<
(@ ~nac

de saUsfa a0«

sobre os servi¢os da ANAC

Relatorio 2° trimestre de 2017 a
Diretoria

OUVIDORIA ANAC



‘RANAC

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.

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 Relatdrios Trimestrais de Ouvidoria, ndo esta sendo solicitado posicionamento
acerca dos dados gerados as areas finalisticas porque a Ouvidoria ndo esta emitindo conceito sobre 0s
resultados, ou seja, ndo hé& o que as areas finalisticas apreciarem, exceto os resultados da pesquisa, e
adicionalmente se objetiva que fique internalizado que esse é um instrumento de suporte as areas
finalisticas no aperfeicoamento de seus servicos, ndo devendo se caracterizar como instrumento de
cobranca de desempenho.

Ap0s varias reunides com assessores dos senhores diretores e superintendentes, identificou-se
uma série de fragilidades no formulario utilizado para a pesquisa de 2016 e que foi utilizado até a
terceira semana de julho de 2017, porém a partir de tais contribuicdes foi elaborado novo formulario
que ja esta sendo utilizado.

Cabe ressaltar que este relatorio ja contempla as questdes do novo formulério e que foram
agregados os dados do formulério anterior para efeito de geracdo dos relatérios com o que era
compativel, porém ha dois quesitos que ndo foram compatibilizados “facilidade para localizacdo do
servico no site da ANAC” e “nivel geral de satisfacdo com o servi¢o”, ou seja, somente foram utilizados
os dados do novo formuléario.

Esta sendo providenciado em parceria com a SAF e STI para que os diversos instrumentos de
comunicacgéo/entrega de servigos 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 relag@o de servigos prestados aos regulados de forma trimestral.
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Os resultados do segundo trimestre refletem uma melhoria em relagéo aos dados do 1° trimestre
de 2017 e aos de 2016. Acredita-se que um dos fatores é 0 aumento da adesdo a pesquisa que se deveu
principalmente ao convite direto de participagdo na pesquisa pelas areas, quando da conclusdo dos
servigos, e também por maior conscientizacdo sobre a necessidade de envio de listas de e-mails de
regulados para convite pela Ouvidoria.

A Ouvidoria agradece as inumeras contribui¢des recebidas, quanto a estrutura da pesquisa e
formas de adesdo dos regulados e informa que gostaria de continuar recebendo contribui¢fes sobre a
melhor forma de apresentacdo dos dados, enquanto ndo sdo utilizadas tecnologias mais adequadas de
utilizacdo de ferramentas que permitam outras melhorias, inclusive a customizacao 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.

Servigcos da ANAC avaliados 1° trimestre 2° trimestre Total Geral
Licenca de Piloto - Exame tedrico e prético 106 97 203
Licenca de Comissério de Voo - Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico 100 32 132
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissao de Licenca - incluséo e revalidagao de
habilitacdo 35 57 92
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico 25 50 75
Outros seni¢os nao relacionados SPO 20 29 49
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 20 26 46
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizagdo de exame tedrico 17 18 35
Outros seni¢os nao relacionados SAR 14 18 32
Licenca de Mecanico de Manutencao Aeronautica - Etapa 1 - Realizagéo de
exame tedrico 21 11 32
Emisséo e 2° via de CHT 5 14 19
Outros seni¢os nao relacionados SAF 10 8 18
Habilitacdo em equipamento ou operacao - Etapa 2 - Realizagdo de exame
pratico 1 16 17
Pagamento de Taxa de Fiscalizacdo da Aviagdo Civil - TFAC 10 4 14
Autorizacao de woos regulares 7 6 13
Autorizagéo Prévia para Construcao Inicial e/ou modificacdo de caracteristicas
de Aerédromos (Publicos ou Privados) 5 7 12
Credenciamento de examinador 6 6 12
Solicitagao da Emissdo de NOTAM — Informagdo ao Aeronavegante 9 3 12
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 9 3 12
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviagao Civil 6 6 12
Habilitagdo em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emisséo de habilitagcdo 0 11 11
Autorizacado de wos ndo regulares 6 1 7
Autorizagéo de Centro de Instrugdo 4 3 7
Restituicdo de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagdo Civil (TFAC) 2 4 6
Licenca de Mecanico de Manutencao Aeronautica - Etapa 3 - Emisséo de
Licenca 2 3 5
Execucao de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de
Senicos 2 3 5
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 3 2 5)
Prévia aprovacédo de alteragcbes contratuais de empresas aéreas ja
constituidas 2 2 4
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emisséao dos
certificados - CA e CM ou CME e CAV 2 2 4
Emisséo de certificado de Aeronavegabilidade 1 3 4
Outros seni¢os ndo relacionados SIA 4 0 4
Outros seni¢os nao relacionados SAS 1 3 4
Licenca de Mecénico de Manutengcd@o Aeronautica - Etapa 2 - Realizagao de
exame pratico 1 3 4
Certificagdo inicial de organizacdo de manutengdo aeronautica 2 2 4
Credenciamento de Profissional em Projetos 2 2 4
Certificado Médico Aerondutico - CMA 1 3 4
Nada consta de multas 1 2 3
Analise de pedido de extensao de tempo para reparo de itens constantes na
Lista de Equipamento Minimo - MEL 3 0 3
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Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade

Designacao (para senico de transporte aéreo regular internacional)

Atualizacdo de cadastro no SACI

Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade

Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio Existente)

Alocacéao de frequéncias internacionais

WW[W[INININ

O|O(O|r ||

WWwWw|w]|w

Autorizagao Especial de Voo — AEV para: demonstragao da aeronave;
ensaios em wo de producédo; entrega ou exportacdo de aeronave; evacuagao;
translado de aeronave

Credenciamento de médicos e clinicas

Senico de Protocolo

Avaliacdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizagéo de
Manutencdo Aeronautica - COM

Aprovacéo de grande modificagdo ao projeto de tipo aprovado submetido pelo
detentor do certificado de tipo (CT) de aeronave , motor aeronautico e hélice.

Avaliacéo de execugdo de manutencdo, manutengao preventiva, reconstrucéo
e alteragOes de produto aeronautico, por pessoas detentoras de certificados
ou licencas expedidas por outros paises, quando néo existirem pessoas
certificadas pela ANAC

Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais

Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo)

Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado).

Emissao de certificado de matricula

Emisséo de carta de aprovagéo do Sistema de Inspecao de Producgéo
Aprovado (SIPA).

Inscrigdo ou cancelamento de direitos reais

Certificacdo de Instrutores AVSEC

Autorizacéo para Transporte de Carga Externa — Helicoptero

Desinterdigdo de aerédromo excluido das Publicagbes Aeronauticas

Auditoria recorrente ou para verificacdo de cumprimento de exigéncias de
organizacdo de manutencao aeronautica no exterior

Revalidacao de certificado de aeronavegabilidade

Andlise de revisdo parcial de manual geral de manutengéo

Andlise de reviséo parcial de programa de manutengéo de aeronaves e
motores

Autorizagéo para Eventos Aéreos

Interdicéo de aerédromo

Validacdo de Certificado Suplementar de Tipo (STC) estrangeiro.

Vistoria técnica de aeronave usada

Vistoria técnica complementar de aeronave

Avaliacdo de aeronave experimental.

Mudanca de Propriedade privada para publica

Alteracdo Cadastral de Aerédromo Publico (homologado).
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Andlise de reviséo parcial de manual ou programa referente a

aeronavegabilidade continuada, exceto manual geral de manutencao e 1 0 1
programa de manutenc¢&o
Aprovacdo do Plano Diretor 0 1 1
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senicos aéreos publicos -
Etapa 3 - Outorga de Concessao (transporte aéreo regular) / Outorga de 1 0 1
Autorizagdo (transporte aéreo ndo regular e SAE)
Validacdo de Licenca Estrangeira 1 0 1
Constituicdo de empresas que pretendam explorar seni¢os aéreos publicos -

~ . J 1 0 1
Etapa 2 - Obtencao do Certificado de Empresa de Transporte Aéreo
Emissédo de Declaracao de Affidavit, LAF e ndo incidente 1 0 1
Licenca e habilitagcdo de baldo liwe e planador 0 1 1
Emenda ou adendo ao projeto certificado de um produto aerondutico. 0 1 1

Total Geral 502 486 988
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Gréfico 1: Notas recebidas sobre o quesito — Facilidade para localizacdo dos servicos da
ANAC em seu site.
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2.3  Tabela 2: Quantitativo de contribuicGes por nota sobre a facilidade para localizacdo dos
servigos da SPO no site da ANAC

0
1°trimestre Média 1° . z Média 2°

Média 1° e 2° trimestre - Facilidade para localizagdo dos servigos da SPO no site da 1° trimestre N 2° trimestre trimestre N
ANAC Total trim trim

3 4 5
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissé&o de Licenca - inclus&o e revalidacéo de habilitagcéo 2 5 8
Habilitac&o em equipamento ou operac&o - Etapa 2 - Realizacéo de exame pratico 4 8 4
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizac8o de exame pratico 4 4 3
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emissé&o de habilitacdo 2 5 3
Emissé&o e 2° via de CHT 112 2 1 6 3,5
Certificacédo de Proficiéncia Linguistica 1 1 2 4 3
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 1 2 4
Licenca de Mecanico de Manutencéo Aeronautica - Etapa 3 - Emissao de Licenca 2 2
Emiss&o de Declaracdo de Affidavit, LAF e ndo incidente 1 1 3
Validac&o de Licenca Estrangeira 1 1 2
Licenca e habilitagdo de baldo livre e planador 1 1 5
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizac8o de exame teérico 1 1 5
Atualizagdo de cadastro no SACI 1 1 5
Licenca de Mecanico de Manutencéo Aeronautica - Etapa 2 - Realizacéo de exame pratico 1 1 2

2.4  Grafico 2: Avaliacdo “nota média” sobre a facilidade para localizagdo dos servi¢os da SPO
no site da ANAC

12 trimestre 22 trimestre

2.5  Tabela 3: Notas recebidas sobre o quesito — Facilidade para localizacdo dos servigos da SAS
no site da ANAC

Média 1° e 2° trimestre - Facilidade . Média 1° o Média 2°
q - q 1° trimestre trimestre 2° trimestre trimestre N
para localizacdo dos servicos da SAS trim trim

no site da ANAC Total Total

Autorizacdo de wos regulares
Prévia aprovagéo de alteragdes
contratuais de empresas aéreas ja
constituidas
Total Geral
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Graéfico 3: Avaliacdo “nota média” sobre a facilidade para localizacdo dos servicos da SAS
no site da ANAC
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2.7  Tabela 4: Quantitativo de contribui¢Ges por nota sobre a facilidade para localizacdo dos
servigcos da SAR no site da ANAC

o . . . . = . 2° trimestre -
Média por Servigos da SAR - Quesito Facilidade para localizagdo dos servicos da SAR Média 2°

no site da ANAC trimestre

Avaliagdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizacéo de Manuteng&o
Aerondautica - COM

Execucao de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de senicos 1 5

Avaliag&o de execugdo de manutencdo, manutencéo preventiva, reconstrucao e alteragdes de
produto aerondutico, por pessoas detentoras de certificados ou licengas expedidas por outros 1 5
paises, quando ndo existirem pessoas certificadas pela ANAC

Total Geral

2.8 Grafico 4: Avaliacdo “nota média” sobre a facilidade para localizagdo dos servicos da SAR
no site da ANAC

12 trimestre 22 trimestre

2.9 Tabela 5: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre a facilidade para localizagdo dos
servigos da SIA no site da ANAC

Né&o houve contribuicdes a SIA neste quesito.

2.10 Grafico 5: Avaliacdo “nota média” sobre a facilidade para localizacdo dos servigos da SIA
no site da ANAC

Né&o houve contribuicdes a SIA neste quesito.



‘RANAC

2.11 Grafico 6: Notas recebidas sobre o quesito — Suficiéncia das Informacdes disponibilizadas
para solicitagdo dos servicos da ANAC em geral.
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2.12 Tabela 6: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a suficiéncia das Informacdes
disponibilizadas para solicitagdo dos servigos da SPO.
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Média 1° e 2° trimestre - Suficiéncia das informagdes disponibilizadas para solicitagéo 1° trimestre Pridresie  Wele 1 2° trimestre trimestre

dos servicos da SPO ikl Gl Total

Média 2°
trim

1 ;! 1 2

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 9 16[17(31| 32 105 3,6 8 3 [13] 29 | 44 97 4
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacédo de exame tedrico 6 7118|2148 100 4 4 3 3 7 15 32 3,8
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissé&o de Licenca - inclus&o e revalidacéo de habilitagéo 4 3[4]14[120 35 3,7 5 6 | 12| 17 17 57 3,6
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizac8o de exame prético 1 61919 25 4 2 3 [10] 20 [ 15 50 3,86
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 1 71 4 8 20 3,9 6 3 6 11 26 3,6
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizacdo de exame teorico 3[13]6 5 17 3,8 2 1 3 12 18 4,4
Outros senicos néo relacionados SPO 314[5 19 3 4 2 2 5 13 33
Licenca de Mecéanico de Manutenc&o Aeronautica - Etapa 1 - Realizacéo de exame tedrico 2 1[3[5]10 21 4 2 2 7 11 4,5
Emissé&o e 2° via de CHT 212 1 5 3 2 2 3 6 1 14 31
Habilitac&o em equipamento ou operac&o - Etapa 2 - Realizacéo de exame pratico 1 1 4 1 1 2 5 7 16 4
Autorizagdo de Funcionamento de Escola de Aviag&o Civil 1 211]2 6 2,7 2 1 2 1 6 2,3
Credenciamento de examinador 2 4 6 4,7 1 1 2 2 6 3,7
Habilitac&o em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emissé&o de habilitagdo 2 3 3 3 11 3,6
Licenca de Mecanico de Manutencéo Aerondutica - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 2 2 3 2 1 3 4,3
Licenca de Mecanico de Manutenc&o Aeronautica - Etapa 2 - Realizagéo de exame pratico 1 1 5 1 1 1 3 4
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 1 3 1 1 1 3 3.7
Atualizag&o de cadastro no SACI 1 1 2 3 1 1 5
Credenciamento de médicos e clinicas 1 1 2 1 1 1
Validacéo de Licenca Estrangeira 1 1 1

Licenca e habilitagdo de baldo livre e planador 1 1 5

Emisséo de Declaracdo de Affidavit, LAF e ndo incidente 1 1 3
Total Geral 33 35 68 99 134 369 3.7 36 24 58 107 144 369 3,8

2.13 Grafico 7: Avaliagdo “nota média” sobre a suficiéncia das Informages disponibilizadas
para solicitagdo dos servicos da SPO.

12 trimestre 22 trimestre
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2.14 Tabela 7: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a suficiéncia das Informacoes
disponibilizadas para solicitagéo dos servigos da SAS.

» ) e S & Média 1° ) 2 Meédia 20
Média 1° e 2° trimestre - Suficiéncia das informagdes disponibilizadas para solicitacdo dos 1° trimestre trimestre trim 2° trimestre trimestr trim
servigos da SAS Total e Total

Autorizag&o de voos regulares 4 1 2 7 2,7 1 2 1 2 6 3,7
Autorizacdo de wos ndo regulares 1 3 2 6 3,8 1 1 3
Outros senicos ndo relacionados SAS 1 1 3 1 1 1 3 3.7
Prévia aprovacéo de alteracdes contratuais de empresas aéreas ja constituidas 1 1 2 4 1 1 2 3
Alocacgao de frequéncias internacionais 1 2 3 4,7
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de 1 1 5
Concesséo (transporte aéreo regular) / Outorga de Autorizacéo (transporte aéreo néo regular e SAE.
Total Geral 6

2.15 Grafico 8: Avaliacdo “nota média” sobre a suficiéncia das Informac@es disponibilizadas
para solicitacdo dos servicos da SAS.
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2.16 Tabela 8: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a suficiéncia das Informacoes
disponibilizadas para solicitagdo dos servigos da SAR.

sdia 10 0 r 6 0
Média 1° e 2° trimestre - Suficiéncia das informacdes disponibilizadas para solicitagdo dos servicos 1° trimestre trimestre To Med_'a 1 2° trimestre & TINESTe Med.\a 2
trim Total trim
[ERST.A
4 5 2 5

QOutros senigos ndo relacionados SAR 1[5]31]5 14 3.9 311[3 7 4
Execugdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de senvicos 1 1 2 4,5 2| 1 3 4,3
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 11111 4 1 1 2 4
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emiss&o dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 1 1 2 2 1 1 2 35
Emissé&o de certificado de Aeronavegabilidade 1 1 1 1 1 1 3 3
Certificacéo inicial de organizag&o de manutencéo aeronautica 1 1 2 35 1|11 2 4,5
Credenciamento de Profissional em Projetos 2 2 4 1]1 2 3,5
Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 1|1 2 3,5 1 1 4
Anélise de pedido de extens&o de tempo para reparo de itens constantes na Lista de Equipamento Minimo - 1 P 3 4
|MEL
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 1111 3 4
Emissao de Certiddo de Propriedade e Onus Reais 1 1 1 1 1 5
Avaliacéo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizac&o de Manutenc&o Aeronautica - COM 1 1 4 1 1 5
Emissé&o de certificado de matricula 1 1 5 1 1 5
Aprovacéo de grande modificacé&o ao projeto de tipo aprovado submetido pelo detentor do certificado de tipo > > 5

(CT) de aeronave , motor aerondutico e hélice.

Avaliagdo de execucdo de manuteng&o, manuteng&o preventiva, reconstrugéo e alteracdes de produto
aerondutico, por pessoas detentoras de certificados ou licengas expedidas por outros paises, quando ndo 1 1 2 1,5
existirem pessoas certificadas pela ANAC

Autorizagdo Especial de Voo — AEV para: demonstragéo da aeronave; ensaios em voo de producéo; entrega

. ° e 2 2 4

ou exportacédo de aeronave; evacuacéo; translado de aeronave

Andlise de revisdo parcial de manual geral de manutencéo 1 1 5
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senicos aéreos publicos -Etapa 2 - Obtencéo do 1 1 4

Certificado de Empresa de Transporte Aéreo

Andlise de revisdo parcial de manual ou programa referente a aeronavegabilidade continuada, exceto manual 1 1 3

geral de manutencé&o e programa de manutencéo

Validagéao de Certificado Suplementar de Tipo (STC) estrangeiro. 1 1 5
Autorizagéo para Transporte de Carga Externa — Helicoptero 1 1 3

Vistoria técnica de aeronave usada 1 1 5
Inscri¢do ou cancelamento de direitos reais 1 1 2

Avaliacéo de aeronave experimental. 1 1 1
Revalidag&o de certificado de aeronavegabilidade 1 1 5
Auditoria recorrente ou para verificagédo de cumprimento de exigéncias de organizag&o de manutengéo 1 1 4
aeronautica no exterior

Andlise de revisdo parcial de programa de manutencéo de aeronaves e motores 1 1 5
Vistoria técnica complementar de aeronave 1 1 4
Emenda ou adendo ao projeto certificado de um produto aeronautico. 1 1 3
Autorizacdo para Eventos Aéreos 1 1 1

Emisséo de carta de aprovacéo do Sistema de Inspecéo de Producéo Aprovado (SIPA). 1 1 5

Total Geral 4 11 13 12
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2.17 Grafico 9: Avaliacdo “nota média” sobre a suficiéncia das Informacdes disponibilizadas
para solicitagdo dos servicos da SAR.
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2.18 Tabela 9: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a suficiéncia das Informacdes
disponibilizadas para solicitacdo dos servicos da SIA.

o 5 o o & o
Média 1° e 2° trimestre - Suficiéncia das informagdes disponibilizadas para solicitagédo dos servicos 1° trimestre Prmesie | Mnd 2° trimestre 2 Hesie Med\a 2
da SIA Total trim Total trim

2 3 4 5 2 5
Cadastramento de Aer6dromo Privado (registro) 2 2|1 4 9 3,6 2| 1 3 4,3
Solicitagdo da Emiss&o de NOTAM — Informag&o ao Aeronavegante 1113 4 9 4,1 1 2 8 4,3
Al.!tonza(;ao Prévia para Construgéo Inicial e/ou modificagdo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos ou 1| 4 5 48 1 1]3] 2 7 37
Privados)
Autorizagdo de Centro de Instrucdo 2 1 1 4 2,5 2 1 g 1,7
Outros senicos néo relacionados SIA 1 2 1 4 3,5
Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio Existente) 1 2 8 4
Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) 1 1 5 1 1 4
Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 111 2 3,5
Mudanca de Propriedade privada para publica 1 1
Interdicdo de aerédromo 1 1 2
Desinterdicdo de aerédromo excluido das Publicagbes Aeronauticas 1 1 5
Aprovacédo do Plano Diretor 1 1 4
Alteracéo Cadastral de Aerédromo Publico (homologado). 1 1 5
Certificacdo de Instrutores AVSEC 1 1 3

2.19 Grafico 10: Avaliacdo “nota média” sobre a suficiéncia das Informacdes disponibilizadas
para solicitacdo dos servicos da SIA.

12 trimestre 22 trimestre
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2.20 Grafico 11: Notas recebidas sobre o quesito — Facilidade para solicitacdo dos servicos da
ANAC em Geral.

45,4%

42,2%

24,0%  24.9%

15,2% 15,9%

10,4%
. 6,8% 8.2% 7,0%

2.21 Tabela 10: Quantitativo de contribui¢es por nota sobre a Facilidade para solicitacdo dos
servigos da SPO.

0
1°trimestre Média 1° 2 Média 2°

AT L L . 1° trimestre 2° trimestre tri t ;
Média 1° e 2° trimestre - Facilidade para solicitagcdo dos servicos da SPO Total trim ”?:‘:I'e trim

1 2 4 2 3

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 8 9 121[32[35 105 3.7 7 3 [15) 31 [ 4 97 4

Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacédo de exame tedrico 6 8 | 10| 20| 56 100 4,1 4 4 7 17 32 4,2
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissé&o de Licenca - inclus&o e revalidacéo de habilitagéo 3 516|615 35 3,7 3 6 8 12 28 57 4

Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizac8o de exame prético 1 519110 25 4,1 1 1[10] 13 25 50 4,2
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 2 1)14]| 4 9 20 3,9 2 1 6 6 11 26 3,9
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizagéo de exame tedrico 21267 17 4,1 1 1 3 13 18 4,5
Outros senicos ndo relacionados SPO 6 1 5 7 19 3,3 1 1 3 3 5 13 3,8
Licenca de Mecéanico de Manutenc&o Aeronautica - Etapa 1 - Realizac8o de exame tedrico 1 113|610 21 4,1 2 3 6 11 4,4
Emissé&o e 2° via de CHT 1 112 1 5 2,8 2 1 2 5 4 14 3.6
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 2 - Realizacéo de exame pratico 1 1 3 3 5 8 16 4,3
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviagéo Civil 2 2| 2 6 2,7 2 2 1 1 6 2,2
Credenciamento de examinador 1[5 6 4.8 1 1 4 6 4.3
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emissé&o de habilitacdo 1 4 2 4 11 3,8
Licenca de Mecénico de Manutenc&o Aeronéutica - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 1 1 2 2 2 1 3 4,3
Licenca de Mecanico de Manutencéo Aerondutica - Etapa 2 - Realizagdo de exame prético 1 1 4 1 1 1 3 3,7
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 1 2 1 1 1 3 3,7
Atualizacdo de cadastro no SACI 1 1 2 3 1 1 5

Credenciamento de médicos e clinicas 1 1 1 1 1 3

Validac&o de Licenca Estrangeira 1 1 3

Licenca e habilitagdo de baldo livre e planador 1 1 5

Emissé&o de Declaracdo de Affidavit, LAF e n&o incidente 1 1 3
Total Geral 33 29 59 92 156 369 3,8 19 23 60 96 171 369 4,02

2.22 Grafico 12: Avaliacao “nota média” sobre a Facilidade para solicitacao dos servicos da SPO.

12 trimestre 22 trimestre
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2.23 Tabela 11: Quantitativo de contribuices por nota sobre a Facilidade para solicitacdo dos

servigos da SAS.

Média 1° e 2° trimestre - Facilidade para solicitacdo dos servigos da

SAS

3

O tri édi o
O iEsiE 1°trimestre Média I

Total trim

2° trimestre

2

trim

2° trimestre  Média 2°
Total

Autorizacdo de wos regulares 1 1 3 1 (1 7 3 1 1[2 6 3,7
Autorizacdo de voos néo regulares 1 1 1 (3 6 4 1 1 2
Outros senicos ndo relacionados SAS 1 1 3 1 1 3 33
Prévia aprovacéo de alteragdes contratuais de empresas aéreas ja constituidas | 1 1 2 3 1 1 2 3
Alocacéo de frequéncias internacionais 1 (2 3 5

Constituigdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos -

Etapa 3 - Outorga de Concesséo (transporte aéreo regular) / Outorga de 1 1 5

Autorizac&o (transporte aéreo nao regular e SAE

otal Geral

2.24 Grafico 13: Avaliacao “nota média” sobre a Facilidade para solicitagdo dos servigos da SAS.

12 trimestre

22 trimestre

2.25 Tabela 12: Quantitativo de contribuicGes

servigos da SAR.

Média 1° e 2° trimestre - Facilidade para solicitacdo dos servigos da SAR

Outros sem‘gos nao relacionados SAR

1° trimestre

3
4

1° trimestre Total

Média 1° trim

2° trimestre

20

por nota sobre a Facilidade para solicitacdo dos

trimestre  Média 2° trim

Total

Execucao de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de senicos

Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade

I

NN -

Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV

NI o

N

N oN|w|~

Emisséo de i ) de Aeror

Certificacdo inicial de organizac&o de manutencéo aeronautica

4.5

Credenciamento de Profissional em Projetos

25

Emissé&o de parecer técnico sobre aeronavegabilidade

SN

Andlise de pedido de extens&o de tempo para reparo de itens constantes na Lista de Equipamento Minimo -
MEL

w [v[nn] e

Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade

Emiss&o de Certiddo de Propriedade e Onus Reais

Avaliagdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizac&o de Manutenc&o Aerondutica - COM

Emissao de certificado de matricula

Rk w

[LIENINY

Aprovagéo de grande modificag&o ao projeto de tipo aprovado submetido pelo detentor do certificado de tipo
(CT) de aeronave , motor aeronautico e hélice.

N e[

N [efe]e

o |afafo

Avaliacdo de execugdo de manutencdo, manutencao preventiva, reconstrucao e alteracdes de produto
aeronautico, por pessoas detentoras de s ou licengas por outros paises, quando ndo

existirem pessoas certificadas Eela ANAC

Autorizagao Especial de Voo — AEV para: demonstragdo da aeronave; ensaios em voo de produgéo; entrega ou
exportagdo de aeronave; evacuagéo; translado de aeronave

Analise de revisdo parcial de manual geral de manuteng&o

Constituicdo de empresas que pretendam explorar servigos aéreos publicos -Etapa 2 - Obtenc&o do Certificado
de Empresa de Transporte Aéreo

Andlise de revis&o parcial de manual ou programa referente & aeronavegabilidade continuada, exceto manual
geral de manutencé&o e programa de manutencdo

Validag&o de Certificado Suplementar de Tipo (STC) estrangeiro.

Autorizagéo para Transporte de Carga Externa — Helicoptero

Vistoria técnica de aeronave usada

Inscricdo ou cancelamento de direitos reais

Avaliagdo de aeronave experimental.

Rewalidac&o de certificado de aeronavegabilidade

Auditoria recorrente ou para \erificagéo de cumprimento de exigéncias de organizag&o de manuteng&o
aeronautica no exterior

Andlise de revisdo parcial de programa de manutengdo de aeronaves e motores

Vistoria técnica complementar de aeronave

Emenda ou adendo ao EfO'EIO certificado de um EI‘DdUIO aerondutico.

Autorizac&o para Eventos Aéreos

Emisséo de carta de aprovacéo do Sistema de In: 40 de Producdo Aprovado (SIPA).

12
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2.26 Grafico 14: Avaliacdo “nota média” sobre a Facilidade para solicitacdo dos servicos da

SAR.

12 trimestre 22 trimestre

2.27 Tabela 13: Quantitativo de contribuices por nota sobre a Facilidade para solicitacdo dos
servigos da SIA.

" 1° trimestre  Média 1° » > 2° trimestre  Média 2°
. 1° trimestre 2° trimestre .

Média 1° e 2° trimestre - Facilidade para solicitacdo dos servicos da SIA Total trim Total trim
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 1]12|1]5 9 4,1 2|1 3 4,3
Solicitago da Emisséo de NOTAM — Informagéo ao Aeronavegante 415 9 5 2|1 3 4
Aqtonzagéo Prévia para Construg&o Inicial e/ou modificacdo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos ou 1] a 5 48 1 A 7 43
Privados)
Autorizacdo de Centro de Instrucéo 2 2 4 3 2 1 3 1
QOutros seni¢os ndo relacionados SIA 1 2 1 4 4
Atualizagdo do NPCE (Nivel de Protecéo Contraincéndio Existente) 1 2 3 4
Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) 1 1 3 1 1 5
Alteracéo Cadastral de Aer6dromo Privado (registrado). 1(1 2 4
Mudanca de Propriedade privada para publica 1 1 4
Interdic&o de aer6dromo 1 1 1
Desinterdicéo de aerédromo excluido das Publicacbes Aeronauticas 1 1 5
Aprovacédo do Plano Diretor 1 1 4
Alteracéo Cadastral de Aerédromo Publico (homologado). 1 1 5
Certificac&o de Instrutores AVSEC 1 1 3

2.28 Grafico 15: Avaliacdo “nota média” sobre a Facilidade para solicitagdo dos servigos da SIA.

12 trimestre 22 trimestre
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2.29 Grafico 16: Notas sobre o quesito — Adequacao do tempo para solicitacdo dos servicos da
ANAC em Geral.

47,2%

; I

2.30 Tabela 14: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a Adequacdo do tempo para
execucao dos servigos da SPO.

22,5%

18,6%
16,0% 16,2%

14,2%
10,7%
7,8%
. - - .
2 3 4 5

20

1° trimestre Plliesio( Mk 2° trimestre trimestre Média 22
Média 1° e 2° trimestre - Adequacdo do tempo para execucéo dos servicos da SPO Total trim Total trim
3 2 4

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 14 10| 22[21) 38 105 3,6 1 2 4 7 4,4
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacédo de exame tedrico 5 1[11(18] 65 100 4,4 1 1 1 3 4
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emisséo de Licenca - inclus&o e revalidacdo de habilitacdo 4 513|815 35 3,7 1 1 2 3
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizagéo de exame pratico 3 36|67 25 34 1 1 2 3
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 8 3[13]2 4 20 2,6 2 1 3 2,3
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizac&o de exame tedrico 2 1 3111 17 4,2 1 1 2 4
QOutros senicos néo relacionados SPO 5 1172 4 19 2,9 1 1 2 1,5
Licenca de Mecanico de Manutencéo Aeronautica - Etapa 1 - Realizac8o de exame tedrico 1 1]13[5]11 21 4,1 1 1 4
Emissé&o e 2° via de CHT 3 1 1 5] 2,2
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 2 - Realizacéo de exame pratico 1 1 4
Autorizacéo de Funcionamento de Escola de Aviagéo Civil 3 1111 6 2 1 1 5
Credenciamento de examinador 1 111 3 6 3,5 1 1 5
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emissé&o de habilitacdo 1 1 4
Licenca de Mecéanico de Manutenc&o Aeronautica - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 2 2 1 1 1 2 4,5
Licenca de Mecanico de Manutencéo Aeronautica - Etapa 2 - Realizagéo de exame pratico 1 1 4 1 1 2 2
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 1 1
Atualizacédo de cadastro no SACI 1 1 2 2,5 1 1 3
Credenciamento de médicos e clinicas 1 1 1
Validac&o de Licenca Estrangeira 1 1 3
Licenca e habilitagdo de baldo livre e planador 1 1 4

Emisséo de Declaracdo de Affidavit, LAF e ndo incidente 1 1 2
Total Geral 54 28 59 69 159 369 3,7 1 1 3

2.31 Grafico 17: Avaliacdo “nota média” sobre a Adequacao do tempo para execucao dos servigos

da SPO.

12 trimestre 22 trimestre
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2.32 Tabela 15: Quantitativo de contribuicdes
execucao dos servigcos da SAS.

por nota sobre a Adequacdo do tempo para

o 0
1° trimestre trimlestre peoia 2° trimestre trimzestre MNP
Média 1° e 2° trimestre - Adequacéo do tempo para execugdo dos servigos da SAS Total 1° trim Total trim
3 2 4 5

Autorizacdo de voos regulares 2 2] 2 7 2,7 1 ]1 31 6 3,3
Autorizagéo de woos néo regulares 211 2 6 4 1 1 2
Outros senicos ndo relacionados SAS 1 1 3 2 1 3 4
Prévia aprovacéo de alteragdes contratuais de empresas aéreas ja constituidas 1 2 3 1 1 2 3
Alocacéo de frequéncias internacionais 1| 2 3 5
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de 1 1 2
Concesséo (transporte aéreo regular) / Outorga de Autorizagao (transporte aéreo néo regular e SAE)
Total Geral 23 58 5] 5 20 3 2 2 2 4 2 12 3,2

2.33  Grafico 18: Avaliacdo “nota média” sobre a Adequacdo do tempo para execucao dos servigos

da SAS.

12 trimestre

22 trimestre

2.34 Tabela 16: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a Adequacdo do
execucao dos servicos da SAR.

tempo para

O G EEE 1°trimestre Média 1° P I 2° trimestre  Média 2°
Média 1° e 2° trimestre - Adequacao do tempo para execucéo dos servigcos da SAR Total trim Total trim
5 4

Outros senigos ndo relacionados SAR 3[3]5 14 3.5 112[4 7 4.4
Execucéo de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de senigos 2 2 5 1111 3 4
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 111 3 37 1 1 2 3
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 1 2 2 1 1 2 3
Emissé&o de certificado de Aeronavegabilidade 1 1 2 1 3 2,3
Certificacéo inicial de organizag&o de manutencéo aeronautica 2 2 5 1 1 2 4
Credenciamento de Profissional em Projetos 1 2 2 1 1 2 15
Emiss&o de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 111 2 3.5 1 1 4
Andlise de pedido de extenséo de tempo para reparo de itens constantes na Lista de Equipamento Minimo - 2 1 3 37
MEL !
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 2 3 3,7
Emiss&o de Certiddo de Propriedade e Onus Reais 1 1 1 1 5
Avaliacéo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizacdo de Manutencéo Aeronautica - COM 1 1 5 1 1 5
Emissé&o de certificado de matricula 1 1 3 1 1 4
Aprovacéo de grande modificagdo ao projeto de tipo aprovado submetido pelo detentor do certificado de tipo 1] 1 2 5
(CT) de aeronave , motor aeronutico e hélice.
Avaliagdo de execucdo de manutencdo, manutencdo preventiva, reconstrucdo e alteragdes de produto
aeronautico, por pessoas detentoras de certificados ou licengas expedidas por outros paises, quando nédo 1 1 2 2
existirem pessoas certificadas pela ANAC
Autorizacéo Especial de Voo — AEV para: demonstrag&@o da aeronave; ensaios em voo de producéo; entrega| 5 2 5
ou exportacdo de aeronave; evacuagao; translado de aeronave
Anélise de revisdo parcial de manual geral de manutencéo 1 1 3
Constituicio de empresas que pretendam explorar senicos aéreos publicos -Etapa 2 - Obtencdo do 1 1 2
Certificado de Emp de Transporte Aéreo
Anélise de revisdo parcial de manual ou programa referente a aeronavegabilidade continuada, exceto manual 1 1 4
geral de manutencé&o e programa de manutencéo
Validagéo de Certificado Suplementar de Tipo (STC) estrangeiro. 1 1 4
Autorizagdo para Transporte de Carga Externa — Helicoptero 1 1 5

15
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Vistoria técnica de aeronave usada 1 1 3
Inscri¢do ou cancelamento de direitos reais 1 1 2

Avaliacéo de aeronave experimental. 1 1 1
Revalidacéo de certificado de aeronavegabilidade 1 1 5

Auditoria recorrente ou para \erificagdo de cumprimento de exigéncias de organizacdo de manutencdo

P N 1 1 4
aeronautica no exterior
Andlise de revis&o parcial de programa de manutencéo de aeronaves e motores 1 1 5
Vistoria técnica complementar de aeronave 1 1 4
Emenda ou adendo ao projeto certificado de um produto aerondutico. 1 1 2
Autorizacdo para Eventos Aéreos 1 1 1
Emisséo de carta de aprovacéo do Sistema de Inspecéo de Producéo Aprovado (SIPA). 1 1 5

Total Geral

2.35 Grafico 19: Avaliacdo “nota média” sobre a Adequacao do tempo para execucao dos servicos

da SAR.

12 trimestre 22 trimestre

2.36 Tabela 17: Quantitativo de contribui¢fes por nota sobre a Adequacdo do tempo para
execucao dos servigos da SIA.

1° trimestre 1° trimestre Média 1° T T g Média 2°
Média 1° e 2° trimestre - Adequacao do tempo para execucéo dos servigos da SIA Total trim trim

Cadastramento de Aerédromo Privado (registro)
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Informag&o ao Aeronavegante
Autorizag&o Prévia para Construc&o Inicial e/ou modificacéo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos ou Privados)
Autorizag&o de Centro de Instrucéo
Outros seni¢os ndo relacionados SIA

Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio Existente) 1

NS G o

Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) 1
Alteracéo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 1 1
Mudanca de Propriedade privada para publica 1 1
Interdicéo de aerédromo 1
Desinterdic&o de aerédromo excluido das Publicacdes Aeronauticas 1 1 5
Aprovacéo do Plano Diretor 1 1 4

Alteracéo Cadastral de Aerédromo Publico (homologado). 1 1 5

Certificacéo de Instrutores AVSEC 1 1 4
Total Geral 8 32 8/ 19 40 4 238 15 1N NS 7 20 4

N[k |w|s|s|o|o|o

N
i

2.37 Grafico 20: Avaliacdo “nota média” sobre a Adequacao do tempo para execucao dos servigos

da SIA.

12 trimestre 22 trimestre
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2.38 Grafico 16: Notas sobre o quesito — Qualidade dos servicos da ANAC em Geral.

13,2%
10,7%

9,8%

[ —
2 3

- .
4 5

53,0% 52,6%

22,3%

17,6%

2.39 Tabela 18: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a Qualidade dos servi¢cos da SPO.

Média 1° e 2° trimestre - Qualidade dos servicos da SPO

1° trimestre 2° trimestre trimestre
Total

20

1°trimestre Média 1°

Total trim

Média 2°
trim

1 2 2 3

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 11 6 [10] 22 | 56 105 4 7 1 [16] 19 54 97 4,2
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacédo de exame tedrico 8 1|(8[10]73 100 4,4 1 3 3 25 32 4,6
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissé&o de Licenca - inclus&o e revalidacéo de habilitagéo 4 6 3] 715 35 3,7 6 3 4 15 29 57 4

Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizac8o de exame prético 1 211012 25 4,3 3 2 3 13 29 50 4,3
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 4 21217 5 20 3,4 6 3 4 4 9 26 3,3
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizagéo de exame tedrico 1 1]1(3]11 17 4,3 1 1 4 12 18 4,4
Outros senicos ndo relacionados SPO 7 1124 5 19 2,9 3 1 4 5 13 3,5
Licenca de Mecéanico de Manutenc&o Aeronautica - Etapa 1 - Realizac8o de exame tedrico 1 1]11|3]15 21 4,4 3 8 11 4,7
Emissé&o e 2° via de CHT 2 111 1 5 2,4 4 1 4 5 14 3.4
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 2 - Realizacéo de exame pratico 1 1 5 3 6 7 16 4,3
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviagéo Civil 2 2| 2 6 2,7 4 1 1 6 1,5
Credenciamento de examinador 1 5 6 4.3 3 3 6 4,5
Habilitacdo em equipamento ou operacéo - Etapa 3 - Emissé&o de habilitacdo 2 1 4 4 11 3,9
Licenca de Mecanico de Manutenc&o Aeronéutica - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 1 1 2 15 1 2 3 4,7
Licenca de Mecanico de Manutencéo Aerondutica - Etapa 2 - Realizagdo de exame prético 1 1 5 2 1 3 4,3
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 1 1 1 1 1 3 4

Atualizacdo de cadastro no SACI 1 1 2 2 1 1 5

Credenciamento de médicos e clinicas 1 1 1 1 1 1

Validac&o de Licenca Estrangeira 1 1 1

Licenca e habilitagdo de baldo livre e planador 1 1 5

2.40 Grafico 21: Avaliacdo “nota média” sobre a Qualidade dos servigcos da SPO.

Emissé&o de Declaracdo de Affidavit, LAF e n&o incidente 1 1 2
Total Geral 47 21 33 68 200 369 4 35 14 38 86 196 369 4,1

12 trimestre

22 trimestre
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2.41 Tabela 19: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a Qualidade dos servi¢os da SAS.

ie - 23 -
AT ; . : 1° trimestre trimestre Med@ 2° trimestre trimestre MeQna z
Média 1° e 2° trimestre - Qualidade dos servigos da SAS 1° trim trim
Total Total
3 4

Autorizacéo de woos regulares 3 7 3 1 6 3,7
Autorizacédo de voos ndo regulares 1 112)] 2 6 4 1 1 4
Outros senicos ndo relacionados SAS 1 1 3 1 1(1 3 4
Prévia aprovacédo de alteracdes contratuais de empresas aéreas ja constituidas 1 1 2 3 1 1 2 3
Alocacéo de frequéncias internacionais 1( 2 3 5
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos - Etapa 3 -
Outorga de Concesséo (transporte aéreo regular) / Outorga de Autorizagdo (transporte 1 1 5
aéreo ndo regular e SAE
Total Geral 20012185 6 20 4 2 3 4 12

2.42 Grafico 22: Avaliacdo “nota média” sobre a Qualidade dos servigos da SAS.

12 trimestre 22 trimestre

2.43 Tabela 20: Quantitativo de contribuigdes por nota sobre a Qualidade dos servicos da SAR.

20
q O tri édia 1° _ sdia 20
1° trimestre Pimmesie ( (Hfn 4 2° trimestre trimestre WEETR 2

Média 1° e 2° trimestre - Qualidade dos servigcos da SAR Total trim Total rim

QOutros senicos ndo relacionados SAR

Execucdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de senvicos
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1

|~ e

[N}
o
-
N
[N
N [Nfw |~

Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV.

Emiss&o de certificado de Aeronavegabilidade
Certificacéo inicial de organizac&o de manutencéo aeronautica 2
Credenciamento de Profissional em Projetos 1 1
Emiss&o de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 2
Andlise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens constantes na Lista de Equipamento Minimo -
MEL

N
-
RN w
»lwlo

w NN e
& |n|w|o| e
P
N

Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade
Emiss&o de Certiddo de Propriedade e Onus Reais 1
Avaliagdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizacéo de Manutencéo Aeronutica - COM 1
Emiss&o de certificado de matricula 1
Aprovacdo de grande modificagéo ao projeto de tipo aprovado submetido pelo detentor do certificado de tipo
(CT) de aeronave , _motor aerondutico e hélice.

Avaliagdo de execucdo de manutencdo, manutencdo preventiva, reconstrugdo e alteragdes de produto]
aeronautico, por pessoas detentoras de certificados ou licengas expedidas por outros paises, quando ndo 1 1 2 3

existirem pessoas certificadas pela ANAC

rlelr| w
a|or|n

N [e]e|e
N [re|~
o |o]o|ao

Autorizagdo Especial de Voo — AEV para: demonstragéo da aeronave; ensaios em voo de producéo; entrega ou 2 2 5
exportacdo de aeronave; evacuacdo; translado de aeronave

Andlise de revisdo parcial de manual geral de manutencéo

Constituigao de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos -Etapa 2 - Obtencéo do Certificado
de Empresa de Transporte Aéreo

Andlise de revisdo parcial de manual ou programa referente & aeronavegabilidade continuada, exceto manual
geral de manutencé&o e programa de manutencéo

Validac&o de Certificado Suplementar de Tipo (STC) estrangeiro.
Autorizagao para Transporte de Carga Externa — Helicéptero 1 1 5
Vistoria técnica de aeronave usada 1 1 4
Inscricdo ou cancelamento de direitos reais 1 1 3
Avaliacdo de aeronave experimental. 1 1 1

Rewalidag&o de certificado de aeronavegabilidade 1 1 5
Auditoria recorrente ou para \erificacdo de cumprimento de exigéncias de organizacdo de manuteng&o
aerondutica no exterior

Andlise de reviséo parcial de programa de manutencéo de aeronaves e motores
Vistoria técnica complementar de aeronave 1 1 5
Emenda ou adendo ao projeto certificado de um produto aerondutico. 1 1 2
Autorizacdo para Eventos Aéreos 1 1 1
Emiss&o de carta de aprovacéo do Sistema de Inspecéo de Producé&o Aprovado (SIPA). 1 1 5

Total Geral
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2.44  Grafico 23: Avaliacdo “nota média” sobre a Qualidade dos servicos da SAR.

12 trimestre

22 trimestre

2.45 Tabela 21: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a Qualidade dos servicos da SIA.

Média 1° e 2° trimestre - Qualidade dos servigos da SIA

Cadastramento de Aerédromo Privado (registro)

1° trimestre

10
trimestre
Total

Média 1°
trim

2° trimestre

20
trimestre
Total

Média 2°
trim

Solicitagéo da Emissdo de NOTAM — Informag&o ao Aeronavegante

Autorizagdo Prévia para Construgéo Inicial e/ou modificacéo de caracteristicas de Aerédromos (PUblicos ou Privados)

Autorizacdo de Centro de Instrucéo

RIS EN

Outros senicos néo relacionados SIA

N}
w

Atualizagéo do NPCE (Nivel de Protecéo Contraincéndio Existente)

Aprovacéo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo)

NN [w ||~

&lw|afy

Alterac&o Cadastral de Aerédromo Privado (registrado).

Mudanca de Propriedade privada para publica

Interdic&o de aerédromo

Desinterdic&o de aerédromo excluido das Publicacdes Aeronauticas

Aprovacéo do Plano Diretor

Alteracéo Cadastral de Aerédromo Puiblico (homologado).

1

2.46 Grafico 24: Avaliacdo “nota média” sobre a Qualidade dos servicos da SIA.

~ NERE

~ N

Certificacéo de Instrutores AVSEC
Total Geral SN 2N [NSN B5N 125 40 1 1

w [BISIGIE]

12 trimestre

22 trimestre
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2.47 Grafico 25: Notas sobre o quesito — Nivel Geral de satisfacdo com os servicos da ANAC.
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2.48 Tabela 22: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre o Nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SPO.

2

o
1°trimestre Média 1° 2 Média 2°

1° trimestre 2° trimestre trimestre

Média 1° e 2° trimestre - Nivel geral de satisfacdo com os servigos da SPO Total trim Total trim

3 4 5

Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emiss&o de Licenca - inclus&o e revalidacédo de habilitacéo 2 5 9 A
Habilitac&o em equipamento ou operac&o - Etapa 2 - Realizacéo de exame pratico 1 1 5 4 6 6 16 4,1
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizag&o de exame prético 1 1 1 112 6 3 12 3,9
Habilitag&o em equipamento ou operagéo - Etapa 3 - Emisséo de habilitagéo 2 2 4 3 11 3,7
Emisséo e 2° via de CHT 1 1 2 2 6 3,7
Certificacédo de Proficiéncia Linguistica 1 1 1 1 4 3
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 1 2 3
Licenca de Mecanico de Manutenc&o Aerondutica - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 1 1 2 4,5
Emisséo de Declaracdo de Affidavit, LAF e ndo incidente 1 1 2

Validacéo de Licenca Estrangeira 1 1 1

Licenca e habilitagdo de baldo livre e planador 1 1 5
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizac8o de exame tedrico 1 1 5
Atualizacdo de cadastro no SACI 1 1 5
Licenca de Mecéanico de Manutencéo Aeronautica - Etapa 2 - Realizag@o de exame pratico 1 1 4

2.49 Grafico 26: Avaliacdo “nota média” sobre 0 Nivel geral de satisfagdo com os servigos
prestados pela SPO

12 trimestre 22 trimestre
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2.50 Tabela 23: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre o Nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SAS.

1° AT 22 -
1° trimestre trimestre || Mcdla 20 trimestre rimesre | M€dia 22
Média 1° e 2° trimestre - Nivel geral de satisfacdo com os servicos da SAS 10 trim P

Total Total

Autorizacdo de woos regulares
Prévia aprovacédo de alteracdes contratuais de empresas aéreas ja constituidas

Total Geral

251 Grafico 27: Avaliacido “nota média” sobre 0 Nivel geral de satisfacdo com 0s servicos
prestados pela SAS

12 trimestre 22 trimestre

2.52 Tabela 24: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre o Nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SAR.

20

O tri adi o P 0
e 1° trimestre  Média 1 2 trimestre e Média 2

Média 1° e 2° trimestre - Nivel geral de satisfagcdo com os servigos da SAR Total trim v trim
1 2 3 4 5
Avaliacéo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizacdo de Manutencéo Aeronautica - COM 1 1 5
Execucé&o de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de seni¢os 1 1 5

Avaliacdo de execugdo de manutengdo, manutengdo preventiva, reconstrucéo e alteracdes de produto
aeronautico, por pessoas detentoras de certificados ou licencas expedidas por outros paises, quando ndo 1 1 4

existirem pessoas certificadas pela ANAC
Total Geral 1 2 3 4,7

2.53 Grafico 28: Avaliacio “nota média” sobre 0 Nivel geral de satisfacdo com os servigos
prestados pela SAR

12 trimestre 22 trimestre

2.54 Tabela 25: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre o Nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SIA.

Né&o houve contribuicdes a SIA neste quesito.
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2.55 Grafico 29: Avaliacido “nota média” sobre 0 Nivel geral de satisfacdo com 0s servicos
prestados pela SIA.

N&o houve contribuicdes a SIA neste quesito.

2.56 Grafico 30: Distribuicdo das sugestdes apresentadas por usuarios dos servicos da ANAC por
Superintendéncia.

Sugestoes por Superintendéncia
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2.57 Tabela 26 — Distribuicé@o por servico das sugestdes apresentadas por usuarios dos servi¢os
da ANAC.

Servigcos que receberam sugestdoes 1° trimestre 2° trimestre Total Geral

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 48 42 90
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissédo de Licenga - inclusao e revalidacao de

- ~ 24 27 51
habilitacéo
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico 42 9 51
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico 18 24 42
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 11 17 28
Outros senicos nao relacionados SPO 13 8 21
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico 7 11 18
Outros senvicos nao relacionados SAR 10 4 14
Licenca de Mecanico de Manutencédo Aeronautica - Etapa 1 - Realizagéo de 8 3 11
exame tedrico
Emissdo e 2° via de CHT 4 6 10
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviacao Civil 4 5 9
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 6 2 8
Outros senvicos néao relacionados SAF 5 3 8
Credenciamento de examinador 4 4 8
Autorizacdo de voos regulares 3 3 6
Autorizacdo de Centro de Instrucao 3 3 6
Autorizacéo Prévia para Construgao Inicial e/ou modificacédo de 3 > 5
caracteristicas de Aerédromos (Publicos ou Privados)
Autorizacdo de voos nao regulares 4 1 5
Habilitagcdo em equipamento ou operacéo - Etapa 2 - Realizacdo de exame 5 5
pratico
Restituicdo de Taxa de Fiscalizacdo da Aviacao Civil (TFAC) 2 4
Licenca de Mecanico de Manutencdo Aeronautica - Etapa 3 - Emisséao de > > a
Licenca
Licenca de Mecanico de Manutencédo Aeronautica - Etapa 2 - Realizacdo de 1 3 a
exame pratico
Habilitacdo em equipamento ou operacado - Etapa 3 - Emiss&o de habilitagcao 4 4
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Informacdo ao Aeronavegante 3 1 4
Emisséo de certificado de Aeronavegabilidade 1 2 3
Outros senicos nao relacionados SAS 1 2 3
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 2 3
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 2 3
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emissao dos > 1 3
certificados - CA e CM ou CME e CAV
Pagamento de Taxa de Fiscalizacdo da Aviacado Civil - TFAC 2 1 3
Atualizacéo de cadastro no SACI 2 2
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 2 2
Senico de Protocolo 2 2
Execucgédo de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de 1 >
senicos
Nada consta de multas 1 2
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Outros seni¢cos nao relacionados SIA 2 2
Certificacdo inicial de organizagdo de manutencdo aeronautica 2 2
Credenciamento de Profissional em Projetos 2 2
Autorizacao Especial de Voo — AEV para: demonstracéo da aeronave;
ensaios em woo de produgao; entrega ou exportacdo de aeronave; 2 2
evacuacao; translado de aeronave
Credenciamento de médicos e clinicas 1 1 2
Avaliacdo de execucdo de manutengdo, manutencao preventiva,
reconstrucdo e alteracGes de produto aerondutico, por pessoas detentoras
de certificados ou licengas expedidas por outros paises, quando nao
existirem pessoas certificadas pela ANAC

Emiss&o de Certiddo de Propriedade e Onus Reais

Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade

Designacao (para senico de transporte aéreo regular internacional)
Validacao de Licenca Estrangeira

Emissédo de certificado de matricula 1
Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) 1
Emissédo de Declaracdo de Affidavit, LAF e ndo incidente
Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 1
Aprovagdo de grande modificagdo ao projeto de tipo aprovado submetido
pelo detentor do certificado de tipo (CT) de aeronave , motor aeronautico e 1 1
hélice.
Alteracdo Cadastral de Aerédromo Publico (homologado). 1 1
Avaliacéo de aeronave experimental. 1 1
Prévia aprovacgdo de alteragdes contratuais de empresas aéreas ja
constituidas

Avaliagdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizacao de
Manutencdo Aeronautica - COM

Analise de revisdo parcial de manual geral de manutencédo 1
Analise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens constantes na
Lista de Equipamento Minimo - MEL

Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio Existente)
Inscricdo ou cancelamento de direitos reais

Interdicdo de aerédromo

Vistoria técnica de aeronave usada 1
Emisséo de carta de aprovagao do Sistema de Inspegéo de Produgéo
Aprovado (SIPA).

Vistoria técnica complementar de aeronave 1
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3 Considerac0es Finalis

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 propdsitos.

Foi sugerido aos Superintendentes a distribui¢do do relatério as Geréncias que tiveram seus
servigos avaliados, solicitando, quando aplicavel, que os gerentes apresentem cronograma de aces no
sentido de aprimoramento dos servigos com problemas apontados por avaliagdo insuficiente, 0 que
podera eventualmente, subsidiar a Ouvidoria quando da divulgacdo 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 pro atividade das areas no acolhimento das percepg¢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
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demonstra uma representatividade importante sobre os resultados. A melhoria desse indicativo dar-se-
& sem duvida com a remessa das listas de regulados que usufruiram os servigos, durante o trimestre. A
auséncia das listas para alguns servicos implica que o livre acesso a pesquisa, no site da ANAC, pode
conduzir & 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 ha 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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