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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

AREAS ORGANIZACIONAIS
1) Geréncia de Qualidade de Servigo
a) Analisar PQS/RQS
b) Determinar Fator Q
c) Sortear Plano Amostral para PSP
d) Verificar Mensalmente Dados de 1QS da PSP

e) Verificar Plano Anual de Manutengao

GRUPOS ORGANIZACIONAIS
a) GQES - Coordenador de Andlise de Dados e Fiscalizagao
1) Sortear Plano Amostral para PSP
2) Verificar Mensalmente Dados de QS da PSP
3) Verificar Plano Anual de Manutencdo
b) GQES - Ponto Focal de Aeroporto
1) Analisar Plano de Execucdo de Entrevistas
2) Analisar PQS/RQS
3) Determinar Fator Q
4) Sortear Plano Amostral para PSP
5) Verificar Mensalmente Dados de 1QS da PSP
6) Verificar Mensalmente Dados de IQS Nao PSP
7) Verificar Plano Anual de Manutengdo
c) GQES - Suporte
1) Auditar Entrevistas da Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros
d) O Gerente de Qualidade de Servigos
1) Analisar PQS/RQS

2) Determinar Fator Q
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

O presente MPR dispde sobre os Processos de Trabalho da Geréncia de Qualidade de Servicos -
GQES para a andlise, afericdo, fiscalizacdo e apresentacao dos resultados dos Indicadores de
Qualidade de Servico - 1QS, do Plano de Qualidade de Servicos - PQS, Plano Anual de
Manutengao - PAM e do Calculo do Fator Q.

O MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Regulacdo Economica de Aeroportos -
SRA, os seguintes processos de trabalho:

a) Verificar Plano Anual de Manutengdo.

b) Sortear Plano Amostral para PSP.

c) Analisar Plano de Execugdo de Entrevistas.

d) Verificar Mensalmente Dados de 1QS da PSP.

e) Verificar Mensalmente Dados de 1QS N&o PSP.

f) Auditar Entrevistas da Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros.
g) Analisar PQS/RQS.

h) Determinar Fator Q.

1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.

1.3 FUNDAMENTAGCAO

Resolugdo n2 381, de 14 de junho de 2016, art. 31 e alteragdes posteriores e Portaria n2
455/SRA, de 8 de fevereiro de 2017.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

Os procedimentos contidos neste documento aplicam-se aos servidores integrantes das
seguintes dreas organizacionais:

Area Organizacional Descrigao
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Geréncia de Qualidade de Servigo - GQES

A GQES é responsavel por promover e
divulgar medidas para a melhoria da
qualidade do servico prestado pelos
operadores aeroportudrios; acompanhar e
fiscalizar a prestacao adequada dos servigos
de infraestrutura aeroportuaria; anuir com
relacdo a contratacdo da empresa de
pesquisa responsavel por aferir os
Indicadores de Qualidade de Servico;
aprovar, acompanhar e fiscalizar o Plano de
Transferéncia Operacional, e acompanhar a
transferéncia das operacdes da gestao dos
aeroportos publicos para as concessionarias;
e por outras competéncias delegadas e
atribuidas conforme a Portaria n2 455, de 8
de fevereiro de 2017.

Grupo Organizacional

Descrigao

GQES CADF

Coordenador de atividades relacionadas a
Andlise de Dados e Fiscalizacdo no ambito da
GQES

GQES PFA

Este grupo compreende os servidores
lotados na GQES responsdveis pela
agregacado de dados referente a um dado
aeroporto, bem como a relacdo direta com
os representantes do aeroporto para fins de
Monitoramento de Qualidade de Servigo.

GQES SUP

Este grupo compreende colaboradores
envolvidos em atividades de suporte aos
macroprocessos finalisticos de
responsabilidade da GQES/SRA.

O GQES

Gerente de Qualidade de Servigos

1.5 ELABORACAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacdo ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Regulagdao Econémica de Aeroportos - SRA. Em caso de sugestdes de
revisdo, deve-se procura-la para que sejam iniciadas as providéncias cabiveis.

Compete ao Superintendente de Regulagdo Econ6mica de Aeroportos aprovar todas as revisdes

deste MPR.

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO
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O capitulo 2 apresenta as principais defini¢es utilizadas no ambito deste MPR, e deve ser visto
integralmente antes da leitura de capitulos posteriores.

O capitulo 3 apresenta as competéncias, os artefatos e os sistemas envolvidos na execucdo dos
processos deste manual, em ordem relativamente cronoldgica.

O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho. Para encontrar um processo especifico, deve-
se procurar sua respectiva pagina no indice contido no inicio do documento. Os processos estdo
ordenados em etapas. Cada etapa é contida em uma tabela, que possui em si todas as
informacgdes necessdrias para sua realizacdo. Sao elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricao da forma de execucdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execucdo da etapa;
d) os artefatos necessarios para a execucdo da etapa;

e) os sistemas necessdrios para a execug¢do da etapa (incluindo, bases de dados em forma de
arquivo, se existente);

f) os documentos e processos administrativos que precisam ser elaborados durante a execucdo
da etapa;

g) instrugdes para as proximas etapas; e

h) as dreas ou grupos organizacionais responsaveis por executar a etapa.

O capitulo 5 apresenta as disposi¢des finais do documento, que trata das agdes a serem
realizadas em casos ndo previstos.

Por ultimo, é importante comunicar que este documento foi gerado automaticamente. Sdo
recuperados dados sobre as etapas e sua sequéncia, as definicbes, os grupos, as areas
organizacionais, os artefatos, as competéncias, os sistemas, entre outros, para os processos de
trabalho aqui apresentados, de forma que alguma mecanicidade na apresentagdo das
informacbGes pode ser percebida. O documento sempre apresenta as informagbes mais
atualizadas de nomes e siglas de grupos, dreas, artefatos, termos, sistemas e suas defini¢des,
conforme informagdo disponivel na base de dados, independente da data de assinatura do
documento. InformacbBes sobre etapas, seu detalhamento, a sequéncia entre etapas,
responsaveis pelas etapas, artefatos, competéncias e sistemas associados a etapas, assim como
seus nomes e 0os nomes de seus processos tém suas definicdes idénticas a da data de assinatura
do documento.
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2. DEFINICOES

As tabelas abaixo apresentam as definicdes necessarias para o entendimento deste Manual de
Procedimento, separadas pelo tipo.

2.1 Expressao

Definigao Significado
Fator Q Fator de qualidade de servigo, obtido
mediante avaliagdo do cumprimento dos
Indicadores de Qualidade de Servico
selecionados, a ser aplicado nos reajustes
tarifarios, de acordo com o estabelecido no
contrato de concessao

2.2 Sigla

Definigao Significado
PAM Plano Anual de Manutenc¢do. Plano que
dispde sobre as manutencdes preventivas e
corretivas que ocorrerdo durante o ano em
todos os equipamentos e instala¢des do
Aeroporto.

PEE - Plano de Execucdo de Entrevistas Programacao das entrevistas a serem
encaminhadas, mensalmente, a ANAC com
detalhamento da execucdo das entrevistas a
serem realizadas no aeroporto.
PQS/RQS Plano de Qualidade de Servico/Relatério de
Qualidade de Servico. Plano que detalhard
as atividades da Concessiondria, junto ao
relatério de qualidade de servigo, com vistas
ao atendimento dos indicadores de
gualidade de servico previstos neste PEA.

PSP Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros. A
Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros
devera ser aplicada mensalmente, por
empresa especializada e independente

previamente submetida a ANAC, seguindo as
normas estabelecidas pela ANAC e,
subsidiariamente, a 1ISO 20252/2012 e ao
Cdédigo de Autorregulamentacdo da
Atividade de Pesquisa da Associacdo
Brasileira de Pesquisas - ABEP.
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RMA - Relatdrio de Movimentacgado
Aeroportuaria

Relatério com o resumo da movimentacgao

de passageiros domésticos e internacionais

do Aeroporto, detalhando passageiros em
voo de origem, destino ou conexao.

10
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3. ARTEFATOS, COMPETENCIAS, SISTEMAS E DOCUMENTOS
ADMINISTRATIVOS

Abaixo se encontram as listas dos artefatos, competéncias, sistemas e documentos
administrativos que o executor necessita consultar, preencher, analisar ou elaborar para
executar os processos deste MPR. As etapas descritas no capitulo seguinte indicam onde usar
cada um deles.

As competéncias devem ser adquiridas por meio de capacitagdo ou outros instrumentos e os
artefatos se encontram no mddulo "Artefatos" do sistema GFT - Gerenciador de Fluxos de
Trabalho.

3.1 ARTEFATOS

Nome Descrigao
Ferramenta de Analise da PSP Banco de Dados com informacdes referentes
ao Plano Amostral, Plano de Execucao de
Entrevistas, Voos Extras, Voos Cancelados,
Hotran e PSP. Realiza a analise e verificacdao
de consisténcia dos resultados da Pesquisa
de Satisfacdo de Passageiros e do Plano de
Execucdo de Entrevistas com base no Plano
Amostral, Hotran e Lista Extra de Voos.
Ferramenta de Anélise de Audios da PSP Banco de Dados utilizado para registrar as
ocorréncias encontradas na analise dos
audios da pesquisa de satisfacdo de
passageiros
Ferramenta de Andlise do PQS/RQS Ferramenta de analise e compilagdo dos
dados de PQS/RQS encaminhados pelos
aeroportos, a fim de verificar a adequagao
com o anexo 2 do Contrato de Concessao
Aeroportuaria.
Lista de Verificagdao de Plano Anual de Lista de Verificagdo de Plano Anual de
Manutengao Manutengao. Apresenta os requisitos
aplicdveis a analise de Plano Anual de
Manutengdao encaminhado por aeroportos
dentro do processo de monitoramento da
qualidade de servico.

Macro Importacao PSP Este artefato tem por funcdo tratar os dados
PSP, voos cancelados, Hotran, Plano de
Execucdo de Entrevistas e Plano Amostral,
para que sejam importados ao Banco de
Dados da GQES.

11
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Modelo de Despacho de Envio do Fator Q a
GERE

Esse despacho encaminha a Geréncia de
Regula¢do Econdmica - GERE da SRA o valor
do Fator Q a ser considerado no reajuste
tarifario das Concessiondrias de
Infraestrutura Aeroportuaria.

Modelo de Nota Técnica de Determinacgao
do Fator Q

Esse artefato apresenta uma estrutura
basica para a Nota Técnica que determina o
Fator Q a ser utilizado nos reajustes
tarifdrios.

Modelo de Oficio Informando Aprovagao do
PQS/RQS

Modelo de Oficio no qual indica a aderéncia
do Plano de Qualidade de Servico ou
Relatério de Qualidade de Servico em

relacdo ao Contrato de Concessao e atos
normativos relacionados ao PQS/RQS.

Modelo de Oficio Solicitando Corregdo do
PQS/RQS

Modelo de Oficio no qual indica a ocorréncia
de inconsisténcias do Plano de Qualidade de
Servico ou Relatério de Qualidade de Servico
em relacdo ao Contrato de Concessdo e atos
normativos relacionados ao PQS/RQS.

Modelo de Relatodrio Final de Analise do
PQS/RQS

Modelo de relatdério produzido pelo do
sistema de analise do PQS/RQS apds a
inclusdo da anadlise das informacdes
complementares encaminhados pela
Concessionaria demandadas pela Geréncia
de Qualidade de Servigos.

Relatdrio de Movimentacao Aeroportudria -
RMA

Relatério com o resumo da movimentagao

de passageiros domésticos e internacionais

do Aeroporto, detalhando passageiros em
voo de origem, destino ou conexao.

Sorteios Voos PSP 2016

Planilha responsavel por gerar a lista de
HOTRAN, o Plano Amostral e a Lista Extra de
Voos dos aeroportos concedidos.

Verificador 1QS 2017

Ferramenta de verificagdo dos dados dos
Indicadores de Qualidade de Servigo - 1QS
nao relacionados a Pesquisa de Satisfacdo de
Qualidade - PSP.

3.2 COMPETENCIAS

Para que os processos de trabalho contidos neste MPR possam ser realizados com qualidade e
efetividade, é importante que as pessoas que venham a executa-los possuam um determinado
conjunto de competéncias. No capitulo 4, as competéncias especificas que o executor de cada
etapa de cada processo de trabalho deve possuir sdo apresentadas. A seguir, encontra-se uma
lista geral das competéncias contidas em todos os processos de trabalho deste MPR e a
indicacdo de qual drea ou grupo organizacional as necessitam:

12
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Competéncia

Areas e Grupos

Analisa as alegacbes da Concessiondria
relacionadas ao calculo do Fator Q
preliminar, com base no disposto no
Contrato de Concessao, gerando ao fim da
atividade um Oficio com resposta a
Concessionaria.

GQES PFA

Analisa se o PQS atende aos requisitos
previstos no contrato de concessdo e
regulamentacdo subsidiaria, gerando um
relatério de andlise do PQS ao final do
processo.

GQES PFA

Apura descumprimento das obrigacGes
previstas no Contrato de Concessao, o
Anexo Il do Plano de Exploracdo
Aeroportuaria, e em disposicoes
regulamentares complementares.

GQES PFA

Arquiva a documentacdo recebida, de forma
organizada, utilizando noc¢des de
arquivamento e respeitando o seu periodo
de armazenamento.

GQES PFA

Atualiza banco de dados ACCESS com os
dados de audio referentes a Pesquisa de
Satisfacdo de Passageiros.

GQES SUP

Atualiza banco de dados access, inserindo
informacgdes no sistema de analise da
pesquisa de satisfacdo de passageiros.

GQES PFA

Atualiza planilhas de dados utilizando o
Excel, de forma atenta e criteriosa, de
acordo com o processo de trabalho.

GQES PFA

Compara dados dos audios das entrevistas

de PSP com o resultado da PSP enviado pela

Concessionaria, realizando ao final da agao
um resumo da auditoria.

GQES SUP

Consulta o Coordenador de Analise de Dados
e Fiscalizacdo no caso de terem sido
identificadas inconsisténcias na verificagao
do PEE.

GQES PFA

Elabora despacho, de forma clara e objetiva,
a fim de relatar descumprimento das
obrigacdes do contrato de concessio e/ou
disposi¢Ges regulamentares
complementares, encaminhando ao GQES
CADF o produto final.

GQES PFA, GQES SUP

Elabora nota técnica relativa ao calculo do
Fator Q, através do processo SEl!, para o

GQES PFA

13
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aeroporto de interesse, utilizando como
base de dados apenas os arquivos de dados
validados pelo processo de trabalho
“Verificagdo mensal de dados de 1QS PSP” e
“Verificagdo trimestral de dados de IQS nao
PSP”.

Emite parecer técnico acerca da aceita¢do GQES PFA
do 1QS ndo PSP, no processo SEI!, utilizando-
se do modelo padrdo e fazendo referéncia
ao Relatdrio Final de Analise do IQS nao PSP.

Emite parecer técnico acerca da aceitagdo GQES PFA
do PQS, no processo SEI!, utilizando-se do
modelo padrdo e fazendo referéncia ao
Relatdrio Final de andlise do PQS.

Manuseia com destreza o SEl, especialmente GQES PFA
o cadastro, elaboracdo e tramitacdo de
documentos.
Produz Oficio, no processo SEI! utilizando-se GQES PFA

do modelo padrao, para encaminhar a
Concessionaria eventuais inconformidades
identificadas durante o processo de analise

do PAM e solicitar adequacdes, fazendo
referéncia a “Lista de verificacdo de PAM” e
anexando a mesma ao Oficio, gerando ao
final “Minuta de Oficio solicitando
adequacdes no PAM”.

Produz um Oficio, no processo SEI! referente GQES PFA
aos 1QS, para encaminhar a Concessionaria
eventuais inconsisténcias durante o
processo de verificagao do PEE e solicitando
as devidas alteragoes.

Publica conteudo nas paginas eletrbnicas da GQES CADF
ANAC nos prazos e condigdes estabelecidos
pela IN 83/2015.

Realiza agregacao de informagdes e outros GQES CADF
procedimentos intermediarios no Microsoft
Excel para determinagdo de amostras de
VOo.

Realiza andlise preliminar do Resultado da GQES PFA
PSP, por meio de Ferramenta de Analise,
gerando relatério "Analise Preliminar PSP".

Verifica dados relativos ao 1QS ndo GQES PFA
relacionados a PSP, encaminhados pelas
Concessionarias, quanto a sua forma e
conteudo em relacdo ao disposto em
Contato e regulamentacao vigente.

Verifica se o PAM atende aos requisitos GQES PFA
previstos na regulamentacdo vigente,

14
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utilizando o “Parecer sobre verificagdo do

PAM”.
3.3 SISTEMAS
Nome Descrigao Acesso
Outlook Web Sistema de e-mails https://correio.anac.gov.br
corporativo da ANAC,
destinado ao recebimento e
envio manual de e-mails,
bem como a criagdo de
regras automaticas de
armazenamento em pastas
e/ou envio de e-mails.
SEI Sistema Eletrénico de https://sistemas.anac.gov.br/sei
Informacao.
Sistema de Andlise da | Sistema de andlise, registro \\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Pesquisa
Pesquisa de e resultados da pesquisa de de Satisfagdo\PSP_2015.accdb
Satisfacdo de satisfacdo de passageiros
Passageiros

3.4 DOCUMENTOS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS ELABORADOS NESTE MANUAL

N3ao ha documentos ou processos administrativos a serem elaborados neste MPR.

15
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4. PROCEDIMENTOS REFERENCIADOS

Procedimentos referenciados sao processos de trabalho publicados em outro MPR que tém
relacdo com os processos de trabalho publicados por este manual. Este MPR n3o possui nenhum
processo de trabalho referenciado.

16
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5. PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta todos os processos de trabalho deste MPR. Para encontrar um processo
especifico, utilize o indice nas paginas iniciais deste documento. Ao final de cada etapa
encontram-se descritas as orientagdes necessarias a continuidade da execuc¢do do processo. O
presente MPR também esta disponivel de forma mais conveniente em versao eletrénica, onde
pode(m) ser obtido(s) o(s) artefato(s) e outras informagdes sobre o processo.

5.1 Verificar Plano Anual de Manutengao

Este processo de trabalho descreve o fluxo de atividades relacionadas a analise do Plano Anual
de Manutenc¢do - PAM encaminhado pelos aeroportos, conforme regulamentagdo vigente. O
produto deste processo de trabalho é "Plano Anual de Manutencado - PAM validado pela GQES".

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento do PAM na GQES", portanto, este processo deve ser
executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado
concluido quando alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse
processo sao:

a) Despacho apontando indicios de irregularidade encaminhado ao GQES CADF.

b) PAM verificado.

A drea envolvida na execugdo deste processo é a GQES. Ja os grupos envolvidos na execugao
deste processo sao: GQES CADF, GQES PFA.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Apura descumprimento das obrigacGes previstas no
Contrato de Concessdo, o Anexo Il do Plano de Exploragao Aeroportudria, e em disposi¢des
regulamentares complementares; (2) Produz Oficio, no processo SEl! utilizando-se do modelo
padrdo, para encaminhar a Concessionaria eventuais inconformidades identificadas durante o
processo de andlise do PAM e solicitar adequagdes, fazendo referéncia a “Lista de verificagdao de
PAM” e anexando a mesma ao Oficio, gerando ao final “Minuta de Oficio solicitando adequacdes
no PAM”; (3) Verifica se o PAM atende aos requisitos previstos na regulamentagdo vigente,
utilizando o “Parecer sobre verificagdo do PAM”; (4) Elabora despacho, de forma clara e objetiva,
a fim de relatar descumprimento das obrigacdes do contrato de concessdo e/ou disposi¢des
regulamentares complementares, encaminhando ao GQES CADF o produto final.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Lista de Verificagdo de Plano Anual de
Manutengao".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execugdo deste processo e o
diagrama do fluxo.

17
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01. Verificar PAM

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo verificar se o PAM atende aos requisitos
previstos na regulamentacdo vigente. O produto desta atividade é “Parecer sobre
verificagdao do PAM”.

1) Preencher a “Lista de Verificacdo de PAM” disponivel em:
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Auditoria IQS.
2) Inserir a “Lista de Verificacdo de PAM” preenchida no processo SEl referente ao PAM.

COMPETENCIAS:
- Verifica se o PAM atende aos requisitos previstos na regulamentacdo vigente, utilizando o
“Parecer sobre verificacdo do PAM”.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Lista de Verificagcdo de Plano Anual de Manutencao.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Atende requisitos?" seja "ndo", deve-se
seguir para a etapa "02. Avaliar inconsisténcias". Caso a resposta seja "sim", esta etapa
finaliza o procedimento.

02. Avaliar inconsisténcias

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Nesta atividade, deve ser verificado se as informacdes recebidas se
enguadram como descumprimento das obrigacdes previstas no Contrato de Concessao

(Capitulo Il - Sec¢ao I, II, IV e V), no Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em
disposi¢Bes regulamentares complementares.
COMPETENCIAS:

- Apura descumprimento das obrigacdes previstas no Contrato de Concessdo, o Anexo Il do
Plano de Exploragdo Aeroportudria, e em disposi¢des regulamentares complementares.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Inconsisténcias ensejam autua¢ao?" seja
"ensejam", deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES
CADF". Caso a resposta seja "ndo ensejam", deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar
minuta de oficio solicitando adequag¢Ges no PAM".

03. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo elaborar despacho relatando
descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessao e legislagdo pertinente
complementar, e encaminhar ao Coordenador de Andlise de Dados e Fiscalizagdo para
analise. O produto desta atividade é "Despacho encaminhado ao GQES CADF".

1) Inserir novo documento no processo SEl referente ao PAM, na modalidade "Despacho",
com breve descricao do caso concreto e relato do descumprimento das obrigacdes
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contratuais, baseado no Contrato de Concessao (Capitulo Il - Se¢do |, I, IV e V), o Anexo Il
do Plano de Exploragao Aeroportuaria, e em disposi¢cdes regulamentares complementares.
2) Anexar os documentos pertinentes ao caso para fundamentagao da infragdo e analise do
GQES CADF.

3) Concluir despacho no SEI! e encaminhar ao GQES CADF.

COMPETENCIAS:

- Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das
obriga¢des do contrato de concessdo e/ou disposi¢cdes regulamentares complementares,
encaminhando ao GQES CADF o produto final.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

04. Elaborar minuta de oficio solicitando adequag¢des no PAM

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessiondria eventuais inconformidades identificadas durante o processo
de analise do PAM e solicitar adequag¢des, com prazo definido de resposta. O produto desta
atividade é “Minuta de Oficio solicitando adequa¢Ges no PAM”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente a analise do PAM, utilizando-se do
modelo padrdo “Modelo de Oficio Solicitando Correcdo do PAM”.

2) Providenciar as alteragGes necessarias para cada caso.

3) Fazer referéncia na minuta de oficio a "Lista de verificacdo de PAM”.

4) Anexar a minuta de oficio a “Lista de verificagdo de PAM”.

5) Concluir a minuta de oficio no SEI.

6) Informar ao GQES CADF da minuta de oficio solicitando adequac¢des no PAM.

COMPETENCIAS:

- Produz Oficio, no processo SEI! utilizando-se do modelo padrao, para encaminhar a
Concessionaria eventuais inconformidades identificadas durante o processo de analise do
PAM e solicitar adequacdes, fazendo referéncia a “Lista de verificacdo de PAM” e anexando
a mesma ao Oficio, gerando ao final “Minuta de Oficio solicitando adequag¢des no PAM”.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Adequacdo foi feita?" seja "nado foi feita",
deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF". Caso a
resposta seja "sim, foi feita", deve-se seguir para a etapa "01. Verificar PAM".
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5.2 Sortear Plano Amostral para PSP

Esse processo de trabalho descreve as atividades para definicdo do Plano Amostral a ser
encaminhado mensalmente para as Concessionarias. O Plano Amostral é documento necessario
para o planejamento das entrevistas da Pesquisa de Satisfagdo de Passageiros (PSP), conforme
previsao estabelecida em regulamentacao. O produto decorrente deste processo de trabalho
sdo: "Plano Amostral", e "Lista Extra de Voos" e “HOTRAN”.

O processo contém, ao todo, 4 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Até o 12 dia do més anterior a realizagao da pesquisa", portanto, este
processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo
é considerado concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse
processo é: "Plano Amostral encaminhado a Concessionaria".

A area envolvida na execucgdo deste processo é a GQES. Ja os grupos envolvidos na execugdo
deste processo sdo: GQES CADF, GQES PFA.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Publica contelido nas paginas eletronicas da ANAC
nos prazos e condicdes estabelecidos pela IN 83/2015; (2) Realiza agregacdo de informacdes e
outros procedimentos intermediarios no Microsoft Excel para determinacdo de amostras de
voo; (3) Atualiza banco de dados access, inserindo informagdes no sistema de andlise da
pesquisa de satisfacdo de passageiros; (4) Manuseia com destreza o SEl, especialmente o
cadastro, elaboracdo e tramitacdo de documentos.

Também serd necessdrio o uso dos seguintes artefatos: "Relatério de Movimentagdo
Aeroportuaria - RMA", "Sorteios Voos PSP 2016".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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Até ol dia
do més anterior
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dapesguisa

01, Determinar
amostra de voos

GOES CADF
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GOESPFA

03, Encaminhar
FPlano Amostral
4 Concessionatia

GOES PFA

04. Disponibilizar
dooumentos
para publicagdo
na Internet

GOES CADF

Plano Amostral
ericatnitthado

4 Concessionaria

01. Determinar amostra de voos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Coordenador de Anélise de Dados e Fiscalizacdo.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para determinar a amostra
de entrevistas a serem realizadas pelas Concessionarias. Os produtos desta atividade sdo:
I. Plano Amostral salvo na pasta de rede;

II. Lista Extra de voos salva na pasta de rede; e

[Il. HOTRAN salvo na pasta de rede.
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1) Abrir planilha de sorteio de voos disponivel em "\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Pesquisa
de Satisfacdo\Sorteios\Macro Sorteio\Sorteio Voos PSP 2016.xIsm".

2) Habilitar Macros.

3) Executar Macro no botdo "Gerar Plano Amostral" ou "crtl+m”.

4) Aguardar a conclusdo do passo 3 e executar nova Macro no botdo “Salvar planilhas na
rede”.

Notas:

a. Como resultado dessas etapas sera gerada uma planilha Excel com varias abas nomeadas
no formato "SBXX I", "SBXX II" e "SBXX IlI" para cada aeroporto. Onde:

“XX” se refere as duas letras do Cddigo ICAO de cada aeroporto;

"I'" indica a planilha que contém a lista de HOTRAN para cada aeroporto;

"Il" indica o Plano Amostral; e

"llI" indica a Lista Extra de Voos.

b. Para alguns aeroportos as abas serdo ainda especificadas por D ou |, por exemplo "SBGR-
D II". Nesses casos, a amostragem foi realizada separando os voos em domésticos e
internacionais, conforme previsdo da Resolucdo ANAC n2 372/2015.

c. os arquivos com o plano amostral, listra extra de voos e HOTRAN ser3o salvos
automaticamente na pasta de rede
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_XXX\Pesquisa de Satisfacdo\[ano]\[mes]\
com os nomes PA_SBXX_[Mes] [Ano].xls, VE_SBXX_ [Més] [Ano].xls e
HOTRAN_SBXX_[Més] [Ano], respectivamente.

d. o arquivo com o resultado do sorteio sera salvo automaticamente na pasta de rede
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Pesquisa de Satisfacdo\Sorteios com o nome "Sorteio PSP
[mes][ano].xls".

5) Consultar a data de realizacdo das entrevistas na Ferramenta de Andlise da PSP, botdo
“Datas da PSP”.

6) Calcular a cota de passageiros em conexao, utilizando os dados do terceiro més anterior
ao da realizacdo da pesquisa. A taxa sera determinada pelo quociente do numero de
passageiros em conexao, tanto de embarque quanto de desembarque, sobre o total de
passageiros do més. Os dados necessarios para esse calculo sdo fornecidos pelo Resumo de
Movimentacdo Aeroportuaria - RMA, disponivel em
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GEIC\GTIC\Relatério de Movimentacio
Aeroportuaria\RMA\Consolidado".

7) Informar aos servidores atuando como pontos focais dos aeroportos que os documentos
ja se encontram disponiveis para serem encaminhados a Concessionaria.

Nota: O requisito referente a taxa de passageiros em conexao pode ser encontrado na
Resolucdo ANAC n2 372/2015, §4° do art. 23.

COMPETENCIAS:
- Realiza agregacdo de informagdes e outros procedimentos intermediarios no Microsoft
Excel para determinacdo de amostras de voo.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Sorteios Voos PSP 2016.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Sistema de Andlise da Pesquisa de Satisfacdo de
Passageiros.
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CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Salvar documentos na Ferramenta de
Andlise da PSP".

02. Salvar documentos na Ferramenta de Analise da PSP

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para salvar os documentos
gerados na etapa anterior na Ferramenta de Analise da PSP. Os produtos desta atividade
sao:

I. Plano Amostral salvo na Ferramenta de Andlise da PSP;

II. Lista Extra de voos salva na Ferramenta de Analise da PSP; e

ll. Lista de HOTRAN salva na Ferramenta de Analise da PSP.

1) O plano amostral, listra extra de voos e HOTRAN salvos na pasta de rede
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_XXX\Pesquisa de Satisfacdo\[ano]\[mes]\
com os nomes PA_SBXX_[Mes]_[Ano].xls, VE_SBXX_[Més] [Ano].xls e
HOTRAN_SBXX_[Més] _[Ano], devem ser importados para a ferramenta de andlise da PSP
conforme as seguintes etapas:

a) Abrir o arquivo \\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria [XXX]\Pesquisa de
Satisfagdo\Macro Importacdo PSP\psp.xIsm

b) Preencher as informacgdes referentes a aeroporto, més e ano na aba "Dados"

c) Localizar, na pasta da Concessionaria na rede, a planilha correspondente aos dados a
serem importados

d) Copiar todos os dados e colar na aba correspondente da planilha "psp.xlsm"

e) Apertar o botdo correspondente na aba "Dados" da mesma planilha, gerando uma nova
planilha conforme o tipo de dado informado

f) Abrir o BD e acessar "Importag¢Ges" para o BD", no formulario inicial.

g) Selecionar o aeroporto e clicar no botdo correspondente a agdo desejada:

- importar plano amostral;

- importar voos extras; e

- HOTRAN.

COMPETENCIAS:
- Atualiza banco de dados access, inserindo informagdes no sistema de analise da pesquisa
de satisfacdo de passageiros.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Sistema de Andlise da Pesquisa de Satisfacdo de
Passageiros.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar Plano Amostral a
Concessionaria".

03. Encaminhar Plano Amostral a Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para encaminhar o plano
Amostral e Lista Extra de Voos gerados na etapa 1 para a Concessionaria. O produto desta
atividade é “Email encaminhando Plano Amostral e Lista Extra de Voos para a
Concessionaria”.
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1) Deverd ser instruido processo no SEl no qual deverdo ser anexadas as planilhas salvas na
etapa 01, referentes ao Plano Amostral e Lista Extra de Voos.

2) Utilizando o modelo de e-mail "Plano Amostral + Lista Extra de Voos" no SEl, devera ser
criado um email indicando o periodo da pesquisa a qual se refere, as datas de realizagdo da
pesquisa sorteadas e de envio do plano de execucdo de entrevistas e a cota de entrevistas
de passageiros em conexao (se aplicavel).

3) Apds o preenchimento dos dados complementares, o e-mail contendo o plano amostral e
lista extra de voos deve ser encaminhado para a Concessionaria, finalizando essa atividade.

COMPETENCIAS:
- Manuseia com destreza o SEI, especialmente o cadastro, elaboracdo e tramitacdo de
documentos.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Relatério de Movimentagdo Aeroportudria - RMA.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Disponibilizar documentos para publicagdo
na Internet".

04. Disponibilizar documentos para publica¢cao na Internet

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Coordenador de Anélise de Dados e Fiscalizacdo.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para disponibilizar o Plano
Amostral e Lista Extra de Voos na internet. O produto desta atividade é “Plano Amostral e
Lista Extra de Voos disponibilizados para publicacdo na Internet”.

1) Devera ser encaminhado email para o endereco “comunica@anac.gov.br” solicitando a
inclusdo dos arquivos do Plano Amostral e Lista Extra de Voos na pagina tematica dos
aeroportos concedidos. O email deve conter:

a) O més correspondente aos arquivos;

b) Arquivo “.html” do email gerado na etapa anterior;

c) Arquivo do Plano Amostral; e

d) Arquivo da Lista Extra de Voos.

COMPETENCIAS:
- Publica conteldo nas paginas eletronicas da ANAC nos prazos e condicdes estabelecidos
pela IN 83/2015.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Outlook Web.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.3 Analisar Plano de Execugao de Entrevistas

Esse processo de trabalho tem por finalidade descrever as atividades relacionadas a analise do
Plano de Execucdo de Entrevistas (PEE) em fun¢do do plano amostral e a previsdo de voos no
HOTRAN. O produto final deste processo de trabalho é "Plano de Execuc¢do de Entreviastas (PEE)
validado".

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento do plano de execucdo", portanto, este processo deve
ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado
concluido quando alcanga algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse
processo sao:

a) Despacho apontando indicios de irregularidade encaminhado ao GQES CADF.

b) Plano de Execugdo de Entrevistas validado.

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GQES PFA.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Produz um Oficio, no processo SEI! referente aos 1QS,
para encaminhar a Concessiondria eventuais inconsisténcias durante o processo de verificacdo
do PEE e solicitando as devidas alteracdes; (2) Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim
de relatar descumprimento das obrigacBes do contrato de concessdo e/ou disposicoes
regulamentares complementares, encaminhando ao GQES CADF o produto final; (3) Consulta o
Coordenador de Analise de Dados e Fiscalizagdo no caso de terem sido identificadas
inconsisténcias na verificacdo do PEE; (4) Atualiza planilhas de dados utilizando o Excel, de forma
atenta e criteriosa, de acordo com o processo de trabalho.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Ferramenta de Analise da PSP".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Armazenar Plano de Execu¢ao de Entrevistas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para armazenar o Plano de
Execucdo de Entrevistas (PEE) no SEl e pasta de rede da GQES. Os produtos desta atividade
sao:

| - cépia do email e arquivo com o PEE incluidos no SEI, e

Il - cépia do email e arquivo com o PEE salvos na pasta de rede da GQES.

1) Uma cdépia do e-mail encaminhado pela Concessionaria e o arquivo com o PEE devem ser
incluidos no processo SEl referente aos IQS do aeroporto e més correspondente.

2) Uma cépia do email encaminhado pela Concessiondria e o arquivo com o PEE devem ser
salvos na pasta da GQES localizada no servidor de arquivos da ANAC:
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria XXX\Pesquisa de Satisfacdo\[Ano]\[Més]. O
arquivo com o Plano de Execucdo de Entrevistas deve ser renomeado de acordo com o
seguinte padrdo: “PEE_SBXX_MM_AAAA”.

Notas:

a. Até o dia 15 do més anterior ao més de realiza¢do da PSP, arquivo com o PEE é
encaminhado pela Concessionaria para o e-mail gges@anac.gov.br e também encaminhado
para o Protocolo da ANAC.

b. A verificacdo deve ser feita com base no arquivo encaminhado para o email (por chegar
antes ao conhecimento da GQES). Quando do recebimento da Carta da Concessiondaria com
o arquivo em midia digital pelo SEI, o processo que contém esses documentos deve ser
anexado ao processo que trata dos IQS para o aeroporto e més correspondente.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Verificar Plano de Execugao de
Entrevistas".

02. Verificar Plano de Execug¢ao de Entrevistas

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para a verificacdo do Plano
de Execucdo de Entrevistas (PEE). O produto desta atividade é “Informacdo quanto a
verificacdo do PEE".

1) Abrir a Ferramenta de Andlise da PSP, acessivel em
(\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Pesquisa de Satisfacdo\PSP_2015.accdb).

2) Clicar sobre o botdo “ImportagGes para o BD”.

3) Clicar sobre o botdo de ajuda do formuldrio de importagao para obter orienta¢des
detalhadas para importagao dos dados e seguir as etapas descritas.

4) Apds importacdo, na pdgina principal da “Ferramenta de Analise PSP” selecionar
Aeroporto, Ano e Més correspondentes ao PEE a ser analisado.

5) Clicar no botdo “Validar Plano de Execucdo”.

6) Como resultado, deve ser obtida uma caixa de mensagem informando o quantitativo de
voos do PEE validados com base no Plano Amostral, Hotran e Lista Extra de Voos. Verificar
resultado da macro de verificagcdo e seguir para proxima etapa.
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Nota: No caso de haver voos do plano amostral que ndo estejam presentes no plano de
execucdo de entrevistas, poderd ser necessario consultar o HOTRAN atualizado para
verificar se o voo deixou de ser autorizado.

COMPETENCIAS:
- Atualiza planilhas de dados utilizando o Excel, de forma atenta e criteriosa, de acordo com
o processo de trabalho.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Ferramenta de Analise da PSP.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha inconsisténcias?" seja "sim", deve-se
seguir para a etapa "03. Avaliar inconsisténcias". Caso a resposta seja "nao", esta etapa
finaliza o procedimento.

03. Avaliar inconsisténcias

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Nesta atividade, deve ser verificado se as informacdes recebidas se
enguadram como descumprimento das obrigacdes previstas no Contrato de Concessao
(Capitulo Il - Secdo I, II, IV e V), no Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em
disposicGes regulamentares complementares.

COMPETENCIAS:
- Consulta o Coordenador de Andlise de Dados e Fiscalizagdo no caso de terem sido
identificadas inconsisténcias na verificagcdo do PEE.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Inconsisténcias ensejam autuacao?" seja
"ensejam", deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES
CADF". Caso a resposta seja "ndo ensejam", deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar
minuta de oficio solicitando adequac¢des no PEE".

04. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo elaborar despacho relatando
descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessdo e legislagdo pertinente
complementar, e encaminhar ao Coordenador de Analise de Dados e Fiscalizagao para
anadlise. O produto desta atividade é "Despacho encaminhado ao GQES CADF".

1) Inserir novo documento no processo SEl referente ao PEE, na modalidade "Despacho"”,
com breve descricdo do caso concreto e relato do descumprimento das obrigacGes
contratuais, baseado no Contrato de Concessao (Capitulo Il - Se¢ao |, I, IV e V), o Anexo Il
do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposicdes regulamentares complementares.
2) Anexar os documentos pertinentes ao caso para fundamentagdo da infracdo e andlise do
GQES CADF.

3) Concluir despacho no SEI! e encaminhar ao GQES CADF.

COMPETENCIAS:

- Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das
obrigacdes do contrato de concessdo e/ou disposi¢cdes regulamentares complementares,
encaminhando ao GQES CADF o produto final.
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SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

05. Elaborar minuta de oficio solicitando adequag¢oes no PEE

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessiondria eventuais inconformidades identificadas durante o processo
de andlise do PEE e solicitar adequacgdes, com prazo definido de resposta. O produto desta
atividade é “Minuta de Oficio solicitando adequag¢des no PEE”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente a andlise do PEE, utilizando-se do
modelo padrao “Modelo de Oficio Solicitando Corre¢dao do PEE”.

2) Providenciar as altera¢des necessarias para cada caso.

3) Fazer referéncia na minuta de oficio ao arquivo "PEE_SBXX_MM_AAAA”.

4) Anexar a minuta de oficio a “PEE_SBXX_MM_AAAA”.

5) Concluir a minuta de oficio no SEI.

6) Informar ao GQES CADF da minuta de oficio solicitando adequac¢des no PEE.

—_— — — ~—

COMPETENCIAS:

- Produz um Oficio, no processo SEl! referente aos IQS, para encaminhar a Concessiondria
eventuais inconsisténcias durante o processo de verificacdo do PEE e solicitando as devidas
alteragdes.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "As inconsisténcias foram corrigidas?" seja
"ndo foram", deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES
CADF". Caso a resposta seja "sim, foram", deve-se seguir para a etapa "01. Armazenar Plano
de Execucdo de Entrevistas".
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5.4 Verificar Mensalmente Dados de 1QS da PSP

Este processo de trabalho trata da verificacdo do relatério enviado pela concessionaria
mensalmente com os dados coletados para os Indicadores de Qualidade de Servico referentes
a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros - PSP.

O processo contém, ao todo, 7 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento dos dados coletados e pesquisados dos IQS", portanto,
este processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o
processo é considerado concluido quando alcanga algum de seus eventos de fim. Os eventos de
fim descritos para esse processo sdo:

a) Dados da PSP verificados e salvos.

b) Despacho apontando indicios de irregularidade encaminhado ao GQES CADF.

A area envolvida na execucgdo deste processo é a GQES. Ja os grupos envolvidos na execugdo
deste processo sdo: GQES CADF, GQES PFA.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Realiza analise preliminar do Resultado da PSP, por
meio de Ferramenta de Analise, gerando relatério "Andlise Preliminar PSP"; (2) Arquiva a
documentacdo recebida, de forma organizada, utilizando noc¢des de arquivamento e
respeitando o seu periodo de armazenamento; (3) Elabora despacho, de forma clara e objetiva,
a fim de relatar descumprimento das obrigacdes do contrato de concessdo e/ou disposicdes
regulamentares complementares, encaminhando ao GQES CADF o produto final; (4) Atualiza
banco de dados access, inserindo informacgdes no sistema de analise da pesquisa de satisfacdo
de passageiros; (5) Apura descumprimento das obriga¢des previstas no Contrato de Concessao,
o Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportudria, e em disposices regulamentares
complementares.

Também serd necessario o uso dos seguintes artefatos: "Ferramenta de Analise da PSP", "Macro
Importagao PSP".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Armazenar dados recebidos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para o armazenamento dos
dados recebidos. Os produtos desta atividade sdo “dados incluidos nos processos do SEI” e
“dados salvos na pasta da GQES no servidor de arquivos da ANAC.

Nota: Até o dia 15 do més subsequente ao més de coleta dos dados, os dados dos IQS
relacionados a PSP e dos Voos Cancelados sdao encaminhados pela Concessionaria para o e-
mail gges@anac.gov.br e também sdo protocolados em midia digital.

1) Uma cdépia do e-mail e o arquivo com os dados dos IQS da PSP devem ser incluidos no
processo SEl referente aos IQS do aeroporto e més correspondente, no formato "email.pdf".
2) Os documentos também devem ser salvos, no formato "Resultado
PSP_SBXX_MM_AAAA" e "VC_SBXX_MM_AAAA", na pasta da GQES localizada no servidor
de arquivos da ANAC: \\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria XXXX\Pesquisa de
Satisfacdo\[Ano]\[Més].

3) O documento referente ao resultado da PSP deve ser adicionado ao processo de 1QS do
més de referéncia, localizado no bloco interno "Indicadores de Qualidade de Servicos - 1QS
[Ano] - XXXX" do SEI!.

Nota: A Carta da Concessionaria e midia contendo os arquivos de audio da PSP serdo
recebidos na GQES por meio do SEI. O processo que contém esses documentos deve ser
anexado ao processo que trata dos IQS para o aeroporto e més correspondente. Os arquivos
de dudio devem ser salvos na pasta da GQES no servidor de arquivos da ANAC:
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria XXX\Pesquisa de
Satisfacdo\[Ano]\[Més]\Audio.

COMPETENCIAS:
- Arquiva a documentacgado recebida, de forma organizada, utilizando nogdes de
arquivamento e respeitando o seu periodo de armazenamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Importar dados ao Banco de Dados".

02. Importar dados ao Banco de Dados

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo tratar e importar os dados recebidos
pela Concessionaria ao Banco de Dados da GQES - BD. O produto desta atividade é "Dados
importados ao BD."

1) Abrir planilha de tratamento de dados "psp.xIsm", localizada em
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria XXXX\Pesquisa de Satisfacdo\Macro
Importagao PSP.

2) Copiar dados da planilha "Resultado PSP_SBXX_MM_AAAA" e colar na aba "psp_sbxx" da
planilha "psp.xlsm". Copiar dados da planilha de voos cancelados "VC_SBXX_MM_AAAA" e
colar na aba "voo_cancelado".

34




@

ANAC MPR/SRA-009-R00

3) Alterar os dados do més, ano e ICAO do aeroporto, na aba dados, e clicar nos botdes
"PSP" e "Voos Cancelados".

4) Abrir o Banco de Dados da GQES, localizado em "\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Pesquisa
de Satisfacdo" com nome de "PSP_2015.accdb".

5) Clicar no botdo "Importagdes para o BD", alterar o campo "Aeroporto" e clicar nos botdes
"Importar PSP" e "Importar Voos Cancelados".

COMPETENCIAS:
- Atualiza banco de dados access, inserindo informagées no sistema de analise da pesquisa
de satisfacdo de passageiros.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Macro Importagao PSP, Ferramenta de Andlise da
PSP.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Realizar andlise preliminar do Resultado
da PSP".

03. Realizar analise preliminar do Resultado da PSP

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo verificar a consisténcia do Resultado da
PSP, através da anadlise preliminar dos dados importados ao BD da GQES. O produto desta
atividade é "Andlise preliminar do Resultado PSP".

1) Abrir o Banco de Dados da GQES, localizado em "\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Pesquisa
de Satisfacdo" com nome de "PSP_2015.accdb".

2) Preencher os campos "Aeroporto", "Ano" e "Més".

3) Clicar no botdo "Verificar consisténcia do Resultado da PSP".

4) Conferir os campos "Déficit (PEE - entrevistas validas realizadas)" e "Quantidade de
entrevistas invalidas" a procura de entrevistas invalidas ou em desacordo com o Plano de
Execuc¢do de Entrevistas e a Lista Extra de Voos.

COMPETENCIAS:
- Realiza andlise preliminar do Resultado da PSP, por meio de Ferramenta de Analise,
gerando relatério "Analise Preliminar PSP".

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Ferramenta de Analise da PSP.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha entrevistas invalidas ou déficit de
entrevistas?" seja "sim", deve-se seguir para a etapa "04. Avaliar inconsisténcias". Caso a
resposta seja "ndo", deve-se seguir para a etapa "07. Importar Andlise do Resultado da PSP
ao SEI! e enviar a Concessionaria".

04. Avaliar inconsisténcias

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Deve ser verificado se as informacées recebidas se enquadram como
descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessdo (Capitulo Il - Secdo |,
I, IV e V), no Anexo Il do Plano de Exploragdo Aeroportudria, e em disposicGes
regulamentares complementares.

COMPETENCIAS:
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- Apura descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessdo, o Anexo Il do
Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposi¢cdes regulamentares complementares.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Inconsisténcias ensejam autua¢ao?" seja
"ensejam", deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES
CADF". Caso a resposta seja "ndo ensejam", deve-se seguir para a etapa "06. Elaborar
minuta de oficio solicitando adequac¢Ges na PSP".

05. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo elaborar despacho relatando
descumprimento das obrigacées previstas no Contrato de Concessao e legislacdo pertinente
complementar, e encaminhar ao Coordenador de Andlise de Dados e Fiscalizagdo para
analise. O produto desta atividade é "Despacho encaminhado ao GQES CADF".

1) Inserir novo documento no processo SEl referente aos dados de IQS da PSP, na
modalidade "Despacho", com breve descricdo do caso concreto e relato do
descumprimento das obrigacGes contratuais, baseado no Contrato de Concessao (Capitulo
Il - Se¢ao I, Il, IV e V), o Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposi¢cdes
regulamentares complementares.

2) Anexar os documentos pertinentes ao caso para fundamentacao da infracdo e analise do
GQES CADF.

3) Concluir despacho no SEI! e encaminhar ao GQES CADF.

COMPETENCIAS:

- Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das
obrigac¢des do contrato de concessdo e/ou disposi¢cdes regulamentares complementares,
encaminhando ao GQES CADF o produto final.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

06. Elaborar minuta de oficio solicitando adequag¢oes na PSP

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessionaria eventuais inconformidades identificadas durante o processo
de analise do Resultado da PSP e solicitar adequag¢des, com prazo definido de resposta. O
produto desta atividade é “Minuta de Oficio solicitando adequagdes na PSP”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente a andlise do Resultado da PSP,
utilizando-se do modelo padrao “Modelo de Oficio Solicitando Corre¢do da PSP”.

2) Providenciar as alteragGes necessarias para cada caso.

3) Descrever o problema encontrado no resultado da Pesquisa de Satisfagdo e propor
solucdo que deve ser adotada pela Concessiondria no caso especifico.

4) Anexar a minuta de oficio a “Andlise Preliminar do Resultado da PSP”.

5) Concluir a minuta de oficio no SEI.

6) Informar ao GQES CADF da minuta de oficio solicitando adequag¢des na PSP.
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CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "As adequagdes foram feitas?" seja "sim,
foram", deve-se seguir para a etapa "01. Armazenar dados recebidos". Caso a resposta seja
"nao foram", deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES
CADF".

07. Importar Analise do Resultado da PSP ao SEI! e enviar a
Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo importar a andlise do Resultado da PSP
ao SEI! e envid-la a Concessiondria. O produto desta atividade é “Analise importada ao SEl! e
enviada a Concessionaria".

1) Inserir novo documento externo no processo SEl do Aeroporto e més referente a analise
do Resultado da PSP.
2) Providenciar as alteracGes necessarias para indicar a analise especifica.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.5 Verificar Mensalmente Dados de IQS Nao PSP

Este processo de destina a validar os dados de IQS N3o PSP quanto a forma e conteudo.

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento de dados de IQS N3ao PSP na GQES", portanto, este
processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo
é considerado concluido quando alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim
descritos para esse processo sao:

a) 1QS ndo PSP verificado.

b) Despacho apontando indicios de irregularidade encaminhado ao GQES CADF.

O grupo envolvido na execucao deste processo é: GQES PFA.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Emite parecer técnico acerca da aceitacdo do IQS ndo
PSP, no processo SEl!, utilizando-se do modelo padrdo e fazendo referéncia ao Relatério Final
de Analise do 1QS ndo PSP; (2) Arquiva a documentacdo recebida, de forma organizada,
utilizando nogdes de arquivamento e respeitando o seu periodo de armazenamento; (3) Verifica
dados relativos ao 1QS nao relacionados a PSP, encaminhados pelas Concessionarias, quanto a
sua forma e contetido em relacdo ao disposto em Contato e regulamentacdo vigente; (4) Elabora
despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das obrigacdes do
contrato de concessdo e/ou disposicdes regulamentares complementares, encaminhando ao
GQES CADF o produto final; (5) Apura descumprimento das obriga¢des previstas no Contrato de
Concessdo, o Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposi¢es regulamentares
complementares.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Verificador 1QS 2017".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Armazenar dados recebidos

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para o armazenamento dos
dados recebidos. Os produtos desta atividade sao “dados incluidos nos processos do SEI” e
“dados salvos na pasta da GQES no servidor de arquivos da ANAC.

Nota: Até o dia 15 do més subsequente ao més de coleta dos dados, os dados dos IQS ndo
relacionados a PSP sdo encaminhados pela Concessiondria para o e-mail gges@anac.gov.br
e também sdo protocolados em midia digital.

1) Uma cdépia do e-mail e o arquivo com os dados dos IQS ndo relacionados a PSP devem ser
incluidos no processo SEl referente aos IQS do aeroporto e més correspondente.

2) Os documentos também devem ser salvos na pasta da GQES localizada no servidor de
arquivos da ANAC: \\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_XXXX\Indicadores
Quantitativos\[Ano]\[Més].

Nota: A Carta da Concessiondria e o arquivo em midia digital serdo recebidos na GQES por
meio do SEI. O processo que contém esses documentos deve ser anexado ao processo que
trata dos IQS para o aeroporto e més correspondente.

COMPETENCIAS:
- Arquiva a documentacao recebida, de forma organizada, utilizando no¢des de
arquivamento e respeitando o seu periodo de armazenamento.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Verificar dados recebidos e elaborar
relatério".

02. Verificar dados recebidos e elaborar relatdrio

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo verificar os dados dos IQS nado
relacionados a PSP encaminhados pelas Concessionarias quanto a sua forma e conteido em
relacdo ao disposto em Contato e regulamentacdo vigente. Os produtos desta atividade sdo
“relatério dos 1QS ndo relacionados a PSP incluidos no processo SEI” e “relatério dos 1QS ndo
relacionados a PSP salvos na pasta da GQES no servidor de arquivos da ANAC”.

1) Abrir a ferramenta de verificacdo disponivel na pasta da GQES localizada no servidor de
arquivos da ANAC (\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Ferramentas analise 1QS\IQS
Quantitativos - [Ano]).

2) Proceder com a indica¢do do aeroporto e més a ser verificado.

Nota: O manual para utilizagdo da ferramenta estd disponivel no mesmo endereco do
servidor de arquivos.

3) Apds executado, serd gerado um relatdrio de verificacdo dos IQS ndo PSP. O arquivo com
as informacgdGes da verificacdo deve ser nomeado utilizando o seguinte padrdo “SBXX -
Relatério Indicadores - AAAA_MM.xlIsx” no servidor de arquivos da ANAC
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(\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria XXX\Indicadores Quantitativos\Relatdrios
GQES) e salvo clicando no botdo “salvar relatério.xIsx”.

Nota: O arquivo com as informacgdes da verificagdo também deve ser incluido no SEl, no
processo que trata dos IQS para o aeroporto e més correspondente.

COMPETENCIAS:

- Verifica dados relativos ao 1QS ndo relacionados a PSP, encaminhados pelas
Concessionarias, quanto a sua forma e contelddo em rela¢do ao disposto em Contato e
regulamentagdo vigente.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Verificador 1QS 2017.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Ha inconsisténcias relevantes?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "03. Avaliar inconsisténcias". Caso a resposta seja "ndo",
deve-se seguir para a etapa "06. Incluir relatério dos 1QS ndo PSP no SEI!".

03. Avaliar inconsisténcias

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Deve ser verificado se as informacgdes recebidas se enquadram como
descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessdo (Capitulo Il - Secdo |,
I, IV e V), no Anexo Il do Plano de Exploragdo Aeroportudria, e em disposicGes
regulamentares complementares.

COMPETENCIAS:
- Apura descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessdo, o Anexo Il do
Plano de Exploracdo Aeroportudria, e em disposicdes regulamentares complementares.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Inconsisténcias ensejam autuacao?" seja
"ndo ensejam", deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar minuta de oficio solicitando
adequacdes no IQS ndo PSP". Caso a resposta seja "ensejam", deve-se seguir para a etapa
"05. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF".

04. Elaborar minuta de oficio solicitando adequagdes no IQS
nao PSP

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessionaria eventuais inconformidades identificadas durante o processo
de analise dos IQS ndo PSP e solicitar adequag¢des, com prazo definido de resposta. O
produto desta atividade é “Minuta de Oficio solicitando adequagdes no 1QS nao PSP”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente a andlise do IQS ndo PSP, utilizando-se
do modelo padrao “Modelo de Oficio Solicitando Corre¢do do IQS ndo PSP”.

2) Providenciar as alteragGes necessarias para cada caso.

3) Fazer referéncia na minuta de oficio ao "Verificador 1QS 2017”.

4) Anexar a minuta de oficio a planilha gerada pelo "Verificador 1QS 2017”.

5) Concluir a minuta de oficio no SEI.

6) Informar ao GQES CADF da minuta de oficio solicitando adequagdes no IQS ndo PSP.
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CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "As adequacdes foram feitas?" seja "ndo
foram", deve-se seguir para a etapa "05. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF".
Caso a resposta seja "sim, foram", deve-se seguir para a etapa "01. Armazenar dados
recebidos".

05. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo elaborar despacho relatando
descumprimento das obrigacées previstas no Contrato de Concessao e legislacao pertinente
complementar, e encaminhar ao Coordenador de Analise de Dados e Fiscalizacdo para
analise. O produto desta atividade é "Despacho encaminhado ao GQES CADF".

1) Inserir novo documento no processo SEl referente aos dados de IQS ndo PSP, na
modalidade "Despacho", com breve descricdo do caso concreto e relato do
descumprimento das obrigacGes contratuais, baseado no Contrato de Concessao (Capitulo
Il - Se¢ao I, Il, IV e V), o Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposi¢cdes
regulamentares complementares.

2) Anexar os documentos pertinentes ao caso para fundamentacao da infracdo e analise do
GQES CADF.

3) Concluir despacho no SEI! e encaminhar ao GQES CADF.

COMPETENCIAS:

- Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das
obriga¢des do contrato de concessdo e/ou disposi¢cdes regulamentares complementares,
encaminhando ao GQES CADF o produto final.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

06. Incluir relatorio dos 1QS nao PSP no SEI!

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo importar relatério de 1QS ndo PSP
gerado na atividade 02 e inclui-lo no seu respectivo processo SEI!. O produto desta atividade
é “Relatério do 1QS ndo PSP incluido no SEI!”.

1) Importar relatdrio gerado na atividade 02 para o Sistema Eletrénico de Informacdes,
salvando-o no processo ao qual o relatério pertence.

COMPETENCIAS:
- Emite parecer técnico acerca da aceitacdo do 1QS ndo PSP, no processo SEl!, utilizando-se
do modelo padrdo e fazendo referéncia ao Relatdrio Final de Analise do 1QS ndo PSP.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.6 Auditar Entrevistas da Pesquisa de Satisfacao de Passageiros

Esse processo de trabalho descreve as atividades que compdem a auditoria de entrevistas da
pesquisa de satisfacdo de passageiros. Essa auditoria tem por finalidade verificar a qualidade da
pesquisa realizada.

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento dos arquivos de dudio", portanto, este processo deve
ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado
concluido quando alcanga algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse
processo sao:

a) Audios da PSP salvos e validados.

b) Despacho apontando indicios de irregularidade encaminhado ao GQES CADF.

O grupo envolvido na execucdo deste processo é: GQES SUP.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Atualiza banco de dados ACCESS com os dados de
audio referentes a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros; (2) Compara dados dos dudios das
entrevistas de PSP com o resultado da PSP enviado pela Concessionaria, realizando ao final da
acdo um resumo da auditoria; (3) Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar
descumprimento das obrigacdes do contrato de concessdo e/ou disposi¢des regulamentares
complementares, encaminhando ao GQES CADF o produto final.

Também serd necessario o uso do seguinte artefato: "Ferramenta de Analise de Audios da PSP".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execugdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Armazenar os arquivos de audio e gerar arquivo de texto
com codigos hash

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Suporte.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para o armazenamento dos
dados recebidos e a criagao do arquivo de texto com a lista de arquivos e seus respectivos
hashs. Os produtos desta atividade sao “Arquivo de texto hash.txt gerado” e “dados salvos
na pasta da GQES no servidor de arquivos da ANAC".

1) Os arquivos de dudio devem ser salvos na pasta de rede
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_SBXX\Pesquisa de
Satisfacdo\[ano]\[més]\Audios\

2) Por meio da ferramenta md5sum deve ser criado um arquivo de texto com a lista de
arquivos de dudios com o respectivo hash (comando a ser realizado na pasta Audios por
meio do Prompt de Comando do Windows: na pasta de dudios tecla shift e botdo direito do
mouse e escolher a opg¢do "abrir janela de comando aqui"). No Prompt de comando digitar
"mdS5sum  *.* > .. /hash.txt". Ao término do processamento do comando, serd criada na
pasta de dudios um arquivo de texto
(\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_SBXX\Pesquisa de
Satisfagdo\[ano]\[més]\hash.txt) com a lista de arquivos e seu respectivos hashs.

Nota: Caso o md5sum ndo esteja configurado em seu computador, copie a pasta do
programa que esta disponivel na pasta da GQES em \Pesquisa de Satisfacdo\Backup
BD\hash para o disco local do seu computador (C:). Adicionalmente dever ser incluida a
varidvel de ambiente

Painel de Controle > Sistema e Seguranca > Sistema > Configuracdes avangadas do sistema >
Varidveis de ambiente e incluir o nome da variavel: PATH com o valor %PATH%;C:\HASH.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Importar lista de arquivos de dudios para o
banco de dados da GQES".

02. Importar lista de arquivos de audios para o banco de
dados da GQES

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GQES - Suporte.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo tratar e importar os dados recebidos
pela Concessiondria ao Banco de Dados da GQES - BD. O produto desta atividade é "Dados
importados ao BD."

1) Abrir arquivo hash.txt criado na atividade anterior.
1.1) Para conseguir copiar os dados de hash e nome do arquivo em colunas diferentes na
planilha Excel, deve-se ir ao final da primeira linha do documento hash.txt, clicar em "tab",
selecionar o espago em branco criado, clicar em "ctrl" + "x", depois "ctrl" + "h". No campo
"localizar", preencher com "*", e no campo substituir, clicar "ctrl" + "v". Apds isso, clique em
"Substituir Tudo".
2) Criar arquivo no Excel, que devera ser salvo no formato csv, com as seguintes colunas:

a) "hash" - codigo alfanumérico gerado pelo programa md5sum referente ao arquivo
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b) "nome_arquivo" - nome do arquivo

c) "hora" - hora de realizagdo da entrevista, calculada pela seguinte fungdo no excel, a
partir da segunda linha: =SUBSTITUIR(EXT.TEXTO(B2;16;5);" ";":")

d) "aeroporto": aeroporto de origem, o preenchimento da coluna deve ser realizado
manualmente (Formato SBXX).

e) "mes" - calculado pela seguinte fungdo no excel, a partir da segunda linha:
=INT(SUBSTITUIR(EXT.TEXTO(B2;10;2);"_";":"))

f) "ano" - a coluna deve ser preenchida manualmente antes da importacgao.

g) "dia_entrevista" - calculado pela seguinte fun¢do no excel, a partir da segunda linha:
=CONCATENAR(EXT.TEXTO(B2;13;2);"/";E2;"/";F2)

h) "empresa_aerea" - empresa aérea responsavel pelo transporte do passageiro - definida
pela seguinte funcdo no excel, a partir da segunda linha:

=EXT.TEXTO(B2;6;3)

i) "num_voo" - nimero do voo, calculado pela seguinte fungdo no excel, a partir da
segunda linha: =INT(EXT.TEXTO(B2;1;4))
3) Selecione o conteudo do arquivo hash.txt e cole nas duas primeiras colunas da planilha
gerada. A seguir, clique na op¢ao de autopreenchimento em cada célula com as formulas
anteriores.

4) Salvar a planilha em "\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria SBXX\Pesquisa de
Satisfacdo\[ANO]\[MES]" no formato AUDIOS_SBXX_[ANO]_[MES].

4) Para realizar a atividade de importacdo, o sistema de analise da pesquisa de satisfacdo de
passageiros deve ser aberto no MS ACCESS, devendo ser habilitado seu contetddo. Em
seguida na aba "Dados Externos", "Importa e Vincular", clicar em "Arquivo de Texto",
selecionar o arquivo em "procurar" e as opgdes "Acrescentar uma cépia dos registros a
Tabela" e "Audios". Clicar em "Ok", selecionar a op¢do "Delimitado”, clicar em "avancar",
selecionar "Primeira Linha contém nomes de campo", clicar em "avangar" e, em seguida, em
"concluir".

COMPETENCIAS:
- Atualiza banco de dados ACCESS com os dados de dudio referentes a Pesquisa de
Satisfacdo de Passageiros.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Realizar a andlise amostral de audios".

03. Realizar a analise amostral de audios

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GQES - Suporte.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem por objetivo confrontar os dados do resultado da PSP
com os audios das pesquisas realizadas. O resultado dessa atividade é "Resumo da Auditoria
dos Audios".

1) Abrir a Ferramenta de Auditoria da PSP, acessivel em:
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Auditoria IQS\PSP\Auditoria PSP.accdb

2) Verificar no botdo de consulta se o sorteio ja foi realizado para o més e ano desejado.
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3) Caso a amostra desejada para a auditoria ndo seja encontrada na lista, selecionar Més e
Ano correspondentes a PSP a ser auditada e clicar no botdo “Sorteio”.

4) Selecionar aeroporto a ser auditado e clicar no botdo “Auditar”.

5) Para os registros nao sinalizados como auditados, o dudio deve ser escutado e as
respostas comparadas com o resultado da PSP enviado pela Concessionaria.

a) Caso a resposta seja igual, ndo é necessaria qualquer agao;

b) Caso a resposta seja diferente, preencher o campo correspondente a resposta com o
valor correto;
Obs: nas perguntas ndo respondidas o campo correspondente é exibido em branco.

6) Apds completar a auditoria de todas as perguntas da mesma entrevista, clicar no botdo
“Salvar e Abrir Préximo Registro”.

7) Repetir os procedimentos das etapas 5 e 6 até que todas as entrevistas estejam marcadas
como auditadas.

8) Apds a analise da amostra, devera ser gerado o Resumo da Auditoria de Audios clicando
no botdo “Relatdrio”. Os resultados devem ser salvos na pasta da rede:
"\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_SBXX\Pesquisa de
Satisfacdo\[ano]\[més]\Analise\Audios_SBXX_[mes]_[ano].pdf".

9) Caso tenham sido verificadas ndo conformidades, clicar no botdo “Detalhes” para gerar o
detalhamento das entrevistas que apresentaram respostas incompativeis. Os resultados
devem ser salvos na pasta da rede:
"\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_SBXX\Pesquisa de
Satisfagdo\[ano]\[més]\Anadlise\Audios_Anexo_SBXX_[mes] [ano].pdf".

10) Do total de respostas analisadas da amostra, sera tolerada a margem de 3% de
respostas incompativeis entre o arquivo de resultado da PSP enviada pela Concessionaria e
os dudios analisados. Caso ocorra essa situacdo, estara caracterizada a existéncia de erros
de preenchimento no resultado da pesquisa.

COMPETENCIAS:
- Compara dados dos dudios das entrevistas de PSP com o resultado da PSP enviado pela
Concessionaria, realizando ao final da acdo um resumo da auditoria.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Ferramenta de Andlise de Audios da PSP.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foram encontrados erros de
preenchimento, acima do padrdo estabelecido, no resultado da amostra da pesquisa?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "04. Realizar analise completa de dudios". Caso a
resposta seja "ndo", esta etapa finaliza o procedimento.

04. Realizar analise completa de audios

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Suporte.
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DETALHAMENTO: Esta atividade tem por objetivo confrontar os dados do resultado da PSP
com os audios das pesquisas realizadas. O resultado dessa atividade é "Auditoria completa
dos Audios".

1) O restante dos dudios das entrevistas ainda ndo auditados deverdo ser analisados nessa
atividade.

2) Abrir a Ferramenta de Auditoria da PSP, acessivel em:
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Auditoria IQS\PSP\Auditoria PSP.accdb

3) Selecionar més, ano e aeroporto a ser auditado e clicar no botdo “Auditar Tudo”.

4) Para os registros ndo sinalizados como auditados, o dudio deve ser escutado e as
respostas comparadas com o resultado da PSP enviado pela Concessionaria.

a) Caso a resposta seja igual, ndo é necessaria qualquer agao;

b) Caso a resposta seja diferente, preencher o campo correspondente a resposta com o
valor correto;
Obs: nas perguntas ndo respondidas o campo correspondente é exibido em branco.

5) Apds completar a auditoria de todas as perguntas da mesma entrevista, clicar no botdo
“Salvar e Abrir Préximo Registro”.

6) Repetir os procedimentos das etapas 4 e 5 até que todas as entrevistas estejam marcadas
como auditadas.

7) Apds a andlise completa dos dudios, deverd ser gerado o Resumo da Auditoria de Audios
clicando no botao “Relatério”. Os resultados devem ser salvos na pasta da rede:
"\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_SBXX\Pesquisa de
Satisfacdo\[ano]\[més]\Anadlise\Audios_SBXX_[mes]_[ano].pdf".

8) Clicar no botdo “Detalhes” para gerar o detalhamento das entrevistas que apresentaram
respostas incompativeis. Os resultados devem ser salvos na pasta da rede:
"\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_SBXX\Pesquisa de
Satisfagdo\[ano]\[més]\Anadlise\Audios_Anexo_SBXX_[mes] [ano].pdf".

9) Serd tolerada a margem de 3% de respostas incompativeis com o arquivo de resultado da
PSP enviada pela Concessiondria. Caso haja um percentual igual ou superior a 3% de erros
de resposta em relagdo ao total de respostas analisadas, estara caracterizada que a pesquisa
nao foi realizada conforme a metodologia definida pela ANAC. Nesse sentido, os dados
apresentados ndo serdo utilizados para fins de cOmputo dos valores dos Indicadores de
Qualidade de Servigo.

COMPETENCIAS:
- Compara dados dos dudios das entrevistas de PSP com o resultado da PSP enviado pela
Concessionaria, realizando ao final da agdo um resumo da auditoria.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Ferramenta de Analise de Audios da PSP.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foram encontrados erros de
preenchimento, acima do padrao estabelecido, no resultado geral da pesquisa?" seja "sim,
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ha erros", deve-se seguir para a etapa "05. Confirmar a realizacdo de pesquisa com o
passageiro". Caso a resposta seja "nao ha erros", esta etapa finaliza o procedimento.

05. Confirmar a realizagao de pesquisa com o passageiro

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Suporte.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem por objetivo verificar pessoalmente, através de ligacao
telefbnica, a participacao do entrevistado na Pesquisa de Satisfacdo. O produto desta
atividade é "Confirmacao dos Entrevistados realizada".

1) Deverd ser selecionado uma amostra de 20% (vinte por cento) do total de entrevistas
realizadas para verificar, por meio de contato telefonico, se houve ou ndo a participacdo do
passageiro na pesquisa de satisfagdo. Desse modo, deve ser informado durante a ligagdo
gue "a Anac esta contatando o passageiro para confirmar sua participacdo na entrevista no
aeroporto de SBXX, voo XXXX, dia XX e hora XXXX".

2) Com base nas respostas dos passageiros, caso a amostra tenha um percentual minimo de
35% (trinta e cinco por cento) de confirmagdes, havera o indicativo de que a pesquisa foi
realizada no periodo. Caso o percentual de confirmagdes seja inferior a 35%, havera indicios
de que a entrevista ndo foi realizada.

3) Os registros de outros casos possiveis deverao ser realizados conforme legislacdo
pertinente.

4) Apds a realizagdo de todos os contatos telefénicos, o resultado da andlise deve ser
consolidado em termos percentuais em func¢do das ocorréncias encontradas.

5) Esses resultados devem ser salvos na pasta de rede
"\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria_SBXX\Pesquisa de
Satisfacdo\[ano]\[més]\Analise\Audios\Ligacao_SBXX_[Mes]_[Ano].xls".

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O percentual de confirmacgao das
respostas foi acima do estabelecido?" seja "foi acima", esta etapa finaliza o procedimento.
Caso a resposta seja "ndo foi acima", deve-se seguir para a etapa "06. Encaminhar resultado
da auditoria para a apuragao de denuncia".

06. Encaminhar resultado da auditoria para a apuragao de
denduncia

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Suporte.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo elaborar despacho relatando
descumprimento das obrigacdes previstas no Contrato de Concessao e legislacdao pertinente
complementar, e encaminhar ao Coordenador de Andlise de Dados e Fiscalizacdo para
anadlise. O produto desta atividade é "Despacho encaminhado ao GQES CADF".

1) O resultado da auditoria aponta que os dados da PSP enviada pela Concessionaria estdo
em desacordo com os apresentados nos audios. Esse resultado deve iniciar o processo de
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apuracdo de denuncia com a finalidade de que a Concessiondria se manifeste para que a
situagdo seja esclarecida.

2) Inserir novo documento no processo SEl referente ao resultado da PSP, na modalidade
"Despacho", com breve descri¢cdo do caso concreto e relato do descumprimento das
obrigacdes contratuais, baseado no Contrato de Concessdo (Capitulo Il - Secao |, II, IV e V),
o Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposi¢des regulamentares
complementares.

2) Anexar os documentos pertinentes ao caso para fundamentacao da infragdo e andlise do
GQES CADF.

3) Concluir despacho no SEI! e encaminhar ao GQES CADF.

COMPETENCIAS:

- Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das
obrigacdes do contrato de concessdo e/ou disposi¢cdes regulamentares complementares,
encaminhando ao GQES CADF o produto final.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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5.7 Analisar PQS/RQS

Esse processo de trabalho descreve o fluxo de atividades relacionadas a analise do Plano de
Qualidade de Servico - PQS e Relatério de Qualidade de Servico - RQS, ambos previstos no Anexo
2 dos Contratos de Concessao. O produto deste Processo de Trabalho é "Plano de Qualidade de
Servigo - PQS e Relatério de Qualidade de Servigo - RQS validados pela GQES".

O processo contém, ao todo, 7 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento do PQS/RQS ou sua atualizacdo", portanto, este
processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo
é considerado concluido quando alcanca algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim
descritos para esse processo sao:

a) Lista de Acdes para Fiscalizacdo do PQS/RQS.
b) Despacho apontando indicios de irregularidade encaminhado ao GQES CADF.

c) PQS/RQS aceito.

A area envolvida na execucdo deste processo é a GQES. Ja os grupos envolvidos na execugdo
deste processo sdo: GQES PFA, O GQES.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Apura descumprimento das obrigacGes previstas no
Contrato de Concessdo, o Anexo Il do Plano de Exploracdao Aeroportudria, e em disposices
regulamentares complementares; (2) Analisa se o PQS atende aos requisitos previstos no
contrato de concessdo e regulamentacdo subsidiaria, gerando um relatério de analise do PQS
ao final do processo; (3) Emite parecer técnico acerca da aceitagdo do PQS, no processo SEl!,
utilizando-se do modelo padrdo e fazendo referéncia ao Relatdrio Final de andlise do PQS; (4)
Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das obrigacGes
do contrato de concessdo e/ou disposi¢des regulamentares complementares, encaminhando ao
GQES CADF o produto final.

Também sera necessario o uso dos seguintes artefatos: "Ferramenta de Analise do PQS/RQS",
"Modelo de Oficio Informando Aprovacdo do PQS/RQS", "Modelo de Oficio Solicitando Correcdo
do PQS/RQS", "Modelo de Relatério Final de Andlise do PQS/RQS".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execucdo deste processo e o
diagrama do fluxo.

51



ANAC

Rerehimentn
do POE/RQE
ou sua atualizagio

MPR/SRA-009-R00

01 Analisar
POIRQS

GOQFS PF&

Hio ensejam

POSEROS atende
aos ctitérios?

(2. Elaborar
Parecer sobre

" aceitagio do
0s. AV§11ar POSEROE e Lista
inconsisténcias B
de Acles para
ES FFA Fiscalizagdo
GQ do POE/ERQSE

GOESFFA

03 Elahorar
mirta de oficio
sohre a aceitagio

do POS/EREQE

nconsisténcia
B sejam autuagip

GOES FFA

04. Encaminbar
informagio
sobre aceitagdo
do POS/ROS &
Concessiondria

07. Elaborar
mirnita de oficio
snlicitandn
adequacles

no POR/ROR

GQES PF4&

im, foram

s adegquagBed
foram feitas?

06. Elaborat
despacho & encaminhar
an GOES CADF

GQES FFA

Despacha
apontando
mdicios

de itregularidade
encatidnihado
a0 GOES CADF

52



ANAC MPR/SRA-009-R00

01. Analisar PQS/RQS

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo analisar se o PQS/RQS e suas
atualiza¢Oes atendem aos requisitos previstos no Contrato de Concessao e regulamentacao
subsidiaria. O produto desta atividade é “Relatério de anélise do PQS/RQS”.

1) Salvar o arquivo referente ao PQS/RQS entregue pela Concessionaria na pasta da
Concessionaria, caminho de rede: \\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria
XXX\PQSs\20XX.

2) Abrir o arquivo referente ao PQS/RQS entregue pela Concessionaria.

3) Abrir o arquivo “Ferramenta de Anélise do PQS/RQS”, acessivel em:
\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\PQSs\BD

4) Conferir se os itens de verificagdo constantes da Ferramenta de Analise do PQS do ano
anterior necessitam de atualizacdo, com base nas revisdes de regulamentacdo que possam
ter ocorrido entre a andlise do ano anterior e a presente analise;

5) Verificar se o PQS/RQS entregue atende aos requisitos estabelecidos no Contrato de
Concessao e regulamentacgado subsidiaria, conforme itens de verificacdo do “Modelo de
Relatdrio de Andlise do PQS/RQS”. Cada item deve ser analisado individualmente,
recebendo as seguintes avaliacdes: “Conforme”; “Nao conforme” e “Inconclusivo”.

6) Apos a verificacdo de todos os itens, deve ser considerada a seguinte pergunta: "O PQS
apresentado atende a todos os critérios?", ou seja, auséncia de avaliagdes "Ndo Conforme"
e "Inconclusivo". Caso a resposta seja SIM, deve-se salvar o resultado da analise como
“Relatério Final de Analise do PQS/RQS”. Caso a resposta seja NAO, deve-se salvar o
resultado da analise como “Relatdrio Preliminar de Analise do PQS/RQS”. Ambos os tipos de
relatérios devem ser salvos no enderego de rede:
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria XXX\PQSs\20XX".

7) Carregar uma versdo do relatério gerado no processo SEl referente a analise do
respectivo PQS/RQS (deve ser utilizado formato do arquivo com extensdo ".pdf").

Nota: No caso da resposta ao item de verificagdo (PQS/RQS foi entregue tempestivamente)
for “Nao Conforme”, deve-se, adicionalmente ao presente fluxo de trabalho, informar ao
GQES para instauragdo de processo de apuragado de denuncia.

COMPETENCIAS:
- Analisa se o PQS atende aos requisitos previstos no contrato de concessdo e
regulamentacdo subsidiaria, gerando um relatério de anadlise do PQS ao final do processo.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Ferramenta de Analise do PQS/RQS.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "PQS/RQS atende aos critérios?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "02. Elaborar Parecer sobre aceita¢cdo do PQS/RQS e Lista
de Acbes para Fiscalizagdo do PQS/RQS". Caso a resposta seja "ndo", deve-se seguir para a
etapa "05. Avaliar inconsisténcias".
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02. Elaborar Parecer sobre aceitacdo do PQS/RQS e Lista de
Acoes para Fiscalizagao do PQS/RQS

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo emitir parecer técnico acerca da
aceitacdo do PQS/RQS, e lista de a¢des para fiscalizagdo do PQS/RQS desta atividade é
“Parecer sobre aceitacdo do PQS/RQS” e "Lista de Ag¢Oes de Fiscalizagcdo".

1) Inserir novo documento no processo SEl referente a analise do PQS/RQS, utilizando-se do
modelo padrdo “Parecer sobre aceitagdo de PQS/RQS”.

2) Providenciar as alteragGes necessarias para indicar a analise especifica.

3) Fazer referéncia no documento ao “Relatdrio Final de anélise do PQS/RQS” que indica
aceitacdo do PQS/RQS.

4) Assinar o “Parecer sobre aceita¢do do PQS/RQS” no SEl.

5) Desenvolver lista de acdes para fiscalizacdo do PQS/RQS.

COMPETENCIAS:
- Emite parecer técnico acerca da aceitacdo do PQS, no processo SEl!, utilizando-se do
modelo padrao e fazendo referéncia ao Relatdrio Final de analise do PQS.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Modelo de Oficio Informando Aprovacado do
PQS/RQS, Modelo de Relatdrio Final de Andlise do PQS/RQS.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar minuta de oficio sobre a
aceitacdo do PQS/RQS".

03. Elaborar minuta de oficio sobre a aceitagdo do PQS/RQS

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessionaria o resultado sobre a analise do PQS/RQS. O produto desta
atividade é “Minuta de Oficio sobre aceitagdo do PQS/RQS”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente a analise do PQS/RQS, utilizando-se do
modelo padrao “Modelo de Oficio encaminhando aceita¢gdo do PQS/RQS”.

2) Providenciar as alteragGes necessarias para cada caso.

3) Fazer referéncia na minuta de oficio ao “Relatdrio de Andlise do PQS/RQS” e anexar o
respectivo relatério para posterior encaminhamento a Concessionaria.

4) Concluir a minuta de oficio no SEI.

5) Informar ao GQES da minuta de oficio encaminhando a aceita¢do do PQS/RQS.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Modelo de Oficio Informando Aprovagao do
PQS/RQS.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SElI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Encaminhar informac3o sobre aceita¢do
do PQS/RQS a Concessiondaria".
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04. Encaminhar informacgao sobre aceitagdo do PQS/RQS a
Concessiondria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O Gerente de Qualidade de Servigos.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo finalizar, no ambito da GQES, o
encaminhamento a Concessionaria do “Oficio encaminhando a analise do PQS/RQS”. O
produto desta atividade é “Oficio encaminhado a Concessionaria”.

1) Revisar a minuta de oficio no SEI.
2) Assinar o oficio no SEI.
3) Despachar o oficio para encaminhamento pela Secretaria da GQES.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

05. Avaliar inconsisténcias

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Deve ser verificado se as informacdes recebidas se enquadram como
descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessdo (Capitulo Il - Secdo |,
I, IV e V), no Anexo Il do Plano de Exploragdo Aeroportudria, e em disposicGes
regulamentares complementares.

COMPETENCIAS:
- Apura descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessdo, o Anexo Il do
Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposi¢cdes regulamentares complementares.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Inconsisténcias ensejam autuacao?" seja
"ensejam", deve-se seguir para a etapa "06. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES
CADF". Caso a resposta seja "ndo ensejam", deve-se seguir para a etapa "07. Elaborar
minuta de oficio solicitando adequag&es no PQS/RQS".

06. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo elaborar despacho relatando
descumprimento das obrigacGes previstas no Contrato de Concessao e legislagdo pertinente
complementar, e encaminhar ao Coordenador de Andlise de Dados e Fiscalizagdo para
anadlise. O produto desta atividade é "Despacho encaminhado ao GQES CADF".

1) Inserir novo documento no processo SEl referente ao PQS/RQS, na modalidade
"Despacho", com breve descricdo do caso concreto e relato do descumprimento das
obrigacGes contratuais, baseado no Contrato de Concessao (Capitulo Il - Segdo I, Il, IV e V),
o Anexo Il do Plano de Exploracdo Aeroportuaria, e em disposicdes regulamentares
complementares.

2) Anexar os documentos pertinentes ao caso para fundamentacao da infracdo e analise do
GQES CADF.

3) Concluir despacho no SEI! e encaminhar ao GQES CADF.

COMPETENCIAS:
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- Elabora despacho, de forma clara e objetiva, a fim de relatar descumprimento das
obriga¢des do contrato de concessdo e/ou disposi¢cdes regulamentares complementares,
encaminhando ao GQES CADF o produto final.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

07. Elaborar minuta de oficio solicitando adequag¢des no

PQS/RQS

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessionaria eventuais inconformidades identificadas durante o processo
de andlise do PQS/RQS e solicitar adequacgdes, com prazo definido de resposta. O produto
desta atividade é “Minuta de Oficio solicitando adequag¢des no PQS/RQS”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente a analise do PQS/RQS, utilizando-se do
modelo padrdo “Modelo de Oficio Solicitando Correcdo do PQS/RQS”.

2) Providenciar as alteragdes necessarias para cada caso.

3) Fazer referéncia na minuta de oficio ao "CheckList PQS-RQS”.

4) Anexar a minuta de oficio a “CheckList PQS-RQS”.

5) Concluir a minuta de oficio no SEI.

6) Informar ao GQES CADF da minuta de oficio solicitando adequag¢des no PQS/RQS.

—_— — — ~—

COMPETENCIAS:
- Analisa se o PQS atende aos requisitos previstos no contrato de concessao e
regulamentacado subsidiaria, gerando um relatdrio de analise do PQS ao final do processo.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Modelo de Oficio Solicitando Corre¢do do PQS/RQS,
Ferramenta de Analise do PQS/RQS.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "As adequagdes foram feitas?" seja "ndo
foram", deve-se seguir para a etapa "06. Elaborar despacho e encaminhar ao GQES CADF".
Caso a resposta seja "sim, foram", deve-se seguir para a etapa "01. Analisar PQS/RQS".
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5.8 Determinar Fator Q

Este processo de trabalho tem como objetivo orientar as atividades necessarias a determinacado
do valor para Fator Q referente a um aeroporto, o qual serd utilizado para fins de reajuste
tarifario. O produto resultante deste processo de trabalho é "Valor do Fator Q para reajuste
tarifario".

O processo contém, ao todo, 9 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Até 60 (sessenta) dias antes da data prevista para reajuste anual das
tarifas", portanto, este processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da
mesma forma, o processo é considerado concluido quando alcanca seu evento de fim. O evento
de fim descrito para esse processo é: "Fator Q encaminhado para reajuste".

A area envolvida na execucdo deste processo é a GQES. Ja os grupos envolvidos na execugdo
deste processo sdo: GQES PFA, O GQES.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que o(s) executor(es)
possua(m) as seguintes competéncias: (1) Elabora nota técnica relativa ao calculo do Fator Q,
através do processo SEIl!, para o aeroporto de interesse, utilizando como base de dados apenas
os arquivos de dados validados pelo processo de trabalho “Verificagdo mensal de dados de IQS
PSP” e “Verificacdo trimestral de dados de IQS ndo PSP”; (2) Analisa as alegacbes da
Concessionaria relacionadas ao calculo do Fator Q preliminar, com base no disposto no Contrato
de Concessao, gerando ao fim da atividade um Oficio com resposta a Concessionaria.

Também serd necessdrio o uso dos seguintes artefatos: "Modelo de Despacho de Envio do Fator
Q a GERE", "Modelo de Nota Técnica de Determinacdo do Fator Q".

Abaixo se encontra(m) a(s) etapa(s) a ser(em) realizada(s) na execugdo deste processo e o
diagrama do fluxo.
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01. Elaborar Nota Técnica relativa ao calculo do Fator Q

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade descreve as etapas necessarias para elaboracdo de minuta
de nota técnica relativa ao calculo do Fator Q. O produto desta atividade é “Minuta de nota
técnica relativa ao calculo do Fator Q".

1) Iniciar novo processo no SEl referente a determinagdo do fator Q para o aeroporto de
interesse.

2) Inserir novo documento nesse processo SEl, tipo Nota Técnica, utilizando-se do modelo
padrao “Modelo de Nota Técnica de relativa ao Calculo do Fator Q”.

Nota: Para fins de elaboracdo da Nota Técnica, deve-se:

I. Utilizar como base de dados para esta minuta de nota técnica apenas os arquivos de
dados validados pelo processo de trabalho “Verificagdo mensal de dados de IQS PSP” e
“Verificagdo trimestral de dados de IQS ndo PSP”.

. Utilizar as ferramentas que efetuam o calculo automatizado do fator Q, acessiveis em:
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Pesquisa de Satisfacdo\PSP_2015.accdb e
\\svcdf1001\ANAC\SRA\GQES\Concessionaria XXX\Indicadores Quantitativos\Relatdrios
GQES

A primeira ferramenta, denominada “Ferramenta Validacdo de Dados da PSP”, calcula a
média de cada IQS relacionado a PSP para o periodo de interesse.

A segunda ferramenta, denominada “Planilha de relatério por periodos”, calcula os valores
referentes aos IQS ndo relacionados a PSP para o periodo de interesse.

COMPETENCIAS:

- Elabora nota técnica relativa ao calculo do Fator Q, através do processo SEl!, para o
aeroporto de interesse, utilizando como base de dados apenas os arquivos de dados
validados pelo processo de trabalho “Verificagdo mensal de dados de IQS PSP” e
“Verificagdo trimestral de dados de IQS ndo PSP”.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Modelo de Nota Técnica de Determinagao do Fator
Q

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Elaborar minuta de oficio informando
calculo preliminar do Fator Q a Concessionaria".

02. Elaborar minuta de oficio informando calculo preliminar
do Fator Q a Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessionaria o Fator Q preliminar juntamente com a memoria de cdlculo e
outras informacdes pertinentes. O produto desta atividade é “Minuta de oficio informando
Fator Q preliminar a Concessionaria”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente ao calculo do Fator Q, tipo Oficio.
2) Fazer referéncia no Oficio a “Nota técnica relativa ao calculo do Fator Q”.

59



@

ANAC MPR/SRA-009-R00

3) Informar ao GQES da minuta de oficio.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Encaminhar Oficio informando calculo
preliminar do Fator Q a Concessionaria".

03. Encaminhar Oficio informando calculo preliminar do Fator
Q a Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O Gerente de Qualidade de Servigos.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo finalizar, no ambito da GQES, o
encaminhamento a Concessiondria do “Oficio informando Fator Q preliminar”. O produto
desta atividade é “Oficio assinado e encaminhado a Concessionaria”.

1) Revisar a minuta de oficio no SEI.
2) Assinar o oficio no SEL.
3) Despachar o oficio para encaminhamento pela Secretaria da GQES.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Esperar manifestacdo da Concessionaria".

04. Esperar manifestacao da Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade de espera tem como objetivo manter controle sobre o
prazo de resposta da Concessiondria para apresentacdo de alegacées sobre o célculo
preliminar do Fator Q. Como atividade de espera, ndo ha produto decorrente desta
atividade.

1) O servidor deve acompanhar o recebimento do documento pela Concessionaria, por meio
de ferramenta de rastreamento dos correios para definir a data de recebimento e contar o
prazo de resposta apresentado no Oficio.

2) O servidor devera esperar por eventual manifestacdo a ser encaminhada pela
Concessionaria no prazo especificado no Oficio.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foram apresentadas alegacGes?" seja
"sim", deve-se seguir para a etapa "05. Analisar as alegac¢Oes recebidas da Concessionaria".
Caso a resposta seja "ndo", deve-se seguir para a etapa "08. Elaborar minuta de despacho
com determinacdo do Fator Q a GERE/SRA".

05. Analisar as alegacoes recebidas da Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo analisar as alega¢des da Concessiondria
relacionadas ao célculo do Fator Q preliminar. O produto desta atividade é “Oficio com
resposta a Concessionaria”.

1) Qualquer alegacdo da Concessionaria devera ser apreciada com base no disposto no
Contrato de Concessdo, em especial no Anexo 2, e suas alteragdes, além da regulamentacao
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subsididria aplicavel. Adicionalmente, outros critérios poderdo ser acrescentados a Analise,
conforme cada caso e por orientacdo do Gerente da GQES.

2) Caso a area técnica decida de forma favoravel ao pleito da Concessionaria, ha a
possibilidade de ser necessario refazer o calculo do Fator Q.

COMPETENCIAS:

- Analisa as alegacbes da Concessionaria relacionadas ao célculo do Fator Q preliminar, com
base no disposto no Contrato de Concessao, gerando ao fim da atividade um Oficio com
resposta a Concessionaria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Elaborar minuta de oficio com resposta as
alegacdes da Concessionaria".

06. Elaborar minuta de oficio com resposta as alegacoes da
Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir uma minuta de oficio para
encaminhar a Concessiondria resposta as suas alegacdes quanto ao cdlculo preliminar do
Fator Q. O produto desta atividade é “Minuta de oficio com resposta as alegacbes da
Concessionaria”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente ao calculo do Fator Q, tipo Oficio.

2) Fazer referéncia na minuta de oficio a “Nota técnica relativa ao célculo do Fator Q” e ao
documento pelo qual a Concessionaria se manifestou.

3) Informar ao GQES da minuta de oficio.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Encaminhar Oficio com resposta a
Concessionadria".

07. Encaminhar Oficio com resposta a Concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O Gerente de Qualidade de Servigos.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo finalizar, no ambito da GQES, o
encaminhamento a Concessiondria do “Oficio com resposta as alega¢des da
Concessionaria”. O produto desta atividade é “Oficio com resposta as alega¢des da
Concessionaria”.

1) Revisar a minuta de oficio no SEI.
2) Assinar o oficio no SEL.
3) Despachar o oficio para encaminhamento pela Secretaria da GQES.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SElI.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "Foram apresentadas novas alega¢des?"
seja "ndo foram", deve-se seguir para a etapa "08. Elaborar minuta de despacho com
determinagdo do Fator Q a GERE/SRA". Caso a resposta seja "sim, foram", deve-se seguir
para a etapa "05. Analisar as alegacdes recebidas da Concessiondria".
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08. Elaborar minuta de despacho com determinacao do Fator
Q a GERE/SRA

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GQES - Ponto Focal de Aeroporto.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo produzir minuta de despacho para
encaminhamento do Fator Q a GERE/SRA. O produto desta atividade é “Minuta de despacho
com determinac¢do do Fator Q”.

1) Inserir novo documento no processo SEl referente ao calculo do Fator Q, tipo Despacho,
utilizando o modelo “Modelo de Despacho de Envio do Fator Q a GERE/SRA”.

2) Fazer referéncia no Despacho a “Nota técnica relativa ao célculo do Fator Q”, ao
documento que informou a Concessionaria sobre o valor do Fator Q e a todos os outros
documentos que tenham relacdo com a determinacdo do Fator Q.

3) Informar ao GQES da minuta de despacho.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Modelo de Despacho de Envio do Fator Q a GERE.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "09. Encaminhar Despacho com Fator Q a
GERE/SRA".

09. Encaminhar Despacho com Fator Q a GERE/SRA

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O Gerente de Qualidade de Servicos.

DETALHAMENTO: Esta atividade tem como objetivo finalizar, no ambito da GQES, o
encaminhamento a GERE/SRA de Despacho com determinacdo do Fator Q. O produto desta
atividade é “Despacho com determinacgdo do Fator Q”.

1) Revisar a minuta de Despacho no SEI.
2) Assinar o Despacho no SEL.
3) Encaminhar o Despacho a GERE/SRA por meio do SEI.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: SEI.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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6. DISPOSICOES FINAIS

Em caso de identificacdo de erros e omissdes neste manual pelo executor do processo, a SRA
deve ser contatada. Cdpias eletronicas deste manual, do fluxo e dos artefatos usados podem ser
encontradas em sistema.
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