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1 Apresentacdo

A pesquisa a que se refere este relatorio se propde a mensurar o grau de satisfagdo dos usuarios
dos servicos da ANAC e auxiliando aos gestores das areas finalisticas identificar oportunidades de
aprimoramento de processos de trabalho / negécio sob sua administracéo.

No inicio de 2017, a equipe da Ouvidoria se reuniu com superintendentes, gerentes e assessores
da diretoria, visando aprimorar o processo piloto de pesquisa de satisfacdo iniciado em 2016. A
Ouvidoria compilou as contribuigdes recebidas e as implementou no processo da pesquisa. Na
ocasido, ficou estabelecido o compromisso de a Ouvidoria emitir relatdrios trimestrais da Pesquisa de
Satisfacdo sobre os servigos efetivamente prestados aos regulados.

Este relatorio de pesquisa compara os trés trimestres de 2017. De sua parte inicial, consta o
quantitativo de contribuicdes recebidas por servico prestado neste periodo. Em seguida, sdo
apresentadas, por meio de graficos e tabelas, as avaliacbes dos servicos relativas aos seguintes
quesitos: facilidade para localizacdo do servigco no site da ANAC, suficiéncia das informacoes
disponibilizadas para solicitacdo, facilidade para solicitacdo dos servicos, adequacdo do tempo para
execucdo do servico, qualidade dos servicos prestados e, por fim, nivel geral de satisfacdo com os
servicos. Foi informado, ainda, o quantitativo da distribuicdo, por servico, das sugestdes e
contribuicdes dos regulados a melhoria dos processos. Por sua extensdo e volume, as sugestdes
especificas foram direcionadas exclusivamente aos respectivos gestores responsaveis diretos pelos
Servigos.

A missdo da Ouvidoria, enquanto agente proativo, € transferir as areas finalisticas as demandas
e as eventuais solucdes apresentadas pelos regulados. Para cumprir esse papel, faz-se necesséario
exercitar a liberdade de transferir o sentimento do regulado, mesmo quando acredita-se ser pontual e
néo significativo estatisticamente. Cabe aos gestores, competentes para tanto, avaliar a pertinéncia de
tais contribuicBes, agindo sobre as mesmas, nos seus respectivos niveis hierarquicos, quando
julgarem adequado.

Ressalta-se que o link da pesquisa é referenciado ou encaminhado pelos mesmos instrumentos
utilizados para envio do resultado final dos servicos entregues pelas areas finalisticas. A razdo desse
acordo se da pelo proposito de maior adesdo com o envio imediato de convite a participacdo e
também para que os regulados entendam que as areas finalisticas estdo interessadas em saber a
opinido de seus “clientes”. Ainda para tirar qualquer viés de possivel receio de retaliagdo em uma
avaliacdo verdadeira, a Ouvidoria informa no formulario de pesquisa que os dados sdo acessados e
apurados por ela.

A Ouvidoria cientificou as Superintendéncias, por meio do memorando circular n® 7/0UV de
26/09/2017, sobre a disponibilizagdo de mensagem padrdo no SEI quando do envio de e-mails aos
regulados e também sobre a necessidade de envio do link da pesquisa com mensagem padrdo de
participacao toda vez que um processo for concluido. A Ouvidoria continuara solicitando as relagcdes
de e-mails dos regulados, ao término de cada trimestre, no intuito de reforgar as contribuigdes.

Cabe ressaltar que, com a alteracdo de formulario em julho e tentativa de uniformizacéo das
questdes para efeito de geragao deste relatorio, os quesitos “Facilidade para localizagdo do servigo no
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site da ANAC” e “Nivel geral de satisfagdo com o servigo prestado” ficaram sem correspondéncia e
tiveram poucas contribuicdes no primeiro trimestre. Para esses dois pontos, a Ouvidoria resolveu
apresentar exclusivamente as informagdes do segundo e terceiro trimestres.

De maneira geral, evolucédo positiva nos resultados. A Ouvidoria entende que a participacéo de
algumas &reas no envio da lista de regulados para participagdo na Pesquisa possa ter captado a
contribuicdo de regulados. Estes elogiam, propem melhorias e também clamam por uma melhoria
dos servicos prestados pela ANAC.

A Ouvidoria agradece o suporte das areas finalisticas no aprimoramento deste processo que
visa propiciar canal adicional de interacdo regulado / regulador que tem por carateristica fugir da
natural tendéncia negativa dos relatdrios tradicionais de Ouvidoria baseados exclusivamente em
regulados insatisfeitos com nosso atendimento.
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Analise do desempenho quantitativo das areas técnicas e da ANAC em

geral

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

1° trimestre 2° trimestre 3° trimestre Total Geral Percentual

Servigos da ANAC avaliados

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 29 129 26 184 12,6%
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissdo de Licenga 7 101 63 171 11,7%
Outros senigos ndo relacionados SPO 6 61 66 133 9,1%
Licenca de Comissario de Voo - Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico 24 54 39 117 8,0%
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame préatico 5 71 40 116 7,9%
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 7 40 26 73 5,0%
Outros senicos nao relacionados SAR 4 35 19 58 4,0%
Habilitagdo em equipamento ou operag&o - Etapa 3 - Emissé&o de habilitacéo 1 24 28 53 3,6%
Habilitagdo em equipamento ou operagéo - Etapa 2 - Realizagdo de exame préatico 1 34 18 53 3,6%
Emissdo e 2° via de CHT 2 27 20 49 3,3%
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico 5 26 14 45 3,1%
L|(:’e.n(;a de Mecéanico de Manutencdo Aerondutica - Etapa 1 - Realizagdo de exame 10 15 3 8 1,9%
tedrico
Outros senicos 11 16 27 1,8%
Pagamento de Taxa de Fiscalizacdo da Aviacdo Civil - TFAC 4 11 9 24 1,6%
Credenciamento de examinador 2 8 11 21 1,4%
Autorizac&o de voos regulares 3 9 6 18 1,2%
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM — Informacg&o ao Aeronavegante 1 9 5 15 1,0%
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 4 7 3 14 1,0%
Atualizac&o de cadastro no SACI 1 4 9 14 1,0%
Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 3 5 5 13 0,9%
Autorizacdo de Funcionamento de Escola de Aviacdo Civil 9 3 12 0,8%
Autorizagao Prévia para Construcéo Inicial e/ou modificagdo de caracteristicas de

. - - 8 4 12 0,8%
Aerédromos (Publicos ou Privados)
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 7 4 12 0,8%
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emisséo dos certificados - 4 7 11 0.8%
CA e CM ou CME e CAV '
Restituicdo de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagdo Civil (TFAC) 4 5 9 0,6%
Autorizagdo de Centro de Instrugédo 1 5 2 8 0,5%
Revalidacdo de certificado de aeronavegabilidade 7 7 0,5%
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 2 4 7 0,5%
Outros senicos ndo relacionados SAF 3 4 7 0,5%
Prévia aprovacéo de alteracBes contratuais de empresas aéreas ja constituidas 1 5 6 0,4%
Outros senicos ndo relacionados SIA 2 4 6 0,4%
Licenga de Mecanico de Manuteng&o Aeronautica - Etapa 3 - Emissé&o de Licenga 5 5 0,3%
Autorizacdo de voos ndo regulares 3 2 5 0,3%
Emissao de Declaracdo de Affidavit, LAF e ndo incidente 2 1 2 5 0,3%
th?e.nga de Mecéanico de Manutengdo Aerondutica - Etapa 2 - Realizagéo de exame 4 1 5 0.3%
pratico
Execugéo de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de senigos 5 5 0,3%
Matricula nova_com emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 1 3 4 0,3%
Avaliacdo de aeronave experimental 2 2 4 0,3%
Avaliacdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizag&do de Manutengé&o 2 2 2 0.3%
Aeronautica - COM '
Andlise de revisdo de manuais de organizacéo de manutencéo aerondutica 1 3 4 0,3%
Licenca e habilitacdo de bal&o liwe e planador 2 2 4 0,3%
Credenciamento de Profissional em Projetos 1 2 1 4 0,3%
Nada consta de multas 3 1 4 0,3%
Aprovagéo de grande modificagdo mediante certificado suplementar de tipo (CST) ou 1 3 2 0.3%
registro de grandes reparos e grandes alteracdes de: aeronave, motor e hélice '
Certificacdo inicial de organizacéo de manutencéo aerondutica 2 2 4 0,3%
Alocacéo de frequéncias internacionais 2 1 1 4 0,3%
Emissao de Certidao de Propriedade e Onus Reais 1 2 3 0,2%
Atualizagéo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio Existente) 1 1 1 3 0,2%
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 1 2 3 0,2%
Auditoria recorrente ou para verificagdo de cumprimento de exigéncias de 1 2 3 0.2%
organizacédo de manuteng&o aerondutica no exterior '
Outros senicos nao relacionados SAS 3 3 0,2%
Anadlise de pedido de extensé&o de tempo para reparo de itens constantes na Lista 2 1 3 0.2%
de Equipamento Minimo - MEL '
Credenciamento de médicos e clinicas 1 2 3 0,2%

Senicos com menos de 2 adesfes a pesquisa 6 22 29 57 3,9%
Total Geral 135 797 534 1466 100%
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Grafico 1: Notas recebidas sobre o quesito — facilidade para localizacdo dos servigos da
ANAC em seu site.

Facilidade para localizagdo dos servigcos no site
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2.3 Gréfico 2: Avaliagcdo “nota média” sobre a facilidade para localizagio dos servigos no site
da ANAC

Média - Facilidade para localizagao dos servicos da ANAC no site

22 trimestre 32 trimestre

2.4  Tabela 2: Quantitativo de contribuicGes por nota sobre a facilidade para localizacdo dos
servigos da SPO no site da ANAC
AR NI 3° trimestre

Média dos Servigcos SPO - Facilidade para localizagdo dos servi¢os da SPO 2° trimestre  Média 2° 3° trimestre Média 2 trim

no site da ANAC 3 45 Total trim 2 3 Total

Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissé&o de Licenca 71 10 4 (1418 53 35 2 |8|16|18| 14 58 3,6
Outros senigos néo relacionados SPO 11 1 6 |21 11 3,1 2 |5|120|17 |15 59 3,6
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico 1| 3 9 |9]|6 28 3,6 2 16|56 |11 30 3,6
Habilitacdo em equipamento ou operagéo - Etapa 3 - Emisséo de habilitagéo 1| 2 4 (11| 6 24 3,8 113|8]|6]|10 28 3,8
Habilitagdo em equipamento ou operagéo - Etapa 2 - Realizac&o de exame pratico 8 (17|19 34 4 1(3|4(|4]5 17 3,5
Certificagdo de Proficiéncia Linguistica 3| 2 3|5 13 2,8 4 |3(2(4]09 22 3,5
Emisséo e 2° via de CHT 2 6 |5|3 16 3,6 3 12|16|3]|4 18 3,2
Licenga de Piloto - Etapa 1 - Realizac&o de exame tedrico 1 2 3 4,3 211|121|6 11 4,1
Atualizagdo de cadastro no SACI 1 1|2 4 3,8 4 |1 3|1 9 2,6
Licenca de Comissério de Voo - Etapa 1 - Realizagdo de exame teérico 1{1|2]|8 12 4,4
Credenciamento de examinador 1 1 3 1 112|686 10 4,2
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 2 2 5 3,6 4 4 5
Senicos com menos de quatro adesdes a pesquisa 2| 4 2 [4]2 14 2 411 )1 8

Total Geral 16 25 46 68 51 206 3,5 22 34 68 68 94 286 3,6
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Gréfico 3: Avaliacio “nota média” sobre a facilidade para localizacio dos servicos da SPO
no site da ANAC

Média - Facilidade para localizacao dos servigos da SPO no site

22 trimestre 32 trimestre

2.6  Tabela 3: Quantitativo de contribuicGes por nota sobre a facilidade para localizacdo dos
servigos da SAS no site da ANAC

2° trimestre 3° trimestre

Média dos Servigos SAS - Facilidade para 2° trimestre  Média 2° 3° trimestre  Média 3°

localizagao dos servigos SAS Total trim Total trim

Autorizacdo de voos regulares 3 2 5 3.8 1 2 3 4
Prévia aprovacdo de alteracdes contratuais de
empresas aéreas ja constituidas

Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senvicos aéreos publicos - Etapa 1 - Prévia
aprovacdo dos  Atos  Constitutivos  elou
modificaces

Alocacdo de frequéncias internacionais 1 1 5

Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senvicos aéreos plblicos - Etapa 3 - Outorga de
Concessdo (transporte aéreo regular) / Outorga de
Autorizacdo (transp aéreo ndo regular e SAE)

Total Geral

2.7 Gréfico 4: Avaliacio “nota média” sobre a facilidade para localizacio dos servicos da SAS
no site da ANAC

Média - Facilidade para localizagao dos servigos da SAS no site
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Tabela 4: Quantitativo de contribui¢bes por nota sobre a facilidade para localizagdo dos
servu;os da SAR no site da ANAC

20 trimestre 20 trimestre Média 2° 3° trimestre 3° trimestre Média 3°

Média dos Servigos SAR - Facilidade para localizagéo dos servigcos SAR ; :
Total trim 1 5 Total trim

Outros senigos nao relacionados SAR 2 11111 3 8 3,3 3133 2|4 15 3

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

Revalidagéo de certificado de aeronavegabilidade 4 3 7 4.4
Matricula nova com emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV

112|212 7 3,7

1 1 1 1 2 3 2,3
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 2|1 1 4 3
Aprovagédo de grande modificagdo mediante certificado suplementar de tipo (CST) 3 3 2
ou registro de grandes reparos e grandes alteracdes de: aeronave, motor e hélice
Andlise de revisdo de manuais de organizag&o de manutengéo aeronautica 101 1 3 33
Senigos com menos de 3 adeses a pesquisa 2111115 9 6 3118 28
Total Geral 3 3 2 2 8 18 8i5) 100 7 12 22 19 70 3,5

2.9 Gréfico 5: Avaliagdo “nota média” sobre a facilidade para localizacdo dos servigos da SAR
no site da ANAC

Média - Facilidade para localizagao dos servigos da SAR no site
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2.10 Tabela 5: Quantitativo de contribuicGes por nota sobre a facilidade para localizacdo dos
servigos da SIA no site da ANAC

2° trimestre 3° trimestre
Média dos Servigos SIA - Facilidade 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°

para localizagdio dos servigos SIA 2 3 Total trim Total trim

Solicitagdo da Emissdo de NOTAM —

= 2 2 5 2 2 5
Informag o ao Aeronavegante
Outros senigos ndo relacionados SIA 1 1 2 1 1 2
Cad_astramento de Aerddromo Privado 1 5 3 37
(registro)
Autorizacdo de Centro de Instrug So 1 1 3 1 1 4
Aprovacdo do PSA  (Programa de 1 1 2
Seguranga Aeroportuarnia)
Andlise do PZR (Plano de Zoneamento 1 1
de Ruido)

Total Geral
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2.11 Grafico 6: Avaliacido “nota média” sobre a facilidade para localizacio dos servicos da SIA
no site da ANAC

Média - Facilidade para localizacao dos servigos da SIA no site
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2.12 Tabela 6: Quantitativo de contribuicGes por nota sobre a facilidade para localizacdo dos
servigos da SAF no site da ANAC

Média dos Servigos SAF - Facilidade para 2° trimestre 2° trimestre  Média 2° 3° trimestre 3° trimestre  Média 3°
localizagdo dos servigos SAF 2 3 4 Total trim Total trim
Pagamento de Taxa de Fiscalizacdo da
Aviacdo Civil - TFAC ! 2 ! 4 28
Restituicdo de Taxa de Fiscalizacdo da 1 2 3 37
Aviacdo Civil (TFAC) ’
Parcelamento de multas em divida ativa 2 2 5
Nada consta de multas 1 1 2 1 1 2
QOutros servicos ndo relacionados SAF 1 1 1
Total Geral 1 1 2 3 1 2 1 4 1 32

2.13 Grafico 7: Avaliacido “nota média” sobre a facilidade para localizagio dos servicos da SAF
no site da ANAC

Meédia - Facilidade para localizagao dos servigos da SAF no site
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22 trimestre 32 trimestre
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2.14 Grafico 8: Notas recebidas sobre o quesito — suficiéncia das informacdes disponibilizadas
para solicitagdo dos servicos da ANAC em geral.

Suficiéncia das informac6es disponibilizadas para solicitacdo do servigo
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2.15 Grafico 9: Avaliagio “nota média” sobre a sobre a suficiéncia das informacdes
disponibilizadas para solicitacdo dos servicos da ANAC.

Média -Suficiéncia das informagdes disponibilizadas para solicitacao
dos servigos da ANAC
3.4 3,6 3,6
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre
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2.16 Tabela 7: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre a suficiéncia das informagdes
disponibilizadas para solicitagdo dos servigos da SPO.

Média dos Servigos SPO - Suficiéncia das 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
Informacdes disponibilizadas para solicitagdo ] trim R trim 2 3 4 5 trim

1 2 5 1

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 2157 [11] 4 3,3 116 |17 37|57 4 3 |5|3]4]11 3,6
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissao de Licenca 1(1 213 3,7 14 (13| 21| 27 | 26 3,4 2 | 8|15|24] 14 3,6
th?e.nga de Piloto - Etapa 2 - Realizagdo de exame 2 11101 2.8 2 l3l17] 2819 3.8 2 |slalisl 10 3.6
pratico
Licenca de (Eqmlssano de Voo - Etapa 1 - Realizacédo ol1] al3lia 41 616l 71124 3.8 11116l 921 43
de exame tedrico
Outros senicos ndo relacionados SPO 2 1121 3 6117 6]9 3,4 5 1915|1418 3,5
Certificagdo de Proficiéncia Linguistica 1 2(1]3 3,7 811181013 3,5 5 2112 7 3,6
Hal:?llltajgao em §QU|p~amento ou operagao - Etapa 3 - 1 1 >lalelsls 34 wl3lel 9 35
Emisséo de habilitacdo
Habl!ltagzilo em equamgr?to ou operagao - Etapa 2 - 1 3 2l2lali12]1a 4 > |2lals]| a 3.4
Realizacdo de exame préatico
Emisséo e 2° via de CHT 1 1 3 216|411 ] 3 33 3 (1|85 3 3,2
Llrje.nga de Piloto - Etapa 1 - Realizagdo de exame 1|1 o1 3.2 2l 217115 43 11112] 6] a 3.8
tedrico
Licenca de M'ecarllco de Manute,nf;ao Aeronautica - 1111216 43 11113218 4 1111 4
Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico
Credenciamento de examinador 1(1 4,5 1 11313 3,9 1 11217 4,3
Atualizacao de cadastro no SACI 1 1 1 112 3,8 4 |1 3 (1 2,6
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 4 11211112 3,1 4 5
éititilonzagao de Funcionamento de Escola de Aviagdo alalal 1 2 1 1|1 2.7
Licenca de Mecanico de Manutengdo Aerondutica - a1 42
Etapa 3 - Emissé&o de Licenca '
Senicos com menos de duas adesfes a pesquisa 2 1 1 31213 2 13|11]11]1

Total Geral 16 9 18 26 35 35 64 49 103 169 205 3,7 32 49 66 109 115 3,6

2.17 Grafico 10: Avaliacdo “nota média” sobre a suficiéncia das informaces disponibilizadas
para solicitagdo dos servicos da SPO.

Média -Suficiéncia das informagodes disponibilizadas para solicitagao
dos servigos da SPO

3,5 3,7 3,6

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre
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2.18 Tabela 8: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre a suficiéncia das informagdes
disponibilizadas para solicitagéo dos servigos da SAS.

Média dos Servicos SAS - Suficiéncia das 1° trimestre 2° trimestre 3° trimestre

" . e L Média 1° Média 2° Média 3°
Informacdes dlspomb_lllzadas para solicitacdo dos a2 2 b s trim 2 3 a4 s trim 2= a trim
servigos da SAS

Autorizacdo de voos regulares 2 1 2,7 2131113 4 211112 35
Prévia aprovacdo de alteragcdes contratuais de empresas

. ) - 1 3 2 3 3,4
aéreas ja constituidas
Autorizagdo de voos ndo regulares 1 2 4,3 1 1 2,5
Alocacéo de frequéncias internacionais 1 1 4,5 1 B 1 B
Outros senigos ndo relacionados SAS 1 2 4
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senigos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de 1 5 1 3
Concessdo (transporte aéreo regular) / Outorga de
Autorizac8o (transp aéreo ndo regular e SAE)
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 1 — Prévia aprovagéo 1(1 4,5
dos Atos Constitutivos e/ou modificacdes

Total Geral 2.1 .2 [2 3,6 2 3 4 1 11 3,8 1 2 2 3 4 3,6

2.19 Grafico 11: Avalia¢ido “nota média” sobre a suficiéncia das informacdes disponibilizadas
para solicitacdo dos servicos da SAS.

Meédia -Suficéncia das informagoes disponibilizadas para solicitacao
dos servigos da SAS

3,6 3,8 3,6

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre
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2.20 Tabela 9: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre a suficiéncia das informagdes
disponibilizadas para solicitagdo dos servicos da SAR.

Média dos Servigos SAR - Suficiéncia das Informacdes 12 trimestre Média 1° 2 trimestre Média 2° 3% trimesire
disponibilizadas para solicitacdo dos servigos da SAR 28 SN MY N5 trim 1823 83! trim
Outros senicos ndo relacionados SAR 1]12f1 3 11514 ] 10 4,2 3]11]4([3]5 3,4
Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 1 111 2,7 1 111 2 3,6 11212 4,2
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com 33 39
emiss&o dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 1)1 2 ’ 2 213 ’
Revalidacdo de certificado de aeronavegabilidade 113]3 4,3
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 5 1 1 4 1 201 3,5
Execucdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada 44
na carta de senicos 3| 2 ’
Aprovacdo de grande modificacdo mediante certificado
suplementar de tipo (CST) ou registro de grandes reparos e 5 3,7
grandes alterac8es de: aeronave, motor e hélice 1 112
Matricula nova com emisséo dos certificados - CA e CM ou 1 37
CME e CAV 1 1 2 ’
Avaliag&@o de aeronave experimental 2 1 2 1
Avaliacdo de emenda ou transferéncia do Certificado de 5 45
Organizacéo de Manutenc&o Aerondutica - COM 2 1]11 ’
Andlise de revisdo de manuais de organizagdo de manutengéo 5 43
aeronautica 1 211 ’
Certificacdo inicial de organizag&o de manutencdo aerondutica 1 1 4,5 1 1 8
Credenciamento de Profissional em Projetos 1 4 111 885 1 4
Auditoria recorrente ou para \‘erificagdo de cumprimento de
exigéncias de organizagdo de manutencdo aeronautica no 4 5
exterior 1 2
Anélise de pedido de extensé&o de tempo para reparo de itens 25 5
constantes na Lista de Equipamento Minimo - MEL 1] 1 ’ 1
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 1 4 1 1 &
Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais 1 5 2 1
Av de exec de manut, manut preventiva, rec e alt de produto era,
por pessoas det de certificados ou licencas expedidas por 2
outros paises, quando néo for possivel pela ANAC 2
Autorizagéo Especial de Voo — AEV para: demonstragéo da
aeronave; ensaios em wo de produg&o; entrega ou exportagao 4 5
de aeronave; evacuacéo; translado de aeronave 1 1
Emisséo de segunda via de certificados de matricula e/ou de 1
aeronavegabilidade 2
Aprovacéo de projeto e producdo de embalagem para o 5
transporte de produto perigoso. 2
Inscrigéo ou cancelamento de direitos de uso com emissé&o dos 2
certificados 2
Emisséo de 22 (segunda) via de Certificado de Organizagéo de 4
Manutengéo - COM 2
Senicos com menos de duas adesdes a pesquisa 1 3 311 5 3131
Total Geral 1 1 3 4 1 &8 8 5 12 14 28 3,7 12 6 10 24 26 3,6

2.21 Grafico 12: Avaliacdo “nota média” sobre a suficiéncia das informacdes disponibilizadas
para solicitacdo dos servicos da SAR.

Média -Suficéncia das informacoes disponibilizadas para solicitacao
dos Servigos da SAR

3,7
3,3 3,6

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre
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2.22 Tabela 10: Quantitativo de contribuicbes por nota sobre a suficiéncia das informagoes
disponibilizadas para solicitacdo dos servicos da SIA.

o : e oTr o+ o
- Med|~a do§ Ser\{lgo's SIA - Suf|C|en.C|‘a da}s 1° trimestre Média 10 2° trimestre Média 20 3° trimestre Média 30
nformacdes dlspombl_llzadas para solicitacdo dos 123 4 5 trim 1020345 trim o sl trim

servigos da SIA

Solicitagdo da Emissdo de NOTAM - Informacdo ao 1 4 1117 47 11113 44

Aeronavegante

Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 1 1(11[1 3,3 1(2] 4 4,4 1 2 3,7

Autorizagdo Prévia para Construcdo Inicial e/ou

modificagdo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos 1 1(3] 3 3,9 113 4,8

ou Privados)

Autorizacdo de Centro de Instrucao 1 1 2 2 1 2,6 1] 1 4

Outros senigos ndo relacionados SIA 1 1 2,5 1 112 3,8

Atgallza(;ao do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio 1 2 1 5 1 5

Existente)

Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 1] 1 3,5

Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranga do 1 4 1 5

Operador Aéreo)

Interdicéo de aerédromo 1

Aprovacdo do PSA (Programa de Seguranca, 1

Aeroportudria)

Andlise do PZR (Plano de Zoneamento de Ruido) 1

Certificacdo de Instrutores AVSEC 1

Desinterdicdo de aer6dromo excluido das Publicacdes 1

Aeronduticas

Aprovacéo do Plano Diretor 1

Total Geral

2.23  Grafico 13: Avaliacdo “nota média” sobre a suficiéncia das informaces disponibilizadas
para solicitagdo dos servicos da SIA.

Meédia -Suficéncia das informagoes disponibilizadas para solicitacao
dos Servicos da SIA

4 4
2,8
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre

2.24 Tabela 11: Quantitativo de contribuicbes por nota sobre a suficiéncia das informacdes
disponibilizadas para solicitagdo dos servigos da SAF.

Média dos Servicos SAF - Suficiéncia das 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre

Informacdes disponibilizadas para solicitacao 1 2 3 4 5 trim 2 3 4 trim 2 3 4

Pagamento de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagé@o Civil - 2 11 2.8 1lal1l211 3 2 111 2] 3 33
TFAC
Restituicdo de Taxa de Fiscalizagédo da Aviagéo Civil

3|1 1,3 3 2 2,6
(TFAC)
Outros senigos nado relacionados SAF 3 5 1 1 2 &3
Nada consta de multas 111 1 2,7 1 2
Designacdo (para senigo de transporte aéreo regular 1 4 1 1
internacional)
Parcelamento de multas em divida ativa 2 5)
Senico de Protocolo 1 3
Parcelamento de multas em divida corrente. 1 3

Total Geral

13
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2.25 Grafico 14: Avaliacdo “nota média” sobre a suficiéncia das informacGes disponibilizadas
para solicitagdo dos servicos da SAF.

Média -Suficéncia das informagoes disponibilizadas para solicitagao
dos servicos da SAF

2,8 2,9 3,1
12 trimestre 29 trimestre 39 trimestre

2.26  Grafico 15: Notas recebidas sobre o quesito — facilidade para solicitacdo dos servi¢os da
ANAC em Geral.

Facilidade para solicitagdo dos servigos

42,4%

36,3% 38%
24,4% 24,6% 24%
17,3% 17,2%
13,3% 113% 16.3%
. = .’ - e s . . .
1 3 4 5

2

W 12 trimestre w22 trimestre w32 trimestre

2.27 Grafico 16: Avaliacido “nota média” sobre a facilidade para solicitacdo dos servicos da
ANAC.

Média - Facilidade para solicitagao dos servicos da ANAC

3,6 3,8 3,6

19 trimestre 29 trimestre 32 trimestre
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2.28 Tabela 12: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a facilidade para solicitacdo dos

servigos da SPO.
Média dos Servicos SPO - Facilidade para 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°

solicitagdo dos servigos da SPO 4 5 trim R trim 1 2 trim
Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 10| 6 3,5 914]|22]| 40|53 4 4 1214|6110 3,6
Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissao de Licenca 5 4,1 10 [13[ 13| 23| 42 3,7 3 17]|8|25]20 3,8
L|c’e.nga de Piloto - Etapa 2 - Realizagdo de exame 2 2.6 3|1114] 2033 41 1 15l6l14] 14 3.9
pratico
Licenca de Cﬁmssano de Voo - Etapa 1 - Realizacédo 4 |13 4 2|6l 81028 4 11113627 45
de exame tedrico
Outros senicos ndo relacionados SPO 3|1 3,2 3127|7110 3,7 7116| 12| 22 3,7
Certificagdo de Proficiéncia Linguistica 213 3,9 411111014 3,7 4 1|59 7 3,5
Hapllltzi\gao em gQU|pfa1mento ou operagao - Etapa 3 - 3 11219l als 37 3 l6lslal10 3.4
Emisséo de habilitacdo
Habl!ltagzzlo em equamgr?to ou operacdo - Etapa 2 - 3 7110117 4 112171 3] 4 3.4
Realizacdo de exame préatico
Emissdo e 2° via de CHT 1 3 413|157 |7 3,4 4 [3|4(5] 4 31
Llrje.nga de Piloto - Etapa 1 - Realizagdo de exame o1 3.4 111013 al17 43 212134l s 33
tedrico
Licenca de Mgcarllco de Manutepgao Aeronautica - 3ls 43 1lalsl7 4 1|2 5
Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico
Credenciamento de examinador 2 5 1 1]6 4,5 1 111 8 4,4
Atualizag&o de cadastro no SACI 1 1 112 3,8 4 11 3|11 2,6
Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 4 4 112 3,1 1 1] 2 4
éititilonzagao de Funcionamento de Escola de Aviagdo 512011 2 1 1|1 2.7
Licenca de Mecanico de Manutengdo Aerondutica - a1 42
Etapa 3 - Emissé&o de Licenca '
Senigos com menos de duas adesdes a pesquisa 2131113 3 (2 112

Total Geral 10 18 27 37 3,6 43 43 107 147 250 3,9 37 39 63 96 136 3,7

2.29 Grafico 17: Avalia¢do “nota média” sobre a facilidade para solicitacdo dos servi¢os da

SPO.

3,6

12 trimestre

3,9

22 trimestre

Média - Facilidade para solicitacdao dos servicos da SPO

32 trimestre
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2.30 Tabela 13: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a facilidade para solicitacdo dos
servigos da SAS.

Média dos Servicos SAS - Facilidade para 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
solicitacao dos servigos da SAS 1/2 3|4 trim 2 3 4 5 trim 2 3 4 trim

Autorizac8o de woos regulares 1 1 1 3,7 112133 4 4 2 3,7
Prévia aprovacdo de alteragfes contratuais de empresas

. ., L 1 1 2 3 3,4
aéreas ja constituidas
Autorizacdo de voos néo regulares 1 2 4 1 1 2
Alocacdo de frequéncias internacionais 1 1 4,5 1 5 1 5
Outros senicos ndo relacionados SAS 1 2 4
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de 1 5 1 4
Concessdo (transporte aéreo regular) / Outorga de
Autorizac8o (transp aéreo ndo regular e SAE)
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 1 — Prévia aprovagdo 111 4,5
dos Atos Constitutivos e/ou modificagdes

Total Geral

2.31 Grafico 18: Avalia¢do “nota média” sobre a facilidade para solicitacdo dos servi¢os da
SAS.

Média - Facilidade para solicitacao dos servigos da SAS
3,7 3,9
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre
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2.32 Tabela 14: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a facilidade para solicitacdo dos
servigos da SAR.

Média dos Servigos SAR - Facilidade para solicitacdo do 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre
servico da SAR 3|45 trim 1 2 3 trim 2 3 4

Outros senicos néo relacionados SAR 1({1]1 1 3 416 10 4,3 3[2]13]3]5 3,3
Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 1 2 3 2 1 2 3,2 1 4 4,4
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com 28 a1
emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 2 1 1 ’ 21213 '
Revalidacéo de certificado de aeronavegabilidade 31113 4,0
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 5 111 4 1 2 1 3,0
Execucdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada a4
na carta de senigos 111 3 ’
Aprovagdo de grande modificagdo mediante certificado
suplementar de tipo (CST) ou registro de grandes reparos e 5 4,3
grandes alteracdes de: aeronave, motor e hélice 1 1 2
Matricula nova com emisséo dos certificados - CA e CM ou 1 37
CME e CAV 1 1 2 !
Avaliacdo de aeronave experimental 2 1 1 (1 1,5
Avaliagdo de emenda ou transferéncia do Certificado de 5 45
Organizacéo de Manutencdo Aerondutica - COM 2 111 '
Andlise de revisdo de manuais de organizagdo de manutengéo 5 43
aeronautica 1 211 ’
Certificacéo inicial de organizag&o de manutencédo aerondutica 1 1 4 2 4
Credenciamento de Profissional em Projetos 1 4 111 SIS 1 3
Auditoria recorrente ou para \erificacéo de cumprimento de 1 4 2 5
Anédlise de pedido de extensé&o de tempo para reparo de itens 111 BlS) 1 5
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 1 2 1 1 8
Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais 1 5 1 (1 1,5
Av de exec de manut, manut preventiva, rec e alt de produto era,
por pessoas det de certificados ou licengas expedidas por 2
outros paises, quando ndo for possivel pela ANAC 2
Autorizagdo Especial de Voo — AEV para: demonstragdo da
aeronave; ensaios em wo de produg&o; entrega ou exportagdo 5 5
de aeronawe; evacuacéo; translado de aeronave 1 1
Emisséo de segunda via de certificados de matricula e/ou de 1
aeronavegabilidade 2
Aprovacgao de projeto e producdo de embalagem para o 5
transporte de produto perigoso. 2
Inscrigdo ou cancelamento de direitos de uso com emisséo dos 25
certificados 1|1 '
Emisséo de 22 (segunda) via de Certificado de Organizagéo de 45
Manutengé&o - COM 1(1 !
Emenda ou adendo ao projeto certificado de um produto 2
aerondutico. 1
Senigos com menos de duas adesdes a pesquisa 1 1| 3] 3 4 31212

Total Geral

2.33 Grafico 19: Avaliacdo “nota média” sobre a facilidade para solicitacdo dos servigos da
SAR.

Média - Facilidade para solicitagao dos Servigos da SAR

3,8
3,4

19 trimestre 29 trimestre 32 trimestre
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2.34 Tabela 15: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a facilidade para solicitacdo dos

servigos da SIA.

Média dos Servicos SIA - Facilidade para solicitacéo 1° trimestre Média 1°  2°trimestre  Média 2° 3° trimestre

dos servigos da SIA 1/2//3 45 trim 1 2 3 trim 2 3 4
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM - Informacéo ao 1 5 4l s 4.6 2
Aeronavegante

Média 3°

trim

4,6

Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 1 3 4,5 1133 4,3 1

3,7

Autorizacdo Prévia para Construcdo Inicial efou
modificagdo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos 1 2|5 4,4 1
ou Privados)

4,75

Autorizacdo de Centro de Instrucdo 1 1 2|1 111 2,6 1

Outros senigcos ndo relacionados SIA 1(1 3,5 1 1

3,8

Atualizagdo do NPCE (Nivel de Protegdo Contraincéndio
Existente)

Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 111

3,5

Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranga do
Operador Aéreo)

Interdicéo de aerédromo 1

Aprovagdo do PSA (Programa de Seguranga,
Aeroportudria)

Andlise do PZR (Plano de Zoneamento de Ruido) 1

Certificacdo de Instrutores AVSEC 1

Desinterdicdo de aerédromo excluido das Publicagdes
Aeronduticas

Aprovacdo do Plano Diretor 1

Total Geral 3,4 2 2 3 12 17

2.35 Grafico 20: Avaliagcdo “nota média” sobre a facilidade para solicitacdo dos servicos da

SIA.

Média - Facilidade para solicitacao dos Servigos da SIA

4,1 4,1
3,4

19 trimestre 29 trimestre 32 trimestre

2.36 Tabela 16: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a facilidade para solicitacdo dos

servigos da SAF.
Média dos Servigos SAF - Facilidade para 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre
solicitacdo dos servigos da SAF 1/2/3 4.5 trim 21 0Sh 4 trim 2 3 4
Pagamento de Taxa de Fiscalizagao da Aviagéo Civil - 1 1|2 3.8 12111312 3 2 111 2 33
TFAC
Restituicdo de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagéo Civil
3|1 1,3 2 1 3
(TFAC)
Outros senigos ndo relacionados SAF 3 5 1 1 3,3
Nada consta de multas 111 1 3 2
Designacdo (para senigo de transporte aéreo regular 1 5 1
internacional)
Parcelamento de multas em divida ativa 5
Senico de Protocolo 1 8
Parcelamento de multas em divida corrente. 1 3

Total Geral

18
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2.37 Grafico 21: Avaliacdo “nota média” sobre a facilidade para solicitacdo dos servicos da
SAF.

Média - Facilidade para solicitacao dos servigos da SAF

- 3’2 3’2

12 trimestre 292 trimestre 392 trimestre

2.38 Grafico 22: Notas sobre o quesito — adequacédo do tempo para execu¢do dos servicos da
ANAC em Geral.

Adequacdo do tempo para execuc¢ao dos servigos

38,5% 41,9%

36%
23,7%
20%
18,5%
15,6% 14,6% 16.7% 17,8% 13,1% 16,5%
1 2 3 4 5

W12 trimestre W22 trimestre W 32 trimestre

2.39 Grafico 23: Avaliacido “nota média” sobre a adequacdo do tempo para execucdo dos
servicos da ANAC.

Média - Adequacao do tempo para execuc¢ao dos servicos da ANAC

3,7
3,5 3,4

19 trimestre 29 trimestre 32 trimestre
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2.40 Tabela 17: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre a adequacdo do tempo para
execucao dos servigos da SPO.

Média dos Servicos SPO - Adequacao do tempo 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°

para execucdo dos servigos da SPO 1 2 3 4 5 trim 2 3 4|5 trim 1 [/2/3/4 ][5 trim

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 2141 8([6]9 3,6 17 6|17 30 | 58 3,8 6 |3]4]3]10 3,3

Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 1(1 1|4 3,9 1478 [31]41 3,8 4 | 6]14| 19| 20 3,7

L|§§nga de Piloto - Etapa 2 - Realizagdo de exame 2 2 1 2.6 7 13l15] 16| 20 3.8 alslol 7|12 3.4

pratico

Licenca de (Eo'mlssano de Voo - Etapa 1 - Realizagéo 1 1| alis 5 2 sl olss 4 1121530 47

de exame tedrico

QOutros senicos ndo relacionados SPO 2 2 (1)1 2,8 511]17]| 6 ]10 3,5 7 |7]17]11] 19 3,5

Certificagdo de Proficiéncia Linguistica 2121 1(1f1 2,6 16|56 2 |11 2,7 9 (2|18(3] 4 2,7

Hapllltzilgao em ggmp:amento ou operacdo - Etapa 3 - 1 1 2 ls s |6 33 5 |5|alsl 3.4

Emisséo de habilitacdo

Habl!ltagzilo em equamgr?to ou operagao - Etapa 2 - 1 3 7115112 a 3 l1lsl 2|5 33

Realizacdo de exame prético

Emisséo e 2° via de CHT 1 1 4 5|1|6|6]8 3,4 5 (3|44 4 3

thfe.nga de Piloto - Etapa 1 - Realizagdo de exame 1|1 o1 3.2 111111 4 |19 45 12 al 7 4

tedrico

Licenca de M'ecarllco de Manutepgao Aeronautica - 1111216 43 1| 410 5 1 2 4

Etapa 1 - Realizac8o de exame tedrico

Credenciamento de examinador 1 1 3 1 7 4.8 1 (2|1 7 3,9

Atualizag&o de cadastro no SACI 1 1 1 1 2 815 3 212(2 3

Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 5 2|2 112 2,9 1 3 4

A.ut'orlzagao de Funcionamento de Escola de Aviagdo s |1 1 2 1 17

Civil

Licenca de Mecanico de Manutengdo Aerondutica - 2|3 46

Etapa 3 - Emissé&o de Licenca '

Licenca de Mecanico de Manutengdo Aerondutica - 3|1 4 1 1

Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico

Emlssao de Declaragdo de Affidavit, LAF e néo 1|1 2 1 2 1 1 3

incidente

Licenca e habilitacdo de baldo liwe e planador 2 5 111 5

Credenciamento de médicos e clinicas 1 1 2 1

Validacdo de Licenca Estrangeira 1 3

Licenca de Comissério de Voo- Etapa 2 - Emisséo de 1 1

licenca

Habilitagcdo em equipamento ou operacéo - Etapa 1 - 1 3

Realizacdo de exame tedrico

Total Geral 15 10 18 17 44 3,6 82 36 78 137 257 3,8 55 40 74 64 138 3,5

2.41 Grafico 24: Avalia¢do “nota média” sobre a adequacdo do tempo para execucdo dos
servigos da SPO.

Média - Adequacao do tempo para execugao dos servicos da SPO

3,6 3,8

19 trimestre 29 trimestre 32 trimestre
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2.42 Tabela 18: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre a adequacdo do tempo para
execucao dos servigcos da SAS.

Média dos Servicos SAS - Adequacéo do tempo para 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
execucgdo dos servicos da SAS 1/2 3|4 trim 2 3 4 trim 2 3 4 trim

Autorizac8o de woos regulares 1({1]1 3 112 4 [ 2 3,4 12 ]1[{1 (1 2,8
Prévia aprovacdo de alteragfes contratuais de empresas

. 7 . 1 1 3 2 2,2
aéreas ja constituidas
Autorizacdo de voos néo regulares 1)1 1 3,3 1 1 2
Alocacdo de frequéncias internacionais 1 1 4,5 1 5 1 5
Outros senicos nao relacionados SAS 1 2 4,3
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de 1 4 1 1
Concessdo (transporte aéreo regular) / Outorga de
Autorizac8o (transp aéreo ndo regular e SAE)
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 1 — Prévia aprovagdo 1 1 4
dos Atos Constitutivos e/ou modificagdes

Total Geral

2.43 Grafico 25: Avaliacdo “nota média” sobre a adequacdo do tempo para execucdo dos
servigos da SAS.

Média - Adequacao do tempo de execugao dos servigos da SAS

33 33

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre

2.44 Tabela 19: Quantitativo de contribui¢cbes por nota sobre a adequagdo do tempo para
execucao dos servicos da SAR.

Média dos Servigcos SAR - Adequagédo do tempo para 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre
execucdo dos servigos da SAR 21 A B trim 2 3 4 trim 2 3 4
Outros senicos nao relacionados SAR 1 1)11( 1 3 2 3|7 8 4 4 1 314] 4 3,2
Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 1 111 3 2 1 2 3,2 1 113 4
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com 23 36
emiss&o dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 2|1 1 ’ 111 3|2 ’
Revalidac&o de certificado de aeronavegabilidade 413 4.4
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 5 1 1 8 311 4,3
Execucdo de atividade junto com o requerente ndo contemplada a4
na carta de senigos 1]11] 3 ’
Aprovagdo de grande modificagdo mediante certificado
suplementar de tipo (CST) ou registro de grandes reparos e 4 4,3
grandes alteracdes de: aeronave, motor e hélice 1 211
Matricula nova com emisséo dos certificados - CA e CM ou 1 3
CME e CAV 1 1 2
Avaliacéo de aeronave experimental 111 1,5 2 1
Avaliagdo de emenda ou transferéncia do Certificado de 5 45
Organizacdo de Manutencédo Aerondutica - COM 2 1(1 ’
Andlise de revisdo de manuais de organizagdo de manuteng&o 3 37
aerondutica 1 1 111 '
Certificacdo inicial de organizag&o de manutencéo aeronautica 1 1 4 1|1 4,5
Credenciamento de Profissional em Projetos 1 3 111 1,5 1
Senigos com menos de trés adesdes a pesquisa 1 315 s 6 s|2lals]| 7
Total Geral 2 3 3 2 &8 12 5 11 16 23 3,5 14 5 7 28 24 3,6
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2.45 Grafico 26: Avaliacio “nota média” sobre a adequacdo do tempo para execucdo dos
servigos da SAR.

Média - Adequacao do tempo de execucao dos Servicos da SAR

3,5

3,3

19 trimestre 29 trimestre 32 trimestre

2.46 Tabela 20: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre a adequacdo do tempo para
execucao dos servigos da SIA.

Média 3°
trim

Média 2°
trim

Média dos Servicos SIA - Adequacédo do tempo para 1° trimestre Média 1°  2° trimestre 3° trimestre
execucao dos servigos da SIA 1/2//3 45 trim 1 2 3 2 3 4
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM - Informagédo ao 1 5 113ls 44 1 o li1l1]1 2.8
Aeronavegante
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 1]3 5 1 313 4,1
Autorizacdo Prévia para Construcdo Inicial e/ou
modificagdo de caracteristicas de Aerédromos (Publicos 1 3|4 4,1 1 1 2
ou Privados)
Autorizacdo de Centro de Instrucéo 1 1 2 1|12 3 1 )
Outros senicos ndo relacionados SIA 1(1 3,5
Atualizacdo do NPCE (Nivel de Protegdo Contraincéndio
Existente)
Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 1 1 4
Aprovagao 'do PSOA (Programa de Seguranca do 1 a 3 21313 2.9
Operador Aéreo)
Interdicéo de aerédromo 1 1
Aprovacdo do PSA (Programa de Seguranca,
Aeroportudria)
Andlise do PZR (Plano de Zoneamento de Ruido)
Certificacdo de Instrutores AVSEC 1
Desinterdicdo de aerédromo excluido das Publicagdes 1
Aeronduticas
Aprovacéo do Plano Diretor 1
Total Geral . 3 1 3 15 14

4
5
4
4

2.47 Grafico 27: Avalia¢do “nota média” sobre a adequacdo do tempo para execucdo dos
servigos da SIA.

Média - Adequacao do tempo de execugao dos Servicos da SIA

4 3,8
3,5

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre
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2.48 Tabela 21: Quantitativo de contribui¢cdes por nota sobre a adequacdo do tempo para
execucao dos servigos da SAF.

Média dos Servigos SAF - Adequacéo do tempo 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre
para execucgdo dos servigos da SAF 1 2 3 4 5 trim 2 3 4 trim 2 3 4

Pagamento de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagcdo Civil - 111 111 3 2 2114 36 2 1 3ls3 34
TFAC
Restituicdo de Taxa de Fiscalizagdo da Aviagdo Civil
(TFAC) 4 1 2 1|2 2,6
Outros senicos no relacionados SAF 3 5 1 2 1 2,5
Nada consta de multas 111 1 2,7 1 2
Designacdo (para senigo de transporte aéreo regular 1 5 1 1
internacional)
Parcelamento de multas em divida ativa 2 5
Senico de Protocolo 1 3
Parcelamento de multas em divida corrente. 1 3

Total Geral

2.49 Grafico 28: Avalia¢do “nota média” sobre a adequacdo do tempo para execucdo dos
servigos da SAF.

Média - Adequacao do tempo de execug¢ao dos servigos da SAF

3 3.2 3

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre

2.50 Grafico 29: Notas sobre o quesito — qualidade dos servi¢cos da ANAC em Geral.

Qualidade do servigo prestado pela ANAC

41,9%
38,5%
23,7%
20%
g 18,5%

15,6% 14 63 167% 17.8% oy %

9,6% ;

. - .

1 2 3 4 5

W12 trimestre W22 trimestre  ® 32 trimestre
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2.51 Grafico 30: Avaliacdo “nota média” sobre a qualidade dos servicos da ANAC em Geral.

Média - Qualidade do servigo prestado pela ANAC

3,7 3,9 3,7

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre

2.52 Tabela 22: Quantitativo de contribuigdes por nota sobre a qualidade dos servigos da SPO.

Média dos Servigcos SPO - Qualidade dos servigos 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
prestados pela SPO 5 trim 2 3 4|5 trim 1 [/2[/3/4 |5 trim

Licenca de Piloto - Exame tedrico e pratico 2135|613 3,9 112192472 4,1 4 16|15 4,1

Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 21 1[1]3 3,7 16 [ 5| 8 [ 30| 42 3,8 6 |8|6|15]| 28 3,8

nge.nga de Piloto - Etapa 2 - Realizagdo de exame 2 11101 2.8 alalsl22]ss 41 a |lslal11l17 3.8

pratico

Licenca de (;qmlssarlo de Voo - Etapa 1 - Realizagédo 1 1| alis 5 211171 5 |39 4 3|1 2|3 4.6

de exame tedrico

QOutros senicos ndo relacionados SPO 2 3|1 3,2 5123|9110 3,6 10 | 3111|1423 3,6

Certificag&o de Proficiéncia Linguistica 1(1 411 3,4 10559 |11 3,2 6 |4|14]14)| 8 3,2

Haplllta}gao em (.equ?menm ou operagao - Etapa 3 - 1 1 >lalo]sls 37 3 |3lale|12 3.8

Emissao de habilitacdo

Habl!lta(;zilo em equamgpto ou operagao - Etapa 2 - 1 3 6| 12|16 4 111116 8 41

Realizacdo de exame préatico

Emisséo e 2° via de CHT 1 1 3 6|1|2]|10]|7 3,4 5 (2|54 4 3

L|(Ee_nga de Piloto - Etapa 1 - Realizagdo de exame 1 1112 3.6 1 2|5 |18 45 3 l1l3l1]s 3

tedrico

Licenca de M_ecaryco de Manutepgao Aeronautica - 11118 47 1|31 5 1 1)1 4

Etapa 1 - Realizacdo de exame tedrico

Credenciamento de examinador 1 1 3 3|5 4,6 1 1 9 4,5

Atualizag&o de cadastro no SACI 1 1 1 1]2 3,8 3 1{3] 2 3

Certificado Médico Aeronautico - CMA 1 4 2 21112 3,1 1 3 4

éititilonzagao de Funcionamento de Escola de Aviagdo 71101 1 1 1|1 2.7

Licenca de Mecanico de Manutengdo Aerondutica - 2|3 46

Etapa 3 - Emissé&o de Licenca '

Licenca de Mecanico de Manutengdo Aerondutica - 31 4 1 1

Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico

Emlssao de Declaragdo de Affidavit, LAF e néo 1|1 2 1 2 1 1 3

incidente

Licenca e habilitagéo de baléo live e planador 2 5 111 5

Credenciamento de médicos e clinicas 1 1 2 1

Validac&o de Licenca Estrangeira 1 1

Licenga de Comissério de Voo- Etapa 2 - Emisséo de 1 1

licenca

Habilitacdo em equipamento ou operagéo - Etapa 1 - 1 3

Realizacdo de exame tedrico
Total Geral 15 7 11 22 49 3,8 69 26 64 147 284 3,9 55 29 42 75 170 3,7
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2.53 Grafico 31: Avaliacio “nota média” sobre a qualidade dos servicos da SPO.

Média - Qualidade do servigo prestado pela SPO

3,8 3,9 3,7

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre

2.54 Tabela 23: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a qualidade dos servigos da SAS.

Média dos Servicos SAS - Qualidade dos servigos da 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
SAS 1/2 /3|4 5 trim 1 2 3 4 5 trim 1 2|3|4 trim
Autorizacdo de woos regulares 111] 1 3 13| 2 3 3,8 1 21111 2,8
Prévia aprovacdo de alteragfes contratuais de empresas
. 2 . 1 1 2 3 34
aéreas ja constituidas
Autorizac8o de woos ndo regulares 211 4,3 1 1 2
Alocacao de frequéncias internacionais 1 1 4,5 1 5 1 5
Outros senicos ndo relacionados SAS 1 2 4
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de
% . 1 5 1 1
Concessdo (transporte aéreo regular) / Outorga de
Autorizagdo (transp aéreo ndo regular e SAE)
Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 1 — Prévia aprovagédo 1 1 4
dos Atos Constitutivos e/ou modificacées

Total Geral

2.55 Grafico 32: Avaliagio “nota média” sobre a qualidade dos servigos da SAS.

Média - Qualidade dos servigo prestado pela SAS
3,9
3,4
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre
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2.56 Tabela 24: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a qualidade dos servigos da SAR.

1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre
172738415 trim 1 2 3 4 B trim 1 2 3 4 5 trim

Média dos Servigos SA idade dos servicos da SAR

Outros senicos ndo relacionados SAR 111 2 4 1 3 (3 13 4,4 2 3 313]|5 3,4
Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 1 2 3 2 1 2 3,2 1 4 4
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com 34
emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 2 2 B 2 312 '
Revalidacdo de certificado de aeronavegabilidade 4 |3 4,4
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1 5 111 4 1121 4
Execucdo de atividade junto com o requerente nao contemplada

na carta de senicos 1 1 3 4,2

Aprovagdo de grande modificagdo mediante certificado
suplementar de tipo (CST) ou registro de grandes reparos e

grandes alteracdes de: aeronave, motor e hélice 1 5 1|2 4,7
Matricula nova com emissdo dos certificados - CA e CM ou

CME e CAV 1 1 1 2 4
Avaliacdo de aeronave experimental 1 1 2 2 1
Avaliagdo de emenda ou transferéncia do Certificado de

Organizacéo de Manutenc&o Aerondutica - COM 2 5 1]1 4,5
Andlise de revisdo de manuais de organizagdo de manutengéo

aerondutica 1 3 3 5
Certificacdo inicial de organizagdo de manutencdo aerondutica 1 1 4,5 1(1 4,5
Credenciamento de Profissional em Projetos 1 5 1 1 3 1 4

Auditoria recorrente ou para \erificagdo de cumprimento de
exigéncias de organizagdo de manutencdo aeronautica no

exterior 1 4 2 5
Andlise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens

constantes na Lista de Equipamento Minimo - MEL 2 4 1 3
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 1 1 1 1 3
Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais 1 5 1 (1 1,5

Av de exec de manut, manut preventiva, rec e alt de produto era,
por pessoas det de certificados ou licencas expedidas por
outros paises, quando néo for possivel pela ANAC 2 5
Autorizacdo Especial de Voo — AEV para: demonstragdo da
aeronawve; ensaios em woo de produgdo; entrega ou exportagao

de aeronave; evacuacao; translado de aeronave 1 5 1 5
Emissdo de segunda via de certificados de matricula e/ou de
aeronavegabilidade 2 1
Aprovacdo de projeto e produgdo de embalagem para o
transporte de produto perigoso. 2 5
Inscricdo ou cancelamento de direitos de uso com emissé&o dos
certificados 1[01 2,5
Emisséo de 22 (segunda) via de Certificado de Organizagéo de
Manutencéo - COM 2 5
Senigos com menos de duas adesdes a pesquisa 1 2|2 1 7 1 3|3

Total Geral 1 1 1 2 5 3,9 10 4 6 12 35 3,9 11 7 6 19 35 3,8

2.57 Grafico 33: Avaliagdo “nota média” sobre a qualidade dos servicos da SAR.

Média - Qualidade do servigo prestado pela SAR
3,9 3,9
19 trimestre 29 trimestre 39 trimestre
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2.58 Tabela 25: Quantitativo de contribui¢des por nota sobre a qualidade dos servigos da SIA.

Média dos Servicos SIA - Qualidade dos servigos da 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
SIA 12 3 4 5 trim 1 2 3 4 5 trim 2 38 4 trim
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM - Informacdo ao 1 5 ale 47 1] a 48
5

Aeronavegante
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 1 (3 4,8 1)1
Autorizagdo Prévia para Construgdo Inicial e/ou
modificagdo de caracteristicas de Aer6dromos (Publicos 117 4,9 4 5
ou Privados)
Autorizacdo de Centro de Instrucao 1 1 2|2 1 2,2 1
Outros senigos ndo relacionados SIA 1)1 3,5 1 1
Atualizagdo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio
Existente)
Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 1
Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranga do
Operador Aéreo)
Interdicéo de aerédromo 1
Aprovagdo do PSA (Programa de Seguranga, 1
Aeroportudria)
Andlise do PZR (Plano de Zoneamento de Ruido) 1
Certificacdo de Instrutores AVSEC 1
Desinterdicdo de aerédromo excluido das Publicag8es
Aeronduticas
Aprovacdo do Plano Diretor 1
Total Geral

4,6 1 2 3,7

3.8

NN

3,5

2.59 Grafico 34: Avaliacdo “nota média” sobre a qualidade dos servicos da SIA.

Média - Qualidade dos servigos da SIA
4,3
3,5
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre

2.60 Tabela 26: Quantitativo de contribuic¢Ges por nota sobre a qualidade dos servigos da SAF.

Média dos Servigos SAF - Qualidade dos servigos 1° trimestre Média 1° 2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média
prestados pela SAF 123415 trim 1 2 3 4 trim 2 3 4 3° trim

Pagamento de Taxa de Fiscalizagédo da Aviagédo Civil -

TFAC 1 112 3,8 1(1]2]2]3 36 2 1 2|4 36

Restituicdo de Taxa de Fiscalizacdo da Aviagdo Civil 4 2 112

(TFAC) 1 3.2

QOutros senicos ndo relacionados SAF 3 5 1 111 1 2,8

Nada consta de multas 1(1 1 2,7 1 2

Designacdo (para senigo de transporte aéreo regular 1 1

internacional) 5 1

Parcelamento de multas em divida ativa 2 )

Senvico de Protocolo 1 3

Parcelamento de multas em divida corrente. 1 3

Total Geral
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2.61 Grafico 35: Avaliacio “nota média” sobre a qualidade dos servicos da SAF.

Média - Qualidade dos servigo prestado pela SAF

3,5 32 3,3

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre

2.62 Grafico 36: Notas recebidas sobre o quesito — nivel geral de satisfacdo com os servigos da
ANAC.

Nivel geral de satisfacdo com o servigo prestado pela ANAC
37.3%

30,9% 32,5%
22,1%
16,3%
13,2% 15,.2% 15,3%
. l = = l l
1 2 3 4 5

W 22 trimestre ™ 32 trimestre

2.63 Grafico 37: Avaliacido “nota média” sobre 0 nivel geral de satisfagdo com o0s servigos
prestados pela ANAC

Média - Nivel geral de satisfagao com o servigo prestado pela ANAC

3,6 3,5

22 trimestre 32 trimestre
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2.64 Tabela 27: Quantitativo de contribuicGes por nota sobre o nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SPO.

Média dos Servicos SPO - Nivel geral de . Méedia 2° . Média 3°
satisfacdo com o servico prestado pela SPO CRAlMES]IE trim GRNES]E trim
1 2 4 5 2 3 4 5

Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emissé&o de Licenca 11({2 ) 7 |14[19 3,5 916|4]20(19 3,6
Outros senigos ndo relacionados SPO 1111 3([4]2 3,5 7[5]15]11]21 3,6
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame 37 35
pratico 1[3| 5 [13]|6 ' 3|/5[5[8]9 '
Habilitacdo em equipamento ou operacdo - Etapa 3 - 35 37
Emiss&o de habilitagéo 2|41 4186 ' 1149|311 '
Habilitagdo em equipamento ou operacdo - Etapa 2 - 49 37
Realizacdo de exame prético 8 [12]14 ' 1|2[3]6]|5 '
Certificagcdo de Proficiéncia Linguistica 4131 1([3]2 2,7 711|171 3|4 2,8
Emissao e 2° via de CHT 2 3|16]|5 3,8 41313]4]4 3,1
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizacdo de exame

L. 5 3,5
tedrico 3 1]13]|2 5
Atualizacao de cadastro no SACI 1 112 3,8 4 3| 2 2,9
Licenca de Comissério de Voo - Etapa 1 - Realizagéo 48
de exame tedrico 1 11 '
Credenciamento de examinador 1 5 1 2|17 4.4
Certificado Médico Aeronautico - CMA 211 2 2,8 1 3 4.3
Licenca e habilitacdo de baldo live e planador 2 5 1|1 4,5
Licenca de Mecénico de Manutengdo Aeronautica - 45
Etapa 3 - Emisséo de Licenga 2|2 '
Emissdo de Declaracdo de Affidavit, LAF e n&o 2 35
incidente 1 1 1 '
Autorizagdo de Funcionamento de Escola de Aviacdo 1
Civil 2 1 1
Licenca de Mecéanico de Manutencdo Aeronautica - 4
Etapa 2 - Realizagdo de exame prético 2 1 1
Licengca de Mecanico de Manutengdo Aeronautica - 3
Etapa 1 - Realizacdo de exame teérico 2
Habilitagdo em equipamento ou operacao - Etapa 1 -
Realizacao de exame tedrico 1 3
Credenciamento de médicos e clinicas 1 1
Licenca de Comissério de Voo- Etapa 2 - Emisséo de 1
licenca 1

Total Geral 27 15 33 65 66 3,6 41 31 50 61 103 3,5
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2.65 Grafico 38: Avaliacio “nota média” sobre 0 nivel geral de satisfacdo com 0s servicos
prestados pela SPO

Média - Nivel geral de satisfagdo com o servigo prestado pela SPO

22 trimestre 32 trimestre

2.66 Tabela 28: Quantitativo de contribuicGes por nota sobre o nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SAS.

2° trimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
1 23 4 trim 12 3 4 trim

Nivel geral de satisfagcdo com os servicos da SAS

Autorizacao de voos regulares 1| 2 2 4,2 1 111 3,7

Prévia aprovacao de alteragdes contratuais de empresas
aéreas ja constituidas

Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senigos aéreos publicos - Etapa 1 — Prévia aprovagdo 111 4,5
dos Atos Constitutivos e/ou modificacdes

Alocacao de frequéncias internacionais 1 5

Constituicdo de empresas que pretendam explorar
senicos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de
Concessdo (transporte aéreo regular) / Outorga de
Autorizagao (transp aéreo nao regular e SAE)

Total Geral

2.67 Grafico 39: Avaliacdo “nota média” sobre 0 nivel geral de satisfacdo com os servi¢os
prestados pela SAS

Média - Nivel geral de satistagdo com os servigos prestados pela SAS

22 trimestre 32 trimestre
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2.68 Tabela 29: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre o nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SAR.

2° trimestre Média 2° 3° trimestre

Nivel geral de satisfacdo com os servigos da SAR Média 3° trim

i 2 E 4 5 trim 1 2 3 4

Outros senicos ndo relacionados SAR 1 3 14 4 3 1 3] 3 |5 8
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emisséo dos certificados - CA
e CM ou CME e CAV 2 1 3 [1 3
Revalidacéo de certificado de aeronavegabilidade 4 | 3 4
Emisséo de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 1 1 [3 4
Matricula nova_com emissé&o dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 1 1 1 2 4
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 1( 2 [1 4
Aprovacéo de grande modificagdo mediante certificado suplementar de tipo (CST) ou
registro de grandes reparos e grandes alteracdes de: aeronave, motor e hélice 2 |1 4
Andlise de reviséo de manuais de organizacdo de manutenc&o aeronautica 3 5
Avaliacéo de aeronave experimental 1 2 2 1
Avaliacdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizacdo de Manutengéo
Aerondutica - COM 2 5 1 5
Aprovacéo de projeto e producéo de embalagem para o transporte de produto perigoso. 2 5
Emisséo de segunda via de certificados de matricula e/ou de aeronavegabilidade 2 1
Auditoria recorrente ou para \erificagdo de cumprimento de exigéncias de organizacéo de
manutencéo aeronautica no exterior 2 5
Av de exec de manut, manut preventiva, rec e alt de produto era, por pessoas det de
certificados ou licengas expedidas por outros paises, quando néo for possivel pela ANAC 2 4
Emisséo de 22 (segunda) via de Certificado de Organizagdo de Manuteng&o - COM 2 5
Senigcos com menos de duas adesdes a pesquisa 2 1 1 2 1 3| a 2

Total Geral 1 4 6 7 3,8 12 3 8 19 28 3,7

2.69 Grafico 40: Avaliagdo “nota média” sobre 0 nivel geral de satisfagdo com os servigos
prestados pela SAR

Média - Nivel geral de satistagao com os servigos prestados pela SAR

3,8

22 trimestre 32 trimestre

2.70 Tabela 30: Quantitativo de contribuicdes por nota sobre o nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SIA.

Nivel geral de satisfacdo com os servigos da SIA G Ele N calimEEle AhlERe:

: - 9 123 4 5 tim 1 23 4 5  tim
Solicitagdo da Emissdo de NOTAM - Informagcdo ao 2 5 2 5
Aeronavegante
Outros seni¢os ndo relacionados SIA 1 4 2 5
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 1 2 3,7
Autorizacdo de Centro de Instrugdo 1 2 1 1
Aprovacdo do PSA (Programa de Seguranca 1 4
Aeroportuéria)
Andlise do PZR (Plano de Zoneamento de Ruido) 1

Total Geral 1 1 2 4 2 2 6 4
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2.71 Grafico 41: Avaliacido “nota média” sobre 0 nivel geral de satisfacdo com 0s servicos
prestados pela SIA.

Média - Nivel geral de satistagao com os servigos prestados pela SIA

4,3 4,2

22 trimestre 39 trimestre

2.72 Tabela 31: Quantitativo de contribuicBes por nota sobre o nivel geral de satisfacdo com os
servigos prestados pela SAF.

Média dos Servicos SAF - Nivel geral de 2° frimestre Média 2° 3° trimestre Média 3°
satisfacdo com o servico prestado pela SAF 1 23 4|5 trim 1 2 3 4 trim
Pagamento de Taxa de Fiscalizacdo da Aviagdo Civil - 5
TFAC 2|1 1
Restituicdo de Taxa de Fiscalizacdo da Aviagdo Civil 37
(TFAC) 1 2 '
Parcelamento de multas em divida ativa 2 5
Nada consta de multas 1 1 1 1
Qutros seni¢os ndo relacionados SAF 1 1
Total Geral 1 1 5 1 1 4 2,8

2.73 Grafico 42: Avalia¢ido “nota média” sobre 0 nivel geral de satisfagdo com 0s servigos
prestados pela SAF.

Média - Nivel geral de satistagao com os servicos prestados pela SAF

2

292 trimestre 32 trimestre
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2.74  Grafico 43: Distribuicdo das sugestdes apresentadas por usuarios dos servicos da ANAC

por Superintendéncia.

81,5%
75%
8,8% 9,2%
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15,5%
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—

32 trimestre

2.75 Tabela 32 — Distribuicdo por servigo das sugestdes apresentadas por usuarios dos servicos

da ANAC.

Sugestdes recebidas por servigos (Total ANAC)

1° trimestre 2° trimestre 3° trimestre Total Geral

Licenca de Piloto - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 4 48 37 89
Licenca de Piloto - Exame tedrico e préatico 12 59 12 83
Licenca de Piloto - Etapa 2 - Realizacdo de exame préatico 4 32 26 62
Outros senicos ndo relacionados SPO 3 17 31 51
Certificacdo de Proficiéncia Linguistica 4 25 15 44
Licenca de Comissério de Voo - Etapa 1 - Realizacdo de exame teérico 10 19 13 42
Licenca de Piloto - Etapa 1 - Realizagdo de exame teérico 2 16 11 29
QOutros senicos ndo relacionados SAR 4 9 10 23
Habilitacdo em equipamento ou operacédo - Etapa 3 - Emisséo de habilitacédo 1 9 13 23
Habilitacdo em equipamento ou operacdo - Etapa 2 - Realizacdo de exame pratico 1 11 11 23
Emissé&o e 2° via de CHT 2 9 12 23
Outros senicos 3 8 11
Credenciamento de examinador 1 4 5 10
Licenca de Mecéanico de Manutenc&o Aerondutica - Etapa 1 - Realizacéo de exame tedrico 3 5 1 9
Cadastramento de Aerédromo Privado (registro) 3 4 2 9
Pagamento de Taxa de Fiscalizacéo da Aviacéo Civil - TFAC 1 4 3 8
Autorizacéo de Funcionamento de Escola de Aviagdo Civil 6 2 8
Autorizacéo de woos regulares 2 4 1 7
Emissé&o de parecer técnico sobre aeronavegabilidade 2 2 2 6
Autorizac&o de Centro de Instrucdo 1 3 2 6
Certificado Médico Aeronautico - CMA 4 1 5
Autorizagdo Prévia para Construgdo Inicial e/ou modificacdo de caracteristicas de Aer6dromos (PUblicos ou

Privados) 3 2 5
Transferéncia de propriedade de aeronave e/ou motor com emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 2 3 5
Restituicdo de Taxa de Fiscalizacéo da Aviagéo Civil (TFAC) 2 3 5
Licenca de Mecénico de Manutencdo Aerondutica - Etapa 2 - Realizacdo de exame prético 4 1 5
Emissé&o de Declaracéo de Affidavit, LAF e ndo incidente 2 1 1 4
Solicitagéo da Emissdo de NOTAM — Informagéo ao Aeronavegante 2 2 4
Andlise de revisdo de manuais de organizacéo de manutencéo aeronautica 1 2 3
QOutros senicos ndo relacionados SAF 1 2 3
Atualizacéo de cadastro no SACI 1 2 3
Credenciamento de médicos e clinicas 1 2 3
Avaliacdo de aeronave experimental 2 1 3
Rewvalidacéo de certificado de aeronavegabilidade 3 3
Autorizacédo de wos néo regulares 2 1 3
Licenca de Mecéanico de Manutenc&o Aeronautica - Etapa 3 - Emisséo de Licenca 3 3
Nada consta de multas 2 1 3
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos - Etapa 1 — Prévia aprovagdo dos Atos

Constitutivos e/ou modificacbes 2 2
Matricula nova com emisséo dos certificados - CA e CM ou CME e CAV 1 1 2
Execucéo de atividade junto com o requerente ndo contemplada na carta de senicos 2 2
Cancelamento de marcas de matricula e nacionalidade 1 1 2
Auditoria recorrente ou para \erificacdo de cumprimento de exigéncias de organizacdo de manutencdo aeronautica;

no exterior 2 2
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Credenciamento de Profissional em Projetos 2
Prévia aprovacéo de alteracdes contratuais de empresas aéreas ja constituidas 1 1
Emissédo de segunda via de certificados de matricula e/ou de aeronavegabilidade 2
Credenciamento de Profissional em Aeronavegabilidade 2
QOutros senicos ndo relacionados SAS 2
Aprovacéo de projeto e producéo de embalagem para o transporte de produto perigoso.
Outros senicos ndo relacionados SIA

Emissé&o de 22 (segunda) via de Certificado de Organizacdo de Manutenc&o - COM
Certificagdo inicial de organizagdo de manutencéo aerondutica

Designacéo (para senico de transporte aéreo regular internacional)

Atualizacéo do NPCE (Nivel de Protecdo Contraincéndio Existente)

Emisséo de Certiddo de Propriedade e Onus Reais

Validacéo de Licenca Estrangeira 1
Emisséo de certificado de matricula 1
Alteracdo Cadastral de Aerédromo Privado (registrado). 1
Aprovacéo de grande modificacdo ao projeto de tipo aprovado submetido pelo detentor do certificado de tipo (CT) de
aeronave , motor aerondutico e hélice. 1 1
Aprovagéo de grande modificagéo ao projeto de tipo aprovado submetido pelo detentor do certificado de tipo (CT) de
aeronave , motor aerondutico e hélice 1 1
Autorizagéo Especial de Voo — AEV para: demonstracdo da aeronave; ensaios em wo de producéo; entrega ou
exportacé@o de aeronave; evacuacéo; translado de aeronave 1 1
Senvico de Protocolo 1 1
Aprovacéo de grande modificacdo mediante certificado suplementar de tipo (CST) ou registro de grandes reparos e
grandes alteracdes de: aeronave, motor e hélice 1
Aprovacdo do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) 1
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Andlise de pedido de extensdo de tempo para reparo de itens constantes na Lista de Equipamento Minimo - MEL 1
Emisséo de carta de aprovacdo do Sistema de Inspecédo de Producéo Aprovado (SIPA). 1
Avaliacdo de emenda ou transferéncia do Certificado de Organizacéo de Manutencéo Aerondutica - COM 1
Mudanca de categoria de registro de aeronave 1
Informac&o de registro e de néo registro 1
Constituicdo de empresas que pretendam explorar senigos aéreos publicos - Etapa 3 - Outorga de Concessé&o
(transporte aéreo regular) / Outorga de Autorizag&o (transp aéreo ndo regular e SAE) 1
Inscricdo ou cancelamento de direitos de uso com emisséo dos certificados 1
Parcelamento de multas em divida corrente. 1
Interdicdo de aerédromo 1
Resernva de marcas de nacionalidade e matricula 1
Avaliagdo de execugdo de manutencdo, manutencédo preventiva, reconstrucéo e alteragdes de produto aerondutico,
por pessoas detentoras de certificados ou licengas expedidas por outros paises, quando ndo existirem pessoas
certificadas pela ANAC

Vistoria técnica de aeronave usada

Licenca de Comissario de Voo- Etapa 2 - Emisséo de licenca

Vistoria técnica complementar de aeronave

Avaliacdo de pedido de isencdo de cumprimento de requisito de pessoa fisica, juridica e de produto aerondutico 1

Licenca e habilitacéo de baldo livre e planador 1
Total Geral 68 340 273 681

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 propositos.
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Foi sugerido aos Superintendentes a distribuicdo do relatorio as Geréncias que tiveram seus
servigos avaliados, solicitando, quando aplicavel, que os gerentes apresentem cronograma de acdes
no sentido de aprimoramento dos servi¢cos com problemas apontados por avaliagdo insuficiente, o
que poderéa eventualmente, subsidiar a Ouvidoria quando da divulgacao da pesquisa.

A Ouvidoria ndo demandou das areas técnicas resposta a esse relatério, porém avisou que tera
satisfacdo em incluir as iniciativas de carater de aprimoramento de servicos, na divulgacdo da
pesquisa, mostrando a pré atividade das areas no acolhimento das percepc¢des dos entes regulados,
acdo 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 qualificado, e sobre servico especifico recentemente
recebido, o que demonstra uma representatividade importante sobre os resultados. A melhoria desse
indicativo dar-se-4 sem ddvida 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.
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Este relatorio de terceiro trimestre apresenta quadro mais fidedigno da situagdo, 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, € critico que as areas prestadoras de servicos 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
servicos e atividades especificas, 0 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 agdes coordenadas nesse campo.
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