marcas Execucdo de atividade
contemplada na carta de de matricula e junto com o requerente
servicos. nacionalidade por ndo contemplada na carta
exportacdo. de servigos.

2.27 Tabela 13: Quantitativo de contribui¢fes por nota sobre tempo de execucéo dos servigos da
SIA.

Média 1° trimestre de 2017 SIA (Tempo de Execucéo

A o
it S Total Geral Média 1° trim
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro). 1 1 0 3 4 9 39
Solicitagao da Emissao de NOTAM - Informag@o ao 0 1 0 2 3 6 42
Aeronavegante.
Outros senicos no especificados SIA 1 0 1 1 1 4 33
Autorizagdo Prévia para Construg&o Inicial e/ou
modificacdo de caracteristicas de Aerédromos (PUblicos 1 0 0 0 3 4 4
ou Privados).
Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protecéo Contraincéndio
Existente). ° ! ° ° : 2 35
Alteracdo Cadastral de Aer6dromo Privado (registrado). 0 0 0 ! 0 ! 4
Aprovacéo (!o PSOA (Programa de Seguranga do 1 0 0 0 0 1 1
Operador Aéreo).
. 0 0 0 0 1 1 5
Alterac&o Cadastral de Aerédromo Publico (homologado).
Desmterc!l(;éo de aerédromo excluido das Publicagcdes 0 0 0 0 1 1 5
Aeronauticas.
Total Geral 4 3 1 7 14 29 3,83
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2.28 Grafico 15: Avaliacdo “nota média” sobre o tempo de execucdo dos servicos da SIA no site

da ANAC.

Cadastramento de Aerédromo Solicitacdo da Emissdo de QOutros servicos ndo Autorizacdo Prévia para Atualizacdo do NPCE (Nivel de
Privado (registro). NOTAM — Informacdo ao especificados SIA Construcdo Inicial efou Protecdo Contraincéndio
Aeronavegante. modificacdo de caracteristicas de Existente).

Aerddromos (Publicos ou
Privados).

2.29 Grafico 16: Notas sobre o quesito — Qualidade dos servicos da ANAC Consolidado ANAC.

1 2 3 4 5

2.30 Tabela 15: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a qualidade dos servigos da SPO.

Média 1° trimestre de 2017 ( Qualidade dos Servicos Prestados SPO) Média 1° trim
Exame tedrico 4,3
Exame tedrico e pratico 4,2
Outros seni¢os nao especificados SPO 3,9
Certificagdo de Proficiéncia Linguistica. 3,3
Exame prético 3
Analise documental - processos GCEP 2,2
Autorizacao de Funcionamento de Escola de Aviagdo Civil. 2
Certificacdo de Centro de Treinamento. 5
Credenciamento de médicos e clinicas. 1
Autorizagao para Transporte de Carga Externa — Helicoptero. 5
Emissdo e 2° via de CHT 2
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos. Etapa 2 - 5

Obtencdo do Certificado de Empresa de Transporte Aéreo

Total Geral 4
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2.31 Grafico 17: Avaliacdo “nota média” sobre a qualidade dos servicos da SPO.

Exame tedrico Exame tedricoe Outros servigos ndo  Certificacdo de Exame pratico  Andlise documental  Autorizacdo de
pratico especificados SPO Proficiéncia - processos GCEP  Funcionamento de
Linguistica. Escola de Aviacdo
Civil.

2.32 Tabela 16: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a qualidade dos servigos da SAS.

Média 1° trimestre de 2017 SAS (Qualidade dos Servigos) 1 2 3 4 5 Total Geral Média 1° trim
Autorizacéo de woos regulares. 0 2 2 1 0 5 2,8
Alocacéo de frequéncias internacionais. 0 0 0 1 2 3 4,7
Autoriza¢&o de wos ndo regulares. 0 0 0 1 2 3 4,7
constituidas. 1 0 0 0 1 2 3

Total Geral 1 2 2 3 5 13 37

2.33 Grafico 18: Avaliacdo “nota média” sobre a qualidade dos principais servicos da SAS.

Autorizacdo de voos regulares. Alocacdo de frequéncias Autorizacdo de voos ndo regulares. Prévia aprovacdo de alteracGes
internacionais. contratuais de empresas aéreas ja
constituidas.
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2.34 Tabela 17: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a qualidade dos servigos da SAR.

Média 1° trimestre de 2017 SAS (Qualidade dos Servigos) 1 2 3 4 5 Total Geral Média 1° trim
Outros senicos néo especificados SAR 0 0 1 0 4 5 4,6
Andlise documental ndo contemplada na carta de senicos. 1 0 1 0 2 4 3,5
Cancelanjento de marcas de matricula e nacionalidade por 1 0 0 0 2 3 37
exportacao.

Execucéo de atl_\/ldade junto com o requerente ndo contemplada 0 0 0 0 2 2 5

na carta de senicos.

Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade. 0 1 0 0 1 2 3,5

Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade. 0 0 0 1 0 1 4

Andlise de revisdo parcial de manual ou programa referente a

aeronavegabilidade continuada, exceto manual geral de 0 0 0 0 1 1 5

manutencéo e programa de manutencao.

Inscricdo ou cancelamento de direitos reais. 0 0 1 0 0 1 3

Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte, pega ou 1 0 0 0 0 1 1

acessorio aeronautico de pessoa juridica para pessoa juridica.

Emisséo de certificado de matricula. 0 0 0 0 1 1 5

Proce§sg de certificacéo inicial de organizag&o de manutencdo 0 0 0 0 1 1 5

aerondutica.

Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais. 0 1 0 0 0 1 2

Andlise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens 0 0 0 1 0 1 2

constantes na Lista de Equipamento Minimo — MEL.

Emisséo de certificado de Aeronavegabilidade. 1 0 0 0 0 1 1
Total Geral 4 2 3 2 14 25 3,8

2.35 Grafico 19: Avaliacdo “nota média” sobre a qualidade dos servicos da SAR.

QOutros servigcos ndo
especificados SAR

Credenciamento de
Profissional em
Aeronavegabilidade.

Analise documental ndo
contemplada na carta de
servigos.

Cancelamento de marcas de Execucdo de atividade junto
matricula e nacionalidade com o requerente ndo
por exportacdo. contemplada na carta de
servigos.

2.36 Tabela 18: Quantitativo de contribuic¢Ges por nota sobre a qualidade dos servigos da SIA.

Média 1° trimestre de 2017 SIA (Qualidade dos

" 1 2 3 4 5 Total Geral Média 1° trim
Servigos)
Outros senicos néo especificados SAR 0 1 4 5 4,6
Ana!lse documental ndo contemplada na carta de 1 0 1 0 2 4 35
senvicos.
Cancelamen{o de marcas de matricula e nacionalidade 1 0 0 0 2 3 37
por exportacao.
Execucdo de atividade junto c.om o requerente nao o o ° 0 2 2 5
contemplada na carta de senigos.
Credenciamento de Profissi em A ili 0 1 0 0 1 2 35
Emissé&o de parecer técnico sobre aeronavegabilidade. ° ° ° : ° : 4
Anélise de revis&o parcial de manual ou programa
referente & aeronavegabilidade continuada, exceto 0 0 0 0 1 1 5
manual geral de manutengéo e programa de
manutencao.
Inscricdo ou cancelamento de direitos reais. 0 0 1 0 0 1 3
Transferéncia de propriedade de aeronave, motor, parte,
P P S 1 0 0 0 0 1 1
peca ou acessoério aeronautico de pessoa juridica para
pessoa juridica.
Emissé&o de certificado de matricula. ° ° ° ° : : s
Processo de certificagdo inicial de organizacéo de 0 0 0 0 1 1 5
manutenc&o aeronautica.
. . . A . 1 1 2
Emissé&o de Certiddo de Propriedade e Onus Reais. 0 0 0 °
Andlise de pedido de extensé&o de tempo para reparo de
itens na Lista de i 1to Minimo — o] [¢] o] 1 0 1 4
MEL.
Emiss&o de certificado de Aeronavegabilidade. 1 0 0 0 0 1 1
Total Geral 4 2 3 2 14 25 3,8

16




(‘RA NAC

2.37 Grafico 20: Avaliacio “nota média” sobre a qualidade dos servicos da SIA.

Outros servicos ndo especificados SAR  Andlise documental ndo contemplada Cancelamento de marcas de matriculae  Execugdo de atividade junto com o Credenciamento de Profissional em
na carta de servigos. nacionalidade por exportacio. requerente ndo contemplada na carta Aeronavegabilidade.
de servicos.

2.38 Grafico 21: Percentual de apontamentos de problemas frente a prestacdo de servicos da
ANAC em Geral.

= Nido = Sim

O grafico acima demonstra que, das 389 avaliacdes que a ANAC recebeu, 73% dos pesquisados
informaram que n&o tiveram problemas com a prestagdo dos servicos, enquanto que 27% responderam
que tiveram.

2.39 Grafico 22: Quantitativo de apontamentos de problemas por grupos — Consolidado.

64

22
9 8
1
- — - - - e
Operador de Aerédromo Operadores aéreos, Organizagdo de Produgdo Pagamentos e Multas Pessoal da Aviacéao Civil Total Geral
Proprietarios e Aeronautica e Agentes Credenciados
Organizagdes de
Manutengdo Aeronautica

= N&o = Sim
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2.40 Grafico 23: Quantitativo de apontamentos de problemas por Superintendéncia —

Consolidado.
B
8
g
8
=4
=]
2
. 2 g . I
~ - v L] <@ 0o o
| - H == — H - [
SAF SAR SAS SIA SPO AREA NAO TOTAL GERAL
IDENTIFICADA
B Ndo ™ Sim

2.41 Grafico 24: Percentual de apontamento de problemas junto a SPO frente as contribuicdes de
usuarios na Pesquisa.

m N3o

= Sim

O grafico acima demonstra que das 288 avaliacGes que a SPO recebeu 78% dos pesquisados
informaram que n&o tiveram problemas com a prestagdo dos servicos, enquanto que 22% responderam
que tiveram.

2.42  Grafico 25: Apontamentos de problemas junto a SPO por grupo da Carta de Servigos.

222
63
2 1 -

Operadores aéreos, Proprietarios e Organizagbes de Pessoal da Aviagdo Civil e Agentes Credenciados Total Geral
Manutenc¢&o Aeronautica

224

EN&o =Sim
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2.43 Grafico 26: Percentual de apontamento de problemas junto a SAS frente as contribuicdes de
usuarios na Pesquisa.

W Ndo

™ Sim

O gréfico acima demonstra que das 13 avaliacGes que a SAS recebeu 62% dos pesquisados
informaram que n&o tiveram problemas com a prestagédo dos servicos, enquanto que 38% responderam
que tiveram.

2.44  Grafico 27: Apontamentos de problemas junto a SAS por grupo da Carta de Servicos.

8 8

Operadores aéreos, Proprietarios e Organizagbes de Manutencédo Aeronautica Total Geral

= N&o enfrentaram problema = Enfrentaram problema

2.45 Grafico 28: Percentual de apontamento de problemas junto a SAR frente as contribuicdes de
usuarios na Pesquisa.

= N&o enfrentaram problemas = Enfrentaram problemas
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2.46 Grafico 29: Apontamentos de problemas junto a SAR por grupo da Carta de Servicos.

8
[ N

Operadores aéreos, Proprietarios e Organizacdes Organizacéo de Producéo Aeronautica Pessoal da Aviacgéo Civil e Agentes Credenciados
de Manutengéao Aeronautica

= N&o enfrentaram problemas = Enfrentaram problemas

2.47 Grafico 30: Percentual de apontamento de problemas junto & SIA frente as contribuicdes de
usuarios na Pesquisa.

= Ndo enfrentaram problemas = Enfrentaram problemas

2.48 Grafico 31: Apontamentos de problemas junto a SIA referente por grupo da Carta de

Servigos.
g . |

Operador de Aerddromo Total Geral

u Ndo enfrentaram problemas = Enfrentaram problemas

20



‘RANAC

2.49 Grafico 32: Canais utilizados pelos regulados para reporte de problemas dos servicos
prestados pela ANAC — Consolidado ANAC.

Diretamente com a @rea Fale com a ANAC Outro Ouvidoria da ANAC Sem registro de reclamacdo
técnica responsavel

2.50 Grafico 33: Canais utilizados pelos regulados para reporte de problemas dos servicos
prestados pela SPO.

I . - . 0,0%

Diretamente com a area Fale com a ANAC Outro Ouvidoria da ANAC Sem registro de reclamacdo
técnica responsavel

2.51 Grafico 34: Canais utilizados pelos regulados para reporte de problemas dos servigos
prestados pela SAS.

Diretamente com a area Fale com a ANAC Outro Ouvidoria da ANAC Sem registro de
técnica responsavel reclamagdo
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2.52 Grafico 35: Canais utilizados pelos regulados para reporte de problemas dos servicos
prestados pela SAR.

0% I I 0% 0%

Diretamente com a drea Fale com a ANAC Outro Ouvidoria da ANAC Sem registro de
técnica responsavel reclamacédo

2.53 Grafico 36: Canais utilizados pelos regulados para reporte de problemas dos servicos
prestados pela SIA.

- I - 0% 0%

Diretamente com a drea Fale com a ANAC Outro Ouvidoria da ANAC Sem registro de
técnica responsavel reclamagdo
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2.54 Grafico 37: Demonstrativo de sugestdes por Superintendéncias — Consolidado ANAC.

389
288
52%
51%
25 29

2 50% 20 5% >6% 13 a6% 52% 12 e7%

[Er—) I [rese— e
ASINT - SAS SAF SAR SAS SIA SPO Qutras areas ndo Total Geral

identificadas

W Adesdo a Pesquisa por drea M Sugestdes apresentadas por drea

2.55 Tabela 19: Sugestdes apontadas pelos regulados a SPO por servicos prestados.

Quantidade de Quantidade de sugestbes
Servigcos da SPO avaliados servigos avaliados por servigos

Exame tedrico 119 48
Exame tedrico e pratico 68 27
Outros senicos ndo especificados SPO 58 40
Certificacao de Proficiéncia Linguistica. 11 8
Exame pratico 11 8
Analise documental - processos GCEP 11 11
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviacdo Civil. 4 3
Certificacdo de Centro de Treinamento. 2 1
Credenciamento de médicos e clinicas. 1 1
Autorizacdo para Transporte de Carga Externa — Helicéptero. 1 0
Emisséo e 2° via de CHT 1 1
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senicos aéreos 1 0

Total Geral 288 148

2.56 Tabela 20: Sugestdes apontadas pelos regulados & SAS por servicos prestados.

Servigos da SAS avaliados Quantidade de sugestdes por servicos
Autorizacdo de voos regulares. 5 2
Alocacdo de frequéncias internacionais. 3 0
Autorizacdo de woos ndo regulares. 3 3
Prévia aprovacdo de alteracdes contratuais de empresas aéreas ja consti 2 1

2.57 Tabela 21: Sugestdes apontadas pelos regulados a SIA por servigos prestados.

Servicos da SIA avaliados Quantidade de servigos avaliados Quantidade de sugestdes por servicos
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro). 9 6
Solicitagéo da Emisséo de NOTAM - Informagéo ao Aeronavegante. 6 2
Outros senigos néo especificados SIA 4 3

Autorizacdo Prévia para Construcéo Inicial efou modificagdo de caracteristicas de Aerddromos
(Pdblicos ou Privados).

Atualizagdo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio Existente).

Alteracéo Cadastral de Aerddromo Privado (registrado).

Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo).

Alteracéo Cadastral de Aerddromo Pdblico (homologado).

Desinterdic&o de aerédromo excluido das Publicacdes Aeronauticas.
Total Geral 2 15
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Considerac0es Finais

A pesquisa de satisfacdo sobre servigos prestados pelas diferentes areas da ANAC esta focada
no aprimoramento dos servicos e na procura da efetividade do relacionamento regulado/regulador. Esta
necessita de postura investigativa e receptiva das areas finalisticas e principalmente do suporte do
regulado para o atingimento de seus propositos.

Sugerimos aos Superintendentes a distribuicdo do relatério as Geréncias que tiveram seus
servicos avaliados, solicitando, quando aplicavel, que os gerentes apresentem cronograma de agdes no
sentido de aprimoramento dos servigos com problemas apontados por avaliacdo insuficiente, 0 que
podera eventualmente, subsidiar a Ouvidoria quando da divulgagdo da pesquisa.

A Ouvidoria ndo demandou das areas técnicas resposta a esse relatorio, porém avisou que tera
satisfacdo em incluir as iniciativas de carater de aprimoramento de servicos, na divulgacéo da pesquisa,
mostrando a pré atividade das areas no acolhimento das percep¢des dos entes regulados, acéo positiva
para a melhoria da imagem institucional da ANAC.

Apesar dos quantitativos de manifestacdes ainda serem pequenos, € importante considerar que
sdo sobre publico especifico, homogéneo, e sobre servigo especifico recentemente recebido, o que
demonstra uma representatividade importante sobre os resultados. A melhoria desse indicativo dar-se-
a sem duvida com a remessa das listas de regulados que usufruiram os servicos, durante o trimestre. A
auséncia das listas para alguns servicos implica que o livre acesso a pesquisa, no site da ANAC, pode
conduzir a analise inadequada dos processos da UORG.

No terceiro trimestre desse ano, devera existir quadro mais fidedigno de situacéo, propiciado
pelo novo formulario de pesquisa, que foi disponibilizado aos regulados na primeira semana de julho.

Enguanto ndo hé instrumentos automatizados de solicitacdo automatica de preenchimento dos
formularios, é critico que as areas prestadoras de servigos registrem os e-mails para envio posterior
pela ouvidoria do link da pesquisa.

Algumas areas tém realizado pesquisas diretas de satisfacdo com seus regulados sobre seus
servicos o que conta com apoio e estimulo da Ouvidoria. Caso essas areas considerem que a ouvidoria
possa ser instrumento para o atingimento de seus propositos, fica a disposicao para acées coordenadas
nesse campo.
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