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PARTICIPACAO NA EXECUCAO DOS PROCESSOS

GRUPOS ORGANIZACIONAIS

a) GTFN - Indicadores
1) Analisar Indicadores de Qualidade de Servico
2) Checar o Envio de Relatério Pelo Concessionario
3) Elaborar a Portaria Anual dos Indicadores de Qualidade
4) Realizar Analise para o Ajuste Tarifario Anual
5) Tratar Dendncias sobre Qualidade de Servico

b) O GFSI
1) Checar o Envio de Relatdrio Pelo Concessionario
2) Elaborar a Portaria Anual dos Indicadores de Qualidade
3) Realizar Analise para o Ajuste Tarifario Anual
4) Tratar Denuncias sobre Qualidade de Servico

c) O GTFN
1) Checar o Envio de Relatdrio Pelo Concessionario
2) Elaborar a Portaria Anual dos Indicadores de Qualidade
3) Realizar Analise para o Ajuste Tarifario Anual

4) Tratar Denuncias sobre Qualidade de Servico
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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 INTRODUCAO

A finalidade do presente manual é padronizar as a¢des dos servidores da Geréncia Técnica de
Facilitacdo e Nivel de Servico - GTFN no acompanhamento dos indicadores de qualidade de
servico de aeroportos concedidos.

O processo se inicia com o envio pelo concessionario do relatério com os dados dos
indicadores de qualidade de servico para ANAC. Em seguida é verificado se o relatério atende
aos requisitos conforme a portaria anual de indicadores de qualidade de servico e é realizada a
anadlise dos indicadores.

O processo tratar denuncias sobre qualidade de servico acontece sob demanda, e relaciona as
atividades necessarias para proceder com as denlncias que podem ocorrer por meio dos
canais de comunicagdo da ANAC.

Também é tratada neste MPR a andlise do ajuste tarifario, que consiste na avaliacdo dos
resultados dos indicadores e atingimento das metas e padrées para auxiliar na defini¢do do
ajuste tarifério.

Por fim, sdo descritos os passos para a elaboragdo da portaria anual de indicadores de
qualidade, que define as regras e metodologias para obtenc¢do dos indicadores para o ano
seguinte.

Com esse objetivo, o MPR estabelece, no ambito da Superintendéncia de Infraestrutura
Aeroportuaria - SIA, os seguintes processos de trabalho:

a) Checar o Envio de Relatdrio Pelo Concessionario.
b) Analisar Indicadores de Qualidade de Servico.
c) Tratar Denuncias sobre Qualidade de Servigo.
d) Realizar Analise para o Ajuste Tarifario Anual.

e) Elaborar a Portaria Anual dos Indicadores de Qualidade.

1.2 REVOGACAO

Item ndo aplicavel.
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1.3 FUNDAMENTAGAO

Resolugcdo n? 110, art. 38, de 15 de setembro de 2009 e alteracdes posteriores.

1.4 EXECUTORES DOS PROCESSOS

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

Grupo Organizacional Descricao

GTFN - Indicadores Grupo de servidores da GTFN responsavel
pelo acompanhamento dos Indicadores de
Qualidade de Servico de Aeroportos
Concedidos.

O GFsSI Gerente de Facilitagdo do Transporte Aéreo e
Segurancga da Aviagdo Civil Contra Atos de
Interferéncia llicita

O GTFN O Gerente Técnico de Facilitacdo e Nivel de
Servigo

1.5 ELABORAGAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacdo ou alteracdo deste MPR é de responsabilidade da
Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportudria - SIA. Em caso de sugestdes de revisao,
deve-se procura-la para que sejam iniciadas as providéncias cabiveis.

Compete ao Superintendente de Infraestrutura Aeroportudria aprovar todas as revisdes deste
POP.

1.6 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

O capitulo 2 apresenta as principais definicdes 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 execugdo
dos processos deste manual, em ordem relativamente cronoldgica.
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O capitulo 4 apresenta os processos de trabalho, também organizados em ordem alfabética.
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 informag¢des necessdrias para sua realizagao.
S3do elas, respectivamente:

a) o titulo da etapa;

b) a descricao da forma de execucdo da etapa;

c) as competéncias necessarias para a execucao da etapa;
d) os artefatos necessdrios para a execucao da etapa;

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

f) instrugOes para as proximas etapas; e

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

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

Por ultimo, é importante comunicar que este documento foi gerado automaticamente. Sao
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. Alguma mecanicidade na apresentacdo das informacgées pode ser
percebida.
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2. DEFINICOES

A tabelas abaixo apresenta as definicGes necessarias para o entendimento deste Manual de
Procedimentos.

2.1 Expressao

Definicao Significado

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

Indicadores de Servigo Direto e de Sao os indicadores de servigo direto e de
Disponibilidade de Equipamentos e disponibilidade de equipamentos e
InstalagGes instalagGes previstos no Anexo 2 do contrato

- Plano de Exploragdo Aeroportudria. Nao sdo
incluidos os indicadores da pesquisa de
satisfagdo dos passageiros.

Relatoério de Qualidade de Servigo (RQS) Relatério que contempla os Indicadores de
Qualidade de Servigo descritos no contrato
de concessdo, que inclui os indicadores
utilizados para estabelecer o fator Q.
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3. ARTEFATOS, COMPETENCIAS, DOCUMENTOS E SISTEMAS

Abaixo encontram-se as listas dos artefatos, competéncias, documentos e sistemas que o
executor necessita para realizar 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-se no sistema Artefatos.

Os documentos devem ser gerados nas etapas indicadas no Capitulo 4. A producdo de
documentos por uma determinada etapa pode ser opcional.

3.1 ARTEFATOS

Nome Descricao
Memorando Informando Atraso da Modelo de memorando enviado a GCON/SRE
Concessionaria informando o atraso da concessionaria no
envio do relatdrio de indicadores de
qualidade.
Oficio Informando Atraso do Concessionario | Oficio enviado ao concessionario notificando
no Envio do Relatdrio IQS 0 atraso no envio do relatdrio de qualidade
de servigo.
Oficio sobre Denuncias de Qualidade de Modelo de oficio enviado a concessionaria
Servigo solicitando esclarecimentos sobre denuncias.
Relatdrio de Infragdo sobre Qualidade de Modelo do relatdrio de infragdo
Servigo

3.2 COMPETENCIAS

Para que os processos de trabalho contidos neste MPR possam ser realizados com qualidade e
efetividade, é importante que o servidor que venha a executa-los possua um conjunto de
conhecimento, habilidades e atitudes. No capitulo 4, os conhecimentos, habilidades e atitudes
especificos que o executor deve possuir para realizar cada etapa de cada processo de trabalho
sdo apresentados. A seguir, encontra-se uma lista geral dos conhecimentos, habilidades e
atitudes contidos em todos os processos de trabalho deste MPR:

Nome Descri¢ao
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Anexo 2 do Contrato de Concessdo — Plano de
Exploracdo Aeroportuaria

Detalha e especifica o objeto da concessao,
delimita o Complexo Aeroportudrio, detalha
as atividades acessoérias da concessao, prevé
os Elementos Aeroportudrios Obrigatérios, as
especificagdes minimas requeridas para os
terminais de passageiros, investimentos
iniciais para melhoria da infraestrutura, as
obrigacdes relativas ao Plano de Gestdo da
Infraestrutura, delimita os Indicadores de
Qualidade do Servico e prevé a metodologia
de definicdo do Fator Q.

Argumentacdo Légica

Aplicar regras a problemas especificos para
obter respostas logicas

Atencgdo Aos Detalhes

Ser cuidadoso a respeito dos detalhes e
meticuloso na realizacdo das tarefas

Capacidade Analitica

Desmembrar dados e informacdes e utilizar a
|6gica para equacionar os problemas e
dificuldades em diferentes situacdes.

Comunicac¢ao Oral

Externar suas ideias e informacdes de forma
gue outros entendam facilmente, de acordo
com a norma culta da lingua portuguesa.

Microsoft Excel

Criar e formatar planilhas, usar férmulas e
cruzar dados, tabelas e graficos dinamicos
usando-se o software Microsoft Excel, entre
outros. Estdo incluidas ferramentas
avancadas de utilizacdo do software.

Microsoft Outlook

Enviar e receber e-mails, marcar
compromissos e organizar a prépria agenda.

Microsoft Word

Elaborar e revisar documentos utilizando as
principais funcionalidades do Word.

MPR/SIA-006-R01 - Procedimentos para
producdo de nota técnica no ambito da SIA

Conhecimento do estabelecido no MPR/SIA-
006-R01 para producdo de nota técnica no
ambito da Superintendéncia de
Infraestrutura Aeroportuaria.

Organizac¢do Da Informacao

Organizar dados e informacdes Uteis para a

realizacdo de trabalhos pessoais e da equipe

de modo a facilitar sua localizacdo, sempre
gue necessario.

Padrdo de Nota Técnica da Superintendéncia

Elaborar nota técnica de acordo com o
padrao estipulado pela SIA.

Portaria Anual de Indicadores de Qualidade
de Servicos de Aeroportos Concedidos

Instrumento normativo que dispde sobre
regras e diretrizes metodoldgicas para a
obtencao dos indicadores de Servigos Diretos
e Disponibilidade de Equipamentos e
Instala¢Oes aplicadas aos aeroportos que sao
objetos de contrato de concessao.
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Raciocinio Légico

Perceber o conteddo de um conceito ou

entender uma proposi¢do, por meio de

processo discursivo baseado em dados e
fatos para alcance de um objetivo.

Redacdo Oficial

Redigir textos que obedecem a forma
padronizada: oficio, memorando, nota
técnica, entre outros. Requer conhecimento
prévio de técnicas de redacdo oficial.

3.3 DOCUMENTOS

N3o hd documentos que devem ser produzidos para a realizacdo deste MPR.

3.4 SISTEMAS

Nome

Descrigcao

Acompanhamento dos Indicadores de
Qualidade de Servico

Sistema utilizado para receber e acompanhar
os indicadores de qualidade de servigo dos
aeroportos concedidos.
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4. PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta todos os processos de trabalho deste MPR, em ordem alfabética. 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
execucdo do processo. O presente MPR também esta disponivel de forma mais conveniente
em versao eletronica, onde podem ser obtidos o(s) artefato(s) e o diagrama do processo.

4.1 Checar o Envio de Relatorio Pelo Concessionario

Este processo trata da verificacdo do relatdrio enviado pelo concessiondrio mensalmente com
os dados coletados para os indicadores de servico diretos e de disponibilidade de
equipamentos e instalagdes. O prazo para o envio do relatério é o 152 dia do més.

O processo contém, ao todo, 6 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "No 152 dia do més", portanto, este processo deve ser executado
sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo é considerado concluido
guando alcancga algum de seus eventos de fim. Os eventos de fim descritos para esse processo
sdo:

a) Oficio enviado para o concessiondrio formalizando atraso.

b) Indicadores enviados para analise.

Os grupos envolvidos na execuc¢ao deste processo sao: GTFN - Indicadores, O GFSI, O GTFN.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que of(s)
executor(es) possua(m) competéncias nos seguintes topicos: Microsoft Outlook, Organizagdo
Da Informacgdo, Microsoft Word, Microsoft Excel, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade
de Servicos de Aeroportos Concedidos, Comunicagao Oral, Capacidade Analitica, Anexo 2 do
Contrato de Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportudria, Redagao Oficial.

Também serd necessario o uso dos seguintes artefatos: "Oficio Informando Atraso do
Concessionario no Envio do Relatorio 1QS", "Memorando Informando Atraso da
Concessionaria".
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Abaixo se encontram as etapas a serem realizadas na execucdo deste processo. Ao iniciar o
processo, deve-se seguir para a etapa "01. Verificar se o concessionario enviou o relatério com
os dados dos indicadores".

01. Verificar se o concessionario enviou o relatério com os
dados dos indicadores

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: No 152 dia do més deve-se verificar no e-mail da geréncia
(facilitacao@anac.gov.br) se o concessionario encaminhou o relatério com os dados dos
indicadores de qualidade.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Microsoft Excel, Microsoft Outlook,
Organizacdo Da Informacao.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O relatério foi enviado?" seja "ndo, o
relatdrio ndo foi enviado", deve-se seguir para a etapa "02. Fazer contato telefénico com o
concessiondrio". Caso a resposta seja "sim, o relatério foi enviado", esta etapa finaliza o
procedimento.

02. Fazer contato telefonico com o concessionario

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Nesta etapa o servidor deverd entrar em contato com o concessionario por
meio telefonico, questionar o motivo do atraso no envio das informagdes e verificar se o
concessiondario propde uma nova data para entrega do relatério.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Comunicagdo Oral, Portaria Anual de
Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de
Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Memorando Informando Atraso da Concessionaria.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O concessionario propds uma nova data?"
seja "ndo, o concessionario ndo propds uma nova data", deve-se seguir para a etapa "04.
Elaborar minuta de oficio para concessionario com a formalizacdo do atraso e elaborar
memorando para a GCON/SRE". Caso a resposta seja "sim, o concessionario propds uma nova
data", deve-se seguir para a etapa "03. Aguardar envio do relatério no novo prazo".

03. Aguardar envio do relatorio no novo prazo

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Apés a definicdo da nova data pelo concessionario para envio do relatério,
o GTFN - Indicadores aguarda o envio do relatério no novo prazo.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "O relatério foi enviado no prazo?" seja
"ndo, o relatdrio ndo foi enviado no prazo", deve-se seguir para a etapa "04. Elaborar minuta
de oficio para concessiondario com a formaliza¢do do atraso e elaborar memorando para a
GCON/SRE". Caso a resposta seja "sim, o relatério foi enviado no prazo", esta etapa finaliza o
procedimento.
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04. Elaborar minuta de oficio para concessionario com a
formalizagao do atraso e elaborar memorando para a
GCON/SRE

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: O GTFN - Indicadores devera elaborar minuta de oficio (conforme artefato)
formalizando o atraso do concessionario no envio do relatério com os dados indicadores.
Devera também elaborar memorando para a GCON/SRE informando o atraso do envio do
relatério por parte do concessionario.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word, Portaria
Anual de Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do
Contrato de Concessdo — Plano de Exploracdo Aeroportuaria.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Memorando Informando Atraso da Concessionaria,
Oficio Informando Atraso do Concessionario no Envio do Relatério 1QS.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Aprovar minuta de oficio".

05. Aprovar minuta de oficio

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GTFN.

DETALHAMENTO: O GTFN analisa a forma e conteudo da minuta do oficio e se necessdrio, faz
alteragbes. Aprova o documento e envia para O GFSI assinar.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word,
Capacidade Analitica, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos
Concedidos, Anexo 2 do Contrato de Concessao — Plano de Exploragdo Aeroportuaria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Assinar e enviar oficio a concessionaria".

06. Assinar e enviar oficio a concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GFSI.

DETALHAMENTO: O GFSI assina o documento e envia a concessionaria

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word, Portaria
Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do
Contrato de Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportuaria.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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4.2 Analisar Indicadores de Qualidade de Servigo

Este processo trata da andlise dos indicadores de servico direto e de disponibilidade de
equipamentos e instala¢gdes que sdo enviados pelo concessiondrio. Observa-se por meio da
analise dos indicadores se os mesmos estdo de acordo com os requisitos previstos na portaria
publicada anualmente.

Por fim serd elaborado o Relatério Mensal de Indicadores de Qualidade de Servico, que
apresenta o resumo dos indicadores e uma comparag¢ao com as metas definidas pela ANAC.

O processo contém, ao todo, 2 etapas. A situa¢do que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento de e-mail do Concessionario", 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: "Indicadores analisados".

O grupo envolvido na execugao deste processo é: GTFN - Indicadores.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdrio que of(s)
executor(es) possua(m) competéncias nos seguintes tdpicos: Raciocinio Logico, Organizagdo Da
Informacdo, Atencdo Aos Detalhes, Microsoft Excel, Portaria Anual de Indicadores de
Qualidade de Servigcos de Aeroportos Concedidos, Capacidade Analitica, Anexo 2 do Contrato
de Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

Abaixo se encontram as etapas a serem realizadas na execugdo deste processo. Ao iniciar o
processo, deve-se seguir para a etapa "01. Verificar se a planilha estd conforme requisitos da
portaria anual de indicadores de qualidade".

01. Verificar se a planilha esta conforme requisitos da portaria
anual de indicadores de qualidade

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: O GTFN - Indicadores verificara se a planilha enviada pelo concessionario
atende os requisitos de forma e conteludo definidos na portaria. A planilha deve ser
importada para o sistema de controle de indicadores de QS. O sistema verifica se a planilha
contem erros e poderd mostrar avisos que devem ser verificados manualmente. Em seguida o
servidor deverda aprovar ou recusar a planilha e o sistema envia automaticamente um e-mail
para o concessionario informando o resultado. Se a planilha for recusada serdo descritas no e-
mail as razdes que levaram a recusa.

Na hipdtese do sistema aceitar a planilha e o servidor da GTFN entender que deve ser
recusada, o mesmo devera explicar o motivo da recusa no sistema.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Microsoft Excel, Organiza¢do Da
Informacéo, Raciocinio Légico, Atengdo Aos Detalhes, Portaria Anual de Indicadores de
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Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de Concessao — Plano
de Exploragdo Aeroportudria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Acompanhamento dos Indicadores de Qualidade de
Servigo.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Analisar os indicadores enviados pela
concessionaria".

02. Analisar os indicadores enviados pela concessionaria

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: De posse dos relatdrios mensais extraidos do sistema de controle de 1QS,
sera feita uma analise do resultado dos indicadores e a tendéncia de cumprimento das metas
estipuladas pela ANAC.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Microsoft Excel, Capacidade Analitica,
Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2
do Contrato de Concessdo — Plano de Exploracdo Aeroportuaria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Acompanhamento dos Indicadores de Qualidade de
Servigo.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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4.3 Tratar Dentncias sobre Qualidade de Servico

O presente processo consiste no tratamento de denuncias sobre qualidade de servico, que
podem ocorrer por meio dos canais de comunicacdo da ANAC com o publico externo, e
também por meio de outras geréncias da ANAC.

O processo contém, ao todo, 8 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento da denuncia ou reclamacdo", 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 s3o:

a) Relatério de infragdo enviado.

b) Dendncia arquivada.

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdo: GTFN - Indicadores, O GFSI, O GTFN.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessdrio que of(s)
executor(es) possua(m) competéncias nos seguintes topicos: Organizacdo Da Informacao,
Microsoft Word, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos
Concedidos, Anexo 2 do Contrato de Concessao — Plano de Exploragao Aeroportuaria, Redagao
Oficial.

Também serd necessario o uso dos seguintes artefatos: "Oficio sobre Denuncias de Qualidade
de Servico", "Relatério de Infragdo sobre Qualidade de Servico".

Abaixo se encontram as etapas a serem realizadas na execugdo deste processo. Ao iniciar o
processo, deve-se seguir para a etapa "Ol. Verificar a informagdo no sistema de
acompanhamento de indicadores de qualidade".

01. Verificar a informacgao no sistema de acompanhamento de
indicadores de qualidade

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Apds o recebimento da denuncia, deve-se verificar, com base nos dados
dos indicadores, nos requisitos da portaria anual dos indicadores e no contrato de concessao,
se a denuncia se configura como uma infragdo. Verifica-se, por exemplo, se a dentncia sobre
indisponibilidade de equipamentos esta devidamente registrada pela concessionaria.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Organizacdo Da Informac&o, Portaria Anual
de Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de
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Concessao — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

SISTEMAS USADOS NESTA ATIVIDADE: Acompanhamento dos Indicadores de Qualidade de
Servigo.

CONTINUIDADE: caso a resposta para a pergunta "A denuncia configura-se como uma
infracdo?" seja "ndo, a dendncia ndo se configura como uma infracdo", deve-se seguir para a
etapa "02. Arquivar denuncias". Caso a resposta seja "sim, a denuncia se configura como uma
infracdo", deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar minuta de oficio ao concessiondrio".

02. Arquivar denuncias

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Observado que a denuncia ndo se configura como uma infracdo, arquivar o
documento na pasta de denuncias, na pasta da GTFN localizada no servidor de arquivos da
ANAC.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Organizagdo Da Informagdo.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.

03. Elaborar minuta de oficio ao concessionario

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Nesta etapa deve-se elaborar minuta de oficio para o concessionario
questionando-o com as informacg&es advindas da denulncia e da verificagdo das informacées.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word, Portaria
Anual de Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do
Contrato de Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportuaria.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Oficio sobre Denlncias de Qualidade de Servico.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Aprovar minuta de oficio".

04. Aprovar minuta de oficio

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GTFN.

DETALHAMENTO: O GTFN analisa a forma e conteludo da minuta do oficio e faz as alteragdes
que julgar necessarias.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word, Portaria
Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do
Contrato de Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Assinar e enviar oficio ao concessionario".

05. Assinar e enviar oficio ao concessionario

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GFSI.

DETALHAMENTO: O GFSl assina o oficio e envia para o concessionario.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Microsoft Word, Redag&o Oficial, Anexo 2
do Contrato de Concessdo — Plano de Exploracdo Aeroportuaria, Portaria Anual de Indicadores
de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Aguardar resposta do oficio pelo
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concessionario".

06. Aguardar resposta do oficio pelo concessionario

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Nesta etapa deve-se aguardar a resposta do concessionario sobre a
infragdo denunciada.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Elaborar o relatério de infracao".

07. Elaborar o relatério de infracao

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: O servidor devera elaborar o relatério de infracdo conforme artefato.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word,
Organizacdo Da Informacado, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de
Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de Concessao — Plano de Exploracao
Aeroportuaria.

ARTEFATOS USADOS NESTA ATIVIDADE: Relatério de Infragdo sobre Qualidade de Servico.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08. Aprovar o relatério e enviar para
GCON/SRE".

08. Aprovar o relatorio e enviar para GCON/SRE

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GTFN.

DETALHAMENTO: O GTFN aprova o relatério e envia para a GCON/SRE.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Microsoft Word, Redac¢do Oficial, Anexo 2
do Contrato de Concessdo — Plano de Exploracdo Aeroportuaria, Portaria Anual de Indicadores
de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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4.4 Realizar Andlise para o Ajuste Tarifario Anual

Trata o presente processo de definir os passos necessarios para realizar a analise para o ajuste
tarifario anual. Observa-se por meio da andlise do Relatdério de Qualidade de Servico os
calculos apresentados pelo concessiondrio para obtenc¢dao do fator Q. Em seguida é feita a
comparagdo deste relatério com o documento gerado no sistema. Com base nessa analise serd
feito um parecer sobre o Fator Q que afeta o indice de ajuste tarifario.

O processo contém, ao todo, 5 etapas. A situagdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "Recebimento do RQS pela GCON/SRE ou GTCC", portanto, este
processo deve ser executado sempre que este evento acontecer. Da mesma forma, o processo
é considerado concluido quando alcanga seu evento de fim. O evento de fim descrito para esse
processo é: "Anadlise realizada".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sdo: GTFN - Indicadores, O GFSI, O GTFN.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que of(s)
executor(es) possua(m) competéncias nos seguintes tdpicos: Raciocinio Logico, Organizagdo Da
Informacdo, Padrdo de Nota Técnica da Superintendéncia, Microsoft Word, Portaria Anual de
Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos, Microsoft Excel, Capacidade
Analitica, Anexo 2 do Contrato de Concessdao — Plano de Exploragdo Aeroportudria, Redagdo
Oficial.

Abaixo se encontram as etapas a serem realizadas na execucdo deste processo. Ao iniciar o
processo, deve-se seguir para a etapa "01. Analisar o Relatério de Qualidade de Servico - RQS".

01. Analisar o Relatdrio de Qualidade de Servigo - RQS

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Verificar os calculos apresentados no relatdrio para obtencgdo do fator Q
(percentual relacionado ao ajuste tarifario). Os calculos devem ser apresentados com base no
que foi definido no contrato de concessao.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Anexo 2 do Contrato de Concessdo — Plano
de Exploracdo Aeroportudria, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de
Aeroportos Concedidos, Capacidade Analitica, Organizacdo Da Informacao.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Validar o RQS com a equipe da GTFN".

02. Validar o RQS com a equipe da GTFN

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: O GTFN - Indicadores devera com a equipe da GTFN verificar o calculo o
fator Q com base nas planilhas mensais dos indicadores de qualidade e compara-lo com o
RQS.
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CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Microsoft Excel, Raciocinio Légico, Portaria
Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do
Contrato de Concessdo — Plano de Exploracdo Aeroportuaria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Elaborar nota técnica com a andlise para o
ajuste tarifario".

03. Elaborar nota técnica com a andlise para o ajuste tarifario

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: A nota técnica deverd apresentar o resultado da analise do calculo dos
indicadores de qualidade e informar o fator Q.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redac&o Oficial, Microsoft Word, Padrdo de
Nota Técnica da Superintendéncia, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servicos de
Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de Concessdo — Plano de Exploracado
Aeroportuaria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Validar minuta e realizar ajustes
necessarios".

04. Validar minuta e realizar ajustes necessarios

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GTFN.

DETALHAMENTO: O GTFN analisa a forma e contetudo da nota técnica e verifica se foram
abordados todos os pontos necessarios.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word,
Capacidade Analitica, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos
Concedidos, Anexo 2 do Contrato de Concessao — Plano de Exploracdo Aeroportuaria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Aprovar e enviar para GCON-SRE".

05. Aprovar e enviar para GCON-SRE

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GFSI.

DETALHAMENTO: O GFSl aprova a nota técnica e envia o documento para subsidiar a andlise
da GCON/SRE.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Anexo 2 do Contrato de Concessdo — Plano
de Explora¢do Aeroportudria, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de
Aeroportos Concedidos.

CONTINUIDADE: esta etapa finaliza o procedimento.
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4.5 Elaborar a Portaria Anual dos Indicadores de Qualidade

O presente processo apresenta 0s passos para elaboracao da portaria anual dos indicadores de
qualidade. A portaria tem o objetivo de estabelecer diretrizes metodoldgicas para obtencdo
dos indicadores de servicos diretos e de disponibilidade de equipamentos e instalacdes que
serdo aplicados no ano seguinte.

O processo contém, ao todo, 8 etapas. A situacdo que inicia o processo, chamada de evento de
inicio, foi descrita como: "No primeiro dia do més de novembro", 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:
"Portaria enviada para publicacao".

Os grupos envolvidos na execucdo deste processo sao: GTFN - Indicadores, O GFSI, O GTFN.

Para que este processo seja executado de forma apropriada, é necessario que of(s)
executor(es) possua(m) competéncias nos seguintes tdpicos: Microsoft Outlook, Microsoft
Word, MPR/SIA-006-R01 - Procedimentos para producdo de nota técnica no dmbito da SIA,
Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos, Capacidade
Analitica, Anexo 2 do Contrato de Concessdao — Plano de Exploragdo Aeroportudria, Redagdo
Oficial, Argumentacdo Ldgica.

Abaixo se encontram as etapas a serem realizadas na execugdo deste processo. Ao iniciar o
processo, deve-se seguir para a etapa "01. Analisar a portaria vigente e levantar pontos que
devem ser alterados".

01. Analisar a portaria vigente e levantar pontos que devem
ser alterados

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: O GTFN - Indicadores ira se reunir com a equipe da GTFN para fazer a
analise da portaria vigente e verificar quais regras e diretrizes metodoldgicas devem ser
ajustadas. Checar também se alguma regra deve ser retirada ou incluida. Esta andlise deve ser
baseada na verificacdo dos relatdrios enviados pelo concessionario durante todo o ano e nas
consideracgdes recebidas pelos concessionarios.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Portaria Anual de Indicadores de Qualidade
de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de Concessao — Plano de
Exploracdo Aeroportuaria, Capacidade Analitica.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "02. Elaborar minuta da nota técnica e da nova
portaria".
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02. Elaborar minuta da nota técnica e da nova portaria

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Com base nas informacgdes obtidas na etapa anterior o GTFN - Indicadores
deverd elaborar minuta de nota técnica que ird descrever o resultado da reunido de andlise da
portaria, apresentando as justificativas para alteracdao da norma. Também sera elaborada a
minuta da nova portaria.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word, MPR/SIA-
006-R0O1 - Procedimentos para producdo de nota técnica no ambito da SIA, Portaria Anual de
Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de
Concessao — Plano de Exploracdo Aeroportudria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "03. Validar a minuta e fazer ajustes
necessarios".

03. Validar a minuta e fazer ajustes necessarios

RESPONSAVEL PELA EXECUGCAO: O GTFN.

DETALHAMENTO: O GTFN analisa a forma e contetudo da nota técnica e verifica se foram
abordados todos os pontos necessarios.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word, MPR/SIA-
006-R0O1 - Procedimentos para producdo de nota técnica no ambito da SIA, Portaria Anual de
Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de
Concessao — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "04. Agendar reunido com a GCON/SRE e
GTCC/SIA".

04. Agendar reunidao com a GCON/SRE e GTCC/SIA

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GTFN.

DETALHAMENTO: O GTFN ird marcar a reunido com a GCON/SRE, GTCC/SIA e equipe da GTFN
que participou da analise da portaria anterior para elaborag¢do da nova portaria.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Microsoft Outlook.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "05. Realizar reunido com a GCON/SRE e
GTCC/SIA para discutir publicacdo da portaria".

05. Realizar reunido com a GCON/SRE e GTCC/SIA para discutir
publicacao da portaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Nessa reunido sera apresentada a proposta da GTFN para a nova portaria e
recebidas as contribuicdes das demais geréncias.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Argumentacdo Ldgica, Portaria Anual de
Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de
Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "06. Fazer ajustes na nota técnica e na portaria
conforme definido na reuniao".
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06. Fazer ajustes na nota técnica e na portaria conforme
definido na reuniao

RESPONSAVEL PELA EXECUGAO: GTFN - Indicadores.

DETALHAMENTO: Nesta etapa o GTFN - Indicadores fara os ajustes na nota técnica e na
portaria conforme o que foi definido na reunido.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redagdo Oficial, Microsoft Word, MPR/SIA-
006-R0O1 - Procedimentos para producdo de nota técnica no ambito da SIA, Portaria Anual de
Indicadores de Qualidade de Servicos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de
Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "07. Validar versao final do documento".

07. Validar versao final do documento

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GTFN.

DETALHAMENTO: O GTFN verificard se a versao final da nota técnica estd conforme o que foi
decidido na reunido com a GCON/SRE e GTCC/SIA.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Redacdo Oficial, Microsoft Word, MPR/SIA-
006-R0O1 - Procedimentos para producdo de nota técnica no ambito da SIA, Portaria Anual de
Indicadores de Qualidade de Servigos de Aeroportos Concedidos, Anexo 2 do Contrato de
Concessao — Plano de Exploragdo Aeroportudria.

CONTINUIDADE: deve-se seguir para a etapa "08. Aprovar o documento e enviar para
publicacdo da portaria".

08. Aprovar o documento e enviar para publicagao da portaria

RESPONSAVEL PELA EXECUCAO: O GFSI.

DETALHAMENTO: O GFSI aprova o documento da nota técnica e portaria, em seguida envia
para publicagao.

CONHECIMENTOS, HABILIDADES E/OU ATITUDES: Anexo 2 do Contrato de Concessdo — Plano
de Exploracdo Aeroportudria, Portaria Anual de Indicadores de Qualidade de Servicos de
Aeroportos Concedidos, Redagdo Oficial, Microsoft Word, MPR/SIA-006-R01 - Procedimentos
para producdo de nota técnica no ambito da SIA.

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

Em caso de identificacdo de erros e omissdes neste manual pelo executor do processo, a SIA
deve ser contatada. Cépias eletrénicas deste manual, do fluxo e dos artefatos usados podem

ser encontradas em sistema.
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