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ANEXO | A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

HORARIOS DE COLETA DO INDICADOR “TEMPO NA FILA DE INSPECAO DE
SEGURANCA”!

Tabela 1 - Embarques Domeésticos

Medicdo | SBSG | SBGL |SBCF | SBFL | SBFZ | SBPA | SBSV
Medicéo 1 14:00 | 08:00 | 08:00 | 06:00 | 16:00 | 05:00 | 13:00
Medicéo 2 14:20 | 08:20 | 08:20 | 06:20 | 16:20 | 05:20 | 13:20
Medicéo 3 14:40 | 08:40 | 08:40 | 06:40 | 16:40 | 05:40 | 13:40
Medicéo 4 12:00 | 07:00 | 18:00 | 10:00 | 15:00 | 17:00 | 14:00
Medicéo 5 12:20 | 07:20 | 18:20 | 10:20 | 15:20 | 17:20 | 14:20
Medicéo 6 12:40 | 07:40 | 18:40 | 10:40 | 15:40 | 17:40 | 14:40
Medicéo 7 15:00 | 20:00 | 11:00 | 08:00 | 10:00 | 16:00 | 05:00
Medicéo 8 15:20 | 20:20 | 11:20 | 08:20 | 10:20 | 16:20 | 05:20
Medicdo 9 15:40 | 20:40 | 11:40 | 08:40 | 10:40 | 16:40 | 05:40
Medicéo 10 11:00 | 16:00 | 06:00 | 17:00 | 05:00 | 09:00 | 08:00
Medicdo 11 11:20 | 16:20 | 06:20 | 17:20 | 05:20 | 09:20 | 08:20
Medicdo 12 11:40 | 16:40 | 06:40 | 17:40 | 05:40 | 09:40 | 08:40
Medicéo 13 13:00 | 06:00 | 20:00 | 11:00 | 14:00 | 08:00 | 16:00
Medicéo 14 13:20 | 06:20 | 20:20 | 11:20 | 14:20 | 08:20 | 16:20
Medicéo 15 13:40 | 06:40 | 20:40 | 11:40 | 14:40 | 08:40 | 16:40
Medicéo 16 16:00 | 11:00 | 09:00 | 18:00 | 13:00 | 06:00 | 17:00
Medicéo 17 16:20 | 11:20 | 09:20 | 18:20| 13:20 | 06:20 | 17:20
Medicéo 18 16:40 | 11:40 | 09:40 | 18:40 | 13:40 | 06:40 | 17:40

IConforme o art. 11, § 1°, da Resolugdo n° 372, de 15 de dezembro de 2015, para cada medigdo, o tempo de fila sera contado
a partir do momento no qual o passageiro para na fila de inspecdo de seguranca até 0 momento em que 0 mesmo deposita
seus objetos na esteira do raio-x, ou 0 momento em que 0 passageiro atravessa o portico detector de metais, 0 que ocorrer
primeiro.
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Tabela 2 — Embarques Internacionais

Medicdo |SBSG |SBGL |SBCF | SBFL | SBFZ | SBPA | SBSV
Medicdo 1 | 22:00 | 20:00 | 15:00 | 12:00 | 17:00 | 04:00 | 15:00
Medigdo 2 | 22:20 | 20:20 | 15:20 | 12:20 | 17:20 | 04:20 | 15:20
Medicdo 3 | 22:40 | 20:40 | 15:40 | 12:40 | 17:40 | 04:40 | 15:40
Medicdo 4 | 19:00 | 19:00 | 20:00 | 19:00 | 23:00 | 23:00 | 22:00
Medicdo 5 |19:20 | 19:20 | 20:20 | 19:20 | 23:20 | 23:20 | 22:20
Medicdo 6 | 19:40 | 19:40 | 20:40 | 19:40 | 23:40 | 23:40 | 22:40
Medigdo 7 | 17:00 | 15:00 | 23:00 | 10:00 | 22:00 | 11:00 | 21:00
Medicdo 8 | 17:20 | 15:20 | 23:20 | 10:20 | 22:20 | 11:20 | 21:20
Medicdo 9 | 17:40 | 15:40 | 23:40 | 10:40 | 22:40 | 11:40 | 21:40
Medicdo 10 | 23:00 | 21:00 | 10:00 | 13:00 | 21:00 | 10:00 | 13:00
Medicdo 11 | 23:20 | 21:20 | 10:20 | 13:20 | 21:20 | 10:20 | 13:20
Medicdo 12 | 23:40 | 21:40 | 10:40 | 13:40 | 21:40 | 10:40 | 13:40
Medicdo 13 | 18:00 | 18:00 | 21:00 | 20:00 | 15:00 | 09:00 | 20:00
Medicdo 14 | 18:20 | 18:20 | 21:20 | 20:20 | 15:20 | 09:20 | 20:20
Medicdo 15 | 18:40 | 18:40 | 21:40 | 20:40 | 15:40 | 09:40 | 20:40
Medicdo 16 |21:00 | 17:00 | 17:00 | 18:00 | 16:00 | 00:00 | 00:00
Medicdo 17 | 21:20 | 17:20 | 17:20 | 18:20 | 16:20 | 00:20 | 00:20
Medicdo 18 | 21:40 | 17:40 | 17:40 | 18:40 | 16:40 | 00:40 | 00:40
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ANEXO Il APORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

DICIONARIO DE METADADOS DOS 1QS NAO RELACIONADOS A PSP

DADO FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO
AEROPORTO Alfabetico | sesexx | codigo ICAO do Aeraporto
(C6d. ICAO) g P
ANO NUmerico aaaa Ano da ocorréncia
DESCRICAO_ER Alfabético - Descricdo do Evento Relevante
Campo de livre edicéo para informacao
de ao menos duas caracteristicas fisicas
DESCRICAO_PAX Alfabético - do passageiro utilizado como referéncia
para afericdo do tempo de fila. Ex:
mulher/vestido vermelho.
DIA_ATEND_PNAE Numérico | dd/mm/aaaa |Diade inicio de atendimento ao PNAE.
DIA_EVENTO Numérico | dd/mm/aaaa |Dia de ocorréncia do evento grave
DIA_FILA_INSP Numeérico dd/mm/aaaa Dia de inicio da fila de inspecdo de
— — seguranca
DIA FIM IR NUMErico dd/mm/aaaa Dia de término do Impacto Operacional
— — Relevante
DIA_FIM_INDISP Numérico | dd/mm/aaaa | ‘2 de término da indisponibilidade do
— — equipamento/instalacao
Dia de término de insiponibilidade do
DIA_FIM_INDISP_PREV NUmérico dd/mm/aaaa |equipamento/instalacéo, conforme
previsao
DIA_INICIO_IR Numérico | dd/mmyaaaa |22 d€ inicio do Impacto Operacional
— - Relevante
DIA_INICIO_INDISP Numérico | dd/mm/aaaa |D'2 de inicio da indisponibilidade do
— - equipamento/instalacao
Dia de inicio da indisponibilidade do
DIA_INICIO_INDISP_PREV | Numérico dd/mm/aaaa |equipamento/instalacéo, conforme
previsao
Alfabético Empresa aérea responsavel pelo
ShlFARES A VA (Cdod. ICAO) embarque ou desembarque do PNAE
- Identificacdo do
EQUIP_INSTAL Alfabético - equipamentofinstalacio
Proporcéo de responsabilidade
atribuida a Concessionaria sobre o
Numérico 0 o | Impacto Operacional Relevante, para
AR P (Percentual) 0% a 100% cada Evento Relevante. Deve estar
compreendido no intervalo de 0% a
100%
Hora de término do atendimento ao
FIM_ATEND_PNAE Numerico hh:mm:ss |PNAE. Deve estar compreendido no
intervalo de 00:00:00 a 23:59:59
Hora de término do Impacto
FIM_IR NUMmérico hh:mm:ss Operacional Relevante. Deve estar

compreendido no intervalo de 00:00:00
a 23:59:59




DADO

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

FIM_FILA_INSP

Alfanumérico

hh:mm:ss;
CGNA” Ou
66ND’7

Horario de término da fila de inspecédo
de seguranca, compreendido no
intervalo de 00:00:00 a 23:59:59.

Se ndo houver fila no canal de inspecao
de seguranca, nem passageiros sendo
processados no horario de medicdo do
indicador, inserir texto “NA”.

Se a area de acesso ndo estiver
operando no horério de coleta da
amostra, inserir texto “ND”.

FIM_INDISP

Numérico

hh:mm:ss

Hora de término da indisponibilidade
do equipamento/instalacdo. Deve estar
compreendido no intervalo de 00:00:00
a 23:59:59

FLUXO_EFETIVO

Numérico

NUmero efetivo de chegadas e partidas
para o periodo em questao

FLUXO_ESPERADO

Numérico

Numero de referéncia do fluxo de
trafego aéreo (chegadas e partidas) para
0 periodo em questao

FONTE_EVENTO

Alfabético

Fonte de informacdo do evento grave

FREQ

Alfabético

Diaria;
semanal;
mensal; anual;
etc.

Frequéncia da intervencdo constante no
Plano Anual de Manutengéo

GRUPO_DISP

Numérico

Grupo de equipamento/ instalacdo
conforme definido no Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de Concessao.
Exemplo: para SBBR, 4 = Elevadores,
escadas e esteiras rolantes. Para SBSG,
8 = Pontes de embarque

INFO_ATEND_PNAE

Alfabético

“S” Ou “N”

Informacéo antecipada pela
Companhia  Aérea  acerca do
embarque/desembarque de PNAE: S =
Sim; N = Nao

INICIO_ATEND_PNAE

Numérico

hh:mm:ss

Hora de inicio do atendimento ao
PNAE. Deve estar compreendido no
intervalo de 00:00:00 a 23:59:59

INICIO_IR

Numérico

hh:mm:ss

Hora de inicio do Impacto Operacional
Relevante. Deve estar compreendido
no intervalo de 00:00:00 a 23:59:59

INICIO_FILA_INSP

Alfanumérico

hh:mm:ss;
‘CNA’S Ou
C‘ND”

Horério de inicio da fila de inspecéao de
seguranca, compreendido no intervalo
de 00:00:00 a 23:59:59.

Se ndo houver fila no canal de inspecao
de seguranca, nem passageiros sendo
processados no horario de medicdo do
indicador, inserir texto “NA”.

Se a area de acesso ndo estiver
operando no horéario de coleta da
amostra, inserir texto “ND”

INICIO_INDISP

Numérico

hh:mm:ss

Hora de inicio da indisponibilidade do
equipamento/instalacdo. Deve estar




DADO

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

compreendido no intervalo de 00:00:00
a 23:59:59

LOCAL_ATEND_PNAE

Alfabético

Posicdo de patio em que foi realizado o
atendimento ao PNAE

LOCAL_FILA_INSP

Alfabético

Area de acesso de passageiros contendo
canais de inspecéo de seguranca em que
foi realizada a medicéo do tempo de fila
de inspecao de seguranca

MEDICAO_FILA_INSP

Numérico

1a18

Respectiva medicédo da fila de inspecédo
de seguranca conforme o Anexo | desta
Portaria

MES

Numérico

1 = Janeiro; 2 = Fevereiro; 3 = Margo;
4 = Abril; 5 = Maio; 6 = Junho; 7 =
Julho; 8 = Agosto; 9 = Setembro; 10
Outubro; 11 = Novembro; 12
Dezembro

MIN_DISP_TEORICA

Numérico

Tempo, em minutos, em que O
equipamento/instalacao foi
disponibilizado para uso durante o
periodo analisado

MIN_INDISP_PREV

Numérico

Tempo, em minutos, da previsdo de
indisponibilidade do
equipamento/instalagdo  durante o
periodo analisado

MIN_INDISP_REAL

Numérico

minutos, de
real do

Tempo, em
indisponibilidade
equipamento/instalacao

MIN_MPLAN

Numérico

Tempo, em minutos, de interrupcéo da
operacdo do equipamento/ instalacdo
para execucdo de  manutencdo
planejada

MIN_OUTROS

Numérico

Tempo, em minutos, de interrupcéo da
operacdo do equipamento/instalacao
devido a: inspecdes estabelecidas por
lei; paralisacbes por motivos de
seguranca; obras de infraestrutura; uso
inapropriado por terceiros ou eventos
de for¢a maior

MIN_PARADA

Numérico

Tempo, em minutos, em que O
equipamento/ instalacao ficou
indisponivel, independente do motivo

MOTIVO_INDISP

Alfabético

Campo de livre edicdo que devera ser
utilizado para melhor caracterizagcéo do
motivo da indisponibilidade,
fornecendo detalhes que permitam
configurar a causa da
indisponibilidade.

OBS

Alfanumérico

Campo de livre edigdo que podera ser
usado para incluir  informacGes
adicionais do registro.




DADO FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO
Quantidade de passageiros que
PAX_PONTE Numerico - embarcaram ou desembarcaram em

pontes de embarque
PAX TOTAL NUMErico i Total de passageiros que embarcaram
- ou desembarcaram no aeroporto

- Numero/codigo sob o qual foi

REF_EVENTO Alfanumérico registrado 0 evento grave
Numero/codigo sob o qual foi
REF_INDISP Alfanumérico - registrada a indisponibilidade do

equipamento/ instalacéo

Tipo de atendimento ao PNAE: D

TIPO_ATEND_PNAE Alfabético D” ou “E Desembarque; E = Embarque
_ “F. “R” ou Tipo de evento grave: F = I_:urto; R =
TIPO_EVENTO Alfabético O Roubo; O = LesOes corporais e outros
crimes que atentem contra a vida
Tipo de indisponibilidade do
- “R”; “P”; ou |equipamento/ instalacdo: R =
UUAOL IRtk Alfabetico “0” Ir?difponibilidade real; Pg: Manutengéo
planejada; O = Outros motivos
Tipo de passageiro embarcado ou
TIPO_PAX Alfabético “D”ou“I” |desembarcado: D = passageiro
domeéstico; | = passageiro internacional
VOO _PNAE NUMErico i Numero do voo correspondente ao

embarque ou desembarque do PNAE




A - Tempo na fila de inspecéo de seguranca

1
2
3

B - Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE

ANEXO I11 A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

PADRAO DO ARQUIVO CONTENDO OS DADOS DOS 1QS NAO RELACIONADOS A PSP
Aeroporto Internacional do Galedo e Aeroporto Internacional de Confins

A
Iy

B

C

o

E

F

G

AEROPORTO DIA_FILA_INSP MEDICAO_FILA_INSP LOCAL FILA_INSP INICIO_FILA_INSP FIM_FILA_INSP DESCRICAQ_PAX
SBXX 01/01/2017 1 TPS2 DOMESTICO MNA MNA Mulher/Vestido vermelho
SBXX 01/01/2017 2 TPS2 DOMESTICO 06:21:20 06:21:20 Crianga/Camisa Azul

A B C D E G H I
1 AEROPORTO DIA_ATEND_PNAE EMPRESA_PNAE | VOO_PNAE | TIPO_ATEND PNAE INFO_ATEND_PNAE LOCAL_ATEND_PNAE INICIO_ATEND_PNAE FIM_ATEND_PNAE
2 SBXX 01/01/2017 TAM 3372 E 5 Posil;ﬁcu 02 07:00:00 07:09:00
3 SBXX 02/01/2017 GLO 4058 D N Posis;go 03 10:10:00 10:45:00
C - NUmero de eventos graves relatados
A B C D E
1 AEROPORTO | DIA_EVENTO | TIPO_EVENTO | FONTE_EVENTO REF_EVENTO
2 SBXX 01/01/2017 R Policia Civil 002a001/2017
3 SBXX 02/01/2017 F Policia Civil 002a002/2017
D - Disponibilidade de equipamentos e instalacdes - Tabela 1
A B C D E F G H |
1 AEROPORTO | MES | GRUPO_DISP EQUIP_INSTAL MIN_DISP_TEORICA MIN_PARADA | MIN_MPLAN | MIN_OUTROS MIN_INDISP_REAL
2 SBXX 1 4 ELEVOOD1 44640 100 ] ] 100
3 SBXX 1 7 PEBDOOS 44640 30 0 30 0
E - Disponibilidade de equipamentos e instalacdes - Tabela 2
A B C D E F G H | J
1 AEROPORTO DIA_INICIO_INDISP DIA_FIM_INDISP | GRUPO_DISP | EQUIP_INSTAL | INICIO_INDISP | FIM_INDISP MOTIVO_INDISP REF_INDISP TIPO_INDISP
2 SBXX 07/01/2017 07/01/2017 4 ELEV0O1 10:00:00 11:40:00 |FALHA MOTOR 80001170 R
3 SBXX 12/01/2017 12/01/2017 7 PEBDOOS 12:35:00 13:05:00 |INSP. BOMBEIROS 80001034 8]
F - Atendimento em pontes de embarque
A B C D E
1 AEROPORTO MES | TIPO_PAX|PAX_PONTE|PAX_TOTAL
2 SBXX 1 D 1250530 1900155
3 SBXX 1 1 3550120 3695000
G - Fluxo de pistas
A B C D E F G H |
AEROPORTO | DIA_INICIO_IR | DIA_FIM_IR | INICIO_IR | FIM_IR FLUXO_ESPERADO FLUXO_EFETIVO | FATOR_P DESCRICAO_ER
2 SBXX 05/01/2017 | 05/01/2017 | 17:05:00 |20:00:00 76 70 100% |Atraso de obra na pista
3 SBXX 20/01/2017 | 20/01/2017 | 12:37:00 |13:15:00 24 20 90% Falha no sistema de iluminacio

Os dados de cada medigéo devem estar necessariamente em uma mesma linha e as informacgdes relativas a
cada varidvel especifica devem constar de uma mesma coluna, respeitando a ordem apresentada nas tabelas
anteriores. Os dados devem ser encaminhados em arquivo eletronico de extenso “.xIs” e devem seguir o padrao
exemplificado acima, onde na linha 1 devem ser apresentados os titulos das variaveis e, a partir da linha 2,
ininterruptamente, devem ser acrescentadas as informacoes referentes a cada medicéo.

Todos os dados coletados em um determinado més devem compor um Unico arquivo, cujo nome deve seguir

o padrao “ANAC-SBXX-2017-MM.xls”, onde SBXX representa o codigo ICAO do aeroporto (Ex.: SBCF =
Aeroporto Internacional de Confins) e MM representa 0 més dos dados coletados (Ex.: 01 = Janeiro). Cada tabela



de dados (A a G) corresponde a uma planilha do arquivo e deve ser nomeada conforme a sua letra correspondente
(Ex.: A = Tempo na fila de inspe¢éo de seguranca).
PADRAO DO ARQUIVO CONTENDO OS DADOS DOS 1QS NAO RELACIONADOS A PSP
Aeroporto de Sdo Gongalo do Amarante

A - Tempo na fila de inspec¢éo de seguranca

A B C o E F G
1 AEROPORTO DIA_FILA_INSP MEDICAO_FILA_INSP LOCAL_FILA_INSP INICIO_FILA_INSP FIM_FILA_INSP DESCRICAO_PAX
2 SBXX 01/01/2017 1 TPS2 DOMESTICO MNA MNA Mulher/Vestido vermelho
3 SBXX 01/01/2017 2 TPS2 DOMESTICO 06:21:20 06:21:20 Crianga/Camisa Azul

B - Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE

1 AEROPORTO | DIA_ATEND_PNAE EMPRESA_PNAE | VOO_PNAE | TIPO_ATEND PNAE INFO_ATEND_PNAE LOCAL_ATEND_PNAE INICIO_ATEND_PNAE FIM_ATEND_PNAE

2 SBXX 01/01/2017 TAM 3372 E 5 Posigdo 02 07:00:00 07:09:00
3 SBXX 02/01/2017 GLO 4058 D N Posigdo 03 10:10:00 10:45:00

C - Disponibilidade de equipamentos e instalacdes - Tabela 1

A B C D E G H 1

1 AEROPORTO | MES | GRUPO_DISP EQUIP_INSTAL MIN_DISP_TEORICA | MIN_PARADA | MIN_MPLAN | MIN_OUTROS | MIN_INDISP_REAL
2 SBXX 1 4 ELEV001 44640 100 o o 100
3 SBXX 1 7 PEBDOOS 44640 30 o 30 0

D - Disponibilidade de equipamentos e instalagdes - Tabela 2

A B C D E F G H I J
AEROPORTO DIA_INICIO_INDISP DIA_FIM_INDISP | GRUPO_DISP | EQUIP_INSTAL | INICIO_INDISP | FIM_INDISP MOTIVO_INDISP REF_INDISP TIPO_INDISP

2 SBXX 07/01/2017 07/01/2017 4 ELEV0O1 10:00:00 11:40:00 |FALHA MOTOR 80001170 R
3 SBXX 12/01/2017 12/01/2017 7 PEBDOOS 12:35:00 13:05:00 |INSP. BOMBEIROS 80001054 0

Os dados de cada medigdo 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 tabelas
anteriores. Os dados devem ser encaminhados em arquivo eletronico de extensdo “.xIs” e devem seguir o padrio
exemplificado acima, onde na linha 1 devem ser apresentados os titulos das variaveis e, a partir da linha 2,
ininterruptamente, devem ser acrescentadas as informacoes referentes a cada medicéo.

Todos os dados coletados em um determinado més devem compor um Unico arquivo, cujo nome deve seguir
o padrao “ANAC-SBSG-2017-MM xls”, onde MM representa 0 més dos dados coletados (Ex.: 01 = Janeiro).
Cada tabela de dados (A a D) corresponde a uma planilha do arquivo e deve ser nomeada conforme a sua letra
correspondente (Ex.: A = Tempo na fila de inspecdo de seguranca).



PADRAO DO ARQUIVO CONTENDO OS DADOS DOS 1QS NAO RELACIONADOS A PSP
Aeroporto Internacional de Fortaleza, Aeroporto Internacional de Florianopolis, Aeroporto

Internacional de Salvador e Aeroporto Internacional de Porto Alegre

A - Tempo na fila de inspec¢éo de seguranca

A B C D E F G
1 AEROPORTO DIA_FILA_INSP MEDICAO_FILA_INSP LOCAL_FILA_INSP INICIO_FILA_INSP FIM_FILA_INSP DESCRICAO_PAX
2 SBXX 01/01/2017 1 TPS2 DOMESTICO MA MNA Mulher/Vestido vermelho
3 SBXX 01/01/2017 2 TPS2 DOMESTICO 06:21:20 06:21:20 Crianga/Camisa Azul

B - Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE

A B C D E F G H 1

1 AEROPORTO | DIA_ATEND_PNAE | EMPRESA_PNAE | VOO_PNAE | TIPO_ATEND_PNAE INFO_ATEND_PNAE LOCAL_ATEND_PNAE INICIO_ATEND_PNAE FIM_ATEND_PNAE

2 SBXX 01/01/2017 TAM 3372 E 5 Posigdo 02 07:00:00 07:05:00
3 SBXX 02/01/2017 GLO 4058 D N Posigdo 03 10:10:00 10:45:00

C - NUmero de eventos graves relatados

A B C D E

1 AEROPORTO | DIA_EVENTO | TIPO_EVENTO | FONTE_EVENTO REF_EVENTO

2 SBXX 01/01/2017 R Policia Civil 002a001/2017
3 SBXX 02/01/2017 F Policia Civil 002a002/2017

D - Disponibilidade de equipamentos e instalacdes - Tabela 1

A B C D E F G H ]
1 AEROPORTO | MES | GRUPO_DISP EQUIP_INSTAL MIN_DISP_TEORICA | MIN_PARADA | MIN_MPLAN | MIN_OUTROS MIN_INDISP_REAL
2 SBXX 1 4 ELEVO01 44640 100 0 0 100
3 SBXX 1 7 PEBDOOS 44640 30 0 30 0

E - Disponibilidade de equipamentos e instalacdes - Tabela 2

1 AEROPORTO | DIA_INICIO_INDISP DIA_FIM_INDISP | GRUPO_DISP | EQUIP_INSTAL | INICIO_INDISP | FIM_INDISP MOTIVO_INDISP REF_INDISP TIPO_INDISP

2 SBXX 07/01/2017 07/01/2017 4 ELEVOOD1 10:00:00 11:40:00 |FALHA MOTOR 80001170 R
3 SBXX 12/01/2017 12/01/2017 7 PEBDOOS 12:35:00 13:05:00 |INSP. BOMEBEIROS 80001054 o]

F - Atendimento em pontes de embarque
A B C D E

1 AEROPORTO| MES |TIPO_PAX|PAX_PONTE|PAX_TOTAL

2 SBXX 1 D 1250530 1900155
3 SBXX 1 I 3550120 3695000

Os dados de cada medicdo 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 tabelas
anteriores. Os dados devem ser encaminhados em arquivo eletronico de extensio “.x1s” e devem seguir o padrao
exemplificado acima, onde na linha 1 devem ser apresentados os titulos das varidveis e, a partir da linha 2,
ininterruptamente, devem ser acrescentadas as informaces referentes a cada medicéo.

Todos os dados coletados em um determinado més devem compor um Unico arquivo, cujo nome deve seguir
o padrio “ANAC-SBXX-2017-MM.xls”, onde SBXX representa o codigo ICAO do aeroporto (Ex.: SBFZ =
Aeroporto Internacional de Fortaleza) e MM representa 0 més dos dados coletados (Ex.: 01 = Janeiro). Cada
tabela de dados (A a G) corresponde a uma planilha do arquivo e deve ser nomeada conforme a sua letra
correspondente (Ex.: A = Tempo na fila de inspecdo de seguranca).



ANEXO IV A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

QUANTIDADE MINIMA MENSAL DE ENTREVISTAS

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

Aeroporto Internacional de Sdo Gongalo do Amarante

Més Passageiros Estimados 0,05% | Entrevistas
jan/18 144.638 72 150
fev/18 100.160 50 150
mar/18 100.374 50 150
abr/18 86.482 44 150
mai/18 83.245 42 150
jun/18 80.432 40 150
jul/18 107.221 54 150
ago/18 93.057 46 150
set/18 85.206 42 150
out/18 94.313 48 150
nov/18 94.108 48 150
dez/18 109.097 54 150

Aeroporto Internacional do Galedo - Passageiros Domésticos

Meés Passageiros Estimados Entrevistas
jan/18 598.046 300
fev/18 464.965 232
mar/18 482.642 242
abr/18 472.000 236
mai/18 473.078 236
jun/18 472.440 236
jul/18 559.448 280
ago/18 501.617 250
set/18 493.817 246
out/18 510.666 256
nov/18 497.582 248
dez/18 552.362 276




Aeroporto Internacional do Galedo - Passageiros Internacionais

Més Passageiros Estimados 0,05% Entrevistas
jan/18 192.123 96 150
fev/18 168.628 84 150
mar/18 168.244 84 150
abr/18 168.774 84 150
mai/18 167.251 84 150
jun/18 161.727 80 150
jul/18 183.258 92 150
ago/18 192.323 96 150
set/18 177.687 88 150
out/18 174.489 88 150
nov/18 158.542 80 150
dez/18 173.807 86 150

Aeroporto Internacional de Confins

Meés Passageiros Estimados Entrevistas
jan/18 495.222 248
fev/18 380.124 190
mar/18 409.306 204
abr/18 396.457 198
mai/18 393.552 196
jun/18 381.341 190
jul/18 458.293 230
ago/18 413.169 206
set/18 412.915 206
out/18 426.980 214
nov/18 411.651 206
dez/18 461.097 230




Aeroporto Internacional de Floriandpolis

Més Passageiros Estimados 0,05% | Entrevistas
jan/18 202.978 102 150
fev/18 154.518 78 150
mar/18 166.188 84 150
abr/18 151.032 76 150
mai/18 143.574 72 150
jun/18 126.418 64 150
jul/18 152.628 76 150
ago/18 141.957 70 150
set/18 144.756 72 150
out/18 153.234 76 150
nov/18 153.375 76 150
dez/18 159.969 80 150

Aeroporto Internacional de Fortaleza

Més Passageiros Estimados 0,05% | Entrevistas
jan/18 320.971 160 160
fev/18 230.684 116 150
mar/18 232.017 116 150
abr/18 217.878 108 150
mai/18 219.388 110 150
jun/18 220.067 110 150
jul/18 292.721 146 150
ago/18 248.278 124 150
set/18 230.947 116 150
out/18 232.804 116 150
nov/18 231.388 116 150
dez/18 247.657 124 150




Aeroporto Internacional de Porto Alegre

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/18 362.126 182
fev/18 297.525 148
mar/18 313.331 156
abr/18 316.316 158
mai/18 328.177 164
jun/18 303.273 152
jul/18 366.841 184
ago/18 337.337 168
set/18 328.323 164
out/18 332.518 166
nov/18 340.948 170
dez/18 341.545 170

Aeroporto Internacional de Salvador

Més Passageiros Estimados Entrevistas
jan/18 404265 202
fev/18 316278 158
mar/18 333840 166
abr/18 305057 152
mai/18 300464 150
jun/18 306726 154
jul/18 370163 186
ago/18 325900 162
set/18 324809 162
out/18 321780 160
nov/18 312087 156
dez/18 333710 166




ANEXO V A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017,
MODELO DE PLANO AMOSTRAL DE ENTREVISTAS

Modelo de plano amostral elaborado pela ANAC:

Cdd. Empresa N° Voo Quantidade de Entrevistas*
XWZ 8002 4
XWZ 8005 2
XWZ 8006 2
XWZ 8010 8
XWZ 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 VI A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

MODELO DE LISTA EXTRA DE VOOS

Modelo de sorteio de lista extra de voos da ANAC:

Cod. Empresa N° Voo Quantidade de Entrevistas*
XWZ 8002 4
XWZ 8005 2
XWZ 8006 2
XWZ 8010 8
XWZ 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 VII A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

MODELO DE PLANO DE EXECUCAO DE ENTREVISTAS DA CONCESSIONARIA

Modelo de plano de execucéo de entrevistas a ser enviado pela Concessionaria para a 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
XWZzZ 8010 D )
Xwz 8010 S 3
XWzZ 8012 2 2
XWZzZ 8012 6 2

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

2 - segunda-feira
3 - terca-feira

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

S - sabado

D - domingo




ANEXO VIII A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

DICIONARIO DE METADADOS DOS IQS RELACIONADOS A PSP

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| ..
ITEM 14 1 Numérico | 1:2:3:4:5nd |Apéndice C do Anexo 2 do avgﬁ;ng OUZ?%ha‘)Je
- = T Contrato de  Concesséo. da sinal?za 507"
Variavel:  Qualidade  da caos
Sinalizagdo
Resposta da pergunta referente
ao item 14 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 14 2 NUmérico 1:2:3:4:5:nd Apéndice C do Anexo 2 Ndo ava}llaaqualjdade
- = Contrato de  Concesséo. | de informagdes de
Variavel: Qualidade de voo?”
informagdes de voo
Resposta da pergunta referente |
ao item 14 da Tabela 1 do C(?moosephor
A Apéndice C do Anexo 2 do aval!aaquahdade
ITEM 14 3 Numérico 1;2;3;4;5;nd Contrato  de  Concessio. do sistema sonoro
o ; . de aviso aos
Variavel: Qualidade do sistema . "
) . passageiros?
sonoro de aviso aos passageiros
Resposta da pergunta referente
ao item 15 da Tabela 1 do “Como o senhor
ITEM 15 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd Apéndice C do Anexo 2 ~do avalia a limpeza
- = Contrato de Concessao. LS
o . dos banheiros?
Variavel: limpeza dos
banheiros
Resposta da pergunta referente
ao item 15 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U Apéndice C do Anexo 2 do avalia a
TEw e 2 Numerico 1,2:3;4:5:nd Contrato de  Concessdo. | disponibilidade de
Variavel: disponibilidade de banheiros?”
banheiros
Resposta da pergunta referente | .
ao item 16 da Tabela 1 do Co.moosenhor
A N Apéndice C do Anexo 2 do avalia o conforto
ITEM 16 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd Contrato_ de  Concessio. de asseptos no
o sagudo de
Variavel: conforto de assentos »
< embarque?
no sagudo de embarque
Resposta da pergunta referente
ao item 16 da Tabela 1 do| “Como o senhor
Apéndice C do Anexo 2 do avaliaa
ITEM 16 2 Numeérico 1;2;3;4;5;:nd | Contrato de Concessdo. | disponibilidade de
Varidvel: disponibilidade de | assentos no sagudo
assentos no sagudo de| de embarque?”

embarque




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 16 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato  de  Concessdo. | avalia o conforto
ITEM 16 3* Numeérico 1:2;3;4;5;nd;na | Variavel: conforto dos assentos| dos assentos nas
nas outras areas publicas. outras areas
Deve ser marcado “n/a” para os publicas?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 16 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| .
Contrato de Concessao. Comoo.senhor
- Varidvel: disponibilidade de| . 2valiaa
ITEM 16 4* Numeérico 1:2;3;4;5;nd;na assentos  nas  outras  Areas disponibilidade de
A assentos nas outras
publicas. . iblicas?”
Deve ser marcado “n/a” para os areas publicas:
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente |
ao item 17 da Tabela 1 do asgﬁgoa(:isrsgggé
ITEM 17 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do
_ « geral do
Contrato de Concessao. o
Variavel: limpeza geral acroporto
Resposta da pergunta referente | “Como 0 senhor
ao item 18 da Tabela 1 do avalia a
ITEM 18 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| cordialidade dos
Contrato de  Concessdo. | funcionérios do
Variavel: cordialidade aeroporto?”
Resposta da pergunta referente
ao item 19 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
ITEM _19* Numeérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de| disponibilidade de
carrinhos de bagagem. carrinhos de
Deve ser marcado “n/a” para os bagagem?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 20 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
ITEM_20* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de | disponibilidade de
vagas de estacionamento. vagas de
Deve ser marcado “n/a” para os | estacionamento?”

casos de
conexao.

passageiros em




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 21 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 21 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avaliaa variedade
Contrato de  Concesséo. de lojas?”
Variavel: variedade de lojas
Resposta da pergunta referente
ao item 21 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 21 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avaliaa qualidade
Contrato de  Concesséo. de lojas?”
Variavel: qualidade de lojas
Resposta da pergunta referente
ao item 21 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U Apéndice C do Anexo 2 do| avalia a variedade
Ew 2= Numérico 1,2:3;4:5:nd Contrato  de  Concesséo.| de restaurantes e
Variavel: variedade de bares?”
restaurantes e bares
Resposta da pergunta referente
ao item 21 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 21 4 NUMérico 1:2:3:4:5:nd Apéndice C do Anexo 2 ~clo avalia a qualidade
= Contrato de  Concessdo.| de restaurantes e
Variavel: qualidade de bares?”
restaurantes e bares
Resposta da pergunta referente
ao item 22 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U Apéndice C do Anexo 2 do| avalia o custo-
R 22 1 Numerico 1,2:3:4,5:nd Contrato  de  Concesséo. beneficio das
Varidvel: custo-beneficio das lojas?”
lojas
Resposta da pergunta referente | .
ao item 22 da Tabela 1 do ggﬁgggﬁ;}é?r
ITEM 22 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd Apéndice C do Anexo 2 do beneficio dos
— = e Contrato de  Concesséo. restaurantes e
Variavel: custo-beneficio dos ”
bares?
restaurantes e bares
Resposta da pergunta referente| .
ao item 23 da Tabela 1 do Clc_>moots_e?ho~r
ITEM 23 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do avallaasalls acao
Contrato de Concessao. geral emre a%?,o a0
Variavel: satisfacdo geral aeroporto:
Resposta da pergunta referente
ao item 24 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 24 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avalia o conforto
Contrato de Concessao. térmico?”
Variavel: conforto térmico
Resposta da pergunta referente
ao item 24 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 24 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avalia o conforto

Contrato de Concessao.
Variavel: conforto acustico

acustico?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 25 da Tabela 1 do| ..
NUMETi 1:2:3-4°5:nd Apéndice C do Anexo 2 do Clgmoosenhof
ITEM_25 umérico :2;3;4:5;n Contrato de Concessio. ava |aapercep£?o
Variavel: percepcado de de seguranca’
seguranca
Resposta da pergunta referente
ao item 26 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do
Contrato de Concessdo.| “Como o senhor
ITEM_ 26 1* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: opcoes de | avalia as opcGes de
estacionamento. estacionamento?”
Deve ser marcado “n/a” para os
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 26 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| .
x Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia o custo-
ITEM 26 2* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: custo-beneficio do beneficio do
estacionamento. . "
1 estacionamento?
Deve ser marcado “n/a” para os
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 27 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato  de  Concesséo. avalia a
ITEM_27 1* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de | disponibilidade de
meio fio para embarque. meio fio para
Deve ser marcado “n/a” para 0s embarque?”
casos de passageiros em
conexdo.
Resposta da pergunta referente
ao item 27 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de  Concesséo. avaliaa
ITEM_27 2* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de | disponibilidade de
meio fio para desembarque. meio fio para
Deve ser marcado “n/a” paraos| desembarque?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente | “Como o senhor
ao item 28 da Tabela 1 do avalia os
ITEM_28 NUMErico 1:2:3:4:5:nd Apéndice C do Anexo 2 do| equipamentos de

Concessao.
existéncia de

Contrato de
Variavel:
equipamento.

deslocamento
dentro do
terminal?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 29 da Tabela 1 do “Como o senhor
Apéndice C do Anexo 2 do .
- Contrato de  Concesséo gvallaa .
ITEM_29* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na A N " | organizacdo da fila
- Variavel: organizagéo. . ~
s 19 de inspecéo de
Deve ser marcado “n/a” para os o
. segurancga’
casos de passageiros em
conexéo.
Resposta da pergunta referente | .
ao item 30 da Tabela 1 do Cogl\faﬁasznhor
Apéndice C do Anexo 2 do disoonibilidade e
ITEM 30 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd |Contrato de  Concessao. POnIbITIO:
_oU_ o . L conveniéncia de
Variavel: disponibilidade, :
A o Servigos
conveniéncia e localizagdo de AN
. . bancarios?
servigos bancarios
Resposta da pergunta referente
ao item 30 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U Apéndice C do Anexo 2 do |avaliaa localizacdo
U= &2 Numerico 1,2:3:4:5:nd Contrato de  Concesséo. dos servicos
Varidvel:  localizagdo  dos bancarios?”
servigos bancarios
Resposta da pergunta referente | .
ao item 31 da Tabela 1 do Cor;\?aﬁ:(;nhor
Apéndice C do Anexo 2 do disponibilidade da
ITEM_ 31 Numérico 1;2;3;4;5;nd |Contrato  de  Concessao. P .
i A I rede sem fioe
Variavel: disponibilidade da ~
. ~ | outras conexdes de
rede sem fio e outras conexdes . "
. internet?
de internet
Resposta da pergunta referente
ao item 32 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato  de  Concesséo. avalia a
ITEM_32* Numeérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de| disponibilidade de
servicos hoteleiros. Servigos
Deve ser marcado “n/a” para 0s hoteleiros?”
casos de passageiros em
conexao.
- s Variavel a ser
AEROPORTO Alfabético XXXX Cadigo ICAO do Aeroporto observada
. . . Variavel a ser
DIA VOO Data dd/mm/aaaa | Dia em que o voo foi realizado observada
DIA ENTREVISTA Data dd/mm/aaaa !Z)l_a_ em que a entrevista foi| Variavel a ser
— iniciada observada
HORA_ENTREVISTA Hora hh:mm:ss | Hiorario em que a entrevista|  Variavel a ser
— realizada foi iniciada observada
LOCAL_ENTREVISTA | Alfanumérico XXX Portdio de embarque mais| Varidvel aser

proximo

observada




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
- Nome Completo do| Variével a ser
M= [P250) Alfabetico Pesquisador observada
" Nome do entrevistado; nd = ndo “Qual o seu
NOME_PAX Alfabético respondeu Home?”
Telefone (com DDD/DDI) do “Qual o seu
CONTATO_PAX Alfanumérico entrevistado, nd = ndo ndmero de
respondeu telefone?”
GENERO Alfabético “M” ou “F” | Masculino ou Feminino Variavel a ser
observada
1 =até 21 anos; 2 = 22 a 25
anos; 3=26a 34 anos; 4=35a
- 1;2;3;4,5;6;7;8; | 44 anos; 5 = 45 a 54 anos; 6 = Sem formato
IDADE Numerico nd 55 a 64 anos; 7 = 65 a 75 anos; especifico
8 = 76 anos ou mais; nd = ndo
respondeu
1 = analfabeto ou fundamental
I incompleto; 2 = fundamental |
completo; 3 = fundamental Il “Qual 0 seu grau
ESCOLARIDADE Numérico 1;2;3;4;5;6;nd | completo; 4 = ensino médio U e "
o . . de escolaridade?
completo; 5 = ensino superior
incompleto; 6 = ensino superior
completo; nd = ndo respondeu
. i~ et D = Doméstico;, | = Variavel a ser
=g vee Alfabetico D7 ou™ Internacional observada
- Numero do voo em que 0O Sem formato
ML Numerico XAXX entrevistado ird embarcar especifico
Cadigo ICAO da empresa em Sem formato
EMPRESA_AEREA Alfabético XXX gue 0 passageiro vai embarcar; especifico
nd = ndo respondeu P
Numero referente a quantidade “Quantos
de embarques realizados pelo emb;r Ues o
QT_EMBARQUE Numeérico xx; nd passageiro neste aeroporto nos senhor rea?lizou nos
altimos 12 meses; nd = ndo |, . o
responde ultimos 12 meses?
Estado (XX); |Estado (XX) ou Pais (XXX)| “Qual o destino
DESTINO_FINAL Alfabético Pais (XXX)? |que sera o destino final de sua final da sua
nd viagem; nd = ndo respondeu viagem?”
1 = avido; 2 = Taxi ou Moto- Sem formato
TIPO_ACESSO Numérico |[1;2;3;4;5;6;7;nd | Taxi; 3 = Onibus; 4 = carro

préprio; 5 = carona; 6= carro de

especifico

2 0 Codigo do Pais devera seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma 1SO 3166-1 Alfa-3.
* Os indicadores e subindicadores marcados com “*” ndo serdo passiveis de avaliacdo do passageiro em conexdo. As
perguntas devem ser marcadas com “n/a”.




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
terceiro; 7 = outros; nd = ndo
respondeu
Se o Passageiro for proveniente “O senhor é
CONEXAO_PAX Alfabético “S” ou “N” | de um voo em conexdo “S”. Ou | proveniente de voo
“N”, caso contrario. em conexao?”
“Numa escala de 0
0:1:2:3:4°5:6°7- Nota de 0 a 10 quanto a sua a10,como o
NOTA_GERAL Numérico ' 8910 n d1 ' | satisfagdo com o aeroporto; nd | senhor avalia sua
R = ndo res pondeu satisfacdo com o
aeroporto?”
“NVOO” representa 0 numero
voo, “EEE” o cdédigo ICAO da
NVOO EEE impr”esa geria, ”MM o“mes,:
= — | “DD” o dia, “hh” a hora, “mm
MM_DD_hh . N ~
mmext:  |° minuto referente a conclusédo
R da respectiva entrevista, NN
nimero sequencial, caso sejam L
< L NVOO_EEE_ . : Variavel a ser
NOME_AUDIO Alfanumérico MM DD hh rgallzafias o entrewst?s observada
—n . | simultineas e “ext” a extensdo
mm_NN.ext ; -
- do formato do audio.
nd

No caso de ndo realizagdo de
entrevistas  (realizacdo  de
guestionario), o campo devera
ser preenchido com “nd”

* As entrevistas com passageiros em conexdo ndo deverdo ser realizadas com as perguntas dos

indicadores indicados por

ceskr”

, uma vez que nao sao aplicaveis.




Aeroporto Internacional de Sdo Gongalo do Amarante

X MODELO DE
INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 11 da Tabela 1 do| .
ITEM_11_1 Numérico | 1;2:3:4;5:nd | APendice D do Anexo 2 do avgﬁgng OUZ??J’fJe
= e Contrato de Concessao. da sinal? Ac307”
Variavel: Qualidade da 7agao:
Sinalizacdo
Resposta da pergunta referente
ao item 11 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 11 2 NUmérico 1:2:3:4:5:nd Apéndice D do Anexo 2 ~do ava}llaaqualldade
— = Contrato de Concessdo. | de informacdes de
Variavel: Qualidade de voo?”
informac6es de voo
Resposta da pergunta referente | .,
ao item 11 da Tabela 1 do C(?moosephor
» Apéndice D do Anexo 2 do| 2valiaaqualidade
ITEM_11 3 Numérico 1;2;3;4;5;nd ~ | do sistema sonoro
= Contrato de Concesséo. de aviso a0s
Variavel: Qualidade do sistema o
. . passageiros?
sonoro de aviso aos passageiros
Resposta da pergunta referente
ao item 12 da Tabela 1 do “Como o senhor
A Apéndice D do Anexo 2 do .
ITEM 12 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd Contrato de CONCessio. avahaahmpezg
A . dos banheiros?
Variavel: limpeza dos
banheiros
Resposta da pergunta referente
ao item 12 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U Apéndice D do Anexo 2 do avaliaa
JUEWL 2 2 Numerico 1,23:4:5nd Contrato de Concessdo. | disponibilidade
Variavel: disponibilidade dos| dos banheiros?”
banheiros
Resposta da pergunta referente | .,
ao item 13 da Tabela 1 do Co_moosenhor
- Apéndice D do Anexo 2 do avalia o conforto
ITEM 13 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd x de assentos no
- = Contrato de Concesséo. x
o sagudo de
Variavel: conforto de assentos "
x embarque?
no sagudo de embarque
Resposta da pergunta referente
ao item 13 da Tabela 1 do| “Como o senhor
Apéndice D do Anexo 2 do avaliaa
ITEM 13 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Contrato de Concessdo. | disponibilidade de
Varidvel: disponibilidade de | assentos no sagudo
assentos no sagudo de| de embarque?”
embarque




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 13 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessdo. | avalia o conforto
ITEM_13 3* Numeérico 1:2;3;4;5;nd;na | Variavel: conforto dos assentos | dos assentos nas
nas outras areas publicas. outras areas
Deve ser marcado “n/a” para os publicas?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 13 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| .
x Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
S D ] Variavel: disponibilidade de| . -
ITEM_13 4* Numeérico 1;2:3;4;5;nd;na assentos  nas  outras  Areas disponibilidades de
A assentos nas outras
publicas. . iblicas?”
Deve ser marcado “n/a” para os areas publicas:
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente | .,
ao item 14 da Tabela 1 do aSz;riI;Oa(iisrrﬁggg
ITEM 14 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice D do Anexo 2 do
L « geral do
Contrato de Concessao. o9
Variavel: limpeza geral acroporto:
Resposta da pergunta referente| “Como o senhor
ao item 15 da Tabela 1 do avalia a
ITEM_15 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice D do Anexo 2 do| cordialidade dos
Contrato de Concessdo. | funcionarios do
Variavel: cordialidade aeroporto?”
Resposta da pergunta referente
ao item 16 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
ITEM_16* Numérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de | disponibilidade de
carrinhos para bagagem. carrinhos para
Deve ser marcado “n/a” para os bagagem?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 17 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
ITEM_17* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de | disponibilidade de
vagas de estacionamento. vagas de

Deve ser marcado “n/a” para os
casos de passageiros em
conexao.

estacionamento?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 18 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 18 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice D do Anexo 2 do| avalia a variedade
Contrato de Concessao. de lojas?”
Variavel: variedade de lojas
Resposta da pergunta referente
ao item 18 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM_18 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice D do Anexo 2 do| avalia a qualidade
Contrato  de  Concesséo. das lojas?”
Variavel: qualidade de lojas
Resposta da pergunta referente
ao item 18 da Tabela 1 do| “Como o senhor
T B Apéndice D do Anexo 2 do| avaliaa variedade
JUIEL A8 & Numérico 1,23:4:5nd Contrato de Concessdo. | de restaurantes e
Variavel: variedade de pragas bares?”
de alimentacdo
Resposta da pergunta referente
ao item 18 da Tabela 1 do| “Como 0 senhor
ITEM 18 4 NUMérico 1:2:3:4:5:nd Apéndice D do Anexo 2 ~oIo avalia a qualidade
- = Contrato  de  Concessdo. | de restaurantes e
Variavel: qualidade pracas de bares?”
alimentagéo
Resposta da pergunta referente
ao item 19 da Tabela 1 do| “Como o senhor
TS RSN Apéndice D do Anexo 2 do| avalia o custo-
JVEL )L & Numerico 1,2:3:4,5nd Contrato de Concessao. beneficio das
Variédvel: custo-beneficio das lojas?”
lojas
Resposta da pergunta referente | .,
ao item 19 da Tabela 1 do ggﬁ;’ggﬁ;%?r
ITEM 19 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd Apendice D do Anexo 2 ~do beneficio de
— = Contrato de Concessao.
o - restaurantes e
Variavel: custo-beneficio das bares?”
. ~ ares?
pragas de alimentacdo
Resposta da pergunta referente| .,
ao item 20 da Tabela 1 do Cl(?moo ts.e?hof
ITEM 20 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice D do Anexo 2 do avalla a sallslacao
= x geral em relagdo
Contrato de Concessao. »
e ao aeroporto?
Variavel: satisfacéo geral
Resposta da pergunta referente
ao item 21 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 21 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice D do Anexo 2 do| avalia o conforto
Contrato de Concessao. térmico?”
Variavel: conforto térmico
Resposta da pergunta referente
ao item 21 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 21 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice D do Anexo 2 do| avalia o conforto

Contrato de Concessao.
Variavel: conforto acustico

acustico?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 22 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U Apéndice D do Anexo 2 do| avalia a percepcao
IVEkal 22 Numerico 1,23:4:5nd Contrato de Concessdo. | de seguranga no
Variavel: percepc¢do de aeroporto?”
seguranga
Resposta da pergunta referente
ao item 23 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do
Contrato de Concessdo.| “Como o senhor
ITEM_23 1* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: opcoes de | avalia as opcGes de
estacionamento. estacionamento?”
Deve ser marcado “n/a” para os
casos de passageiros em
conexéo.
Resposta da pergunta referente
ao item 23 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| ..
x Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia o custo-
ITEM_23 2* Numérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: custo-beneficio do beneficio do
estacionamento. . -
> estacionamento?
Deve ser marcado “n/a” para os
casos de passageiros em
conexé&o.
Resposta da pergunta referente
ao item 24 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
ITEM 24 1* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Varidvel: disponibilidade de | disponibilidade de
meio fio para embarque. meio fio para
Deve ser marcado “n/a” para os embarque?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 24 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concesséo. avaliaa
ITEM_24 2* Numérico | 1;2;3;4;5;nd;na | Varidvel: disponibilidade de | disponibilidade de
meio fio para desembarque. meio fio para
Deve ser marcado “n/a” para os| desembarque?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente| “Como o senhor
ao item 28 da Tabela 1 do avalia os
ITEM_25 NUMErico 1:2:3:4:5:nd Apéndice C do Anexo 2 do| equipamentos de

Concessao.
existéncia de

Contrato de
Variavel:
equipamento.

deslocamento
dentro do
terminal?”’




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente| .,
ao item 26 da Tabela 1 do Coglsaﬁsznhor
U Apéndice D do Anexo 2 do o .
ITEM_26 Numérico 1;2;3;4;5;nd Contrato de Concessio. organ_lzagao~da fila
o N . de inspecéo de
Variavel: organizacao da fila de o
. ~ seguranga’
inspecdo de seguranca
Resposta da pergunta referente | .,
ao item 27 da Tabela 1 do Comoo.senhor
o avalia a
Apéndice D do Anexo 2 do disponibilidade e
ITEM 27 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Contrato de Concessao. P A
i o . o conveniéncia de
Variavel: disponibilidade, servicos
conveniéncia e localizagdo de , 9 ”
. , . bancarios?
servicos bancarios
Resposta da pergunta referente | .,
ao item 27 da Tabela 1 do Comoo_senhor
L. Apéndice D do Anexo 2 do ayallala
ITEM 27 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd < localizagdo dos
- - Contrato de Concessao. SEIVicos
Variavel: localizacdo  dos , ¢ ”
. L. bancarios?
servigos bancarios
Resposta da pergunta referente| .,
ao item 28 da Tabela 1 do Cor;\?aﬁ;:lnhor
Apéndice D do Anexo 2 do disponibilidade da
ITEM 28 Numérico 1:2;3;4;5;:nd | Contrato de Concessao. P .
— A i~ rede sem fio e
Variavel: disponibilidade da ~
. ~__ | outras conexoes de
rede sem fio e outras conexdes . s
. internet?
de internet
Resposta da pergunta referente
ao item 29 da Tabela 1 do
Apéndice D do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
- Variavel: disponibilidade de | disponibilidade de
* ! NhuimArirAa |l 199 9K .
e 22 Numerico 1,2:3:4:5,nd;na servicos hoteleiros no sitio | servicos hoteleiros
aeroportuario. no sitio
Deve ser marcado “n/a” para os | aeroportuario?”
casos de passageiros em
conexao.
. L ) Variavel a ser
AEROPORTO Alfabético XXXX Codigo ICAO do Aeroporto observada
DIA VOO Data dd/mm/aaaa |Dia em que o voo foi realizado Variavel a ser
— observada
Dia em que a entrevista foi| Variavel a ser
DIA_ ENTREVISTA Data dd/mm/aaaa iniciada observada
o Horario em que a entrevista| Variavel a ser
HORA_ENTREVISTA Hora hh:mm:ss realizada foi iniciada observada
LOCAL ENTREVISTA | Alfanumérico XXX Portdo de embarque mais| Variavel aser
- proximo observada
" Nome Completo do| Variavel aser
NEIIE PSS Alfabético Pesquisador observada




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
NOME PAX Alfabético Nome do entrevistado; nd = néo “Qual o ieu
— respondeu nome?
Telefone (com DDD/DDI) do “Qual o seu
CONTATO_PAX Alfanumérico entrevistado, nd = néo namero de
respondeu telefone?”
" €N e e . . Variavel a ser
GENERO Alfabético M” ou “F Masculino ou Feminino observada
1 =até 21 anos; 2 =22 a 25
anos; 3=26a34anos;4=35a
IDADE NUmérico 1;2;3;4,5;6;7;8; | 44 anos; 5 = 45 a 54 anos; 6 = Sem fo,rr.nato
nd 55 a 64 anos; 7 =65 a 75 anos; especifico
8 = 76 anos ou mais; nd = nao
respondeu
1 = analfabeto ou fundamental |
incompleto; 2 = fundamental |
completo; 3 = fundamental 11| . 1
ESCOLARIDADE Numérico | 1;2;3;4;5:6:nd |completo; 4 = ensino médio dQua 0 seu grau
o . - e escolaridade?
completo; 5 = ensino superior
incompleto; 6 = ensino superior
completo; nd = ndo respondeu
. wi~s e |D = Doméstico, | =| Variavel aser
vlFe e Alfabético D”ou™ Internacional observada
- Nimero do voo em que 0 Sem formato
ML YOG Numérico XAXX entrevistado ird embarcar especifico
Cédigo ICAO da empresa em
EMPRESA AEREA Alfabético XXX que 0 passageiro vai embarcar; Sem fo,r r_nato
R especifico
nd = ndo respondeu
Numero referente a quantidade “Quantos
de embarques realizados pelo embarques o
QT_EMBARQUE Numérico xx; nd passageiro neste aeroporto nos | senhor realizou nos
altimos 12 meses; nd = ndo altimos 12
respondeu meses?”’
Estado (XX); |[Estado (XX) ou Pais (XXX)| “Qual o destino
DESTINO_FINAL Alfabético Pais (XXX)3% |que sera o destino final de sua final da sua
nd viagem; nd = ndo respondeu viagem?”
1 = avido; 2 = Taxi ou Moto-
Taxi; 3 = Onibus; 4 = carro Sem formato
TIPO ACESSO Numérico | 1;2;3;4;5;6;7;nd | proprio; 5 = carona; 6= carro de -
— Lo . o especifico
terceiro; 7 = outros; nd = ndo
respondeu
Se o Passageiro for proveniente “Q senhor é
CONEXAO_PAX Alfabético “S” ou “N” | de um voo em conexao “S”. Ou | proveniente de voo

“N”, caso contrario.

em conexao?”

3 O Codigo do Pais devera seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma 1SO 3166-1 Alfa-3.
* Os indicadores e subindicadores marcados com “*” ndo serdo passiveis de avaliacdo do passageiro em conexdo. As
perguntas devem ser marcadas com “n/a”.




X MODELO DE
INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
“Numa escala de 0
_ 0:1:2:3:4'5°6:7- No_ta 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
e = ndo respondeu satisfacdo com o
aeroporto?”
“NVOO” representa o niimero
voo, “EEE” o cédigo ICAO da
empresa adrea, “MM” o més,
II?I/I\K/IOODT)E%WE_ “DD_” o dia, “hh” a pora, “mrr~1”
mmext:  |° minuto rgferente a gonclusao
B da respectiva entrevista, NN
nlmero sequencial, caso sejam L/
NOME_AUDIO Alfanumérico I\N/I\I</IOODTZ)E$1E_ rgalizafjas L entrevist?s Vgg:;’f\:azzer
mm_NN.ExtT simultineas e ’ext_ a extensao
- ' | do formato do audio.
nd No caso de ndo realizacdo de
entrevistas  (realizacdo  de
guestionario), o campo devera
ser preenchido com “nd”

* As entrevistas com passageiros em conexdo ndo deverdo ser realizadas com as perguntas dos

indicadores indicados por

cesk”

, uma vez que nao sao aplicaveis.




Aeroporto Internacional de Fortaleza, Florianopolis, Porto Alegre e Salvador

X MODELO DE
INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 13 da Tabela 1 do| .,
ITEM 13 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd Apéndice C do Anexo 2 do avgl(?;n; ouzei%h;are
- = T Contrato de  Concesséo. da sinal? Aci0?”
Variavel: Qualidade da zagao:
Sinalizacao
Resposta da pergunta referente
ao item 13 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 13 2 NUmérico 1:2:3:4:5:nd Apéndice C do Anexo 2 fjo ave}llaaqualldade
— = Contrato  de  Concessdo. | de informacdes de
Variavel: Qualidade de voo?”
informacdes de voo
Resposta da pergunta referente |
ao item 13 da Tabela 1 do C(?moosephor
L Apéndice C do Anexo 2 do aval!aaqualldade
ITEM 13 3 Numérico 1;2;3;4;5;nd ~ | do sistema sonoro
- = Contrato de Concesséo. de aviso aos
Variavel: Qualidade do sistema o
) . passageiros?
sonoro de aviso aos passageiros
Resposta da pergunta referente
ao item 14 da Tabela 1 do “Como o senhor
T Apéndice C do Anexo 2 do o
ITEM 14 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd Contrato_ de  Concessio. avallaallmpez:a}
o . dos banheiros?
Variavel: limpeza dos
banheiros
Resposta da pergunta referente
ao item 14 da Tabela 1 do| “Como o senhor
R RN Apéndice C do Anexo 2 do avalia a
UL o, 2 Numérico 1,2:3:4:5,nd Contrato  de  Concessdo. | disponibilidade de
Variavel: disponibilidade de banheiros?”
banheiros
Resposta da pergunta referente | .
ao item 15 da Tabela 1 do Co.moosenhor
L Apéndice C do Anexo 2 do avalia o conforto
ITEM 15 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd < de assentos no
- = Contrato de Concesséo. x
. sagudo de
Variavel: conforto de assentos »
x embarque?
no sagudo de embarque
Resposta da pergunta referente
ao item 15 da Tabela 1 do| “Como o senhor
Apéndice C do Anexo 2 do avaliaa
ITEM 15 2 Numeérico 1;2;3;4;5;:nd | Contrato de Concessdo. | disponibilidade de
Varidvel: disponibilidade de | assentos no sagudo
assentos no sagudo de| de embarque?”

embarque




MODELO DE

INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 15 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato  de  Concessdo. | avalia o conforto
ITEM 15 3* Numeérico 1:2;3;4;5;nd;na | Variavel: conforto dos assentos | dos assentos nas
nas outras areas publicas. outras areas
Deve ser marcado “n/a” para os publicas?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 15 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| .
Contrato de Concessao. Comoo.senhor
- Varidvel: disponibilidade de| . 2valiaa
ITEM_15 4* Numeérico 1:2;3;4;5;nd;na assentos  nas  outras  Areas disponibilidade de
A assentos nas outras
publicas. . iblicas?”
Deve ser marcado “n/a” para os areas publicas:
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente |
ao item 16 da Tabela 1 do asgﬁgoa(:isrsgggé
ITEM_16 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do
_ « geral do
Contrato de Concessao. o
Variavel: limpeza geral acroporto
Resposta da pergunta referente | “Como o senhor
ao item 17 da Tabela 1 do avalia a
ITEM_17 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| cordialidade dos
Contrato de  Concessdo. | funcionérios do
Variavel: cordialidade aeroporto?”
Resposta da pergunta referente
ao item 18 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
ITEM_18* Numeérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de| disponibilidade de
carrinhos de bagagem. carrinhos de
Deve ser marcado “n/a” para os bagagem?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 19 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia a
ITEM_19* Numeérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de| disponibilidade de
vagas de estacionamento. vagas de
Deve ser marcado “n/a” para os | estacionamento?”

casos de
conexao.

passageiros em




MODELO DE

INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 20 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 20 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avaliaa variedade
Contrato de  Concesséo. de lojas?”
Variavel: variedade de lojas
Resposta da pergunta referente
ao item 20 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM_20 2 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avaliaa qualidade
Contrato de  Concesséo. de lojas?”
Variavel: qualidade de lojas
Resposta da pergunta referente
ao item 20 da Tabela 1 do| “Como o senhor
A Apéndice C do Anexo 2 do| avalia a variedade
= 20 £ Numérico 1,2:3:4:5nd Contrato  de  Concesséo.| de restaurantes e
Variavel: variedade de bares?”
restaurantes e bares
Resposta da pergunta referente
ao item 20 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 20 4 NUMérico 1:2:3:4:5:nd Apéndice C do Anexo 2 ~clo avalia a qualidade
- = Contrato de  Concessdo.| de restaurantes e
Variavel: qualidade de bares?”
restaurantes e bares
Resposta da pergunta referente
ao item 21 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U B Apéndice C do Anexo 2 do| avalia o custo-
R Numerico 1,2:3:4,5:nd Contrato  de  Concesséo. beneficio das
Varidvel: custo-beneficio das lojas?”
lojas
Resposta da pergunta referente | .
ao item 21 da Tabela 1 do ggﬁgggﬁ;}é?r
ITEM 21 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd Apéndice C do Anexo 2 do beneficio dos
— = e Contrato de  Concesséo. restaurantes e
Variavel: custo-beneficio dos bares?”
restaurantes e bares )
Resposta da pergunta referente| .
ao item 22 da Tabela 1 do Cl(?moo ts.e?hof
ITEM 22 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do avallaasalls acao
Contrato de Concessao. geral emre a%?,o a0
Variavel: satisfacdo geral aeroporto:
Resposta da pergunta referente
ao item 23 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 23 1 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avalia o conforto
Contrato de Concessao. térmico?”
Variavel: conforto térmico
Resposta da pergunta referente
ao item 23 da Tabela 1 do| “Como o senhor
ITEM 23 2 Numeérico 1;2;3;4;5;nd | Apéndice C do Anexo 2 do| avalia o conforto

Contrato de Concessao.
Variavel: conforto acustico

acustico?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 24 da Tabela 1 do| ..
NUMETi 1:2:3-4°5'nd Apéndice C do Anexo 2 do Clgmoosenhof
ITEM_24 umérico :2;3;4:5;n Contrato de Concessio. ava |aapercep£?o
Variavel: percepcado de de seguranca’
seguranca
Resposta da pergunta referente
ao item 25 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do
Contrato de Concessdo.| “Como o senhor
ITEM_25 1* Numérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: opcoes de | avalia as opcGes de
estacionamento. estacionamento?”
Deve ser marcado “n/a” para os
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 25 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| .
x Como o senhor
Contrato de Concessao. avalia o custo-
ITEM 25 2* Numérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: custo-beneficio do beneficio do
estacionamento. . "
1 estacionamento?
Deve ser marcado “n/a” para os
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente
ao item 26 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato  de  Concesséo. avalia a
ITEM_26_1* Numérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de| disponibilidade de
meio fio para embarque. meio fio para
Deve ser marcado “n/a” para os embarque?”
casos de passageiros em
conexdo.
Resposta da pergunta referente
ao item 26 da Tabela 1 do
Apéndice C do Anexo 2 do| “Como o senhor
Contrato de  Concesséo. avaliaa
ITEM_26_2* Numérico 1;2;3;4;5;nd;na | Variavel: disponibilidade de| disponibilidade de
meio fio para desembarque. meio fio para
Deve ser marcado “n/a” paraos| desembarque?”
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente | “Como o senhor
ao item 27 da Tabela 1 do avalia os
ITEM_27 NUMErico 1:2:3:4:5:nd Apéndice C do Anexo 2 do| equipamentos de

Concessao.
existéncia de

Contrato de
Variavel:
equipamento.

deslocamento
dentro do
terminal?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
Resposta da pergunta referente
ao item 28 da Tabela 1 do “Como o senhor
Apéndice C do Anexo 2 do .
- Contrato de  Concesséo gvallaa .
ITEM_28* Numeérico 1;2;3;4;5;nd;na A N " | organizacdo da fila
= Variavel: organizacao. . «
o de inspecéo de
Deve ser marcado “n/a” para os o
. segurancga’
casos de passageiros em
conexao.
Resposta da pergunta referente | .
ao item 29 da Tabela 1 do Cogl\?aﬁasznhor
Apéndice C do Anexo 2 do disoonibilidade e
ITEM 29 1 Numérico 1;2;3;4;5;nd | Contrato de Concessao. POnIbITIO:
_c9_ o . L conveniéncia de
Variavel: disponibilidade, :
. o Servicos
conveniéncia e localizagdo de L
. . bancarios?
servigos bancarios
Resposta da pergunta referente
ao item 29 da Tabela 1 do| “Como o senhor
U B Apéndice C do Anexo 2 do |avaliaa localizacdo
TEL 2 2 Numerico 1,2:3:4:5:nd Contrato de  Concesséo. dos servicos
Varidvel:  localizagdo  dos bancarios?”
servigos bancarios
Resposta da pergunta referente | .
ao item 30 da Tabela 1 do Cor;\?aﬁ:(;nhor
Apéndice C do Anexo 2 do disponibilidade da
ITEM_30 Numérico 1;2;3;4;5;nd |Contrato  de  Concessao. P .
- A o rede sem fio e
Variavel: disponibilidade da ~
. ~_ | outras conexdes de
rede sem fio e outras conexdes . "
. internet?
de internet
o s Variavel a ser
AEROPORTO Alfabético XXXX Cadigo ICAO do Aeroporto observada
. i . Variavel a ser
DIA VOO Data dd/mm/aaaa | Dia em que o voo foi realizado observada
Dia em que a entrevista foi| Varidvel a ser
DIA_ENTREVISTA Data dd/mm/aaaa iniciada observada
HORA_ENTREVISTA Hora hh:mm:ss | orario em que a entrevista)  Variavel a ser
realizada foi iniciada observada
L Portdo de embarque mais| Variavel a ser
LOCAL_ENTREVISTA | Alfanumérico XXX oréximo observada
- Nome Completo do| Variavel a ser
NEkilE 1P250) Alfabetico Pesquisador observada
L Nome do entrevistado; nd = ndo “Qual o seu
NOME_PAX Alfabético respondeu Home?”
Telefone (com DDD/DDI) do “Qual o seu
CONTATO_PAX Alfanumérico entrevistado, nd = ndo ndmero de
respondeu telefone?”




MODELO DE

INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA
GENERO Alfabético “M” ou “F” | Masculino ou Feminino Variavel a ser
observada
1 =até 21 anos; 2 =22 a 25
anos; 3=26a34 anos; 4=35a
s 1;2;3;4,5;6;7;8; | 44 anos; 5 = 45 a 54 anos; 6 = Sem formato
IDADE Numerico nd 55 a 64 anos; 7 = 65 a 75 anos; especifico
8 = 76 anos ou mais; nd = ndo
respondeu
1 = analfabeto ou fundamental
I incompleto; 2 = fundamental |
completo; 3 = fundamental Il “Qual 0 seu grau
ESCOLARIDADE Numérico 1;2;3;4;5;6;nd | completo; 4 = ensino médio U e "
T . ! de escolaridade?
completo; 5 = ensino superior
incompleto; 6 = ensino superior
completo; nd = n&o respondeu
L i~ ceras D = Doméstico;, | = Variavel a ser
=g vee Alfabetico D7ou™ Internacional observada
- Numero do voo em que 0O Sem formato
ML Numerico KAXX entrevistado ird embarcar especifico
Cadigo ICAO da empresa em Sem formato
EMPRESA_AEREA Alfabético XXX que 0 passageiro vai embarcar; -
R especifico
nd = ndo respondeu
Numero referente a quantidade «
. Quantos
de embarques realizados pelo embaraues o
QT_EMBARQUE Numeérico xx; nd passageiro neste aeroporto nos qt
- i | senhor realizou nos
altimos 12 meses; nd = ndo| ... .
ultimos 12 meses?
respondeu
Estado (XX); |Estado (XX) ou Pais (XXX)| “Qual o destino
DESTINO_FINAL Alfabético Pais (XXX)* |que sera o destino final de sua final da sua
nd viagem; nd = ndo respondeu viagem?”
1 = avido; 2 = Taxi ou Moto-
Taxi; 3 = O6nibus; 4 = carro Sem formato
TIPO_ACESSO Numérico 1;2;3;4;5;6;7;nd | préprio; 5 = carona; 6= carro de -
e ] . especifico
terceiro; 7 = outros; nd = nao
respondeu
Se o Passageiro for proveniente “O senhor é
CONEXAO_PAX Alfabético “S” ou “N” | de um voo em conexdo “S”. Ou | proveniente de voo
“N”, caso contrario. em conexao?”
0:1:2:3:4°5:6'7- Nota de 0 a 10 quanto a sua| “Numa escala de 0
NOTA_GERAL Numeérico ' 8910 r;d’ ' | satisfagdo com o aeroporto; nd a 10, como o

= ndo res pondeu

senhor avalia sua

4 O Codigo do Pais devera seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma 1SO 3166-1 Alfa-3.
* Os indicadores e subindicadores marcados com “*” ndo serdo passiveis de avaliacao do passageiro em conexdo. As
perguntas devem ser marcadas com “n/a”.




MODELO DE

INDICADOR FORMATO | RESPOSTAS DESCRICAO PERGUNTA

satisfagcdo com o
aeroporto?”

“NVOQO” representa 0 nimero
voo, “EEE” o cédigo ICAO da
empresa aérea, “MM” o més,

NVOO_EEE_ “DD” o dia, “hh” a hora, “mm”
MM_DD_hh . N x
mmext . 0 minuto referente a conclusao
e da respectiva entrevista, NN
nimero sequencial, caso sejam .
< - NVOO_EEE_ . : Variavel a ser
NOME_AUDIO Alfanumérico MM DD hh rgallzaAdas o entrewst:ats observada
- — . — |simultaneas e “ext” a extensao
mm_NN.ext ; o
- do formato do audio.
nd

No caso de ndo realizagdo de
entrevistas  (realizacdo  de
guestionario), o campo devera
ser preenchido com “nd”

* As entrevistas com passageiros em conexdo nao deverdo ser realizadas com as perguntas dos
indicadores indicados por “*”, uma vez que ndo sdo aplicaveis.




ANEXO IX A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

PADRAO DO ARQUIVO CONTENDO OS DADOS DOS 1QS RELACIONADOS A PSP

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, aeroportos SBBR, SBGR e SBKP, e colunas
A até AZ, aeroportos — SBGL, SBCF e SBSG. Os dados devem ser encaminhados em arquivo eletrénico
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 informagdes referentes a cada entrevistado.

Todos os dados referentes as entrevistas de determinado més devem compor um unico arquivo
cujo nome deve seguir o padrio “ANAC-XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXxX.Xls”, onde “ANAC-
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX” representa o codigo de validagao gerado pelo software de
validag&o fornecido pela ANAC referente aos dados das entrevistas realizadas naquele més.

Aeroporto Internacional do Galedo e Aeroporto Internacional de Confins

L M

ITEM _16_1 | ITEM 16 2 | ITEM 163 | l'1'£M_16_~|| ITEM 17 | ITEM 18 | ITEM 19 | ITEM 20 |m_\1_21_1|

ITEM 14_1 | ITEM 14 2

ITEM 143 | ITEM 15 1 | ITEM 15 2

B Q R S i U X Y z AA AB
ITEM 28 |

ITEM_ 23 | ITEM 24 1 | ITEM 24 2 | ITEM 2§ | TTEM_ 26 1 | ITEM 26 2 | ITEM 27 1 | ITEM 272

ITEM 21 2

ITEM 21 3 | ITEM 21 4 | ITEM 22 1 | ITEM 22 2

AC AD AE AF AG AH Al AJ AK AL AM AN

ITEM 29 | ITEM 30 1 | ITEM 30 2 ITEM 31 | ITEM 32 |.-\EROPORTO| DIA VOO |DI.-\_I.\TRIVISTA| HOR.-\_I.\TREVIST:\|LOCAL_ENTREV]ST.-\ |NOMI_PISQ| NOME_PAX ’

AO AP AQ AR AS AT AU AV AW AX AY AZ BA
CONT:\TO_P.-\X| GENERO | IDADE |ISCOL-\RII)ADI| TIPO_VOO | NUM_VOO |EMI’RES.-\_.~\ERIA|QT_EMBARQUE|DEST]NO_HNAL lTD’O_AC[SSO|CONEX:\O_PAX[.\’OT:\_GERAL|NOME_.-'\UDIO‘




Bow N R Bw N R BwoN R

Bow R

oW oW

oW

Aeroporto Internacional de Sdo Gongalo do Amarante

E F G H 1 J K L M

ITEM_11_1 | ITEM_11 2 | ITEM 113 | ITEM_ 121 | ITEM_12 2 | ITEM_13 1 [ ITEM_13 2 I ITEM 13 3 | ITEM_13 4 | ITEM_14 | ITEM_15 | ITEM_16 | ITEM_17 | ITEM_18 1 l

p Q R s T u v w X Y z AA AB
ITEM 18 2 | ITEM 18 3 | ITEM 18 4 l ITEM 19 1 | ITEM 19 2 | ITEM 20 [ ITEM 21 1 | ITEM 212 | ITEM 22 | ITEM 23 1 | ITEM 23 2 | ITEM 24 1 | ITEM 24 2 | ITEM 25 I

AC AD AE AF AG AH Al Al AK AL AM AN
ITEM 26 | ITEM 27 1 | ITEM 272 | ITEM 28 | ITEM 29 | AEROPORTO | DIA VOO IDL-\_ENTREVISTA‘HORA_ENTRE\’ISTA|LOC.-\L_F_‘\TREVISTAINOMI_PESQ| NOME_P.-\X|

AO AP AQ AR AS AT AU AV AW AX AY AZ BA

CONTATO_PAX| GENERO | IDADE |ESCOLAR]DADE| TIPO_YOO | NUM_VOO |EMPR[SA_AERF_-\|QT_ELm.-\RQU'[|DESTINO_FEVAL| TIPO_ACESSO |CO'.\'EX.-\0_P.-\X| NOTA_GERAL |N01\[E_AU'DIO|

Aeroporto Internacional de Fortaleza, Aeroporto Internacional de Florianopolis, Aeroporto
Internacional de Salvador e Aeroporto Internacional de Porto Alegre

B C D E F G H | ] K L M N [¢]

1TE)-LI$71‘ITE)171372|1TE}171373‘ITE)-LI471‘HE)171472|1TE}171571‘1‘1‘]5)-[71572‘ITE)171573|1TE)-171574‘ TTEM_16 ‘ ITEM_17 | ITEM_18 ‘ TTEM_19 ‘1TE)LZI}71|1TE)-IJILZ‘

P Q R 5 T u v W X Y z AA AB AC AD

1TE)-LZ[L3‘ITE)LZI}74|1TE}11171‘1‘1‘]5)-[72172‘ ITEM_22 |rr£),172371‘rrn172372‘ ITEM 24 |1TE)-172571‘1‘1‘]5)-172572‘ITE)172671|1TE)-172672‘ TTEM 27 ‘ ITEM 28 |rrm172971‘

AE AF AG AH Al AJ AK AL AM AN A0 AP

NOME_PESQ

H'E)-LZELZ‘ ITEM_30 | AEROPORTO | DIA_VOO ‘ DIA_ENTREVISTA |HORA7E)'FREVISTA|LOCALiE)—FREV'ISTA NOMIEJ’AX|CO}TATOJ’AX|GEYERO‘IDADE|

AQ AR AS AT AU AV AW AKX AY AZ

NOTA_GERAL ‘ NOME_AUDIO ‘

ESCOLARIDADE ‘ TIPO_VOO| NUM_VOO | EMPRESA AEREA ‘ QT_EMBARQUE ‘ DESTINO_FINAL |'DI‘07ACESSD | CONEXAO PAX




ANEXO X A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

MODELO DE LISTA DE VOOS NAO OPERADOS

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

Cod. Empresa N° Voo Data do voo Quantldqde de Motivo
Entrevistas
XWZzZ 8002 dd/mm/aaaa 2 Voo cancelado
XWZ 8002 dd/mm/aaaa 2 Voo nao(;)igerado no




ANEXO XI A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

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 trQe\ljg?;;dSCelSI?zz das
XWz 8002 dd/mm/aaaa 2
XWz 8002 dd/mm/aaaa 2
XWz 8005 dd/mm/aaaa 2
XwWz 8006 dd/mm/aaaa 2
XwWz 8010 dd/mm/aaaa 4
XWz 8010 dd/mm/aaaa 3




ANEXO XII A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

PADRAO DOS ARQUIVOS DE AUDIO DAS ENTREVISTAS

Cada entrevista deve ser gravada em arquivo de audio a ser nomeado no padrdo
NVOO_EEE_MM_DD_hh_mm.ext, onde “NVOO” representa o nimero voo, “EEE” o codigo ICAO
da empresa aérea, “MM” o més, “DD” o dia, “hh” a hora ¢ “mm” o minuto referente a conclusao das
respectivas entrevistas.

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 nimeros
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 extensées .mp3, .wma, .wav ou em outro formato
previamente solicitado e aceito pela ANAC.



MODELO PARA O ENVIO MENSAL DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO
(1QS) E DE SEUS SUB-INDICADORES

ANEXO XI11 A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

Tabela exemplificativa: Desempenho mensal dos indicadores dos 1QS.

INDICADOR JAN FEV MAR ACUMULADO?
X 43 4.4 43
Y 3,6 4.1 4,0

Grafico exemplificativo do desempenho mensal dos 1QS - Periodo de xx a xx/20xx.

4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0

Indicador X - Ano 2017

4,0 38 4,0 38
° - 5 °
® 33 34 ! [ ) o
3,2 ’
: o i L ° 2,9
e ) 2,8 .
‘ .
jan/17  fev/17 mar/17 abr/17 mai/17 jun/17  jul/17  ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17

® Nota Padrdo Meta

5> O resultado acumulado de cada 1QS ¢ calculado como a média aritmética de todas as notas recebidas para todos os

sub-indicadores que o compdem, no periodo em questao.



Tabela exemplificativa: Desempenho mensal dos sub-indicadores.

SUB-INDICADOR JAN FEV MAR ACUMULADO?®
X.1 43 4.4 43
Y.1 36 4,1 4,0

Gréfico exemplificativo do desempenho mensal dos sub-indicadores - Periodo de xx a xx/20xx.

4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0

4,0

3,8
{ ]
[ ]
3,2
[ ]
jan/17  fev/17 mar/17

Sub-indicador X.1 - Ano 2017

3,3 31
° )
[ ]
abr/17 mai/17

3,4 35
® @
jun/17  jul/17

® Nota

4,0 38
3,7 o 4
® [ ]
2,8
[ ]
ago/17 set/17 out/17 nov/17

2,9

dez/17

6 Os resultados de cada més de cada sub-indicador sdo calculados como a média aritmética de todas as notas recebidas

para o sub-indicador no més em questéo.




ANEXO XIV A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

MODELO DE PLANO DE QUALIDADE DE SERVICO - PQS

O Plano de Qualidade de Servico — PQS devera conter as informacdes a seguir:

SECAO | - INTRODUCAO

e Objetivo — descricdo sucinta do que se pretende alcancar com o plano.

e Correlacdo do PQS com o Contrato de Concessdo, conforme exemplo abaixo:

Tabela exemplificativa: Correlacdo do PQS com o Contrato de Concessao.

Anexo 2 do Contrato de Concessao Plano de Qualidade de Servigo — PQS

10.7.1 Item XX

SECAO Il - CONTEUDO

e Apresentar o conteldo que compde o plano e abordar as informacdes relevantes sobre cada
ponto.

e |—o0s servigos de informagao disponibilizados aos usuarios por meio do sitio eletrénico do
aeroporto na rede mundial de computadores e outros canais de comunicacdo, bem como o
sistema utilizado para registro das necessidades dos usuarios que identifique os canais de

coleta, de registros das informacdes e os sistemas vinculados utilizados para este fim.

Tabela exemplificativa: Informacdes gerais sobre 0s canais de comunicacao.

Canal de Horario e Forma de Localizagio Meios de Contato
Comunicagéo Funcionamento ¢
Ouvidoria Das 6h as 22h, de segunda | No centro terminal de | Telefone; e-mail; formularios
a sabado./ Das 9h as 13h, | passageiros./ No centro das | online.
domingos e feriados. salas de embarque e
desembarque.
e |l - Definicdo de responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos para a equipe

dedicada ao atendimento aos usuarios, incluindo informagfes sobre sua capacitacdo e

treinamento de pessoal.



Tabela exemplificativa: Responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos para a equipe

dedicada ao atendimento aos usuarios.

Cana_l de~ Perﬁl/B equisitos Responsabilidade Procedimentos
Comunicagao minimos
Ouvidoria Formacdo em Receber as demandas Processar as demandas e encaminha-
relacdes publicas enviadas pelos usuérios. las as &reas responsaveis. Controlar
prazos para resposta.
Canal 2
Canal 3
Canal n

Tabela exemplificativa para Capacitacdo e Treinamento de Pessoal da equipe voltada ao

atendimento ao usuario.

_— Curso de _— Carga Lo
Publico-Alvo Capacitacio Objetivo Data Horaria Periodicidade
Atendente | Melhoria do | Preparar os participantes para | XX a XX X horas Anual
atendimento | realizar atendimento de acordo
com a necessidade dos
USUArios.
e |lI - Protocolos de assisténcia ao passageiro, tais como: tipos de registros gerados pelos

meios/servicos/sistemas de atendimento aos Usuérios (necessidades e informacdes);

tratamento das informac6es obtidas, armazenamento e disseminacdo da demanda e tempo

de resposta ao usuario;

Tabela exemplificativa: Informacdes gerais sobre os Protocolos de Assisténcia aos Passageiros.

Meios de . . Tempo de Protocolo/ Tratamento,
Canal de o Tipo de Registro
o comunicagao Resposta ao armazenamento e
Comunicagéo - Gerado .- . .
utilizados Usuario disseminacéo da demanda.
Ouvidoria Caixa de Registro de elogios, X dias Sim/N&o. Encaminhamento a
sugestdes reclamagdes, area competente./ medidas
sugestdes e outros. adotadas.




e |V — padrdes minimos de servico

e V —informagdes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servigos desempenhados por
delegatarias ou 6rgédos publicos e companhias aéreas que tenham impactado na qualidade
dos servicos prestados aos usuarios;

e VI- Relatério de Qualidade de Servico (RQS) — conforme modelo do Anexo XV desta

Portaria.

SECAO Il - PLANO DE ACAO.

O Plano de acdo devera ser desenvolvido para mitigar e corrigir problemas identificados por meio dos
sistemas de rastreamento das necessidades dos usuarios e para as areas com baixo desempenho na
qualidade de servico mensurado, o qual devera ser baseado em estudo técnico, para suprir as deficiéncias
apontadas, englobando treinamento de pessoal; melhorias fisicas; mudancas de procedimentos; consulta
efetiva as empresas aéreas usuarias do aeroporto demonstrando que suas sugestfes e demandas foram
consideradas, o qual pode detalhar as acdes a serem adotadas com base na ferramenta administrativa
5W1H1S - What, Where, Why, How, Who, When e Status.

Tabela Exemplificativa para Plano de Acdo para mitigar e corrigir problemas referentes as
necessidades dos usudrios e para Plano de A¢do de Indicador com Baixo desempenho na qualidade

do servico e para

. Onde o . Status/
Acao (Where — Justificativa Como Fazer | Responsavel | Prazo Show me
(What - O que Onde (Why - Por que | (How - Como (Who - (When - o
fazer?) fazer) | necessitamos fazer?) fazer) Quem?) Quando) | (Situagéo)
Aumentar a
C;gc;ga:gjgts)? eriag:rgleje diversidade d? Negociagao Diretoria XX[20xX | Em x
. produtos oferecido implantac&o.
estabelecimentos
no aeroporto.




ANEXO XV A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

MODELO DE RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO - RQS

Tabela exemplificativa: Desempenho mensal e geral dos indicadores da Pesquisa de Satisfacéo de

Passageiros.

INDICADOR

JAN | FEV | MAR | ABR|MAI|JUN | JUL | AGO [SET| OUT | NOV | DEZ | AcuMm
12 43] 43| 44| 43| 43| 43| 43| 41| 43| a4l a3 42| 43
13 41 36| 41| 40| 41| a2 42[ a1 a3] 43| 42[ 41| a1

Tabela exemplificativa: Desempenho mensal e geral dos Sub-indicadores da Pesquisa de
geiros.

Satisfacdo de Passa

SUB-INDICADOR | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI' | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | ACUM
ITEM 12 1 41| 44| 42| 42| 43| 43| 40| 43| 43| 42| 41| 41 4,2
ITEM 12 2 44| 44| 44| 44| 44| 43] 41| 44| 45 43| 42| 44 4,3
ITEM 12 3 43| 42| 42| 44| 43| 43| 42| 44| 45 44 42| 43 4,3

Tabela exemplificativa: Histérico da avaliacdo dos usuarios.

INDICADOR ANO/2013 ANO/2014 ANOIN CRESCIMENTO/REDUCAO
12 43 4,4 +01
13 3,6 4,1 +0,5

Gréfico exemplificativo de comparacdo do desempenho geral acumulado de cada indicador da

Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros, utilizados para fins de fator Q, com os padrdes e metas
estabelecidos no Contrato de Concessao.
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d ®
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ANEXO XVI A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

MODELO DE PARECER DE AUDITORIA INDEPENDENTE RELATIVO A PESQUISA DE
SATISFACAO DOS PASSAGEIRQOS - PSP

Estrutura Padréo para Parecer de Auditoria relativa a Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

A. Resumo do Trabalho Realizado

1. Com relacdo a aderéncia da pesquisa as normas legais e regulamentares aplicaveis, o Parecer
deve incluir avaliagdo do cumprimento dos Contratos de Concessdo’ e da Resolugdo n° 372. Assim, 0
Parecer deve responder as seguintes questdes:

v A Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros foi aplicada mensalmente por empresa especializada
e independente previamente submetida a ANAC?

v" Na elaboragdo dos Planos de Execucéo de Entrevistas do periodo, houve a substuicdo de voos
pela sua ndo operagéo?

v" A Concessionaria cumpriu a programacao constante do Plano de Execucdo de Entrevistas no
periodo avaliado?

v No periodo avaliado, caso houve a aplicacdo de cota de passageiros em conexdo, esta foi
observada?

v A Concessionaria realizou entrevista com pelo menos 2 (dois) passageiros por voo em cada
dia de entrevistas?

v" No Plano de Execucéo das Entrevistas cada um dos dias da pesquisa contemplou pelo menos
10% (dez por cento) do total de entrevistas?

v" As coletas de dados efetuadas em portugués foram realizadas apenas na forma de entrevista
direta?

v A empresa aérea e a0 nimero de voo foram questionados ao passageiro nas entrevistas?

v As perguntas de interesse da Concessionaria foram realizadas somente apés a aplicacdo das
perguntas referente aos 1QS?

v" As entrevistas foram realizadas com passageiros préximos ao portdo de embarque do voo a
ser pesquisado?

v A selecdo dos passageiros para realizacdo das entrevistas utilizou método objetivo de selecao,
respeitando o principio da aleatoriedade?

" Para Brasilia, Guarulhos e Viracopos: o Capitulo 10 e o Apéndice C do Anexo 2 (Plano de Exploragéo
Aeroportudria); Galedo e Confins: o Capitulo 12 e o Apéndice C do Anexo 2 (Plano de Exploracdo Aeroportuaria); e Sao
Gongalo do Amarante: o Capitulo 3 e 0 Apéndice D do Anexo 2 (Plano de Exploracdo Aeroportudria)



2.

v" As entrevistas diretas foram gravadas na forma de arquivos de audio, conforme modelo do
Anexo V da Portaria relativo a nomeacao do arquivo no padrdo NVOO_MM_DD_hh_mm e
ao envio do arquivo nas extensdes .MP3, WMA, WAV?

v" O passageiro foi informado, antes do inicio da entrevista direta, que esta seria gravada?

v A Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros contemplou os indicadores constantes do Anexo
V111 desta Portaria?

v A Concessionaria optou por agrupar os 1QS em blocos tematicos para realizar o rodizio, de
modo a facilitar sua compreensao pelos passageiros?

v" Os resultados das entrevistas da Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros foram registrados em
planilha eletronica (.xls), conforme modelo do Anexo VII desta Portaria?

v" A planilha eletrbnica com os resultados das entrevistas teve seu padréo de dados previamente
criticado por software fornecido pela ANAC? A Planilha submetida @ ANAC foi nomeada
com o cédigo de validacdo gerado pelo software da ANAC?

v' O passageiro foi notificado da escala de classificacdo dos atributos do aeroporto?:
Muito bom - 5 pontos; Bom - 4 pontos, Satisfatorio - 3 pontos; Ruim - 2 pontos; Péssimo - 1
ponto; N&o utilizou/N&o sabe nd.

O Auditor deve ainda informar como levantou as evidéncias para analisar cada um dos

dispositivos normativos vigentes (acima indicados) e apresentar, para os casos de ndo cumprimento de

algum

dispositivo, os resultados e as evidéncias que comprovam o descumprimento desse item,

explicitando, quando for o caso, quais entrevistas ndo observaram a regra posta no item em analise.

B.
3.
4.
meses.

Resultados das médias de cada indicador pesquisado

Os resultados devem observar o disposto no art 31 da Resolugéo n°® 372,

A Tabela 01 abaixo apresenta um modelo de apresentacdo do histérico dos 1QS dos ultimos 12

Tabela 01. Historico dos 1QS dos ultimos 12 meses.
Indicador | jan/16 | fev/16 | (...) | nov/16 | dez/16 | 12 tri | 22 tri | 32 tri | 42 tri
12 2,8 55 |[(..)] 21 2,5 3,9 2,6 4,1 3,2
13 3,5 52 [(.)] 5,1 1,9 | 43 | 27 | 46 | 3,6
(...) I GG ) ) e
30 2,6 2,3 [(..)| 4,3 1,9 2,5 3,2 3,4 3,9

~




C. Resultado das tentativas de contato telefonico

6. Quanto ao resultado das tentativas de contato telefénico, deverd ser apresentado o

resultado da auditoria por meio de uma tabela, organizada conforme modelo abaixo (Tabela 02):

Tabela 02. Prazo de entrega do Parecer de auditoria independente
Cadigo Identificador
do Entrevistado

Dia Entrevista | Nome passageiro | Numero Voo | Cddigo ocorréncia

7. O “Codigo Identificador Entrevistado” corresponde ao niimero da linha do entrevistado
na tabela eletrénica que consolida os resultados das entrevistas, enviada mensalmente a ANAC. Ja o
“Cddigo Ocorréncia” devera ser registrado conforme codigo constante do Anexo 1V da Resolugéo n°
372.

8. O Auditor deve apresentar ainda uma tabela resumo, no corpo do Parecer, contendo o
quantitativo observado na amostra analisada para os codigos de ocorréncia levantados no paragrafo
anterior.

9. As informagdes constantes da Tabela 02 devem ser encaminhadas &8 ANAC no formato
de planilha eletrdnica .xIs ou .xIsx. em anexo ao Parecer.

10. Quanto a selecdo da amostra a ser auditada, cabe ressaltar que ela deve contemplar pelo
menos 10% do total de pessoas entrevistadas e deve ser selecionada de forma aleatéria. Caso o aeroporto
realize aplicacdo de entrevistas separadas entre voos domésticos e internacionais, deve-se realizar a
auditoria nos dois grupos, a partir de amostras de 10% do total da populacdo de pessoas entrevistadas
em cada grupo. Cumpre ainda ressaltar que, para selecdo da amostra, devem ser excluidas as entrevistas
sem informacGes no campo contato e que, selecionada a amostra, as entrevistas ndo devem ser
substituidas mesmo que o contato com o entrevistado ndo seja possivel. No que concerne a abordagem
do entrevistado, cumpre informar que o Auditor devera se identificar e destacar que esta auditando a
Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros do aeroporto XXXX e que gostaria de falar com YYYY. Caso a
pessoa que atenda ao telefone se identifigue como a pessoa indicada pela pesquisa, para fins de
atendimento das necessidades da ANAC, deve-se perguntar apenas se o0 entrevistado esteve no aeroporto

no més de referéncia e se foi entrevistado.



D. Resultado da audicgdo das entrevistas

11. No resultado da audicdo, deve ser realizada a comparacdo dos audios com 0s registros
constantes da planilha de resultados da Pesquisa de Satisfacdo enviada mensalmente a ANAC. As
evidéncias observadas devem ser apresentadas em anexo ao Parecer, por meio de uma tabela, conforme

modelo® abaixo (Tabela 03). Cabe ressaltar que cada entrevista deve corresponder a um formulario a ser

preenchido.
Tabela 03. Checklist das Entrevistas Realizadas
Descricéo Resposta
Numero do voo:
Data:
Hora:
Valor Valor -
Descricéo ITEM Informado na | informado na Codigo
Planilha gravacio ocorréncia

Qualidade da Sinalizagéo ITEM_12 1

Qualidade de informagdes de voo ITEM_12_2

Qualidade do sistema sonoro de aviso aos passageiros e outros ITEM_12 3

Disponibilidade de banheiros ITEM_13 1

Limpeza dos banheiros ITEM_13 2

Disponibilidade de assentos no saguéo de embarque ITEM_14 1

Conforto de assentos no sagudo de embarque ITEM_14 2

Disponibilidades de assentos nas outras areas publicas ITEM_14 3

Conforto dos assentos nas outras areas publicas ITEM_14 4

Limpeza geral ITEM_15

Cordialidade ITEM_16

Variedade de lojas ITEM_17_1

Qualidade de lojas ITEM_17 2

Variedade de restaurantes e bares ITEM_17_3

Qualidade de restaurantes e bares ITEM_17 4

Custo-beneficio das lojas ITEM_18 1

Custo-beneficio dos restaurantes e bares ITEM_18 2

Disponibilidade de vagas ITEM_19

Disponibilidade de carrinhos para bagagem ITEM_20

Satisfacéo geral ITEM_21

Conforto térmico ITEM 22 1

Conforto acustico ITEM_22 2

Percepcéo de seguranca ITEM_23

8 Na coluna “ITEM” o padrio de resposta de cada Concessionaria devera obecer a disposi¢do correspondente dos
Indicadores e Sub-Indicadores apresentada no Anexo VIII - Dicionario de Metadados dos 1QS Relacionados a PSP.



Variaveis a serem observadas®

Opcdes de estacionamento ITEM_24 1
Custo-beneficio do estacionamento ITEM_24 2
Disponibilidade de meio fio para embarque ITEM_25 1
Disponibilidade de meio fio para desembarque ITEM_25 2
Existéncia de equipamento de apoio ao passageiro ITEM_26

Organizagéo da fila ITEM_27

Disponibilidade, conveniéncia e localizagdo de servigos bancarios ITEM_28 1
Localizagéo dos servigos bancarios ITEM_28 2
Disponibilidade da rede sem fio e outras conexdes de internet ITEM_29 1
Custo-beneficio da rede sem fio e outras conexdes de internet ITEM_29 2
Disponibilidade de servicos hoteleiros ITEM_30

AEROPORTO

DIA_ENTREVISTA

HORA_ENTREVISTA

LOCAL_ENTREVISTA

NOME_PESQ

Nome do Passageiro

NOME_PAX

Telefone (com DDD/DDI) do entrevistado; nd = ndo respondeu

CONTATO_PAX

D = Doméstico; | = Internacional TIPO_VOO
Empresa aérea > Pergunta sem padréo EMPRESA_AEREA
Masculino ou Feminino SEXO

NUmero referente a quantidade de embarques realizados pelo
passageiro neste aeroporto nos Ultimos 12 meses

QT_EMBARQUE

Idade = 1' = até 21 anos; '2'= 22 a 25 anos; '3' = 26 a 34 anos; '4'
=35a44anos; '5' =45 a 54 anos; '6' = 55 a 64 anos; '7' = 65 a 75
anos; '8' = 76 anos ou mais

IDADE

Estado (XX) ou Pais (XXX) que sera o destino final de sua viagem

DESTINO_FINAL

Escolaridade - '1' = analfabeto ou fundamental | incompleto; ' 2'
= fundamental | completo; '3' = fundamental Il completo; '4' =
ensino médio completo; '5' = ensino superior incompleto; '6' =
ensino superior completo;

ESCOLARIDADE

Tipo de acesso ao aeroporto - 1' = avido; '2' = Taxi ou Moto-Taxi;

'3' = Onibus; '4' = carro préprio; '5' = outros; nd = nao respondeu TIPO_ACESSO
NUmero do voo - Pergunta sem padrdo NUM_VOO
Nota de 0 a 10 quanto a sua satisfagdo com o aeroporto NOTA_GERAL

12.
(Tabela 04):

% Quando possivel.

Para definicdo do codigo da ocorréncia devem ser consideradas as seguintes situaces




Tabela 04. Codigo de respostas padronizadas para resultado das audi¢es

Cddigo Ocorréncia

1 A pergunta e a resposta foram feitas e registradas corretamente
Pergunta generica que ndo delimitou o indicador
Resposta do entrevistado fora da escala
Resposta no arquivo de audio diferente da existente na planilha de resultado da pesquisa
A qualidade do audio ndo permitiu compreender a resposta/pergunta
N4&o ocorreu a pergunta na entrevista

OO IWIN

13. O Auditor deve apresentar ainda uma tabela resumo, no corpo do Parecer, contendo para
as ocorréncias descritas na Tabela 04 acima, o quantitativo observado na amostra analisada.

14. As informagdes acima tratadas devem ser encaminhadas a ANAC no formato de planilha
eletronica .xIs ou .xIsx em anexo ao Parecer.

15. No que concerne a selecdo da amostra a ser auditada, cabe ressaltar que ela deve
contemplar pelo menos 5% do total de pessoas entrevistadas e deve ser selecionada de forma aleatoria.

16. Caso o aeroporto realize aplicacdo de entrevistas separadas entre voos domésticos e
internacionais, deve-se realizar a auditoria nos dois grupos, a partir de amostras de 5% do total da

populacdo de pessoas entrevistadas em cada grupo.



ANEXO XVII A PORTARIA N° 3.965/SRA, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2017.

MODELOS PARA ENVIO DOS DADOS RELATIVOS AO PLANO ANUAL DE
MANUTENCAO E DADOS RELATIVOS A OBRAS QUE GEREM INDISPONIBILIDADE

1 — Modelo para Envio dos Dados Relativos ao Plano Anual de Manutencéo

A B C D E F G H
1 AEROPORTO| MES | ANO EQUIP_INSTAL GRUPO_DISP FREQ MIN_IDISP_PREV OBS
2 SBXX 1 2017 ELEVO00000011 4 Semestral 400 Conforme manual do fabricante
3 SBXX 1 2017 ELEVOO0O000012 4 Semestral 400 Conforme manual do fabricante

2 — Modelo para Envio dos Dados Relativos a Obras que Gerem Indisponibilidade

A B C D E
AEROPORTO EQUIP_INSTAL GRUPO_DISP | DIA_INICIO_INDISP_PREV | DIA_FIM_INDISP_PREV OBS
2 SBXX ELEV000000011 4 01/01/2017 02/01/2017 Ref. 05 80001171
3 SBXX ELEVO00000011 4 15/01/2017 17/01/2017 Ref. OS 80001055




