AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

Dispbe sobre regras e diretrizes metodologicas
complementares para a Pesquisa de Satisfacdo
dos Passageiros no ano de 2015 que sera aplicada
nos Aeroportos Concedidos.

O SUPERINTENDENTE DE REGULACAO ECONOMICA E ACOMPANHAMENTO
DE MERCADO E O SUPERINTENDENTE DE INFRAESTRUTURA AEROPORTUARIA, no
uso das atribuicdes que lhes foram conferidas pelos arts. 39, inciso XLIII, e 41, inciso XLIV, do
Regimento Interno, aprovado pela Resolugéo n° 110, de 15 de setembro de 2009, com as alteracdes
posteriores, considerando o disposto no item 10 e no Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de
Concessdo do Aeroporto Internacional de Brasilia, do Aeroporto Internacional de Guarulhos e do
Aeroporto Internacional de Campinas; e no item 12 e no Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de
Concesséao do Aeroporto Internacional do Galeéo e do Aeroporto Internacional de Confins.

RESOLVEM:

Art. 1° Estabelecer regras e diretrizes metodoldgicas complementares para a Pesquisa de Satisfacdo
dos Passageiros a ser aplicada no ano de 2015 nos Aeroportos Concedidos.

8 1° Para efeitos desta Portaria, constituem Aeroportos Concedidos aqueles operados por
Concessionaria de Servigo Publico de Infraestrutura Aeroportuéria.

82° As disposigdes desta Portaria ndo se aplicam ao Aeroporto de Sdo Gongalo do Amarante.

8§ 3° A Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros devera ser aplicada mensalmente, de janeiro a dezembro
de 2015, por empresa especializada e independente previamente submetida 8 ANAC e devera seguir as
normas estabelecidas pela ANAC e, subsidiariamente, a ISO 20252/2012 e o Codigo de
Autorregulamentacdo da Atividade de Pesquisa da Associacdo Brasileira de Pesquisas - ABEP.

CAPITULO |
DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO

Art. 2° As Pesquisas de Satisfacdo dos Passageiros do Aeroporto Internacional de Brasilia, do
Aeroporto Internacional de Guarulhos e do Aeroporto Internacional de Campinas deverdo contemplar
os Indicadores de Qualidade de Servigo constantes do Anexo I, assim como 0s sub-indicadores que 0s
compdem e as Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros do Aeroporto Internacional do Galedo e do
Aeroporto Internacional de Confins deverdo contemplar os Indicadores e seus sub-indicadores nos
termos do Anexo II.

CAPITULO II
DA QUANTIDADE DE ENTREVISTAS



Art. 3° A quantidade minima mensal de entrevistas corresponde a 0,05% (cinco centésimos por cento)
da previsdo de passageiros embarcando por més em cada Aeroporto Concedido no ano de 2015, com o
minimo de 150 (cento e cinquenta) entrevistas mensais, observadas ainda as disposi¢es contratuais
relativas a proporcéo de passageiros internacionais.

8 1° A quantidade de entrevistas para cada Aeroporto Concedido consta do Anexo Il desta Portaria.

§ 2° Se, em determinado més, a Concessionaria desejar entrevistar uma quantidade maior de
entrevistas do que a quantidade constante do Anexo Ill, devera solicitar autorizacdo a ANAC em até
45 dias antes do inicio do més de realizacdo da pesquisa.

§ 3° A quantidade de entrevistas mensais estabelecidas no Anexo Ill podera ser majorada em até 50%
(cinquenta por cento).

CAPITULO IlI N
DO PLANO AMOSTRAL E DO PLANO DE EXECUGAO DE ENTREVISTAS

Art. 4° A ANAC realizard mensalmente a elaboracdo do Plano Amostral, sorteando os dias de cada
més para a realizacdo da Pesquisa e a amostra a ser entrevistada, e definird a Lista Extra de VVoos.

8 1° A ANAC definira os 7 (sete) dias de realizacdo da pesquisa.

§ 2° A amostra de entrevistas, parte integrante Plano Amostral, devera ser desenvolvida com base nos
voos autorizados e na quantidade de entrevistas calculada para cada Aeroporto (Anexo Ill) e contera
informacdes sobre cddigo da empresa aérea, numero do voo e quantidade de entrevistas por voo,
conforme modelo constante do Anexo IV.

8 3° Deverdo ser previstas pelo menos duas entrevistas por voo.

§ 4° A Lista Extra de Voos seré elaborada conforme modelo do Anexo V e devera ser utilizada pela
Concessionaria para substituir voos nos casos previstos nesta Portaria.

§ 5° Cada entrevista relacionada a um voo da Lista Extra de Voos somente podera ser utilizada pela
Concessionaria uma Unica vez.

8§ 6° A Lista Extra de VVoos tera 10% (dez por cento) do total de entrevistas previstas para 0 més.

8§ 7° A ANAC enviara a Concessionaria, até o primeiro dia Gtil do més anterior ao més de realizacdo da
Pesquisa, o resultado do sorteio dos dias de realizacdo das entrevistas, o Plano Amostral e a Lista Extra
de Voos.

Art. 5° A Concessionaria devera elaborar o Plano de Execugdo de Entrevistas com base no Plano
Amostral e na lista de voos autorizados, e enviara a ANAC, em meio fisico e digital (.xIs), até o dia 15
(quinze) do més anterior ao més de realizacdo da Pesquisa.

8 1° O Plano de Execucéo das Entrevistas devera conter informacgdes sobre cddigo da empresa aérea,
numero do voo, dia da semana em que serdo realizadas as entrevistas e quantidade de passageiros que
serdo entrevistados por voo em cada dia da semana, conforme modelo do Anexo VI.

§ 2° Para cada dia de pesquisa em um determinado voo deverdo ser entrevistados pelo menos dois
passageiros.



§ 3° Caso um voo do Plano Amostral ndo esteja mais previsto na lista de voos autorizados, este devera,
para fins de elaboracdo do Plano de Execucdo, ser substituido por um voo da Lista Extra de Voos,
sendo o quantitativo de entrevistas exigido o do voo originalmente previsto.

8§ 4° O Plano de Execucdo das Entrevistas devera conter para cada dia de entrevistas pelo menos
10% (dez por cento) do total de entrevistas.
8 5° O Plano de Execugdo de Entrevistas apresentado pela Concessionéria é vinculante para a
realizacdo das entrevistas.

8 6° A ANAC podera solicitar adequacdes no Plano de Execugdo de Entrevistas caso encontre algum
erro ou inconsisténcia devendo estabelecer, nesses casos, novo prazo para envio das adequacdes por
parte da Concessionéria.

CAPITULO IV
DA REALIZAGAO DAS ENTREVISTAS

Art. 6° A coleta de dados da Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros devera ser realizada por meio de
entrevistas diretas ou da aplicagdo de questionario, quando cabivel.

8 1° As coletas de dados efetuadas em portugués deverdo, necessariamente, ser realizadas na forma de
entrevista direta.

8§ 2° A aplicacdo de questionario somente podera ocorrer com passageiros cujo idioma seja diferente do
portugués.

Art. 7°. As entrevistas devem ser realizadas com passageiros proximos ao portdo de embarque do
respectivo voo.

8 1° A selecdo dos passageiros para realizacdo das entrevistas deverd utilizar método objetivo de
selecdo, que respeite o principio da aleatoriedade.

8 2° Ndo deve ser realizada mais de uma entrevista com passageiros que estejam viajando juntos, em
um mesmo grupo.

Art. 8° As entrevistas e 0s questionarios deverdo contemplar os modelos de perguntas contidos no
Anexo | para o Aeroporto Internacional de Brasilia, Aeroporto Internacional de Guarulhos e Aeroporto
Internacional de Campinas; e o Anexo Il para o Aeroporto Internacional do Galedo e Aeroporto
Internacional de Confins.

Art. 9° As entrevistas diretas devem ser gravadas na forma de arquivos de audio, conforme estipulado
no modelo do Anexo VII.

Paragrafo Unico. O passageiro devera ser informado, antes do inicio da entrevista direta, que esta sera
gravada.

Art. 10°. As perguntas referentes a empresa aérea e ao numero do voo devem ser realizadas antes das
referentes aos Indicadores de Qualidade de Servico (1QS).

Paragrafo Unico. Apos a aplicacdo das perguntas referente aos 1QSs, poderdo ser incluidas outras de
interesse da Concessionaria.



Art. 11. As perguntas referentes aos 1QS deverdo ser feitas em rodizio.

Paragrafo Unico. E permitido & Concessionaria agrupar os 1QSs em blocos tematicos para realizar o
rodizio, de modo a facilitar sua compreenséo pelos passageiros.

CAPITULO V
DA REMESSA DOS RESULTADOS DAS ENTREVISTAS

Art. 12. Os resultados das entrevistas da Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros, acompanhados da
lista de entrevistas ndo realizadas em funcdo de ndo operacdo do voo e da lista dos voos extras
utilizados, deverdo ser encaminhados mensalmente a ANAC para o e-mail gcon@anac.gov.br e
protocolados em midia digital até o 15° (décimo quinto) dia do més subsequente ao da realizacdo das
entrevistas.

8§ 1° Serdo consideradas as notas das entrevistas que estejam de acordo com o Plano de Execucédo de
Entrevistas ou que sejam provenientes dos voos constantes da Lista Extra de Voos.

§ 2° As entrevistas em desacordo com o paragrafo anterior serdo rejeitadas e seus resultados
desconsiderados.

8§ 3° Os resultados de que trata o caput deverdo ser enviados em planilha eletronica (.xlIs), conforme
modelo do Anexo X para o Aeroporto Internacional de Brasilia, o Aeroporto Internacional de
Guarulhos e o Aeroporto Internacional de Campinas, e conforme modelo do Anexo Xl para o
Aeroporto Internacional do Galedo e o Aeroporto Internacional de Confins.

§ 4° A planilha eletrénica com os resultados das entrevistas deverd ter seu padrdo de dados
previamente criticado por software a ser fornecido pela ANAC, o qual fornecera um codigo de
validacdo que devera nomear a referida planilha.

§ 5° A lista das entrevistas ndo realizadas em funcdo de ndo operacdo do voo devera ser enviada em
planilha eletrdnica (.xls), conforme modelo do Anexo VIII.

8 6° A lista dos voos extras utilizados deverd ser enviada em planilha eletronica (.xIs), conforme
modelo do Anexo IX.

Art. 13. Devem ser protocolados junto a ANAC, em midia digital, os arquivos contendo os audios das
entrevistas diretas, conforme descrito no Anexo VII, até o 15° (décimo quinto) dia do més subsequente
ao més de realizagdo das entrevistas.

CAPITULO VI
DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO

Art 14. Apenas para fins de célculo do fator Q, caso ndo seja atingida a quantidade minima de
entrevistas regulamentada no periodo, seja por motivo de rejeicdo de uma entrevista, de todas as
entrevistas do més, de néo realizacdo de entrevistas pela Concessionaria, ou ainda em fungéo de outro
critério, a ANAC atribuird pontuacéo equivalente a nota mais baixa da escala estabelecida no Contrato
de Concesséo, para cada uma das entrevistas faltantes, conforme disposic¢des a serem estabelecidas por
este Orgdo Regulador, sem prejuizo das sancdes cabiveis.



8 1° O disposto do caput deste artigo ndo se aplica para as entrevistas nao realizadas em funcgéo de néo
operacdo do voo, que deverdo ser comunicadas a ANAC.

§ 2° As entrevistas ndo realizadas por motivo diverso ao previsto no § 1° deste artigo deverdo ser
substituidas com as provenientes da Lista Extra de Voos para obedecer ao quantitativo minimo de
entrevistas solicitado.

CAPITULO VII
DA AUDITORIA INDEPENDENTE

Art. 15. A Concessionéria devera protocolar junto a ANAC parecer de empresa técnica especializada
de auditoria independente, em até 30 (trinta) dias apds o encerramento de cada trimestre.

8§ 1° O parecer de empresa especializada de auditoria independente deve conter, além das informagoes
tipicas, os resultados das médias de cada indicador pesquisado e dos seguintes procedimentos de
verificacéo:

| — aderéncia da pesquisa as normas legais e regulamentares aplicaveis;

Il — resultado das tentativas de contato telefonico com pelo menos 10% (dez por cento) da amostra de
entrevistados; e

Il — resultado da audigdo de pelo menos 5% (cinco por cento) das entrevistas gravadas.

CAPITULO VI
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 16. A ANAC poderd, a qualquer tempo, divulgar as informac@es relativas a Pesquisa de Satisfacdo
dos Passageiros.

Art. 17. Os casos omissos serdo resolvidos pelo Superintendente de Regulacdo Econbémica e
Acompanhamento de Mercado (SRE) e pelo Superintendente de Infraestrutura Aeroportuaria (SIA).

Art. 18. Os anexos de que trata esta Portaria encontram-se publicados no Boletim de Pessoal e Servico
- BPS desta Agéncia (endereco eletrbnico www.anac.gov.br/transparencia/bps.asp) e igualmente
disponiveis em sua pagina “Legislacdo” (endereco eletronico www.anac.gov.br/legislacao), na rede
mundial de computadores.

Art. 19. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.

Ricardo Bisinotto Catanant
Superintendente de Regulagcdo Econémica e Acompanhamento de Mercado

Fabio Faizi Rahnemay Rabbani
Superintendente de Infraestrutura Aeroportuaria



ANEXO | A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

INDICADORES DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS PASSAGEIROS

Aeroporto Internacional de Brasilia, Aeroporto Internacional de Guarulhos e
Aeroporto Internacional de Campinas

~ MODELO DE
INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao
item 12 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM 12 1 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de |avalia a qualidade
Concessao. Variavel: Qualidade da| da sinalizagao?”
Sinalizagéo
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 12 da Tabela 1 do Apéndice avaliaa
ITEM_12 2 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| Qualidade de
Concessdo. Variavel: Qualidade de | informacdes de
informagdes de voo v00?”
Resposta da pergunta referente ao Como f. senhor
item 12 da Tabela 1 do Apéndice avalla a
R C do Anexo 2 do Contrato de _Qualldade do
ITEM 12 3 Numérico | 1;2;3;4;5;nd Concessio. Variavel: Qualidade do sistema sonoro de
sistema sonoro de aviso aos aviso aos
. passageiros e
passageiros e outros ,
outros?
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 13 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 13 1 Numérico [1;2;3;4;5;nd |[C do Anexo 2 do Contrato de| . L
= x .. | disponibilidade
Concesséo. Variavel: de banheiros?”
disponibilidade de banheiros )
Resposta da pergunta referente ao
item 13 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM_13 2 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avaliaa limpeza
Concessdo. Varidvel: limpeza dos| dos banheiros?”
banheiros
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 14 da Tabela 1 do Apéndice avaliaa
R C do Anexo 2 do Contrato de| disponibilidade
JUELL L ] Numerico | 1,2;3;4:5;nd Concesséo. Variavel:| de assentos no
disponibilidade de assentos no sagudo de
sagudo de embarque embarque?”’
Resposta da pergunta referente ao| “Como o Ssenhor
item 14 da Tabela 1 do Apéndice| avalia o conforto
ITEM_14 2 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| de assentos no
Concessdo. Variavel: conforto de saguéo de
assentos no sagudo de embarque embarque?”’




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 14 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 14 3 Numérico | 1:2:3:4:5:nd C do A:nexo 2 do Contrat_q de: disponibilidades
- = Concesséo. Variavel: | de assentos nas
disponibilidades de assentos nas outras areas
outras areas publicas publicas?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 14 da Tabela 1 do Apéndice| avalia o conforto
ITEM 14 4 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| dos assentos nas
Concessdo. Variavel: conforto dos outras areas
assentos nas outras areas publicas publicas?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
U P item 15 da Tabela 1 do Apéndice| avalia a limpeza
HELED Numérico | 1;2;3;4;5,nd C do Anexo 2 do Contrato de geral do
Concessdo. Variavel: limpeza geral aeroporto?”’
Resposta da pergunta referente ao| ~°M© 0 senhor
- item 16 da Tabela 1 do Apéndice ?V"fll'aa
ITEM_16 Numérico | 1;2;3;4;5;nd cordialidade dos
C do Anexo 2 do Contrato de L
x o o funcionarios do
Concessao. Variavel: cordialidade »s
aeroporto?
Resposta da pergunta referente ao
item 17 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM 17 1 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de |avalia a variedade
Concesséo. Varidvel: variedade de de lojas?”
lojas
Resposta da pergunta referente ao
item 17 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM_17 2 Numérico |[1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de|avalia a qualidade
Concessdo. Variavel: qualidade de de lojas?”
lojas
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 17 da Tabela 1 do Apéndice avalia a variedade
ITEM_ 17 3 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de
— = N o . de restaurantes e
Concessao. Variavel: variedade de ’
bares?
restaurantes e bares
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 17 da Tabela 1 do Apéndice avalia a qualidade
ITEM_17 4 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de g
- N o . de restaurantes e
Concessdo. Variavel: qualidade de »
bares?
restaurantes e bares
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 18 da Tabela 1 do Apéndice avalia o custo-
ITEM_18 1 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de

Concessao. Variavel: custo-

beneficio das lojas

beneficio das
lojas?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 18 da Tabela 1 do Apéndice| avalia o custo-

ITEM_18 2 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| beneficio dos
Concessdo.  Varidvel:  custo-| restaurantese
beneficio dos restaurantes e bares bares?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 19 da Tabela 1 do Apéndice avaliaa

ITEM_19 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| disponibilidade
Concesséo. Variavel: de vagas de
disponibilidade de vagas estacionamento?”
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 20 da Tabela 1 do Apéndice avalia a

- C do Anexo 2 do Contrato de| . L
ITEM_20 Numérico |1;2;3;4;5;nd Concessio. Variavel: dlspor]lbllldade
disponibilidade de carrinhos para de carrinhos para
P P bagagem?”
bagagem 848
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 21 da Tabela 1 do Apéndice avalia a satisfacio

ITEM_21 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de | lach
Concessdo. Variavel: satisfacdo geral em re ac;a’\f)
geral ao aeroporto?
Resposta da pergunta referente ao
item 22 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor

ITEM 22 1 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avalia o conforto
Concessdo. Variavel:  conforto térmico?”
térmico
Resposta da pergunta referente ao
item 22 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor

ITEM_22 2 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avalia o conforto
Concessdo. Variavel:  conforto acustico?”
acustico
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 23 da Tabela 1 do Apéndice avalia a

ITEM_23 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de 50 d
Concessdo. Variavel: percepcao de percepgao 9,?
seguranca segurancga
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 24 da Tabela 1 do Apéndice avalia as opcdes

ITEM 24 1 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de de
Concessdo. Variavel: opcbes de ) ,
estacionamento estacionamento?
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 24 da Tabela 1 do Apéndice avalia 0 custo-

ITEM_ 24 2 Numérico |[1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de beneficio do
Concesséao. Variavel: custo- . ,

estacionamento?

beneficio do estacionamento




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 25 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 25 1 Numérico |1;2;3;4;5;nd C do A:nexo 2 do Contrat_q dg disponibilidade
Concessao. Variavel: e
. S e de meio fio para
disponibilidade de meio fio para .
embarque?
embarque
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 25 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM_25 2 Numérico |1;2;3;4;5;nd C do A:nexo 2 do Contrat_q dg disponibilidade
Concessao. Variavel: e
. S e de meio fio para
disponibilidade de meio fio para ”
desembarque?
desembarque
Resposta da pergunta referente ao Co;?/zl?asgghor
item 26 da Tabela 1 do Apéndice equipamentos de
ITEM 26 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de autp
= N R deslocamento
Concessdo. Variavel: existéncia de
equipamento dentro do
qutp ' terminal?”
Resposta da pergunta referente ao Como o senhor
. item 27 da Tabela 1 do Apéndice av_allaa
ITEM 27 Numérico | 1;2;3;4;5;nd organizacdo da
- C do Anexo 2 do Contrato de| . . «
< o . fila de inspecéo
Concessdo. Variavel: organizacao d o
€ seguranca’
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 28 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 28 1 Numérico | 1:2:3:4:5:nd C do A:nexo 2 do Contrat_q dg dlsponlpllldgdee
— = Concesséo. Variédvel: | conveniéncia de
disponibilidade, conveniéncia e Servicos
localizagdo de servigos bancarios bancarios?”’
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 28 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 28 2 Numérico [1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| localizagdo dos
Concessdo. Variavel: localizacédo Servicos
dos servigos bancarios bancarios?”’
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 29 da Tabela 1 do Apéndice avaliaa
R C do Anexo 2 do Contrato de| disponibilidade
JUEL ) & Numérico | 1:2;3;4;5,nd Concesséo. Variavel: | da rede sem fio e
disponibilidade da rede sem fio e| outras conexdes
outras conexdes de internet de internet?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 29 da Tabela 1 do Apéndice| avalia o custo-
ITEM 29 2 Numérico | 1:2:3:4:5:nd C do Anexo 2 do Contrato de| beneficio da rede

Concessao. Variavel: custo-
beneficio da rede sem fio e outras
conexdes de internet

sem fio e outras
conexoes de
internet?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 30 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM_30 Numérico |1;2;3;4;5;nd C do A:nexo 2 do Contrat_q dg disponibilidade
Concessao. Variavel: .
. S . de servicos
disponibilidade de Servigos S
. hoteleiros?
hoteleiros
AEROPORTO Alfabético | XXXX Cadigo ICAO do Aeroporto Variavel a ser
observada
DIA_VOO Data dd/mm/aaaa | Dia em que o voo foi realizado Variavel a ser
observada
DIA_ENTREVIS Dia em que a entrevista foi| Variavel aser
Data dd/mm/aaaa |. . .
TA iniciada observada
HORA _ENTREV N Horério em que a entrevista| Varidvelaser
ISTA Hora hh:mm:ss realizada foi iniciada observada
LOCAL_ENTRE ” « . Variavel a ser
VISTA Alfabético | XX Portdo de embarque mais proximo observada
NOME_PESQ Alfabético Nome Completo do Pesquisador Variavel a ser
— observada
NOME PAX Alfabético Nome do entrevistado; nd = nédo Qualoieu
— respondeu nome?
“Qual o seu
CONTATO_PAX | Alfabético Telefone  (com DDD/DDI) do| 5000 e
- entrevistado; nd = ndo respondeu .
telefone?
TIPO_VOO Alfabético |[“D” ou “I” D = Doméstico; | = Internacional Variavel a ser
- observada
Cddigo ICAO da empresa em que
SWUARISTA AR Alfabético | XXX 0 passageiro vai embarcar; nd = Sem fo,r mato
EA « especifico
nédo respondeu
GENERO Alfabético |“M” ou “F” | Masculino ou Feminino Variavel a ser
observada
Numero referente a quantidade de “Quantos
embarques realizados pelo| embarques o
QT _EMBARQUE | Numérico |xx;nd passageiro neste aeroporto nos| senhor realizou
altimos 12 meses; nd = ndo| nos Ultimos 12
respondeu meses?”’
1 = até 21 anos; 2 = 22 a 25 anos;
3 =26 a34 anos; 4 = 35 a 44 anos;
- 1;2;3;4;5:6;7; _ o ' Sem formato
IDADE Numerico 8:nd 5 =45 a 54 anos; 6 = 55 a 64 anos; especifico

7 =65 a 75 anos; 8 = 76 anos ou
mais; nd = néo respondeu




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Estado (XX); |Estado (XX) ou Pais (XXX) que| “Qual o destino
EESTINO—FINA Alfabético | Pais (XXX); |sera o destino final de sua viagem; final da sua
nd nd = ndo respondeu viagem?”
1 = analfabeto ou fundamental 1
incompleto; 2 = fundamental |
completo; 3 = fundamental 11|
SSCOLARUDAD Numérico |[1;2;3;4;5;6;nd |completo; 4 = ensino médio Qualos?u gralf,
E ' _ . .| de escolaridade?
completo; 5 = ensino superior
incompleto; 6 = ensino superior
completo; nd = ndo respondeu
1 = avido; 2 = Taxi ou Moto-Taxi; Sem formato
TIPO_ACESSO Numérico [1;2;3;4;5;nd |3 = 6nibus; 4 = carro proprio; 5 = -
Cnd — A especifico
outros; nd = ndo respondeu
L Numero do voo em que o| Sem formato
el wele Numerico | XXXX entrevistado ird embarcar especifico
“Numa escala de
0:1:2:3:4°5:6° Nota de 0 a 10 quanto a sua| 0Oal0,comoo
NOTA GERAL Numeérico 73819116',n(’j’ satisfacdo com o aeroporto; nd =| senhor avalia sua
T n&o res pondeu satisfacdo com o
aeroporto?”’
“NVOQO” representa o0 numero
voo, “EEE” o codigo IATA da
NVOO _EEE_ |empresa aérea, “MM” o més,
MM_DD_hh_ |“DD” o dia, “hh” a hora, “mm” o
mm.ext ; minuto referente a conclusdo da
respectiva entrevista, NN namero
< .. INVOO_EEE_ |sequencial, caso sejam realizadas| Variavel a ser
NOMEZAUBIORS Alfanumerico MM _DD_hh_ |entrevistas simultidneas e “ext” a observada
mm_NN.ext ; |extensdo do formato do audio.
nd No caso de ndo realizagdo de

entrevistas (realizacdo de
questionario), o campo devera ser
preenchido com “nd”

1 0 Cédigo do Pais deveré seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma 1SO 3166-1 Alfa-3.




ANEXO Il APORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

INDICADORES DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS PASSAGEIROS

Aeroporto Internacional do Galedo e Aeroporto Internacional de Confins

x MODELO DE
INDICADOR | FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao
item 14 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM_ 14 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avalia a qualidade
Concessdo. Variavel: Qualidade da| da sinalizagdo?”
Sinalizagéo
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 14 da Tabela 1 do Apéndice avalia a qualidade
ITEM 14 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd |[C do Anexo 2 do Contrato de : ~
— = N L . de informacdes de
Concessao. Variavel: Qualidade de o
informagdes de voo Voo
Resposta da pergunta referente ao| “Como 0 senhor
item 14 da Tabela 1 do Apéndice | avalia a qualidade
- C do Anexo 2 do Contrato de| do sistema sonoro
JTEL B 2 Numerico 1,2:3;4:5:nd Concessdo. Variavel: Qualidade do de aviso aos
sistema sonoro de aviso aos| passageiros e
passageiros e outros outros?”
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 15 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 15 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| .. -
== N ... | disponibilidade de
Concessao. Variavel: banheiros?”
disponibilidade de banheiros '
Resposta da pergunta referente ao
item 15 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM_15 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avaliaa limpeza
Concessdo. Varidvel: limpeza dos| dos banheiros?”
banheiros
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 16 da Tabela 1 do Apéndice avaliaa
A N C do Anexo 2 do Contrato de | disponibilidade de
SV e O Numérico 1,2:3:4:5nd Concesséo. Variavel: assentos no
disponibilidade de assentos no sagudo de
sagudo de embarque embarque?”’
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 16 da Tabela 1 do Apéndice| avalia o conforto
ITEM_ 16 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| de assentos no

Concessdo. Variavel: conforto de
assentos no sagudo de embarque

sagudo de
embarque?”’




MODELO DE

INDICADOR | FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 16 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 16 3 NUMErico 1:2:3:4:5:nd C do A:nexo 2 do Contrat_q de:' disponibilidades
— = Concesséo. Variavel:| de assentos nas
disponibilidades de assentos nas outras areas
outras areas publicas publicas?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 16 da Tabela 1 do Apéndice| avalia o conforto
ITEM_16 4 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| dos assentos nas
Concessédo. Variavel: conforto dos outras areas
assentos nas outras areas publicas publicas?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
U B item 17 da Tabela 1 do Apéndice| avaliaa limpeza
USR] Numerico 1,2:3:4,5,nd C do Anexo 2 do Contrato de geral do
Concessdo. Variavel: limpeza geral aeroporto?”’
Resposta da pergunta referente ao| 0™ 9 senhor
- item 18 da Tabela 1 do Apéndice ?V"fll'aa
ITEM_18 Numérico 1;2;3;4;5;nd cordialidade dos
C do Anexo 2 do Contrato de o
x o o funcionarios do
Concessao. Variavel: cordialidade »
aeroporto?
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 19 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 19 Numeérico 1;2;3;4;5;nd C do A:nexo 2 do Contrat_q de, disponibilidade de
- Concessao. Variavel: }
. -~ : carrinhos de
disponibilidade de carrinhos de b »
b agagem?
agagem
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 20 da Tabela 1 do Apéndice .
. C do Anexo 2 do Contrato de| .. a\_/a.ll_aa
ITEM 20 Numeérico 1;2;3;4;5;nd « ... | disponibilidade de
- Concessao. Variavel:
. o vagas de
disponibilidade de wvagas de . .
estacionamento estacionamento’
Resposta da pergunta referente ao
item 21 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM 21 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avalia a variedade
Concesséo. Variavel: variedade de de lojas?”
lojas
Resposta da pergunta referente ao
item 21 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor
ITEM_ 21 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avalia a qualidade
Concessdo. Variavel: qualidade de de lojas?”
lojas
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 22 da Tabela 1 do Apéndice avalia o custo-
ITEM_ 22 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de

Concessao. Variavel: custo-

beneficio das lojas

beneficio das
lojas?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 22 da Tabela 1 do Apéndice| avalia o custo-

ITEM_22 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| beneficio dos
Concessdo.  Varidvel:  custo-| restaurantes e
beneficio dos restaurantes e bares bares?”
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 23 da Tabela 1 do Apéndice avalia a satisfacio

ITEM_23 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de | em relacio
Concessdo. Variavel: satisfacdo gera %
geral ao aeroporto’
Resposta da pergunta referente ao
item 24 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor

ITEM_ 24 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avalia o conforto
Concessdo. Variavel: conforto térmico?”’
térmico
Resposta da pergunta referente ao
item 24 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor

ITEM 24 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| avalia o conforto
Concessdo.  Variavel:  conforto acustico?”
acustico
Resposta da pergunta referente ao
item 25 da Tabela 1 do Apéndice| “Como o senhor

ITEM 25 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |[C do Anexo 2 do Contrato de|avalia a percepgdo
Concessdo. Variavel: percepcdo de | de seguranga?”
seguranca
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 26 da Tabela 1 do Apéndice avalia as opcdes

ITEM 26 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de de
Concessdo. Variavel: opcbes de ) ,
estacionamento estacionamento?
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 26 da Tabela 1 do Apéndice avalia o custo-

ITEM 26 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de beneficio do
Concessao. Variavel: custo- . o
beneficio do estacionamento estacionamento:
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 27 da Tabela 1 do Apéndice avalia a

U B C do Anexo 2 do Contrato de| .. .

ITEM 27 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd < ... | disponibilidade de
Concesséo. Variavel: meio fio para
disponibilidade de meio fio para b o
embarque embarque’
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
item 27 da Tabela 1 do Apéndice avalia a

T C do Anexo 2 do Contrato de| ,. -

ITEM_ 27 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd < ... | disponibilidade de
Concesséo. Variavel: meio fio para
disponibilidade de meio fio para N

desembarque?

desembarque




MODELO DE

INDICADOR | FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente ao Cogzl?asgghor
item 28 da Tabela 1 do Apéndice . 105 d
ITEM_28 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de equipamentos de
Concessdo. Variavel: existéncia de deslocamento
equipamento. dentr 0 do
terminal?”
Resposta da pergunta referente ao| 0™ 9 senhor
A N item 29 da Tabela 1 do Apéndice av_alla~a
ITEM 29 Numérico 1;2;3;4;5;nd C do Anexo 2 do Contrato de _organ_lza(;ao~da
Concessdo. Variavel: organizacéo fila de inspegdo de
g ¢ »
seguranca?
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 30 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM 30 1 NUMErico 1:2:3:4:5:nd C do A:nexo 2 do Contrat_q dg disponipilidgde e
— = Concesséo. Variével:| conveniéncia de
disponibilidade, conveniéncia e Servicos
localizacdo de servicos bancarios bancarios?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 30 da Tabela 1 do Apéndice avalia a
ITEM_ 30 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd |C do Anexo 2 do Contrato de| localizacdo dos
Concessdo. Variavel: localizagédo servigos
dos servigos bancarios bancarios?”
Resposta da pergunta referente ao| “Como o senhor
item 31 da Tabela 1 do Apéndice avaliaa
T N C do Anexo 2 do Contrato de | disponibilidade da
TSN Numerico 1,2:3:4:5,nd Concesséo. Variavel:| rede sem fio e
disponibilidade da rede sem fio e| outras conexdes
outras conexdes de internet de internet?”
Resposta da pergunta referente ao “Como o senhor
iterg 32 da Tabeladl do Apéndige avalia a
- C do Anexo 2 do Contrato de| .. -
ITEM 32 Numérico 1;2;3;4;5;nd Concessio. vVariavel: dlsponlbl_lldade de
disponibilidade de Servicos h(ii?é;fg:?,,
hoteleiros '
" - Variavel a ser
AEROPORTO Alfabético XXXX Caodigo ICAO do Aeroporto observada
DIA VOO Data dd/mm/aaaa |Diaem que o voo foi realizado Variavel a ser
observada
DIA_ENTREVIS Data dd/mm/aaaa !Z)i_a_ em que a entrevista foi| Varidvel aser
TA iniciada observada
HORA_ENTREV Hora hh:mm:ss Horario em que a entrevista| Varidvel aser
ISTA B realizada foi iniciada observada
LOCAL_ENTRE - x S Variavel a ser
VISTA Alfanumeérico XX Portdo de embarque mais proximo observada

NOME_PESQ

Alfabético

Nome Completo do Pesquisador

Variavel a ser
observada




MODELO DE

INDICADOR | FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
" Nome do entrevistado; nd = nédo “Qual o seu
NOME_PAX Alfabético respondeu home?”
“Qual o seu
CONTATO _PAX | Alfabético Telefone  (com DDD/DDI) do| g6 e
- entrevistado; nd = ndo respondeu -
telefone?
- o cctas _ e . Variavel a ser
TIPO_VOO Alfabético D” ou “I D = Domeéstico; | = Internacional observada
Codigo ICAO da empresa em que
SUUARESA (SR Alfabético XXX 0 passageiro vai embarcar; nd = Sem fo'rr_nato
EA x especifico
nédo respondeu
GENERO Alfabético “M” ou “F” | Masculino ou Feminino Variavel a ser
observada
Numero referente a quantidade de “Quantos
embarques realizados pelo embarques o
QT _EMBARQUE | Numérico XX; nd passageiro neste aeroporto nos| senhor realizou
Gltimos 12 meses; nd = ndo| nos ultimos 12
respondeu meses?”’
1 = até 21 anos; 2 = 22 a 25 anos;
_______ 3 =26 a 34 anos; 4 = 35 a 44 anos;
IDADE Numérico 1’2’3’%3’6’7’8 5 =45 a 54 anos; 6 = 55 a 64 anos; Szgn ;‘girfrirla(\)to
' 7 =65 a 75 anos; 8 = 76 anos ou P
mais; nd = ndo respondeu
Estado (XX); |Estado (XX) ou Pais (XXX) que| “Qual o destino
EESTINO—FINA Alfabético | Pais (XXX)?% |sera o destino final de sua viagem; final da sua
nd nd = n&o respondeu viagem?”
1 = analfabeto ou fundamental |
incompleto; 2 = fundamental |
completo; 3 = fundamental II|
ESCOISAR BT Numérico | 1;2;3;4;5;6;nd |[completo; 4 = ensino medio Qual o seu gray
E ! _ . . de escolaridade?
completo; 5 = ensino superior
incompleto; 6 = ensino superior
completo; nd = ndo respondeu
1 = avido; 2 = Taxi ou Moto-Taxi; Sem formato
TIPO_ACESSO Numerico 1;2;3;4;5;nd |3 = Onibus; 4 = carro proprio; 5 = .
- ol — A especifico
outros; nd = ndo respondeu
NUM_VOO Numérico | Xxxx  |Numero do wvoo em que ol Sem formato
- entrevistado ira embarcar especifico
“Numa escala de 0
0'1:2:3:4:5:6:7 Nota de 0 a 10 quanto a sua a 10, como o
NOTA_GERAL Numérico 8910 r;d’ satisfacdo com o aeroporto; nd =| senhor avalia sua

néo res pondeu

satisfacdo com o
aeroporto?”

2 0 Cadigo do Pais devera seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma 1SO 3166-1 Alfa-3.




MODELO DE

INDICADOR | FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
“NVOO” representa o numero
voo, “EEE” o codigo IATA da
NVOO _EEE_ |empresa aérea, “MM” o més,
MM_DD_hh_ |“DD” o dia, “hh” a hora, “mm” o
mm.ext ; minuto referente a conclusdo da
respectiva entrevista, NN namero
" ... |INVOO_EEE_ |sequencial, caso sejam realizadas| Variavel a ser
e Al /\Tanumerico MM_DD_hh_ |entrevistas simultdneas e “ext” a observada
mm_NN.ext ; |extensdo do formato do audio.
nd No caso de nao realizacdo de

entrevistas (realizacéo de
questionario), o campo devera ser
preenchido com “nd”




ANEXO I11 A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

QUANTIDADE MENSAL DE ENTREVISTAS

Previsdo de trafego de passageiros embarcando e quantidade mensal de entrevistas:

Aeroporto Internacional de Brasilia - Embarques Domésticos

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/15 900.138 450
fev/15 773.100 388
mar/15 792.168 396
abr/15 825.909 414
mai/15 843.903 422
jun/15 838.929 420
jul/15 956.248 478
ago/15 878.138 440
set/15 845.541 424
out/15 900.943 450
nov/15 891.616 446
dez/15 981.393 492

Aeroporto Internacional de Guarulhos - Embarques Domésticos

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/15 1.321.698 662
fev/15 1.146.727 574
mar/15 1.247.481 624
abr/15 1.239.788 620
mai/15 1.258.224 630
jun/15 1.296.214 648
jul/15 1.408.570 704
ago/15 1.291.965 646
set/15 1.338.668 670
out/15 1.390.058 696
nov/15 1.371.855 686
dez/15 1.512.229 756

Aeroporto Internacional de Guarulhos - Embarques Internacionais

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/15 668.615 334
fev/15 607.641 304
mar/15 648.111 324
abr/15 639.167 320
mai/15 640.306 320
jun/15 643.719 322
jul/15 702.153 352
ago/15 672.814 336
set/15 668.141 334
out/15 666.805 334
nov/15 641.198 322

dez/15 697.259 350




ANEXO 111 A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.
(continuacéao)

QUANTIDADE MINIMA MENSAL DE ENTREVISTAS

Previsdo de trafego de passageiros embarcando e quantidade minima mensal de entrevistas:

Aeroporto Internacional de Campinas - Embarques Domésticos

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/15 479.283 240
fev/15 423.467 212
mar/15 440.167 220
abr/15 448.087 224
mai/15 445.766 224
jun/15 420.711 210
jul/15 475.024 238
ago/15 445.282 224
set/15 433.530 218
out/15 443.074 222
nov/15 436.323 218
dez/15 489.114 246

Aeroporto Internacional do Galedo - Embarques Domésticos

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/15 666.871 334
fev/15 584.263 292
mar/15 600.643 300
abr/15 601.683 302
mai/15 592.528 296
jun/15 587.796 294
jul/15 641.837 322
ago/15 595.049 298
set/15 610.423 306
out/15 637.018 320
nov/15 624.868 312
dez/15 647.673 324

Aeroporto Internacional do Galedo - Embarques Internacionais

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/15 207.945 150
fev/15 172.096 150
mar/15 190.073 150
abr/15 184.489 150
mai/15 175.002 150
jun/15 161.042 150

jul/15 199.679 150
ago/15 183.622 150
set/15 180.351 150
out/15 167.581 150
nov/15 168.726 150
dez/15 193.638 150




ANEXO 111 A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.
(continuacao)

QUANTIDADE MINIMA MENSAL DE ENTREVISTAS

Previsdo de trafego de passageiros embarcando e quantidade minima mensal de entrevistas:

Aeroporto Internacional de Confins - Embarques Domésticos

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/15 518.898 260
fev/15 410.075 186
mar/15 450.249 206
abr/15 454.709 208
mai/15 454.929 208
jun/15 427.752 194

jul/15 518.499 236
ago/15 448.914 204
set/15 460.183 210
out/15 474.949 216
nov/15 445.676 204
dez/15 498.811 228




ANEXO IV A PORTARIA N° 28, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.
MODELO DE LISTA DE VOOS SORTEADOS PELA ANAC

Modelo de lista de voos sorteados pela ANAC:

Cdd. Empresa N° Voo Quantidade de Entrevistas*
XWZ 8002 4
XWZ 8005 2
XWZ 8006 2
XWZ 8010 8
XWZzZ 8012 4

*A coluna “Quantidade de Entrevistas” refere-se a quantidade de entrevistas sorteadas a serem
realizadas no respectivo voo dentro do periodo de 7 (sete) dias estipulado pela ANAC.




ANEXO V A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

Modelo de sorteio de lista extra de voos da ANAC:

MODELO DE LISTA EXTRA DE VOOS DA ANAC

Sequéncia Cod. Empresa N° Voo Quantldgde de
Entrevistas
1 XWz 8346 2
2 XWZ 8249 2
3 XWz 8352 2
4 XWZ 8004 2
5 XWz 8053 2
6 XWz 8316 2




ANEXO VI A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

MODELO DE PLANO DE EXECUCAO DE ENTREVISTAS DA CONCESSIONARIA

Modelo de Plano de Execucdo de Entrevistas a ser enviado pela Concessionaria paraa ANAC:

Cdd. Empresa N° Voo Dia da Semana* Quantidade de Entrevistas
XWZ 8002 5 2
XWZ 8002 4 2
Xwz 8005 3 2
Xwz 8006 3 2
XWZ 8010 D 5)
Xwz 8010 S 3
XWZzZ 8012 2 2
XWzZ 8012 6 2

* O cddigo a ser utilizado para a coluna “Dia da Semana” deve seguir o0 modelo abaixo:

2 - segunda-feira
3 - terca-feira

4 - quarta-feira
5 - quinta-feira
6 - sexta-feira

S - sabado

D - domingo




ANEXO VII A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.
PADRAO DOS ARQUIVOS DE AUDIO DAS ENTREVISTAS

Cada entrevista deve ser gravada em arquivo de &audio a ser nomeado no padréo
NVOO _EEE MM DD hh mm, onde “NVOO” representa 0 nimero voo, “EEE” o codigo IATA da
empresa aérea, “MM” o més, “DD” o dia, “hh” a hora e “mm” o minuto referente a conclusdo das
respectiva entrevista.

O item “EEE” serd em formato alfabético e os demais itens em formato numérico.
Caso haja mais de uma entrevista em um mesmo momento, devem ser acrescentados ndmeros
sequenciais, no formato (_NN) ao final do nome do arquivo, sendo NN a sequéncia da respectiva

entrevista simultanea.

Os arquivos de audio podem ser enviados nas extensdes .MP3, WMA, WAV ou em outro
formato previamente solicitado e aceito pela ANAC.

No caso de ndo realizacdo de entrevistas (realizacdo de questionario), o campo referente ao audio
da entrevista na planilha de resultados da pesquisa de satisfacdo devera ser preenchido com “nd”.



ANEXO VIII A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

MODELO DE LISTA DE VOOS NAO OPERADOS

Modelo de lista de voos ndo operados a ser enviado pela Concessionaria para a ANAC:

Cdd. Empresa N° Voo Data do voo Quantldgde de Motivo
Entrevistas
XWzZ 8002 dd\mm\aaaa 2 Voo cancelado
XWZ 8002 dd\mm\aaaa 2 Alteragao de malha
aerea
XWZzZ 8005 dd\mm\aaaa 2 Motivo operacional




ANEXO IX A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.

MODELO DE LISTA DE VOOS EXTRAS UTILIZADOS PELA CONCESSIONARIA

Modelo de lista de voos extras utilizados a ser enviado pela Concessionaria para a ANAC:

Cod. Empresa N° Voo Data do voo En tr(g\ljii?atlisdlgcelgl?zz das
XWZ 8002 dd\mm\aaaa 2
XWZ 8002 dd\mm\aaaa 2
XWZ 8005 dd\mm\aaaa 2
XWZ 8006 dd\mm\aaaa 2
XWZ 8010 dd\mm\aaaa 4
XWZ 8010 dd\mm\aaaa 3
XWZ 8012 dd\mm\aaaa 2
XWZ 8012 dd\mm\aaaa 2




ANEXO X A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.
PADRAO DO ARQUIVO CONTENDO OS DADOS DAS ENTREVISTAS

Aeroporto Internacional de Brasilia, Aeroporto Internacional de Guarulhos e
Aeroporto Internacional de Campinas

A B G D E F G H 1 i K E M

ITEM 12 1{ITEM 12 2{ITEM 12 3({ITEM 13 1|ITEM 13 2|ITEM 14 1|ITEM 14 2|ITEM 14 3(ITEM 14 4|ITEM _15|ITEM 16|ITEM 17 1{ITEM 17 2

Bowm

N o P Q R S T u A4 w x ¥ Z AA

ITEM_17_3|ITEM_17_4[TTEM_ 18 _1|TTEM_18_2(ITEM_19|ITEM 20 (ITEM_ 21 |ITEM_22_1|ITEM_ 22 2|ITEM 23 (ITEM_24 1|ITEM_ 24 2|ITEM 25 1|ITEM 25 2

W N

AB AC AD AE AF AG AH Al Al AK AL

ITEM 26 |[ITEM 27 |[ITEM 28 1|ITEM 28 2|ITEM 29 1(ITEM 29 2|ITEM 30|AEROPORTO |[DIA ENTREVISTA|HORA ENTREVISTA|LOCAL ENTREVISTA

Blw n e

AM AN AO AP AQ AR AS AT AU AV AW

NOME_PESQ|NOME_PAX [CONTATO_PAX [TIPO_VOO|EMPRESA AEREA|GENERO|QT_EMBARQUE |IDADE |DESTINO_FINAL |ESCOLARIDADE [TIPO_ACESSO

Blw e

AW AX AY A7

TIPO_ACESSO|NUM_VOO [NOTA_GERAL(NOME_AUDIO

Bwm e

Os dados de cada pessoa entrevistada devem estar necessariamente em uma mesma linha e as
informacdes relativas a cada variavel especifica devem constar de uma mesma coluna, respeitando a
ordem apresentada nas imagens acima (colunas A até AY). Os dados devem ser encaminhados em
arquivo eletronico de extensdo “.xIs” e devem seguir o padrao exemplificado acima, onde, na linha 1,
devem ser apresentados os titulos dos indicadores e, a partir da linha 2, ininterruptamente, devem ser
acrescentadas as informacdes referentes a cada entrevistado.

Todos os dados referentes as entrevistas de determinado més devem compor um Unico arquivo
cujo nome deve seguir 0 padrdo “ANAC-XxXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXxX.xls”, onde “ANAC-
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX” representa o codigo de validagdo gerado pelo software de
validacdo fornecido pela ANAC referente aos dados das entrevistas realizadas naquele més.



ANEXO XI A PORTARIA N° 2857, DE 28 DE NOVEMBRO DE 2014.
PADRAO DO ARQUIVO CONTENDO OS DADOS DAS ENTREVISTAS

Aeroporto Internacional do Galedo e Aeroporto Internacional de Confins

A B G D E F G H I 1 K L M

ITEM_14_1|TTEM_14_2|TTEM_14_3|TTEM_15_1|TTEM_15 2|ITEM_16_1|TTEM_16_2|ITEM 16_3|ITEM_16_4|ITEM_17|ITEM_18|ITEM_19|ITEM_20

Bow e

N o P Q R 5 T u Vi W X Y Z

TTEM 21 1(ITEM 21 2|ITEM 22 1|ITEM 22 2|ITEM 23(ITEM 24 1|ITEM 24 2|TTEM 25|ITEM 26 1|ITEM 26 2|TTEM 27 1|ITEM 27 2|ITEM 28

W N e

AA AB AC AD AE AF AG AH Al Al AK

ITEM 29(ITEM 30 1|{ITEM 30 2{ITEM 31|{ITEM 32| AEROPORTO|DIA ENTREVISTA| HORA ENTREVISTA|LOCAL ENTREVISTA[NOME PESQINOME PAX]

Pw R

AL AM AN AOQ AP AQ AR AS AT AU

CONTATO_PAX|TIPO_VOO[EMPRESA AEREAGENERO|QT_EMEARQUHIDADE |DESTINO_FIN, SCOLARIDADHTIPO_ACESSO|NUM_VOO|

2w M=

AV AW

NOTA_GERAI|NOME_AUDIO|

WM e

Os dados de cada pessoa entrevistada devem estar necessariamente em uma mesma linha e as
informacdes relativas a cada variavel especifica devem constar de uma mesma coluna, respeitando a
ordem apresentada nas imagens acima (colunas A até AW). Os dados devem ser encaminhados em
arquivo eletronico de extensdo “.xIs” e devem seguir 0 padrdo exemplificado acima, onde, na linha 1,
devem ser apresentados os titulos dos indicadores e, a partir da linha 2, ininterruptamente, devem ser
acrescentadas as informacdes referentes a cada entrevistado.

Todos os dados referentes as entrevistas de determinado més devem compor um Unico arquivo
cujo nome deve seguir o padrao “ANAC-XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.xls”, onde “ANAC-
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX” representa o codigo de validagdo gerado pelo software de
validacdo fornecido pela ANAC referente aos dados das entrevistas realizadas naquele més.



