A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

PORTARIA N° 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019.

Estabelece os prazos e os modelos de apresentacdo dos
resultados dos Indicadores de Qualidade de Servicos - 1QS,
do Plano de Qualidade de Servicos - PQS, do Relatério de
Qualidade de Servico e do Parecer de Auditoria pelas
Concessionarias de Servico Publico de Infraestrutura
Aeroportuaria, em conformidade com o disposto nos
Contratos de Concessédo e na Resolugdo n° 372, de 15 de
dezembro de 2015.

O SUPERINTENDENTE DE REGULACAO ECONOMICA DE AEROPORTOS, no uso das atribuicdes
gue lhe conferem o art. 41, inciso XI1I do Regimento Interno, aprovada pela Resolucdo n° 381, de 14 de junho de 2016;

Considerando o disposto no Plano de Exploragdo Aeroportuaria dos Contratos de Concessdo dos Aeroportos de
Brasilia (DF), Guarulhos (SP), Campinas (SP), Galedo (RJ), Confins (MG), Sdo Goncalo do Amarante (RN),
Floriandpolis (SC), Fortaleza (CE), Porto Alegre (RS), Salvador (BA), Recife (PE), Cuiaba (MT), Aracaju (SE), Jodo
Pessoa (PB), Maceid (AL) e Vitoria (ES);

Considerando a Resolugéo n° 372, de 15 de dezembro de 2015; e

Considerando o que consta do processo n® 00058.024520/2019-61,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer os prazos e modelos de apresentacéo dos resultados dos Indicadores de Qualidade de Servigos
- 1QS, do Plano de Qualidade de Servicos - PQS, do Relatério de Qualidade de Servico e do Parecer de Auditoria pelas
Concessionarias de Servico Publico de Infraestrutura Aeroportuéria, em conformidade com o disposto nos respectivos

Contrato de Concessdo, e na Resolugdo n° 372, de 15 de dezembro de 2015.

Paragrafo Unico. O disposto nesta Portaria se aplica a todas as Concessionarias de Infraestrutura Aeroportuéria,
a partir do primeiro periodo de afericdo ap0s a sua entrada em vigor.

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Art. 2° Para os fins desta Portaria, considera-se:
I - 1QS de Disponibilidade de Equipamentos: para fins desta Portaria, os 1QS de disponibilidade de equipamentos
incluem todos os indicadores cujo critério de calculo seja o percentual de disponibilidade de equipamentos e/ou

instalacGes.

Il - Natureza do voo: "Doméstico” é aquele voo cujos pontos de partida, intermediarios, e de destino estdo
situados no territorio brasileiro, e "Internacional” é aquele voo procedente ou destinado ao exterior.
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111 - Periodo de afericdo do 1QS: periodo de tempo definido contratualmente no qual os dados aferidos para os
1QS e seus resultados serdo agregados, seja para fins de célculo do Fator Q ou de verificacdo da reincidéncia de baixo
desempenho.

IV - Planta de Fluxo: layout em que é exibido o fluxo dos passageiros em um determinado aeroporto.

CAPITULO Il
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 3° Para efeitos desta Portaria devem-se considerar os dispositivos dos Contratos de Concessdo de
Infraestrutura Aeroportudria e da Resolucéo n° 372, de 2015.

Art. 4° Os relatérios, cadastros e arquivos relacionados a 1QS dispostos nesta Portaria deverdo ser encaminhados
por meio do Sistema Portal de Arquivos da ANAC, acessado pelo endereco eletronico
https://sistemas.anac.gov.br/portalarquivos/.

Paragrafo unico. A Concessiondria devera observar os prazos para envio dos relatérios, cadastros e arquivos
dispostos nesta Portaria e resumidos no Anexo |.

Art. 5° A utilizacdo do Sistema Portal de Arquivos da ANAC dependeréa de cadastro prévio, de responsabilidade
da Concessionaria.

81° A Concessionaria devera solicitar a ANAC o cadastro dos usuarios com permissao de envio dos relatorios,
cadastros e arquivos exigidos nesta Portaria, por meio de documento devidamente assinado pelo representante legal da
empresa, destinado a Geréncia de Qualidade de Servigos, contemplando as seguintes informagdes de cada usuério:

I - nome completo;

Il - nmero do Cadastro de Pessoa Fisica - CPF;

I11 - telefone; e

IV - enderego de correio eletronico.

§2° AlteracOes de usuarios deverdo seguir os mesmos procedimentos definidos neste artigo.

83° A ANAC sera responsavel por cadastrar, enviar ao usuario designado a sua senha inicial de acesso e
disponibilizar o Manual do Usuério do Sistema Portal de Arquivo.

84° A ANAC poderéa autorizar outro meio eletrénico de remessa dos dados distinto do previsto no caput deste
artigo.

Art. 6° Os modelos constantes dos Anexos desta Portaria encontram-se disponiveis no Boletim de Pessoal e
Servico - BPS desta Agéncia (endereco eletronico http://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/boletim-
de-pessoal) e na sua pagina "Legislacdo" (endereco eletrdnico https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao), na rede
mundial de computadores.

CAPITULO 1l
DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICOS - 1QS

Art. 7° Deverdo ser coletados todos os 1QS estabelecidos nos Contratos de Concessao.
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Art. 8° Os 1QS sdo divididos em duas categorias:
| - ndo relacionados a PSP; e
Il - relacionados a PSP.

Secéo |
1QS nao relacionados a PSP

Art. 9° A Concessionaria devera encaminhar relatério com os dados aferidos para os 1QS néo relacionados a
PSP, com excecdo do indicador “Atendimento em Ponte de Embarque”, até o 15° (décimo quinto) dia do més
subsequente ao més de coleta dos dados.

§ 1° Para fins de célculo do indicador “Atendimento em Ponte de Embarque”, serdo consideradas as informacgdes
reportadas & ANAC conforme disposto nos arts. 9° e 10 da Resolucéo n° 464, de 22 de fevereiro de 2018.

§ 2° Os relatérios com os dados aferidos dos 1QS "Tempo de atendimento a passageiros com necessidades
especiais - PNAE" e "NUmero de eventos graves relatados" deverdo ser enviados em arquivo ".csv", conforme modelos
dos Anexos Il e Il desta Portaria, respectivamente.

8 3° Os relatorios relativos ao indicador "Tempo na fila de inspecdo de seguranca™ e aos indicadores cujo critério
de célculo seja o percentual de disponibilidade de equipamentos deverdo ser encaminhados conforme apresentado nas
subsecdes I e 11 desta Secéo.

Subsecéo |
Tempo na fila de inspe¢do de seguranca

Art. 10. As medices do indicador "Tempo na fila de inspecéo de seguranga” deverao ser realizadas em todas as
areas de acesso de passageiros contendo canais de inspecdo de seguranca.

Art. 11. A Concessionaria devera encaminhar 8 ANAC o cadastro dos locais nos quais a medi¢do de tempo na
fila de inspecéo de seguranca ocorrera para o periodo de afericdo do 1QS, para fins de registro e identificacdo, conforme
as seguintes categorias:

| - Canais domésticos: canais que fornecem acesso as areas de embarque domésticas;

Il - Canais internacionais: canais que fornecem acesso as areas de embarque internacionais;

Il - Canais combinados: canais que fornecem acesso simultaneo as areas de embarque domésticas e
internacionais, e

IV - Canais de conexdo: canais que fornecem acesso da area de embarque doméstica para a area de embarque
internacional.

Paragrafo unico. As informagdes previstas no caput deverdo ser enviadas em arquivo ".csv", conforme modelo
do Anexo IV desta Portaria, até o 1° (primeiro) dia do més anterior ao 1° (primeiro) més de coleta dos dados do periodo
de afericdo do 1QS.

Art. 12. As medicbes do tempo de fila de inspecdo de seguranca ocorrerdo em horarios determinados
mensalmente pela ANAC, observadas as seguintes restricdes:
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| - até 18 (dezoito) medicbes diarias por canal de inspecdo; e
Il - até 2 (duas) medicdes a cada intervalo de 30 (trinta) minutos.

§ 1° O célculo dos horérios das medi¢des bem como o numero de medicdes diarias considerardo a
proporcionalidade de passageiros por cada terminal e canal de inspecéo, a natureza do voo realizado e a antecedéncia
de chegada dos passageiros ao aeroporto em cada natureza.

§ 2° A Concessionaria podera apresentar dados relativos a antecedéncia de chegada dos passageiros ao aeroporto
gue sejam mais representativos de sua realidade operacional, devendo apresentar estudo detalhado que fundamente os
fatos alegados e demonstre o comportamento do passageiro naquele aeroporto ao longo do tempo.

§ 3° O arquivo com os horérios de medicao determinados pela ANAC estara disponivel para download no dia
15 (quinze) de cada més, para utilizacdo no més subsequente, no endereco https://www.anac.gov.br/assuntos/paginas-
tematicas/concessoes/igs, conforme modelo constante do Anexo V desta Portaria, cabendo a Concessionaria o acesso
e 0 download desse arquivo.

Art. 13. A Concessionéaria devera encaminhar relatorio com todas as medi¢des de tempo de fila de inspecéo de
seguranca conforme modelo do Anexo VI desta Portaria, até o 15° (décimo quinto) dia do més subsequente ao més de
coleta dos dados.

§ 1° Caso a medicao do tempo de fila de inspec¢do de seguranca ndo possa ser realizada, a Concessionaria devera
registrar a impossibilidade da medicg&o, conforme indicado no Anexo VI desta Portaria.

8 2° A ANAC podera solicitar a Concessionaria informacdes sobre 0s eventos que provocaram a impossibilidade
de medicdo bem como as a¢Oes tomadas para mitigar a ocorréncia de novos eventos.

Art. 14. A ANAC poderd, mediante solicitagdo da Concessionéria, aprovar outras metodologias de medicdo do
tempo de fila de inspec¢do de seguranca, ainda que impliqguem em menos medicdes diarias e/ou mensais e/ou alteracao
dos horéarios de medicdo do tempo de fila, desde que se mostrem representativas da experiéncia dos passageiros na fila
de inspecao.

Subsecéo 11
1QS de Disponibilidade de Equipamentos

Art. 15. O envio das informacGes referentes aos indicadores de disponibilidade de equipamentos observara a
distribuicdo dos respectivos aeroportos em grupos, conforme Anexo VII desta Portaria.

Paréagrafo Unico. Os relatorios enviados pela Concessionaria @ ANAC devem incluir apenas as informagdes
obrigatorias para o grupo no qual esta inserido o aeroporto especifico.

Art. 16. Para os aeroportos integrantes do Grupo 2, a Concessionaria devera encaminhar a ANAC a planta de
fluxos do aeroporto, com a indicagdo da localizacdo dos equipamentos a serem monitorados para fins do indicador de
disponibilidade de equipamentos.

Art. 17. A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o cadastro de todos 0s equipamentos sujeitos a
monitoramento em cada periodo de afericdo, de acordo com as disposi¢Oes contratuais, conforme modelo do Anexo
VIII desta Portaria.

8§ 1° A obrigacgdo descrita no caput abrange todos os aeroportos, dos Grupos 1 e 2.
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§ 2° O prazo para envio das informagdes é até o 1° (primeiro) dia do més anterior ao 1° (primeiro) més de coleta
dos dados do periodo de aferi¢do do 1QS.

8§ 3° O cadastro dos equipamentos dos aeroportos do Grupo 2 devera observar a mesma nomenclatura indicada
na planta de fluxos de que trata o art. 16 desta Portaria.

8§ 4° O cadastro dos equipamentos devera ser atualizado toda vez que um equipamento for desativado de forma
definitiva ou um novo equipamento for disponibilizado para uso, até o ultimo dia do més anterior ao més da alteracéo.

Art. 18. Para os aeroportos integrantes do Grupo 1, o cadastro de equipamentos de que trata o art. 17 desta
Portaria devera conter a quantidade total de minutos de parada planejada prevista para cada equipamento durante todo
o periodo de afericdo, representando a programacgédo anual de manutenc&o.

Paragrafo unico. A previsdo do tempo de parada planejada devera ser aderente ao historico de manutengdo dos
equipamentos, a recomendacdo do fabricante, ou ainda a outros critérios definidos pela Concessionaria, desde que
devidamente justificados.

Art. 19. Para os aeroportos integrantes do Grupo 2, o cadastro de equipamentos de que trata o art. 17 desta
Portaria devera considerar como equipamento Unico aqueles que estejam interligados e funcionem necessariamente
em conjunto.

8 1° Os equipamentos que servem alternativamente a conjuntos distintos deverao ser cadastrados separadamente.

§ 2° Em caso de parada dos equipamentos, a Concessiondria deverd avaliar os impactos em equipamentos
adjacentes e reportar a indisponibilidade de todos os conjuntos de equipamentos afetados.

Art. 20. A Concessionaria devera encaminhar as informacdes relativas:

| - as indisponibilidades de equipamentos, conforme modelo do Anexo IX desta Portaria, até o 15° (décimo
quinto) dia do més subsequente ao més de coleta dos dados; e

Il - as obras que irdo acarretar indisponibilidade de equipamentos, conforme modelo do Anexo X desta Portaria,
até o ultimo dia do més anterior ao més da intervencdo no equipamento.

Paragrafo unico. As obrigac6es descritas neste artigo abrangem todos os aeroportos.

Art. 21. Para os aeroportos integrantes do Grupo 2, a Concessionaria devera encaminhar as informacgdes
relativas:

| - aos horarios de ndo monitoramento para cada fluxo aeroportuario, conforme modelo do Anexo Xl desta
Portaria, mensalmente, até o Gltimo dia do més anterior ao més de coleta dos dados; e

Il - as paradas planejadas, que por sua complexidade possuirem previsao de duracdo maior do que 24 (vinte e
quatro) horas continuas, conforme modelo contido no Anexo XII desta Portaria, até o Gltimo dia do més anterior ao
més da intervengdo no equipamento.

Secdo Il
1QS relacionados a PSP
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Art. 22. Para fins de afericdo dos IQS relacionados a PSP, cada Concessionaria devera respeitar a quantidade
minima mensal da amostra de entrevistas constantes no Anexo XIII desta Portaria e as disposi¢cdes do Contrato de
Concesséo.

Art. 23. A ANAC disponibilizard a Concessionaria, até o 1° (primeiro) dia Gtil do més anterior ao més de
realizacdo da PSP, as datas de aplicacdo das entrevistas, o Plano Amostral e a Lista Extra de Voos, conforme modelos
do Anexo XIV desta Portaria.

Art. 24. A Concessionaria enviard a ANAC, até o 15° (décimo quinto) dia do més anterior ao més de realizacdo
da PSP, o Plano de Execugdo de Entrevistas conforme modelo disposto no Anexo XV desta Portaria, observadas as
disposi¢bes do art. 25 da Resolugdo n° 372, de 2015.

Art. 25. A Concessionaria devera observar as perguntas e as orientacdes dispostas no Anexo XV desta Portaria
para a realizagdo da PSP.

Paragrafo Unico. Para a realizagdo das entrevistas deverdo ser observadas as perguntas aplicaveis a passageiro
em conexao, definido conforme o art. 2°, inciso X, da Resolucéo n° 432, de 19 de junho de 2017.

Art. 26. A Concessionaria devera encaminhar até o 15° (décimo quinto) dia do més subsequente ao més de coleta
dos dados, conforme disposto na Resolucéo n° 372, de 2015:

| - os resultados das entrevistas da PSP, conforme modelo disposto no Anexo XVII desta Portaria; e
Il - 0 dudio das entrevistas diretas, conforme modelo disposto no Anexo XVIII desta Portaria.

Art. 27. A lista dos voos extras utilizados, mencionada no art. 32, § 2°, da Resolucéo n° 372, de 2015, dever ser
encaminhada mediante solicitagdo da ANAC, conforme modelo disposto no Anexo XIX desta Portaria.

CAPITULO IV
DO PLANO DE QUALIDADE DE SERVICO - PQS E DO RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO - RQS

Art. 28. Para fins de elabora¢do do PQS e do RQS, a Concessionaria devera observar os dispositivos dos
Contratos de Concessao de Infraestrutura Aeroportuaria e do Capitulo 111 da Resolugdo n® 372, de 2015.

Paragrafo unico. No envio dos documentos de que trata este artigo, a Concessionaria observara os modelos
constantes dos Anexos XX e XXI desta Portaria.

Art. 29. Nos termos do disposto no art. 9°, § 1°, da Resolucdo n° 372, de 2015, as Concessionérias deverdo
publicar em local acessivel de seu sitio eletrdnico relatério resumido contendo o resultado dos IQS apurados
mensalmente, com destaque para os 1QS sujeitos a incentivos financeiros, até o 15° (décimo quinto) dia do segundo
més ap0s a afericdo dos 1QS.

Art. 30. Para as Concessionarias cujos contratos prevejam o envio de RQS mensal, considera-se cumprida essa
obrigacdo desde que os resultados dos 1QS tenham sido divulgados na forma do art. 29 desta Portaria.

CAPITULO V
DO PARECER DE AUDITORIA

Art. 31. As Concessionarias deverdo protocolar junto & ANAC parecer de empresa técnica especializada de
auditoria independente, em até 30 (trinta) dias apds o encerramento de cada trimestre, conforme disposto nos artigos
39 a 41 da Resolugdo n° 372, de 2015.
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Paragrafo Gnico. O parecer de auditoria independente devera observar o modelo constante no Anexo XXII desta
Portaria.

CAPITULOVI
DAS DISPOSIGOES TRANSITORIAS

Art. 32. Para os aeroportos cujo periodo de aferi¢cdo dos 1QS seja janeiro a dezembro de 2020, as obrigacdes dos
arts. 11 e 17 desta Portaria deverdo ser adimplidas até o dia 15 dezembro de 2019.

Art. 33. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

TIAGO SOUSA PEREIR
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ANEXO | A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

Nome Anexo Quem envia?
1QS Especificacdo Arquivo na Periodicidade Data de envio Grupo | Grupo
q Portaria 1 2
Tempo na fila SBXX- . o (A
de inspecao de | po\oi6rio das | AAAA-MM- Al\Jtien?o)lfiia(?ji)Clr;néos
seguranca .~ INSPECAOSE Vi Mensal g A X X
medicbes GURANCA cs subsequente ao més
v ' de coleta dos dados
T
SBXX- Qtaedoolmégrellrr?t?rrig)r
Cadastro AAAA- ao 1° (primeiro) més
Canaisde | CADASTROL | IV Anual P X X
x de coleta dos dados
Inspecao OCAISFILA.c .
sv do periodo de
afericdo do 1QS
PNAE SBXX- Até 0 15° (décimo
Relatdrio do AAAA-MM- I Mensal quinto) dia do mes X X
PNAE subsequente ao més
PNAE.csv
de coleta dos dados
N° de eventos Relatorio SBXX- Até 0 15° (décimo
graves AAAA-MM- quinto) dia do més
sobre o n° de i Mensal A X X
eventos araves EVENTOSGR subsequente ao més
9 AVES.csv de coleta dos dados
F,’A_nua! j Até 0 1° (primeiro)
rimeira . A )
o dia do més anterior
submissao L .
ara o ao 1° (primeiro) més X X
SBXX- pare de coleta de dados do
préximo . o
Cadastro de AAAA- periodo de periodo de afericéo
. CADASTROE \1 . . do IQS
equipamentos QUIPAMENT afericdo
0S.csv Quando
' houver Até o Ultimo dia do
inclusdo ou més anterior ao més X X
retirada de da alteragdo
equipamento
Relatodrio de SBXX- . o .
indisponibilid | AAAA-MM- Alé 0 15° dia do mes
. o IX Mensal subsequente ao més X X
isponibili
Disponibilidade ade de INDISPONIBI de coleta dos dados
de equipamentos | LIDADES.csv
Equipamentos SBxx. Quando | ate o gitimo dia do
ot | aaaai | x| naiponiiin | TETEOAONE ||
OBRAS.csv ades causadas . ¢
equipamento
por obras
Cadastro de SBXX- Anual, e Até o Gltimo dia do
Eluxos de AAAA- X sempre que més anterior ao X
Pessoas CADASTRO houver periodo de coleta de
FLUXOS.csv necessidade dados
SBXX-
ﬁg‘:;‘rsitgg 35 AAAA-MM- At o Gltimo dia do
nio CADASTRO X| Mensal més anterior ao X
monitorament NAOMONIT periodo de coleta de
ORAMENTO. dados
o0 de Fluxos csv

Publicado no Boletim de Pessoal e Servi¢o - BPS v.15, n° 5, de 31 de janeiro de 2020.




Quando

Cadastro de . _houvx_er_ .
manutencdes 1 !S!BX! X- indisponibilid Até o Gltimo dia do
planejagas -MM- Xl ades causadas més anterior ao
~ PLANEJADA por o «
com duragéo ~ inicio da manutencéo
. S24H.csv manutencdes
maior que 24h )
planejadas de
longa duracéo
Plantas de -
Fluxos dos NA NA NA Quando solicitado
pela ANAC
aeroportos
Resultado das SBXX- Até 0 15° (décimo
entrevistas da | SAAA-MM- XVII Mensal quinto) dia do més
PSP RESULTADO subsequente ao més
PSP.csv de coleta dos dados
Planode | SBXX: qint) i do s
Execucdo de | AAAA-MM- XV Mensal quin -
X anterior ao més de
Entrevistas PEE.csv o
realizacdo da PSP
PSP Até 0 15° (décimo
_— NVOO-EEE- ) . A
Audlo_ das MM-DD-HH- VI Mensal quinto) dia do més
entrevistas subsequente ao de
MM .ext L
realizacdo da PSP
SBXX-
Voos Extras AAAA-MM- XX Mensal Quando solicitado
Utilizados VOOEXTRA. pela ANAC
Ccsv
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ANEXO Il A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS PARA O INDICADOR
“TEMPO DE ATENDIMENTO A PASSAGEIROS COM NECESSIDADE DE ASSISTENCIA
ESPECIAL - PNAE”

Cod Aeroporto Cod_Indicador Cod_ProtocoloConcessionaria Cod_CiaAereaAtendimento Num_VooAtendimento Cod_MomentoAtendimento Info_AntecipadaAtendimento Local Atendimento DataHora InicioAtendimento DataHora_FimAtendimento
9999 D ) P111

SBXX 2 12345 XYZ

PADRAO DE ARQUIVO

DICIONARIO DE METADADOS

21/05/202007:43

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Caodigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL,
SBGR
Cod_Indicador Numérico | Caodigo do IQS conforme Contrato | Ex: 2
Desc_ProtocoloConcessionaria | Texto Identificador Unico do atendimento | Ex: 12345
no sistema da Concessionaria
Cod_CiaAereaAtendimento Texto Cddigo ICAOQ da Cia Aérea Ex: TAM
Num_VooAtendimento Numérico Numero do voo no qual ocorreu o | Ex: 1234
atendimento
Cod_MomentoAtendimento Texto E;D Embarque ou
desembargue
Info_AntecipadaAtendimento Texto S:N Sim ou ndo, se houve
aviso pela Cia Aérea
Local Atendimento Texto Local onde ocorreu o atendimento | Ex: P12
DataHora_InicioAtendimento Data/Hora | dd/mm/yyyy hh:mm 21/05/2020 07:43
DataHora_FimAtendimento Data/Hora | dd/mm/yyyy hh:mm 21/05/2020 07:44

Nome do arquivo: SBXX-AAAA-MM-PNAE.csv, onde MM e AAAA representam respectivamente o
més e ano do relatorio mensal (Exemplo: SBCF-2020-01-PNAE.csv).
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ANEXO 111 A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS PARA O INDICADOR
“NUMERO DE EVENTOS GRAVES RELATADOS”

PADRAO DE ARQUIVO

Cod_Aeroporto Cod_Indicador Data_EventoGrave Cod TipoEventoGrave fonte EventoGrave Ref EventoGrave
SBPA 3 13/04/2020 F Policia Civil 1234

DICIONARIO DE METADADOS

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Caodigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
Cod_Indicador Numérico Cddigo do 1QS conforme Contrato | Ex: 3
Data_EventoGrave Data dd/mm/aaaa Ex: 13/04/2020
Cod_TipoEventoGrade | Alfabético F;R; O Tipo de evento grave: F

Furto; R = Roubo; O
Lesdes corporais e outros
crimes que atentem contra a

vida
Fonte_EventoGrave Alfabético Fonte de informacdo do evento | Ex: Policia Civil
grave
Ref_EventoGrave Alfanumérico | Nimero/codigo sob o qual foi

registrado o evento grave

Nome do arquivo: SBXX-AAAA-MM-EVENTOSGRAVES.csv, onde MM e AAAA representam
respectivamente 0 més e ano do relatério mensal (Exemplo: SBPA-2020-01-EVENTOSGRAVES.csv)
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ANEXO IV A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS PARA CADASTRO DOS
CANAIS DE INSPECAO

PADRAO DE ARQUIVO

Cod_Aeroporto Cod_LocalFilalnspecao Desc_LocalMedicao Cod_Natureza Data_lnicioOperacao Data_FimOperacao

SBXX 1 TPS 1 Doméstico D 01/01/2020
SBXX 2 TPS 1Internacional | 01/01/2020
SBXX 3 TPS2Dome Int C 01/01/2020

DICIONARIO DE METADADOS

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Cdédigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
Cod_LocalFilalnspecao Numérico 1 a N, para cada aeroporto Ex: 1, 2, 3, 4, etc.
Desc_LocalMedicao Texto Descricdo do canal de inspecdo de Ex: Embarque Doméstico

seguranga Terminal 1
Cod_Natureza Texto Natureza do canal D, |, S, C (ver explicacdo
abaixo)
Data_InicioOperacao dd/mm/yyyy | Data do inicio da operacdo do canal
em um periodo de afericao
Data_FimOperacao dd/mm/yyyy | Data do fim da operacdo do canal em
um periodo de afericao

O campo Cod_LocalFilalnspecao deve ser numérico, e este registro sera usado na identificacdo do
canal no qual a medicdo da fila de inspecéo foi realizada, quando do envio mensal de dados.

O campo Cod_Natureza devera ser preenchido com “D” para canais de inspe¢do de voos domésticos,
“I” para canais de inspecdo de voos internacionais, “S” para canais de inspec¢ao cujo processamento dos
passageiros de naturezas distintas ocorra simultaneamente e “C” para canais de conexao.

Arquivo de dados: devera ser nomeado SBXX-AAAA-CADASTROLOCAISFILA.csv, onde AAAA
representa 0 ano do cadastro do local de fila de inspecdo (Exemplo: SBCF-2020-
CADASTROLOCAISFILA.csv) e devera ser enviado a Agéncia até o ultimo dia do ano anterior ao
periodo de apuracao do Fator Q, bem como devera ser atualizado sempre que houver mudanca (inicio o
fim de operacdo) em um canal de inspecdo.
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ANEXO V A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS PARA CADASTRO DOS
HORARIOS DE MEDICAO

Cod_Aeroporto| Cod_LocalFilalnspecao| Hora_Esperada | Data_InicioAfericao| Data_FimAfericao
SBBR 1 08:30:00 01/01/2020 31/01/2020
SBBR 1 09:30:00 01/01/2020 31/01/2020
SBBR i | 10:30:00 01/01/2020 31/01/2020
SBBR 1 11:30:00 01/01/2020 31/01/2020
SBBR 2 15:00:00 01/01/2020 31/01/2020
SBBR 2 16:00:00 01/01/2020 31/01/2020
SBBR 2 17:00:00 01/01/2020 31/01/2020
SBBR 2 18:00:00 01/01/2020 31/01/2020
Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Cddigo ICAO do aeroporto | Ex: SBCF, SBGL, SBGR
Cod_LocalFilalnspecao Numeérico Numero do local conforme | Ex: 1
informado no Cadastro
Hora_Esperada hh:mm:ss Hordrio de quando a | Ex:08:00:00
medicdo deve ocorrer
Data_lInicioAfericao Data Data de inicio de um
periodo no qual a medicdo
deve ocorrer
Data_FimAfericao Data Data de fim de um periodo

no qual a medicdo deve
ocorrer

Publicado no Boletim de Pessoal e Servi¢o - BPS v.15, n° 5, de 31 de janeiro de 2020.




ANEXO VI A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS PARA MEDICOES DA FILA
DE INSPECAO

PADRAO DE ARQUIVO

Cod_Aeroporto Cod_Indicador Cod_LocalFilalnspecao DataHora_Esperada DataHora_lnicioMedicac DataHora_FimMedicao ID_NDFalha Desc_Evento

SBXX 1 1 20/01/2020 10:00:00 20/01/202010:00:30  20/01/2020 10:01:45 Mulher saia vermelha
SBXX 1 1 20/01/2020 10:15:00 ND PF/RF ndo abriu o Canal
SBXX 1 2 20/01/2020 10:00:00 20/01,/2020 10:00:15 20/01/2020 10:02:10 Homem terno cinza

SBXX 1 2 20/01/2020 10:15:00 FL Falha na gravagdo do CFTV

DICIONARIO DE METADADOS

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Codigo ICAO do | Ex: SBCF, SBGL, SBGR
aeroporto
Cod_Indicador Numérico Numero identificador | Ex: 1
do grupo 1QS
Cod_LocalFilalnspecao Numeérico NUmero do local | Ex:1,2,3

conforme informado
no Cadastro

DataHora_Esperada dd/mm/yyyy | Dia e Hora de quando | Ex: 23/01/2020 10:00:00
hh:mm:ss a medicdo deve
ocorrer
DataHora_InicioMedicao | dd/mm/yyyy | Dia e Hora do inicio | Ex: 23/01/2020 10:00:37.
hh:mm:ss da medicéo

Caso a medigéo néo tenha ocorrido
0 campo ndo deve ser preenchido.
Nesta hipbtese, proceder ao
preenchimento do campo
Id_NDFalha.

Se néo houver fila de inspe¢do de
seguranca no horéario de coleta da
amostra, 0 campo devera ser
preenchido com o respectivo
horério previsto para a medicéo
DataHora_FimMedicao dd/mm/yyyy | Dia e Hora do fim da | Ex: 23/01/2020 10:02:48.
hh:mm:ss medicgéo

Caso a medigao nédo tenha ocorrido
0 campo ndo deve ser preenchido.
Nesta hipbtese, proceder ao
preenchimento do campo
Id_NDFalha.

Se ndo houver fila de inspecdo de
seguranca no horéario de coleta da
amostra, 0 campo deverd ser
preenchido com o respectivo
horario previsto para a medicao
Id_NDFalha Texto ND; FL Ver explicacdo abaixo
Desc_Evento Texto Descricdo da pessoa | Ex: Homem terno azul

ou do evento, se ND
ou FL

O campo Cod_LocalFilalnspecao, numérico, deve ser aquele referenciado no cadastro de locais de fila
de inspecao.
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O campo Id_NDFalha, texto, deve conter ND ou FL caso a medicao esperada ndo tenha ocorrido. ND
deve ser usado em situagOes nas quais o canal esteve fechado, por qualquer motivo. FL deve ser usado
quando a medi¢do esperada ndo puder ser realizada. Por exemplo, quando a medicéo é feita a posteriori,
pela analise de imagens do CFTV, mas o sistema apresenta problemas e a imagem nao esta disponivel,
ou quando o passageiro referéncia por algum motivo ndo prosseguir até a fila, impossibilitando a
medic&o.

O campo Desc_Evento, caso a medicao tenha sido feita, devera conter a descricdo da pessoa processada
pelo canal de forma a permitir sua identificacdo quando forem analisadas as imagens do evento. Se a
medicdo ndo tiver sido realizada deve conter a descri¢cdo do motivo que provocou o fechamento do canal
ou a impossibilidade da medicéo.

Arquivo de dados: deverd ser nomeado SBXX-AAAA-MM-INSPECAOSEGURANCA.csv, onde
AAAA representa o0 ano e MM representa 0 més da medicéo da fila de inspecéo (Exemplo: SBCF-2020-
04-INSPECAOSEGURANCA.csv) e devera ser enviado a Agéncia até o 15° dia do més posterior a
medicéo.
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ANEXO VII A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

DISTRIBUICAO DOS GRUPOS DE AEROPORTOS

Grupo 1 Grupo 2
SBKP, SBGR, SBBR, SBSV, SBFZ, SBPA, SBSG, SBCF, SBGL
SBFL, SBRF
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ANEXO VIII A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS RELATIVOS AO CADASTRO
DE EQUIPAMENTOS

PADRAO DE ARQUIVO

Exemplo 1

Cod_Aeroporto

Cod_Equipamento

Cod_Indicador

Minutos_IndispPlanejadaAno

DataHora_lnicioOperacao

DataHora_FimOperacao

SBXX

ELEVADORO0DOL

4

1000

01/01,/2020 00:00:00

31/12/2020 23:59:59

Exemplo 2

Cod_Aeroporto

Cod_Equipamento

Cod_Indicador

Minutos_IndispPlanejadafno

DataHora_InicioOperacao

DataHora_FimOperacao

SBXX

ELEVADORO0001

4

1000

01/07/2020 00:00:00

31/12/2020 23:59:59

Exemplo 3

Cod_Aeroporto

Cod_Equipamento

Cod_Indicador

Minutos_IndispPlanejadaAno

DataHora_lnicioOperacao

DataHora_FimOperacao

SBXX

ELEVADORO0DOL

4

1000

01/01,/2020 00:00:00

31/09/2020 23:59:59

O Exemplo 1 ilustra uma situacdo de cadastro de equipamento para a totalidade de um periodo de
afericdo do Fator Q (Neste exemplo, periodo de afericdo de 01/01/2020 até 31/12/2020).

O Exemplo 2 ilustra uma situacdo de inclusdo de novo equipamento no decorrer de um periodo de
afericdo (Neste exemplo, periodo de aferi¢cdo é de 01/01/2020 a 31/12/2020, e 0 equipamento estara
disponivel apenas a partir de 01/07/2020).

O Exemplo 3 ilustra uma situacao de retirada definitiva de um equipamento no decorrer de um periodo
de afericdo (Neste exemplo, periodo de aferi¢do é de 01/01/2020 até 31/12/2020, e o0 equipamento estara
disponivel apenas até 31/09/2020).

Nos exemplos 2 e 3, somente o(s) equipamento(s) objeto(s) da(s) alteracdo(s) devera(do) ser enviado(s).

O campo Minutos_IndispPlanejadaAno* deve ser preenchido com a quantidade total de minutos de
parada planejada previstos para serem utilizados para cada equipamento para todo o periodo de afericéo
(Somente Grupo 1. As Concessionarias do Grupo 2 devem enviar o valor “0” neste campo no relatorio)

Somente para 0s aeroportos do Grupo 2, 0s seguintes equipamentos ndo devem ser cadastrados:

a. Equipamentos para transito de pessoas: aqueles que levam exclusivamente as salas VIP
do aeroporto ou cujo fluxo promove acesso apenas a pracga de alimentacéo;

b. Equipamentos de transito de bagagens: aqueles que pesam a bagagem (i.e. balancas) ou
que encaminham bagagens ao sistema de processamento (i.e. esteiras injetoras);

c. Equipamentos de inspecdo de bagagens: aqueles que inspecionam a bagagem de forma
ndo intrusiva (e.g. Raios-X).

DICIONARIO DE METADADOS

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Codigo ICAQ Exemplos: SBCF, SBGL
aeroporto
Cod Equipamento Texto Identificacdo do Exemplos: ELEV0001,
—=quip equipamentolinstalagio| ESCADAROLANTEO0003
. L Numero identificador Con.
Cod_Indicador Numérico do grupo 10S Grupo IQS. Exemplo: 3;4;5
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Minutos de parada
Minutos_IndispPlanejadaAno* Numérico planejada previstos

para 0 ano
dd/mm/aaaa hh:mm:ss Data/Hora do inicio da
DataHora_InicioOperacao Data/Hora dl_sponlblllza(;ao de um
equipamento dentro de um
periodo de afericdo
dd/mm/aaaa hh:mm:ss Data/Hora do fim da
DataHora_FimOperacao Data/Hora disponibilizagao de um

equipamento dentro de um
periodo de afericdo

Nome do Arquivo: SBXX-AAAA-CADASTROEQUIPAMENTOS.csv, onde AAAA representa 0 ano
de inicio do mesmo periodo de afericdo do Fator Q (Exemplol: SBPA-2020-
CADASTROEQUIPAMENTOS.csv sera usado para equipamentos que deverdo ser medidos no periodo
que tém inicio no més 04/2020 e término no més 03/2021; Exemplo2: SBCF-2020-
CADASTROEQUIPAMENTOS.csv sera usado para equipamentos que deverdo ser medidos no periodo
que tém inicio no més 01/2020 e término no més 12/2020;)
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ANEXO IX A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS RELATIVOS AOS
RELATORIO DE INDISPONIBILIDADE DE EQUIPAMENTOS

PADRAO DE ARQUIVO

Caod_#feroponta| Cod_FluxoPezsoas | Cod_Equipamenta| Cad_Tipolndisponibilidade | DataHaora_Iniciclndisponibilidade | DataHora_Fimindizponibilidade | Referencia_lndisponibilidade | OBS_Indisponibilidade

SESWY 1 ELEVADOROOOS R 0072020 13:00:00 0210712020 12:00:00 0531234 TROCADEBOTOERA

DICIONARIO DE METADADOS

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Cddigo ICAO aeroporto Exemplos: SBGL; SBCF
Numero do fluxo previamente
Cod_FluxoPessoas * Numeérico cadastrado conforme ANEXO |1;2;3;4;5;6;7........ N
XI
. Identificagdo do Exemplos: ESTEIRA0001;
Cod_Equipamento Texto equipamento/instalagdo ELEV0002
Cod_Tipolndisponibilidade Texto Tlpq de indisponibilidade do | O; P:, R oNu R; I; L Ver
equipamento explicacdo abaixo
DataHora_Iniciolndisponibilidade | Data/Hora E;g:gra de inicio de uma dd/mm/aaaa hh:mm:ss
DataHora_FimIndisponibilidade | Data/Hora E;g:gra de fim de uma dd/mm/aaaa hh:mm:ss
Identificador/Cddigo gerado
pela Concessionaria que Exemplos: Ordens de

Referencia_Indisponibilidade Texto . - .
1a_indisponior X permita a rastreabilidade da servico, etc

parada em seus sistemas
Breve explicagdo que permita
Obs_Indisponibilidade Texto o entendimento da situagao
gue gerou a parada

O campo Cod_FluxoPessoas* deve ser preenchido de acordo com a correspondéncia entre um
equipamento e seu respectivo fluxo, de acordo com o planejamento realizado para o més do qual
se informa a indisponibilidade, conforme Anexo XI (Aplicavel apenas a Concessionarias do Grupo
2. Concessionarias do Grupo 1 devem informar o valor “0” neste campo).

No caso do campo Cod_Tipolndisponibilidade, a classificacdo dependera do disposto no Contrato de
Concessdo. Para os Aeroportos do Grupo 1, deve ser utilizada a classificacdo R (Real), P (Planejada) ou
O (Outros Motivos). Nos Contratos relativos aos Aeroportos do Grupo 2, devem ser utilizadas as
classificacdes R (Real), I (Intervencéo devido a obras) ou L (Planejadas de longa duracao-24h).

O campo Cod_Equipamento devera manter correspondéncia exata em relacdo ao cadastro de
equipamentos por todo o periodo de afericéo.

Nome do Arquivo: SBXX-AAAA-MM-INDISPONIBILIDADES.csv, onde MM e AAAA representam
respectivamente o més e ano de cadastro das paradas (Exemplo: SBGL-2020-01-
INDISPONIBILIDADES.csv)
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ANEXO X A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS RELATIVOS AO
CADASTRO DAS OBRAS QUE GEREM INDISPONIBILIDADES

Cod_AeroportolCod_lndicadorl Cod_Equipamento ICod_Tipolndisponibilidade Data_InicioPrevisto

PADRAO DE ARQUIVO

Data_FimPrevisto I Obs_Previsaolndisponibilidade I

SBRF | 3 |

ELEV0002

01/02/2020

15/02/2020

| OBRAS |

DICIONARIO DE METADADOS

Obs

Campo Formato Respostas
Cod_Aeroporto Texto Cddigo ICAO aeroporto Exemplos: SBGL; SBCF
Cod_Indicador Numeérico Numero identificador
do grupo IQS
Cod_Equipamento Texto Identificacdo do Exemplos: ESTEIRA00O1;
- equipamento/instalacdo ELEV0002
Tipo de
Cod_Tipolndisponibilidade Texto indisponibilidade do O ou |. Ver explicacdo abaixo
equipamento
Data_InicioPrevisto Data dd/mm/aaaa Data prevista d(.) inicio de uma
parada devido a obras
Data_FimPrevisto Data dd/mm/aaaa Data prevista <?|o fim de uma
parada devido a obras
Breve explanacdo da
Obs_Previsaolndisponibilidade Texto intervencdo a ser

realizada

No caso do campo Cod_Tipolndisponibilidade, a classificacdo dependera do disposto no Contrato de

Concesséo. Para os Aeroportos do Grupo 1, deve ser utilizada a classificagao “O” (Outros Motivos). Nos
Contratos relativos aos Aeroportos do Grupo 2, deve ser utilizada a classifica¢do “I” (Intervengao devido

a obras).

Nome do Arquivo: SBXX-AAAA-MM-OBRAS.csv, onde MM e AAAA representam respectivamente

0 més e ano de cadastro das paradas (Exemplo: SBGL-2020-01-OBRAS.csv)
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ANEXO XI A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS RELATIVOS AO CADASTRO
DOS FLUXOS DE PESSOAS E SEUS RESPECTIVOS HORARIOS DE NAO
MONITORAMENTO (SOMENTE GRUPO 2)

A) EM RELACAO AO CADASTRO DOS FLUXOS DE PESSOAS:

PADRAO DE ARQUIVO

Cod_Aeroporto (Cod FluxoPessoas |Desc FluxoPessoas

SBSG 1|Embargue Doméstico
SBSG 2|Embargue Internacional
DICIONARIO DE METADADOS
Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Cadigo ICAO aeroporto Exemplos: SBCF, SBGL
Cod_FluxoPessoas Numérico Numero cadastral do fluxo 1;2;3;4;5;6;7........ N
Exemplos: Embarque Doméstico,
Desc_FluxoPessoas Texto Descricdo cadastral do fluxo Area Publica. Ver explicacdo
abaixo

A Concessionaria sujeita ao cadastro de fluxo de pessoas e ao cadastro de horarios de ndo monitoramento
de fluxos deverd considerar os fluxos de pessoas conforme o uso da infraestrutura disponibilizada pela
Concessionaria, segregando a movimentacdo de passageiros entre fluxos distintos (embarque,
desembarque, domeéstico, internacional, area publica). A titulo exemplificativo, os campos
Cod_FluxoPessoas e Desc_FluxoPessoas podem ser apresentados com a seguinte correspondéncia:

Cod_Aeroporto Cod_FluxoPessoas Desc_FluxoPessoas
SBXX 1 Embarque Doméstico
SBXX 2 Desembarque Doméstico
SBXX 3 Embargue Internacional
SBXX 4 Desembarque Internacional
SBXX 5 Avrea Publica

Um determinado cadastro de fluxo é identificado por seu “Cod_FluxoPessoas” unico para cada aeroporto
sujeito a esta regra. Uma atencdo especial deve ser dispensada a este cadastro, pois 0 mesmo campo sera
usado também na informacéo relativa aos horarios de ndo monitoramento (Item B presente neste Anexo
X1) e na indisponibilidade (Anexo 1X)

Uma vez cadastrados, o codigo e sua descricdo nao sofrem alteragdo, mas novos fluxos, com novos
coédigos, podem ser cadastrados quando a Concessionaria identificar essa necessidade. A titulo
exemplificativo, a Concessionaria pode identificar que “Embarque Doméstico” como fluxo inico ndo
representa tdo bem o uso de sua infraestrutura, e que seu melhor aproveitamento se daria com a diviséo
deste fluxo entre “Embarque Doméstico Ala Sul” e “Embarque Doméstico Ala Norte”, cada qual
recebendo um “Cod_FluxoPessoas” proprio.
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Adicionalmente, este cadastro de fluxos é atemporal, podendo ser referenciado sempre que aquele
determinado fluxo estiver em uso. Sem embargo, o cadastro dos horérios relativos dos fluxos (Item
B deste Anexo XI) deve englobar um més completo de operagéo, ou seja, deve indicar dentro de
um més de operacdo (do primeiro ao ultimo dia) quais 0s horarios de ndo monitoramento para
cada fluxo.

Nome do arquivo: SBXX-AAAA-CADASTROFLUXOS.csv, onde AAAA representa o ano de relativo
ao inicio do periodo de afericdo do Fator Q (Exemplol: SBPA-2020-CADASTROFLUXOS.csv sera
usado para equipamentos que deverdo ser medidos no periodo que tém inicio no més 04/2020 e término
no més 03/2021; Exemplo2: SBSG-2020-CADASTROFLUXOS.csv sera usado para equipamentos que
deverdo ser medidos no periodo que tém inicio no més 01/2020 e término no més 12/2020;)

B) EM RELACAO AO CADASTRO DE HORARIOS DE NAO MONITORAMENTO:

PADRAO DE ARQUIVO

Cod_Aeroporto |Cod_FluxoPessoas |Data_lInicioValidadeFluxo |Data_FimValidadeFluxo |Hora_Iniciolanelalsencao |Hora_Fimlanelalsencao

SBGL 1 01/01/2020 31/01/2020 23:00:00 23:59:59
SBGL 1 01/01/2020 31/01/2020 00:00:00 02:59:59
SBGL 2 01/01/2020 31/01/2020 08:00:00 10:59:59

DICIONARIO DE METADADOS

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Codigo ICAO aeroporto Exemplos: SBCF, SBGL
1;2:3;4;5:6;7........ N conforme
Cod_FluxoPessoas Numeérico Numero cadastral do fluxo aquele definido no cadastro do

fluxo em questdo (Anexo XI)
Data cadastral de inicio de
Data_InicioValidadeFluxo Data dd/mm/aaaa determinada janela de ndo
monitoramento
Data cadastral de fim de
Data_FimValidadeFluxo Data dd/mm/aaaa determinada janela de ndo
monitoramento
Hora de inicio de uma janela de
ndo monitoramento
Hora fim de uma janela de ndo
monitoramento

Hora_InicioJanelalsencao Hora hh:mm:ss

Hora_FimJanelalsencao Hora hh:mm:ss

Nome do arquivo: SBXX-AAAA-MM-CADASTRONAOMONITORAMENTO.csv, onde MM e
AAAA representam respectivamente 0 més e ano de cadastro do fluxo (Exemplo: SBCF-2020-01-
CADASTRONAOMONITORAMENTO.csv)

Metodo para definicdo dos fluxos e dos horarios de monitoramento

1. Para cada fluxo declarado, a cada més, a Concessionaria deve indicar o inicio e o fim da(s)
janela(s) dos horarios de ndo monitoramento, cuja frequéncia € diaria para aquele més declarado.

a. Assim, para janeiro de 2020, a “Data_InicioValidadeFluxo” necessariamente deve ser
01/01/2020 e “Data_FimValidadeFluxo” necessariamente deve ser 31/01/2020, ou ainda,

para abril de 2020, a ‘“Data InicioValidadeFluxo” deve ser 01/04/2020” e a
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“Data_FimValidadeFluxo” 30/04/2020”. O célculo, portanto, diz respeito aos horarios de
menor movimentagdo no aeroporto em um més completo.

b. O fluxo, identificado por seu “Cod_FluxoPessoas”, sera aquele indicado no cadastro do
fluxo (Item A deste Anexo XI) e serda o mesmo referenciado no informe de
indisponibilidade de equipamento (Anexo 1X).

2. A(s) janela(s) de tempo de isencdo deve(m) ser calculada(s) com base no arquivo disponibilizado
no sitio da ANAC (https://www.anac.gov.br/assuntos/paginas-tematicas/concessoes/igs/) no dia
15 de cada més, com efeito para 0 més imediatamente subsequente, de acordo com as seguintes
premissas:

a. Deve ser considerada a menor movimentacéo de pessoas no fluxo em questdo, de forma
que os horérios da janela concentrem, conjuntamente, um maximo de 10% dos
passageiros processados na soma das pessoas em cada um dos fluxos identificados;

b. Devem ser considerados os fluxos de partidas e chegadas, domésticos e internacionais,
bem como dos fluxos comuns a estes.

c. Os fluxos devem ser agrupados por hora de partida e/ou chegada previstas da aeronave,
desconsiderando 0s minutos.

d. As janelas de menor movimentacdo escolhidas ndo podem ser contiguas a horarios de
maior movimentacao naquele fluxo.

3. Um mesmo fluxo, com todos os equipamentos a ele referenciados, podera ter mais de uma janela
de ndo monitoramento.

a. Caso uma janela de ndo monitoramento ultrapasse o dia, necessariamente duas janelas
deverdo ser cadastradas para aquele fluxo, representando a totalidade do periodo
identificado. Exemplo: No célculo de menor movimentacdo para o fluxo doméstico,
identificou-se que o mesmo ocorria entre as 23:00:00 e as 03:00:00. Neste caso, a
Concessionéaria devera informar dois horarios de ndo monitoramento pertencentes ao
mesmo fluxo, sendo o primeiro das 23:00:00 as 23:59:59 e o segundo das 00:00:00 as
02:59:59. O padrao de arquivo apresentado neste Anexo traz este caso, destacado abaixo.

SBGL 1 01/01/2020 31/01/2020 23:00:00 23:59:59

SBGL 1 01/01/2020 31/01/2020 00:00:00 02:59:59

4. A Concessionaria podera apresentar proposta de calculo mais adequada a sua realidade fética,
considerando o momento de menor movimentagdo nos fluxos de pessoas, por exemplo com a
inclusdo da antecedéncia de chegada ao aeroporto ou com 0 momento em que cada equipamento
é efetivamente utilizado por cada fluxo identificado, efetivamente derrogando elementos do item
2 deste anexo. A proposta da Concessionaria devera apresentar memoria de calculo e
fundamentacéo tedrica, e este calculo somente podera ser utilizado ap6s devidamente analisado
e aprovado pela Agéncia.

5. As Concessionarias devem manter toda a memoria de calculo dos fluxos definidos, que poderédo
ser solicitados pela ANAC em até cinco da publicacdo oficial do ato que aprova o célculo do
Fator Q.

6. E de inteira responsabilidade da Concessionaria buscar o arquivo, realizar os calculos para
identificacdo das horas de menor movimento, e informar os fluxos e horas @8 ANAC no prazo
estipulado.

7. A falta de cadastramento de um fluxo ou a inexisténcia de um horario de janela de inatividade
definida para aquele fluxo no més implica na inexisténcia de janela de isencéo para equipamentos
gue se encaixarem neste cenario, de forma que toda parada destes equipamentos sera considerada
indisponibilidade real, independentemente do horario em que ocorreu.

Os fluxos de passageiros deverdo ser segregados considerando as movimentagdes de embarque
doméstico, embarque internacional, desembarque doméstico e desembarque internacional e
quaisquer combinac6es destas movimentagdes de passageiros.
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ANEXO XII A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
PADRAO DE ARQUIVO E DICIONARIO DE METADADOS RELATIVOS AO

CADASTRO DE EVENTOS DE MANUTENCAO PLANEJADA COM DURACAO
MAIOR DO QUE 24H (SOMENTE GRUPO 2)

PADRAO DE ARQUIVO

Cod_Aeroporto! Cod_lndicadorl Cod_Equipamento |Cod.Tipolndisponibilidade Data_InicioPrevisto| Data_FimPrevisto Obs_Previsaolndisponibilidade|
SBGL 3 | ELEV0002 | L 01/02/2020 15/02/2020 MANUTENGCAO PROGRAMADA |

DICIONARIO DE METADADOS

Campo Formato Respostas Obs
Cod_Aeroporto Texto Cédigo ICAO aeroporto Exemplos: SBGL; SBCF
Cod_Indicador Numérico Ntmero identificador

do grupo IQS
Cod_Equipamento Texto Identificacdo do Exemplos: ESTEIRAQ001;
- equipamento/instalacdo ELEV0002
Tipo de
Cod_Tipolndisponibilidade Texto indisponibilidade do L

equipamento

Data prevista do inicio de uma

Data_|InicioPrevisto Data dd/mm/aaaa parada planejada com duracdo

maior de 24h
Data prevista do fim de uma

Data_FimPrevisto Data dd/mm/aaaa parada planejada com duracdo

maior de 24h
Breve explanacdo da
Obs_Previsaolndisponibilidade Texto intervengdo a ser
realizada

No caso do campo Cod_Tipolndisponibilidade, deve ser utilizada somente a classificacdo L
(Planejadas de longa duracdo-24h).

Nome do Arquivo: SBXX-AAAA-MM-PLANEJADAS24H.csv, onde MM e AAAA representam
respectivamente o més e ano de cadastro das paradas (Exemplo: SBGL-2020-01-
PLANEJADAS24H.csv)
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ANEXO XII1 A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
QUANTIDADE MINIMA MENSAL DE ENTREVISTAS

SBBR | SBGR-D | SBGR-I | SBKP | SBRF
janeiro 388 632 347 232 221
fevereiro 314 537 301 207 183
marco 343 574 323 219 191
abril 337 556 315 222 177
maio 339 538 316 227 175
junho 334 550 308 227 169
julho 407 631 344 254 210
agosto 362 590 332 237 189
setembro 347 593 317 235 181
outubro 361 613 313 240 186
novembro 353 598 304 230 179
dezembro 395 672 343 254 194
SBAR | SBCF | SBCY | SBGL | SBJP | SBMO | SBSG | SBVT
janeiro 104 136 93 158 127 115 119 98
fevereiro 86 113 77 118 89 84 83 78
margo 81 121 80 125 88 88 81 83
abril 76 120 79 103 72 76 73 82
maio 72 120 80 104 67 68 70 79
junho 72 120 77 103 66 66 67 75
julho 89 146 87 130 83 97 89 92
agosto 78 130 83 133 69 77 77 88
setembro 83 122 82 126 72 79 77 79
outubro 86 127 83 128 81 81 80 84
novembro 83 118 84 128 87 80 86 80
dezembro 90 127 95 144 99 89 98 82
SBFZ SBFL SBPA | SBSV
abril 150 150 165 157
maio 150 150 170 150
junho 150 150 160 150
julho 168 150 194 183
agosto 156 150 177 167
setembro 150 150 173 161
outubro 150 150 175 168
novembro 150 150 179 169
dezembro 163 150 181 189
janeiro 183 150 190 221
fevereiro 150 150 155 182
marco 150 150 164 189

Publicado no Boletim de Pessoal e Servi¢o - BPS v.15, n° 5, de 31 de janeiro de 2020.



ANEXO XIV A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
PLANO AMOSTRAL DE ENTREVISTAS E LISTA EXTRA DE VOOS

PLANO AMOSTRAL
Céd. 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.

LISTA EXTRA DE VOOS

Céd. Empresa N° Voo Quantidade de Entrevistas
XWz 8002 4
XWz 8005 2
XWzZ 8006 2
XWzZ 8010 8
XWzZ 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.
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ANEXO XV A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
PLANO DE EXECUCAO DE ENTREVISTAS DA CONCESSIONARIA

Cad. o Dia da Quantidade de
Empresa N”Voo Semana Entrevistas
XwWZz 8002 5 2
XwWZz 8002 4 2
XwWZz 8005 3 2
XWZzZ 8006 3 2
XwWZz 8010 D 5
XWZzZ 8010 S 3
XwZz 8012 2 2
XwZz 8012 6 2

O cddigo 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

Os dados 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 informacdes referentes
a cada voo.

Arquivo de dados: devera ser nomeado SBXX-AAAA-MM-PEE.csv, onde AAAA representa 0 ano e
MM representa 0 més da medicdo do plano de execucdo de entrevistas do aeroporto SBXX (Exemplo:
SBCF-2020-04-PEE.csv) e devera ser enviado a Agéncia até o 15° (décimo quinto) dia do més anterior
ao més de realizacdo da PSP.
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ANEXO XVI A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
DICIONARIO DE METADADOS DOS 1QS RELACIONADOS A PSP

Aeroportos Internacionais de Brasilia, Guarulhos e de Campinas

INDICADOR FORMATO RESPOSTAS |DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 8 da
Tabela 1 do Apéndice C | “Como o senhor avalia o tempo
ITEM_8* Numérico 1;2;3;4;5 do Anexo 2 do Contrato | de espera na fila de inspe¢éo de
de Concessdo. Variavel: seguranga?”
Tempo de espera na fila
de inspecdo de seguranca.
Resposta da pergunta
referente o item 9 da “Como o senhor avalia a
Tabela 1 do Apéndice C N
ITEM_9* Numérico 1;2;3:4;5 do Anexo 2 do Contrato | ©rganizagdo do processo de
de Concessdo. Variavel: | INspecéo de seguranca?”
Organizagdo no processo
de inspecdo de seguranca.
Resposta da pergunta
referente ao item 10 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia 0
ITEM 10* NUMé&rico 1:2:3:4:5 do Anexo 2~do Conyrato. atgndjmento e_cortes_ia dos~
= de Concessdo. Variavel: | funcionarios da fila de inspegéo
Atendimento e cortesia de seguranga?”
dos funcionérios da fila de
inspecdo de seguranca.
Resposta da pergunta
referente ao item 11 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM_11 Numérico 1;2;3;4;5 do Anexo 2 do Contrato facilidade de encontrar seu
de Concessdo. Variavel: caminho no terminal?”
Facilidade de encontrar
seu caminho no terminal.
Resposta da pergunta
referente ao item 12 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM_12 Numérico 1;2;3;4:5 do Anexo 2 do Contrato | disponibilidade de informacdes
de Concessdo. Variavel: de vo0s?”
disponibilidade de
informacdes de voos.
Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM_13 Numeérico 1;2;3;4;5 do Anexo 2 do Contrato distancia caminhada no
de Concessdo. Variavel: terminal de passageiros?”
distancia caminhada no
terminal.
Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM 14 1 Numérico 1,2:3:4:5 do Anexo 2 do Contrato qualidade de
de Concessdo. Variavel: restaurantes/instalagdes para
qualidade de alimentagdo?”

restaurantes/instalacdes
para alimentacdo.
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM 14 2 Numérico 1:2:3:4:5 do Anexo 2~do Congrato. varieplade deN
- = de Concesséo. Variavel: restaurantes/instalagdes para
variedade de alimentagdo?”
restaurantes/instalacdes
para alimentacéo.
Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM_15_1 Numérico 1:2:3:4:5 do Anexo 2~do Congratc? _ qualidade _das
de Concessdo. Variavel: lojas/estabelecimentos
qualidade de comerciais?”
lojas/estabelecimentos
comerciais.
Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM 15 2 Numérico 1:2:3:4:5 do Anexo 2~do Coerrato' _ variedade _das
- = de Concessdo. Variavel: lojas/estabelecimentos
variedade de comerciais?”
lojas/estabelecimentos
comerciais.
Resposta da pergunta
referente ao item 16 da
;jratf\la 1 dg g\pécnditcetc “Como o senhor avalia a
. o 0 ANEXO £ do L.ontralo disponibilidade de bancos,
s Numerico L2345 de Concessédo. Variavel: caixas eletronicos e casas de
disponibilidade de bancos, cambio?"
caixas eletronicos e casas
de cambio.
Resposta da pergunta
referente ao item 17 da
L i~y Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
D=k Numérico L2345 do Anexo 2 do Contrato limpeza de banheiros?”
de Concessdo. Variavel:
limpeza de banheiros.
Resposta da pergunta
referente ao item 18 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
ITEM_18 Numérico 1;2:3;4;5 do Anexo 2 do Contrato . e . .
de Concessio. Variavel: disponibilidade de banheiros?
disponibilidade de
banheiros.
Resposta da pergunta
referente ao item 19 da
Tabela 1 do Apéndice C “Como o senhor avalia a
do Anexo 2 do Contrato - . .
- de Concessdo. Variavel: qualidade da m}ernet sem fioe
ITEM_19 Numérico 1;2;3;4;5 outras conexdes de internet

qualidade da rede sem fio
e outras conexdes de
internet disponibilizadas
pelo operador
aeroportuario

disponibilizadas pelo operador
aeroportuario?”
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_20*

Numeérico

1,2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 20 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
disponibilidade de
carrinhos para bagagem
nas areas publicas.

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de carrinhos de
bagagem nas areas publicas?”

ITEM_ 21

Numeérico

1,2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 21 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
conforto nas areas de
embarque.

“Como o senhor avalia 0
conforto nas areas de
embarque?”’

ITEM_22

Numérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 22 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
conforto térmico.

“Como o senhor avalia o
conforto térmico?”

ITEM_23

Numérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 23 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
conforto acustico.

“Como o senhor avalia o
conforto acustico?”

ITEM_24

Numeérico

1,2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 18 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
limpeza geral do
aeroporto.

“Como o senhor avalia a
limpeza geral do aeroporto?”’

ITEM_25*

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 25 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
facilidade para entrar ou
sair de veiculo na via de
acesso junto a entrada do
terminal (meio-fio)?”.

“Como o senhor avalia a
facilidade para entrar ou sair de
veiculo na via de acesso junto a

entrada do terminal (meio-
fio)?”

ITEM_26*

Numeérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 26 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
disponibilidade de vagas
de estacionamento.

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de vagas de
estacionamento? ”
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_27*

Numérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 27 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
qualidade das instalac6es
do estacionamento.

“Como o senhor avalia a
qualidade das instalagdes do
estacionamento? ”

ITEM_28*

Numeérico

1,2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 28 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
relacdo preco-qualidade
dos estacionamentos.

“Como o senhor avalia a
relacdo preco-qualidade dos
estacionamentos?"

ITEM_29

Numérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 29 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
relacdo preco-qualidade
dos restaurantes

“Como o senhor avalia a
relacdo preco-qualidade dos
restaurantes?”

ITEM_30

Numeérico

1,2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 30 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
relacdo preco-qualidade
das lojas

“Como o senhor avalia a
relacdo preco-qualidade das
lojas?”

ITEM_31*

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 31 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
tempo de espera de check-
in no aeroporto.

“Como o senhor avalia o tempo
de espera do check-in no
aeroporto?”’

ITEM_32*

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 32 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto.

“Como o senhor avalia a
eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto?”

ITEM_33*

Numeérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 33 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
atendimento e cortesia dos
funcionarios do check-in.

“Como o senhor avalia a
atendimento e cortesia dos
funcionérios do check-in?”

ITEM_34**

Numeérico

1:2;3;4;5;6;7;8;9;10

Resposta da pergunta
referente ao item 34 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
satisfacdo geral.

“De forma geral estou satisfeito
com esse aeroporto.”
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_35%*

Numérico

1:2:3;4;5;6;7;8;9;10

Resposta da pergunta
referente ao item 35 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
atendimento das
expectativas.

“O aeroporto atendeu minhas
expectativas”

ITEM_36**

Numeérico

1;2;3;4,5,6;7;8;9;10

Resposta da pergunta
referente ao item 36 da
Tabela 1 do Apéndice C
do Anexo 2 do Contrato
de Concessdo. Variavel:
comparagdo com um
aeroporto ideal.

“Os servicos prestados no
aeroporto se aproximam ao de
um aeroporto ideal”

AEROPORTO

Alfabético

XXXX

Codigo ICAO do
Aeroporto

Variavel a ser observada

DIA_VOO

Data

dd/mm/aaaa

Dia em que o0 voo foi
realizado

Variavel a ser observada

DIA_ENTREVISTA

Data

dd/mm/aaaa

Dia em que a entrevista
foi iniciada

Variavel a ser observada

HORA_ENTREVISTA

Hora

hh:mm:ss

Horéario em que a
entrevista realizada foi
iniciada

Variavel a ser observada

LOCAL_ENTREVISTA

Alfanumérico

Livre

Portdo de embarque mais
préximo

Variavel a ser observada

NOME_PESQ

Alfabético

Livre

Nome Completo do
Pesquisador

Variavel a ser observada

NOME PAX

Alfabético

Livre

Nome do entrevistado

“Qual o seu nome?”

CONTATO_PAX

Alfanumérico

Livre

Telefone (com
DDD/DDI) do
entrevistado

“Qual o seu ntimero de
telefone?”

GENERO

Alfabético

“M” ou “F”

Masculino ou Feminino

Variavel a ser observada

IDADE

Numérico

1:2:3:4:5:6;7;8

l=até2lanos;2=22a
25 anos; 3 = 26 a 34 anos;
4=35a44anos;5=45a
54 anos; 6 = 55 a 64 anos;
7=65a75anos; 8=76
anos ou mais

Sem formato especifico

ESCOLARIDADE

Numeérico

1:2;3;4;5;6

1 = analfabeto ou
fundamental I incompleto;
2 = fundamental |
completo; 3 =
fundamental I completo;
4 = ensino médio
completo; 5 = ensino
superior incompleto; 6 =
ensino superior completo

“Qual o seu grau de
escolaridade?”

TIPO_VOO

Alfabético

“D” ou “I”

D = Doméstico; | =
Internacional

Variavel a ser observada

NUM_VOO

Numérico

XXXX

NUmero do voo em que o
entrevistado ird embarcar

Sem formato especifico

EMPRESA_AEREA

Alfabético

XXX

Cddigo ICAO da empresa
em que 0 passageiro vai
embarcar

Sem formato especifico
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

QT_EMBARQUE

Numeérico

XX

Nuamero referente a
quantidade de embarques
realizados pelo passageiro
neste aeroporto nos
altimos 12 meses

“Quantos embarques o senhor
realizou nos Gltimos 12
meses?”

DESTINO_FINAL

Alfabético

Estado (XX); Pais
(XXX)1; ND

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

“Qual o destino final da sua
viagem?”

TIPO_ACESSO

Numeérico

1,2;3;4;5

1 = avido; 2 = taxi ou
moto-taxi; 3 = 6nibus; 4 =
carro proprio; 5 = outros

Sem formato especifico

CONEXAO_PAX

Alfabético

“S” ou “N”

Se o Passageiro for
proveniente de um voo
em conexao “S”. Ou “N”,
caso contrario.

“O senhor ¢ proveniente de voo
em conexao?”

NOME_AUDIO

Alfanumérico

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm.ext

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm-NN.ext;

“NVOO” representa o
numero voo, “EEE” o
cdédigo ICAO da empresa
aérea, “MM” o més,
“DD” o dia, “hh” a hora,
“mm” o minuto referente
a concluséo da respectiva
entrevista, NN nlmero
sequencial, caso sejam
realizadas entrevistas
simultaneas e “ext” a
extensdo do formato do
audio.

No caso de ndo realizacao
de entrevistas (realizacdo
de questionario), o campo
estard vazio.

Variavel a ser observada

10 Cadigo 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 avaliagdo do passageiro em conexao.

** Em relacdo aos indicadores de satisfacdo (ITEM_34, ITEM_35 e ITEM_36), os passageiros responderdo de acordo com
uma escala de resposta compreendida entre o intervalo de 1 a 10, sendo 1 “Discordo Totalmente” e 10 “Concordo
Totalmente”.
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Aeroportos Internacionais do Gale&o, de Confins e de Sdo Gongalo do Amarante

INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_7

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 7 da Tabela
1 do Apéndice C do Anexo 2
do Contrato de Concessao.
Variavel: Facilidade de
encontrar seu caminho no
terminal

“Como o senhor avalia a
facilidade de encontrar seu
caminho no terminal?”

ITEM_8

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 8 da Tabela
1 do Apéndice C do Anexo 2
do Contrato de Concessao.
Variavel: Facilidade de
acessar informacées de voos

“Como o senhor avalia a
facilidade de acessar
informagoes de voos?”

ITEM_9

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 9 da Tabela
1 do Apéndice C do Anexo 2
do Contrato de Concessao.
Variavel: Limpeza de
banheiros

“Como o senhor avalia a
limpeza de banheiros?”

ITEM_10

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 10 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de banheiros

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de banheiros?"

ITEM_11

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 11 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de wi-fi
oficial do Operador
Aeroportudrio

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de wi-fi oficial
do Operador Aeroportuario?"

ITEM_12

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 12 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto na area de
embarque

“Como o senhor avalia o
conforto na area de embarque?"

ITEM_13

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 13 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto Térmico

“Como o senhor avalia o
conforto térmico?"

ITEM_14

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto acUstico

“Como o senhor avalia o
conforto acustico?"
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INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
ITEM 15 Numérico 1:2:3:4:5 Tabela 1 do Apéndice C do . Como o senhor avalia a )
- Anexo 2 do Contrato de limpeza geral do aeroporto?
Concessao. Variavel:
Limpeza geral do Aeroporto
Resposta da pergunta
referente ao item 16 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM 16* Numérico 1:2:3:4'5 Anexo 2~do Cor_rgrato. de facilidade para salr_do veiculo e
- Concessdo. Variavel: acessar o terminal pela
Facilidade para sair do calcada?"
veiculo e acessar o terminal
pela calcada
Resposta da pergunta
referente ao item 17 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia o tem
* Ari 9 g po
ITEM_17 Numerico 1:2;3:4:5 Anexo 2 do Contrato de de espera na fila de check-in?"
Concesséo. Varidvel: Tempo
de espera na fila do check-in
Resposta da pergunta
referente ao item 18 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM 18* Numérico 1:2:3:4:5 Anexo 2~d0 Cor?'grato' de quahdaplg o_los estacionamentos
- Concesséo. Variavel: oficiais do Operador
Qualidade dos Aeroportuério?"”
estacionamentos oficiais do
Operador Aeroportuario
Resposta da pergunta
referente ao item 19 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_19 Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contratode | relacao prego-qualidade da
Concessdo. Variavel: Relagdo |  alimentago no aeroporto?"
preco-qualidade da
alimentac&o no aeroporto
AEROPORTO Alfabético XXXX Cbdigo ICAO do Aeroporto Varidvel a ser observada
DIA VOO Data dd/mm/aaaa Dla_em que 0 voo foi Variével a ser observada
realizado
Dia em que a entrevista foi .
DIA ENTREVISTA Data dd/mm/aaaa inici adaq Variavel a ser observada
HORA _ENTREVIST Y hhemm: Horéario em que a entrevista Variavel b q
A ora :mm:ss realizada foi iniciada aridvel a ser observada
LOCAL_ENTREVIS - . Portdo de embarque mais -
TA Alfanumérico Livre proximo Variével a ser observada
NOME_PESQ Alfabético Livre Nome_CompIeto do Variavel a ser observada
Pesquisador
NOME PAX Alfabético Livre Nome do entrevistado “Qual é 0 seu nome?”
CONTATO PAX Alfanumeérico Livre Telefo_ne (com DDD/DDI) do Qual é 0 seu nu,r’nero de
- entrevistado telefone?
GENERO Alfabético “M” ou “F” Masculino ou Feminino Variavel a ser observada
l=até2lanos;2=22a25
anos; 3 =26 a 34 anos; 4 = 35
IDADE Numérico 1;2;3;4;5;6;7;8 |a44 anos; 5 =45 a 54 anos; 6 Sem formato especifico

=b5a64anos;7=65a75
anos; 8 = 76 anos ou mais
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INDICADOR FORMATO |RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
1 = analfabeto ou
fundamental | incompleto; 2
= fundamental | completo; 3
ESCOLARIDADE | Numérico 1,2:3:4;5:6 | = fundamental Il completo; 4 “Qual o seu grau de
e = ensino médio completo; 5 = escolaridade?”
ensino superior incompleto; 6
= ensino superior completo
TIPO_VOO Alfabético “D” ou “I” at;rlr?;)cqfr?;co, I= Variével a ser observada
NUM_VOO Numeérico XXXX glnli?e]\e;:gtggovi?élo eemb?:ga? Sem formato especifico
Codigo ICAO da empresa em
EMPRESA_AEREA Alfabético XXX que 0 passageiro vai Sem formato especifico
embarcar
NUmero referente a
quantidade de embarques “Quantos embarques o senhor
QT_EMBARQUE Numérico XX realizados pelo passageiro realizou nos Gltimos 12
neste aeroporto nos Gltimos meses?”’
12 meses
.| Estado (XX) ou Pais (XXX) . .
DESTINO EINAL Alfabético Estado (XX); Pais que sera o destino final de sua Qual o dgstlno final da sua
- (XXX)! viagem viagem?”
1 = avido; 2 = Taxi ou moto-
TIPO_ACESSO Numérico 1;2;3;4;5 taxi; 3 = 6nibus; 4 = carro Sem formato especifico
préprio; 5 = outros
Se o Passageiro for
CONEXAO_PAX Alfabético “g” ou “N” proveniente de um voo em “O senhor ¢ proveniente de voo

conexao “S”. Ou “N”, caso
contrario.

em conexao?”’

NOME_AUDIO

Alfanumérico

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm.ext

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm-
NN.ext;

“NVOO” representa o
numero voo, “EEE” o codigo
ICAO da empresa aérea,
“MM” o més, “DD” o dia,
“hh” a hora, “mm” o minuto
referente & conclusdo da
respectiva entrevista, NN
namero sequencial, caso
sejam realizadas entrevistas
simultaneas e “ext” a
extenséo do formato do
audio.

No caso de ndo realizacdo de
entrevistas (realizacdo de
questionario), 0 campo estara
vazio.

Variavel a ser observada

10 Cddigo do Pais devera seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma I1SO 3166-1 Alfa-3.
* Os indicadores e subindicadores marcados com “*” ndo serdo passiveis de avaliagdo do passageiro em conexao.
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Aeroportos Internacionais de Fortaleza, Florianopolis, Porto Alegre e Salvador

INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_13_1

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 13 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Qualidade da Sinalizacdo

“Como o senhor avalia a
qualidade da sinalizagdo?”

ITEM_13 2

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 13 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Qualidade de informac6es de
VOO

“Como o senhor avalia a
qualidade de informacdes de
vo0?”

ITEM_13 3

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 13 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Qualidade do sistema sonoro
de aviso aos passageiros

“Como o senhor avalia a
qualidade do sistema sonoro de
aviso aos passageiros?”

ITEM_14_1

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concesséo. Variavel: limpeza
dos banheiros

“Como o senhor avalia a
limpeza dos banheiros?”

ITEM_14_2

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
disponibilidade de banheiros

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de banheiros?”

ITEM_15 1

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
conforto de assentos no
saguao de embarque

“Como o senhor avalia o
conforto de assentos no sagudo
de embarque?”’

ITEM_15 2

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
disponibilidade de assentos
no sagudo de embarque

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de assentos no
sagudo de embarque?”

ITEM_15 3*

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
conforto dos assentos nas
outras areas publicas.

“Como o senhor avalia o
conforto dos assentos nas
outras areas do aeroporto?”

Publicado no Boletim de Pessoal e Servi¢o - BPS v.15, n° 5, de 31 de janeiro de 2020.




INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_15 4*

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
disponibilidade de assentos
nas outras areas publicas.

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de assentos nas
outras areas do aeroporto?”

ITEM_16

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 16 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel: limpeza
geral

“Como o senhor avalia a
limpeza geral do aeroporto?”

ITEM_17

Numérico

1:2:3;4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 17 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
cordialidade dos funcionarios

“Como o senhor avalia a
cordialidade dos funcionarios
do aeroporto?”

ITEM_18*

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 18 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
disponibilidade de carrinhos
de bagagem.

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de carrinhos de
bagagem?”

ITEM_19*

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 19 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
disponibilidade de vagas de
estacionamento.

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de vagas de
estacionamento?”

ITEM_20_1

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 20 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
variedade de lojas

“Como o senhor avalia a
variedade de lojas?”

ITEM_20_2

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 20 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
qualidade de lojas

“Como o senhor avalia a
qualidade de lojas?”

ITEM_20_3

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 20 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
variedade de restaurantes e
bares

“Como o senhor avalia a
variedade de restaurantes e
bares?”

ITEM_20 4

Numeérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 20 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
qualidade de restaurantes e
bares

“Como o senhor avalia a
qualidade de restaurantes e
bares?”
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_21 1

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 21 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel: custo-
beneficio das lojas

“Como o senhor avalia o custo-
beneficio das lojas?”

ITEM_21 2

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 21 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel: custo-
beneficio dos restaurantes e
bares

“Como o senhor avalia o custo-
beneficio dos restaurantes e
bares?”

ITEM_22

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 22 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
satisfacdo geral

“Como o senhor avalia a
satisfacdo geral em relacdo ao
aeroporto?”’

ITEM_23 1

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 23 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
conforto térmico

“Como o senhor avalia o
conforto térmico?”

ITEM 23 2

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 23 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
conforto acustico

“Como o senhor avalia o
conforto acustico?”

ITEM_24

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 24 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
percepcao de seguranca

“Como o senhor avalia a
percepcao de seguranca?”’

ITEM_25 1*

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 25 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel: op¢des
de estacionamento.

“Como o senhor avalia as
opgdes de estacionamento?”

ITEM_25 2*

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 25 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel: custo-

beneficio do estacionamento.

“Como o senhor avalia o custo-
beneficio do estacionamento?”’

ITEM_26_1*

Numeérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 26 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
disponibilidade de meio fio
para embarque.

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de meio fio
para embarque?”’
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 26 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_26 2* Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de disponibilidade de meio fio
Concessao. Variavel: para desembarque?”
disponibilidade de meio fio
para desembarque.
Resposta da pergunta
referente ao iter‘[l 2? da “Como o senhor avalia os
ITEM_27 Numeérico 1;2;3;4;5 Tabela 1 do Apéndice C do equipamentos de deslocamento
= Anexo 2 do Contrato de s ress
- L dentro do terminal?
Concessdo. Variavel:
existéncia de equipamento.
Resposta da pergunta
referente ao item 28 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_28* Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de organizacdo da fila de inspecédo
Concessdo. Variavel: de seguranga?”
organizacgéo da fila de
inspecdo.
Resposta da pergunta
referente ao item 29 da
Tabela 1 do Apéndice C do w .
- Anexo 2 do Contrato de . Co.m.o. 0 senhor avah‘ia .
ITEM 29 1 Numérico 1;2;3;4;5 ~ o disponibilidade e conveniéncia
Concesséo. Variavel: . e o
disponibilidade, conveniéncia de servigos bancdrios?
p ;
e localizacdo de servigos
bancarios.
Resposta da pergunta
referente ao item 29 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_29 2 Numeérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de localizacdo dos servicos
Concessao. Variavel: bancarios?”
localizac&o dos servicos
bancérios.
Resposta da pergunta
referente ao item 30 da
Tabela 1 do Apéndice C do « .
- Anexo 2 do Contrato de . qurp_ 0 senhor avalia a .
ITEM_30 Numérico 1;2;3;4;5 ~ o disponibilidade da rede sem fio
Concessdo. Variavel: - . .
. S, e outras conexdes de internet?
disponibilidade da rede sem
fio e outras conexdes de
internet
AEROPORTO Alfabético XXXX Codigo ICAO do Aeroporto Variavel a ser observada
DIA_ VOO Data dd/mm/aaaa Dla_em que 0 voo foi Variavel a ser observada
realizado
DIA_ENTREVISTA Data dd/mm/aaaa :?]Iiiizr;aque aentrevista foi Variavel a ser observada
HORA_ENTREVIST Hora hh:mm:ss Horario em que a entrevista vVariavel a ser observada

A

realizada foi iniciada
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
HOIEAL SNITREYS Alfanumérico XXX Po,r tao de embargue mais Variavel a ser observada
TA proximo
NOME_PESQ Alfabético Nome_CompIeto do Varidvel a ser observada
Pesquisador
NOME PAX Alfabético Nome do entrevistado “Qual é 0 seu nome?”
Telefone (com DDD/DDI) do “Oual & . d
CONTATO_PAX Alfanumérico entrevistado; ND = ndo Qual € 0 seu nu,r,nero ¢
telefone?
respondeu
GENERO Alfabético “M” ou “F” Masculino ou Feminino Variavel a ser observada
l1=até21lanos;2=22a25
anos; 3 =26 a 34 anos; 4 = 35
IDADE Numérico 1;2;3;4;5;6;7;8 |a 44 anos; 5 =45 a 54 anos; 6 Sem formato especifico
=55a64anos; 7=65a75
anos; 8 = 76 anos ou mais
1 = analfabeto ou
fundamental | incompleto; 2
= fundamental | completo; 3 “Oual d
ESCOLARIDADE Numérico 1:2;3:4;5:6 | = fundamental Il completo; 4 Qual 0 seu grau de
o - e escolaridade?
= ensino médio completo; 5 =
ensino superior incompleto; 6
= ensino superior completo
TIPO_VOO Alfabético “D” ou “I” D= Domestlco, = Variavel a ser observada
Internacional
NUM_VOO Numérico XXXX N”mefo do V0O em Que 0 Sem formato especifico
entrevistado ird embarcar
Cadigo ICAO da empresa em
EMPRESA_AEREA Alfabético XXX que 0 passageiro vai Sem formato especifico
embarcar
Namero referente a
quantidade de embarques “Quantos embarques o senhor
QT_EMBARQUE Numérico XX realizados pelo passageiro realizou nos dltimos 12
neste aeroporto nos Gltimos meses?”
12 meses
. bar. | EStado (XX) ou Pais (XXX) « L
DESTINO_FINAL Alfabético Estado (XX)l, Pals que seré o destino final de sua Qual o dgstmo ﬂfal da sua
(XXX) . viagem?
viagem
1 = avido; 2 = Taxi ou moto-
TIPO_ACESSO Numérico 1:2:3:4:5:6;7 taxi; 8 - on_lbus, 4 " cirro Sem formato especifico
proprio; 5 = carona; 6= carro
de terceiro; 7 = outros
Se o Passageiro for
CONEXAO_PAX Alfabético “g” ou “N” proveniente de um voo em “O senhor ¢ proveniente de voo

conexao “S”. Ou “N”, caso
contrario.

em conexao?”’

NOME_AUDIO

Alfanumérico

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm.ext

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm-
NN.ext;

“NVOO” representa o
numero voo, “EEE” o codigo
ICAOQ da empresa aérea,
“MM?” 0 més, “DD” o dia,
“hh” a hora, “mm” o minuto
referente a conclusdo da
respectiva entrevista, NN
ndmero sequencial, caso
sejam realizadas entrevistas
simultaneas e “ext” a

Variavel a ser observada
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA

extensdo do formato do
audio.

No caso de ndo realizacdo de
entrevistas (realizagdo de
questionario), o campo estara
vazio.

10 Cadigo do Pais devera seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma I1SO 3166-1 Alfa-3.
* Os indicadores e subindicadores marcados com “*” ndo serdo passiveis de avaliagdo do passageiro em conexdo. As perguntas

devem ser marcadas com “NA”.
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Aeroportos com movimentacao anual de passageiros igual ou superior a 5 mi/pax - Aeroporto
Internacional de Recife

INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 8 da
Tabela 1 do Apéndice C do | “Como o senhor avalia o tempo
ITEM_8* Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de de espera na fila de inspecdo de
Concesséo. Variavel: seguranga?”
Tempo de Espera na Fila de
inspecdo de seguranca
Resposta da pergunta
referente ao item 9 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_9* Numeérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de organizacdo do processo de
Concessdo. Variavel: inspecéo de seguranga?”
Organizacdo do processo de
inspecdo de seguranca
Resposta da pergunta
referente ao item 10 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia o
ITEM_10* NUMErico 1:2:3:4:5 Anexo 2~do Cor?tlrato. de atgndjmento e_cortes_ia dos~
Concesséo. Variavel: funcionarios da fila de inspecéo
Atendimento e cortesia dos de seguranga?”
funcionérios da fila de
inspecdo de seguranca
Resposta da pergunta
referente ao item 11 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_11 Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de facilidade para encontrar seu
Concessdo. Variavel: caminho no terminal?”
Facilidade para encontrar
seu caminho no terminal
Resposta da pergunta
referente ao item 12 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_12 Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de disponibilidade de informagdes
Concessdo. Variavel: de voos?”
Disponibilidade de
informacdes de voos
Resposta da pergunta
referente ao item 13 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_13 Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de distancia caminhada no
Concessdo. Variavel: terminal?”
Distancia caminhada no
terminal
Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_14_1 Numérico 1:2:3:4:5 Anexo 2 do Contrato de qualidade de
Concessdo. Variavel: restaurantes/instalacdes para
Qualidade de alimentagdo?”

restaurantes/instalacdes
para alimentag&o
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM 14 2 Numérico 1:2:3:4:5 Anexo 2~do Cor)t,rato. de varieplade deN
- = Concessdo. Variavel: restaurantes/instalagdes para
Variedade de alimentagdo?”
restaurantes/instalaces
para alimentag&o
Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM 15 1 Numérico 1:2:3:4'5 Anexo 2~d0 Cor_ltlrato. de _ quaIidade_de
= Concessdo. Variavel: lojas/estabelecimentos
Qualidade de comerciais?”
lojas/estabelecimentos
comerciais
Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_15 2 NUMErico 1:2:3:4:5 Anexo 2~do Cor?tlrato. de _ variedade_de
Concessdo. Variavel: lojas/estabelecimentos
Variedade de comerciais?”
lojas/estabelecimentos
comerciais
Resposta da pergunta
referente ao item 16 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_16 NUMErico 1:2:3:4:5 Anexo 2~do Cor?tlrato. de d!sponibiligla_de de bancos,
Concesséo. Variavel: caixas eletronicos e casas de
Disponibilidade de bancos, cambio?”
caixas eletronicos e casas
de cambio
Resposta da pergunta
referente ao item 17 da
L. P Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
UL Numerico 1,23:45 Anexo 2 do Contrato de limpeza de banheiros?”
Concessdo. Variavel:
Limpeza de banheiros
Resposta da pergunta
referente ao item 18 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
ITEM_18 Numeérico 1:2;3:4;5 Anexo 2 do Contrato de . e . .
x R disponibilidade de banheiros?
Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de
banheiros
Resposta da pergunta
referente ao item 19 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Como o senhor avalia a
Anexo 2 do Contrato de qualidade de rede sem fio e
ITEM_19 Numérico 1;2;3;4;5 Concessdo. Variavel: outras conexdes de internet

Qualidade de rede sem fio e
outras conexdes de internet
disponibilizadas pelo
operador aeroportuario

disponibilizadas pelo operador
aeroportuario?”
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_20*

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 20 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de
carrinhos para bagagem nas
areas publicas

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de carrinhos
para bagagem nas areas
publicas?”

ITEM_21

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 21 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto nas areas de
embarque

“Como o senhor avalia 0
conforto nas areas de
embarque?”

ITEM_22

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 22 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto térmico

“Como o senhor avalia o
conforto térmico?”

ITEM_23

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 23 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto acustico

“Como o senhor avalia o
conforto acustico?”’

ITEM_24

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 24 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Limpeza geral do aeroporto

“Como o senhor avalia a
limpeza geral do aeroporto?”

ITEM_25*

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 25 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Facilidade para entrar ou
sair de veiculo na via de
acesso junto a entrada do
terminal (meio-fio)

“Como o senhor avalia a
facilidade para entrar ou sair de
veiculo na via de acesso junto a

entrada do terminal (meio-
fio)?”

ITEM_26*

Numeérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 26 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de vagas de
estacionamento

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de vagas de
estacionamento?”
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_27*

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 27 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Qualidade das instalac6es
de estacionamento

“Como o senhor avalia a
qualidade das instalacfes de
estacionamento?”

ITEM_28*

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 28 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Relag&o preco-qualidade
dos estacionamentos

“Como o senhor avalia a
relacdo preco-qualidade dos
estacionamentos?”’

ITEM_29

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 29 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Relacdo prego-qualidade
dos restaurantes

“Como o senhor avalia a
relacdo preco-qualidade dos
restaurantes?”’

ITEM_30

Numérico

1:2:3;4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 30 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Relag&o preco-qualidade
das lojas

“Como o senhor avalia a
relagdo preco-qualidade das
lojas?”

ITEM_31*

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 31 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Tempo de espera de check-
in no aeroporto

“Como o senhor avalia o tempo
de espera de check-in no
aeroporto?”’

ITEM_32*

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 32 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto

“Como o senhor avalia a
eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto?”

ITEM_33*

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 33 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Atendimento e cortesia dos
funcionarios do check-in

“Como o senhor avalia o
atendimento e cortesia dos
funcionarios do check-in?”

ITEM_34**

Numeérico

1:2;3;4;5;6;7;8;9;10

Resposta da pergunta
referente ao item 34 da
Tabela 1 do Apéndice C do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Satisfacdo geral

“De forma geral estou satisfeito
com esse aeroporto.”
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 35 da
Tabela 1 do Apéndice C do “O aeroporto atendeu minhas
ITEM_35** Numérico 1;2:3;4;5;6;7;8;9;10 | Anexo 2 do Contrato de p e
Concessdo. Variavel: expectativas
Atendimento das
expectativas
Resposta da pergunta
referente ao item 36 da
Tabela 1 do Apéndice C do “Os servigos prestados no
ITEM_36** Numeérico 1;2;3;4;5;6;7;8;9;10 | Anexo 2 do Contrato de aeroporto se aproximam ao de
Concessdo. Variavel: um aeroporto ideal”
Comparagao com um
aeroporto Ideal
AEROPORTO Alfabético XXXX Cadigo ICAO do Aeroporto Varivel a ser observada
DIA VOO Data dd/mm/aaaa D|a_em que 0 voo foi Variével a ser observada
realizado
DIA_ENTREVISTA Data dd/mm/aaaa i[r)1liii§1?aque aentrevista foi Variavel a ser observada
HORA_ENTREVIST S Horario em que a entrevista -
A Hora hh:mm:ss realizada foi iniciada Variével a ser observada
HOEAL, IEBNITREYS Alfanumérico XXX Po’r tao de embargue mais Variével a ser observada
TA proximo
NOME_PESQ Alfabético Nome_CompIeto do Variavel a ser observada
Pesquisador
NOME PAX Alfabético Nome do entrevistado “Qual é 0 seu nome?”
CONTATO_PAX Alfanumérico Telefone _(com DDD/DDI) “Qual é 0 seu nﬂ:nero de
do entrevistado telefone?
GENERO Alfabético “M” ou “F” Masculino ou Feminino Variavel a ser observada
1=até2lanos;2=22a25
anos; 3 =26 a 34 anos; 4 =
IDADE Numeérico 1;2;3;4;5;6;7;8 35 a.44 gnos, 5=45 a.54 _ Sem formato especifico
anos; 6 =55a 64 anos; 7 =
65 a 75 anos; 8 = 76 anos
ou mais
1 = analfabeto ou
fundamental | incompleto;
2 = fundamental |
ESCOLARIDADE | Numérico 1:2:3:4:5:6 | completo; 3 = fundamental “Qual 0 seu grau de
Il completo; 4 = ensino escolaridade?
médio completo; 5 = ensino
superior incompleto; 6 =
ensino superior completo
TIPO_VOO Alfabético “D” ou “I” D= Domestlco, 1= Variével a ser observada
Internacional
NUM_VOO Numérico XXXX Namero do Voo em que o Sem formato especifico
entrevistado ir4 embarcar
Cdbdigo ICAO da empresa
EMPRESA_AEREA Alfabético XXX em que 0 passageiro vai Sem formato especifico
embarcar
Numero referente a
quantidade de embarques “Quantos embarques o senhor
QT_EMBARQUE Numérico XX realizados pelo passageiro realizou nos Gltimos 12
neste aeroporto nos Gltimos meses?”
12 meses
.o | EStado (XX) ou Pais (XXX) | .. .
DESTINO_FINAL Alfabético Estado (XX); Pais que sera o destino final de Qual o destino final da sua

(XXX)*

sua viagem

viagem?”’
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

TIPO_ACESSO

Numeérico

1,2;3;4,5,6;7

1 =avido; 2 =Taxiou
Moto-Taxi; 3 = 6nibus; 4 =
carro préprio; 5 = carona;
6= carro de terceiro; 7 =
outros

Sem formato especifico

CONEXAO_PAX

Alfabético

“S” ou “N”

Se 0 Passageiro for
proveniente de um voo em
conexao “S”. Ou “N”, caso
contrario.

“O senhor ¢ proveniente de voo
em conexao?”

NOME_AUDIO

Alfanumérico

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm.ext

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm-NN.ext;

“NVOO” representa o
numero voo, “EEE” o
cédigo ICAO da empresa
aérea, “MM” o més, “DD”
o dia, “hh” a hora, “mm” o
minuto referente a
conclusdo da respectiva
entrevista, NN nimero
sequencial, caso sejam
realizadas entrevistas
simultaneas e “ext” a
extensdo do formato do
audio.

No caso de ndo realizacéo
de entrevistas (realizacao de
questionério), 0 campo
estard vazio.

Variavel a ser observada

10 Cadigo do Pais devera seguir as siglas de 3 (trés) letras definidas pela Norma I1SO 3166-1 Alfa-3.

* Os indicadores e subindicadores marcados com “*” ndo serdo passiveis de avaliagdo do passageiro em conexao.

** Em relacdo aos indicadores de satisfagdo (ITEM_34, ITEM_35 e ITEM_36), os passageiros responderdo de acordo com
uma escala de resposta compreendida entre o intervalo de 1 a 10, sendo 1 “Discordo Totalmente” e 10 “Concordo Totalmente”
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Aeroportos com movimentacao anual de passageiros igual ou superior a 1 mi/pax e inferior a 5
mi/pax — Aeroportos de Cuiabd, Aracaju, Jodo Pessoa, Macei6 e Vitoria

INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_1*

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 1 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concesséo. Variavel:
Tempo de Espera na Fila de
inspecdo de seguranca

“Como o senhor avalia o tempo
de espera na fila de inspecdo de
seguranga?”

ITEM_2*

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 2 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Organizacédo do processo de
inspecéo de seguranga

“Como o senhor avalia a
organizacdo do processo de
inspecéo de seguranca?”

ITEM_3*

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 3 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Atendimento e cortesia dos
funcionarios da fila de
inspecdo de seguranca

“Como o senhor avalia o
atendimento e cortesia dos
funcionéarios da fila de inspecéo
de seguranca?”

ITEM_4

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 4 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Facilidade para encontrar
seu caminho no terminal

“Como o senhor avalia a
facilidade para encontrar seu
caminho no terminal?”’

ITEM_ 5

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 5 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de
informagdes de voos

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de informagdes
de voos?”

ITEM_6

Numeérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 6 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Distancia caminhada no
terminal

“Como o senhor avalia a
distancia caminhada no
terminal?”’
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 7 da
Tabela 1 do Apéndice D do “Como o senhor avalia a
. P Anexo 2 do Contrato de qualidade de
ITEM_7_ 1 Numérico 1.2;3:455 Concessdo. Variavel: restaurantes/instalagdes para
Qualidade de alimentagdo?”
restaurantes/instalaces
para alimentacéo
Resposta da pergunta
referente ao item 7 da
Tabela 1 do Apéndice D do “Como o senhor avalia a
- o Anexo 2 do Contrato de variedade de
ITEM_7_2 Numerico 1:2;3:4:5 Concessdo. Variavel: restaurantes/instalagées para
Variedade de alimentac¢do?”
restaurantes/instalaces
para alimentacéo
Resposta da pergunta
referente ao item 8 da
Tabela 1 do Apéndice D do “Como o senhor avalia a
. o Anexo 2 do Contrato de qualidade de
Il e L Numerico 1:2;3:4:5 Concesséo. Variavel: lojas/estabelecimentos
Qualidade de comerciais?”
lojas/estabelecimentos
comerciais
Resposta da pergunta
referente ao item 8 da
Tabela 1 do Apéndice D do “Como o senhor avalia a
. P Anexo 2 do Contrato de variedade de
ITEM_8_2 Numerico 1;2:3:45 Concessao. Variavel: lojas/estabelecimentos
Variedade de comerciais?”
lojas/estabelecimentos
comerciais
Resposta da pergunta
referente ao item 9 da
Tabela 1 do Apéndice D do “Como o senhor avalia a
. P Anexo 2 do Contrato de disponibilidade de bancos,
ITEM_9 Numerico 123,45 Concessdo. Variavel: caixas eletrdnicos e casas de
Disponibilidade de bancos, cambio?”
caixas eletronicos e casas
de cambio
Resposta da pergunta
referente ao item 10 da
Tabela 1 do Apéndice D do
. i Anexo 2 do Contrato de “Como o senhor avalia a
ITEM_10 Numérico 1:2;3:4;5 Concessio. Variavel: limpeza de banheiros?”
Limpeza de banheiros
Resposta da pergunta
referente ao item 11 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de « i
ITEM_11 Numérico 1;2:3:4:5 Como o senhor avalia a

Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de
banheiros

disponibilidade de banheiros?”
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

ITEM_12

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 12 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Qualidade de rede sem fio e
outras conexdes de internet
disponibilizadas pelo
operador aeroportuario

“Como o senhor avalia a
qualidade de rede sem fio e
outras conexdes de internet

disponibilizadas pelo operador

aeroportuario?”

ITEM_13*

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 13 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concesséo. Variavel:
Disponibilidade de
carrinhos para bagagem nas
areas publicas

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de carrinhos
para bagagem nas areas
publicas?”

ITEM_14

Numérico

1:2:3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 14 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto nas areas de
embargue

“Como o senhor avalia o
conforto nas areas de
embarque?”

ITEM_15

Numeérico

1;2;3;4,5

Resposta da pergunta
referente ao item 15 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto térmico

“Como o senhor avalia o
conforto térmico?”

ITEM_16

Numeérico

1;2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 16 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Conforto acustico

“Como o senhor avalia o
conforto acustico?”’

ITEM_17

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 17 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Limpeza geral do aeroporto

“Como o senhor avalia a

limpeza geral do aeroporto?”

ITEM_18*

Numeérico

1:2;3;4;5

Resposta da pergunta
referente ao item 18 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Facilidade para entrar ou
sair de veiculo na via de
acesso junto a entrada do
terminal (meio-fio)

“Como o senhor avalia a

facilidade para entrar ou sair de
veiculo na via de acesso junto a

entrada do terminal (meio-
fio)?”

ITEM_19*

Numérico

1:2:3:4:5

Resposta da pergunta
referente ao item 19 da
Tabela 1 do Apéndice D do
Anexo 2 do Contrato de
Concessdo. Variavel:
Disponibilidade de vagas de
estacionamento

“Como o senhor avalia a
disponibilidade de vagas de
estacionamento?”
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 20 da
Tabela 1 do Apéndice D do )
Anexo 2 do Contrato de “Como o senhor avalia a
ITEM_20* Numeérico 1;2;3;4;5 Concessdo. Variavel: qualidade das instalacfes de
Qualidade das instalagdes estacionamento?”
de estacionamento
Resposta da pergunta
referente ao item 21 da
Tabela 1 do Apéndice D do .
Anexo 2 do Contrato de “Como o senhor avalia a
ITEM_21* Numérico 1;2;3;4;5 Concessdo. Variavel: relacdo preco-qualidade dos
Relagdo preco-qualidade estacionamentos?”
dos estacionamentos
Resposta da pergunta
referente ao item 22 da
Tabela 1 do Apéndice D do )
. Anexo 2 do Contrato de “Como o senhor avalia a
ITEM_22 Numérico 1;2;3;4;5 Concesso. Variavel: relacdo preco-qualidade dos
Relaco preco-qualidade restaurantes?”
dos restaurantes
Resposta da pergunta
referente ao item 23 da
Tabela 1 do Apéndice D do )
Anexo 2 do Contrato de “Como o senhor avalia a
ITEM_23 Numérico 1;2;3;4;5 Concessdo. Variavel: relacdo preco-qualidade das
Relacdo preco-qualidade lojas?”
das lojas
Resposta da pergunta
referente ao item 24 da
Tabela 1 do Apéndice D do .
Anexo 2 do Contrato de “Como o senhor avalia o tempo
ITEM_24* Numérico 1;2;3;4;5 Concessdo. Variavel: de espera de check-in no
Tempo de espera de check- aeroporto?”
in no aeroporto
Resposta da pergunta
referente ao item 25 da
Tabela 1 do Apéndice D do “Como o senhor avalia a
ITEM_25* Numérico 1;2;3;4;5 Anexo 2 do Contrato de eficiéncia do processo de
Concessdo. Variavel: check-in no aeroporto?”
Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto
Resposta da pergunta
referente ao item 26 da
Tabela 1 do Apéndice D do .
» Anexo 2 do Contrato de “Como o senhor avalia o
ITEM_26* Numeérico 1;2;3;4;5 atendimento e cortesia dos

Concessdo. Variavel:
Atendimento e cortesia dos
funcionéarios do check-in

funcionérios do check-in?”
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INDICADOR FORMATO RESPOSTAS DESCRICAO MODELO DE PERGUNTA
Resposta da pergunta
referente ao item 27 da
Tabela 1 do Apéndice D do
.- Anexo 2 do Contrato de “De forma geral estou satisfeito
ITEM_27** Numérico 1;2;3;4:5;6;7:8;9;10 | concessio. Variavel: com efse aeroporto.”
Satisfacdo Geral
Resposta da pergunta
referente ao item 28 da
Tabela 1 do Apéndice D do “O aeroporto atendeu minhas
ITEM_28** Numérico 1;2;3;4;5;6;7;8;9;10 | Anexo 2 do Contrato de p e
~ i expectativas
Concesséo. Variavel:
Atendimento das
expectativas
Resposta da pergunta
referente ao item 29 da
Tabela 1 do Apéndice D do “Os servigos prestados no
ITEM_29** Numérico 1;2;3;4;5;6;7;8;9;10 | Anexo 2 do Contrato de aeroporto se aproximam ao de
Concessdo. Variavel: um aeroporto ideal”
Comparagdo com um
aeroporto ldeal
AEROPORTO Alfabético XXXX Cdbdigo ICAO do Aeroporto Varidvel a ser observada
DIA VOO Data dd/mm/aaaa Dla_em que 0 voo foi Variével a ser observada
realizado
DIA_ENTREVISTA Data dd/mm/aaaa i[r)1liii§1?aque aentrevista foi Variavel a ser observada
HORA ENTREVISTA|  Hora hh:mm:ss Horario em que a entrevista |/, 46 4 ser observada
— realizada foi iniciada
HOGAL MRSy Alfanumérico XXX Portdo de e’m_b arque mais Variével a ser observada
A proximo
NOME_PESQ Alfabético Nome Cor_npleto do Variavel a ser observada
Pesquisador
NOME_PAX Alfabético Nome do entrevistado “Qual é o0 seu nome?”
CONTATO PAX Alfanumérico Telefone (com _DDD/DDI) “Qual é 0 seu nuinero de
- do entrevistado telefone?
GENERO Alfabético “M” ou “F” Masculino ou Feminino Variavel a ser observada
l=até2lanos;2=22a25
anos; 3 =26 a 34 anos; 4 =
IDADE Numeérico 1;2;3;4;5;6;7;8 35 a.44 gnos, 5=45a ,54 _ Sem formato especifico
anos; 6 =55 a 64 anos; 7 =
65 a 75 anos; 8 = 76 anos
0U mais
1 = analfabeto ou
fundamental | incompleto;
2 = fundamental |
ESCOLARIDADE | Numérico 1:2:3;4:5:6 flomp'em? 8 = fundamental “Qual 0 seu grau de
completo; 4 = ensino escolaridade?
médio completo; 5 = ensino
superior incompleto; 6 =
ensino superior completo
TIPO VOO Alfabético “D” ou “T” Il:) = Domestico; | = Variavel a ser observada
nternacional
Numero do voo em que 0
NUM_VOO Numérico XXXX entrevistado ird embarcar Sem formato especifico
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INDICADOR

FORMATO

RESPOSTAS

DESCRICAO

MODELO DE PERGUNTA

EMPRESA_AEREA

Alfabético

XXX

Cddigo ICAO da empresa
em que o passageiro vai
embarcar

Sem formato especifico

QT_EMBARQUE

Numeérico

XX

NUmero referente a
guantidade de embarques
realizados pelo passageiro
neste aeroporto nos UGltimos
12 meses

“Quantos embarques o senhor
realizou nos ultimos 12
meses?”’

DESTINO_FINAL

Alfabético

Estado (XX); Pais
(XXX)*

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

“Qual o destino final da sua
viagem?”

TIPO_ACESSO

Numeérico

1;2;3;4;5;6;7

1 =avido; 2 =Taxiou
Moto-Taxi; 3 = 6nibus; 4 =
carro préprio; 5 = carona;
6= carro de terceiro; 7 =
outros

Sem formato especifico

CONEXAO_PAX

Alfabético

casn ou “Nn

Se 0 Passageiro for
proveniente de um voo em
conexao “S”. Ou “N”, caso

contrério.

“O senhor é proveniente de voo
em conexao?”

NOME_AUDIO

Alfanumérico

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm.ext

NVOO-EEE-MM-
DD-hh-mm-NN.ext;

“NVOO” representa o
numero voo, “EEE” o
cédigo ICAO da empresa
aérea, “MM” o més, “DD”
o dia, “hh” a hora, “mm” o
minuto referente a
concluséo da respectiva
entrevista, NN nimero
sequencial, caso sejam
realizadas entrevistas
simultineas e “ext” a
extensdo do formato do
audio.

No caso de ndo realizacéo
de entrevistas (realizacéo de
guestionario), o campo
estara vazio.

Variavel a ser observada

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

* Os indicadores e subindicadores marcados com “*” ndo serdo passiveis de avaliagdo do passageiro em conexao.

** Em rela¢do aos indicadores de satisfagdo (ITEM_27, ITEM_28 e ITEM_29), os passageiros responderdo de acordo com
uma escala de resposta compreendida entre o intervalo de 1 a 10, sendo 1 “Discordo Totalmente” e 10 “Concordo Totalmente”.
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ANEXO XVII A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
PADRAO DO ARQUIVO CONTENDO OS DADOS DOS 1QS RELACIONADOS A PSP

Os dados de cada pessoa entrevistada deverdo estar necessariamente em uma mesma linha e as
informacdes relativas a cada variavel especifica deverdo constar de uma mesma coluna, respeitando a
ordem apresentada na imagem abaixo. Os dados deveréo seguir o padrdo exemplificado a seguir, onde,
na linha 1, deverdo ser apresentados os titulos dos indicadores e, a partir da linha 2, ininterruptamente,
dever&o ser acrescentadas as informacoes referentes a cada entrevistado.

Arquivo de dados: devera ser nomeado SBXX-AAAA-MM-RESULTADOPSP.csv, onde AAAA
representa o ano e MM representa 0 més da realizagdo da pesquisa de satisfacdo (Exemplo: SBCF-2020-
04-RESULTADOPSP.csv) e devera ser enviado a Agéncia até o 15° dia do més posterior a medicéo.
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ANEXO XVIII A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
PADRAO DOS ARQUIVOS DE AUDIO DAS ENTREVISTAS

Cada entrevista devera 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” 0 més, “DD” o dia, “hh” a hora e “mm” o minuto referente a conclusio das respectivas entrevistas.

O item “EEE” sera em formato alfabético e os demais itens em formato numérico.

Caso haja mais de uma entrevista em um mesmo momento, deverdo 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 poderao ser enviados nas extensfes .mp3, .wma, .wav ou em outro formato
previamente solicitado e aceito pela ANAC.
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ANEXO XIX A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
MODELO DE LISTA DE VOOS EXTRAS UTILIZADOS PELA CONCESSIONARIA

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

3 Quantidade de
Cod. Empresa N° Voo Data do voo Entrevistas Realizadas
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

Arquivo de dados: deverd ser nomeado SBXX-AAAA-MM-VOOEXTRA.csv, onde AAAA
representa o ano e MM representa 0 més dos voos extras utilizados (Exemplo: SBCF-2020-04-
VOOEXTRA.csv) e deverd ser enviado a Agéncia quando solicitado.
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ANEXO XX A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
PLANO DE QUALIDADE DE SERVICO - PQS

O Plano de Qualidade de Servigo — PQS deveréa conter as informaces a seguir:

SECAO | - INTRODUCAO
e Correlagdo do PQS com o Contrato de Concessao, conforme exemplo abaixo:

Tabela exemplificativa: Correlagdo do PQS com o Contrato de Concesséo.

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

10.7.1 Item XX

e Tabela comparativa do PQS apresentado com aquele vigente para o0 ano anterior:

Sugestao de Tabela comparativa

Texto do PQS vigente do ano anterior Texto do PQS apresentado

Item XX

SECAO Il - CONTEUDO

e Apresentar o conteddo que compGe o plano e abordar as informacdes relevantes sobre cada
ponto.

e |- osservicos de informacao 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 usuérios que identifique os canais de

coleta, de registros das informac6es e os sistemas vinculados utilizados para este fim.

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

Canal de Comunicacéo Horarlc_) € Forma de Localiza¢do Meios de Contato
Funcionamento
Das 6h as 22h, de segunda a No centro terminal de passageiros./
Ouvidoria sébado./ Das 9h as 13h, domingos No centro das salas de embarque e Telefone; e-mail; formularios online.
e feriados. desembarque.
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Il - Definicdo de responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos para a equipe

dedicada ao atendimento aos usuérios, informacdes sobre sua capacitagdo e treinamento de
pessoal, incluindo o disposto no art. 39 e no Anexo |1l da Resolu¢cdo ANAC n° 280/2013.

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

dedicada ao atendimento aos usuarios.

Perfil/Requisitos minimos

Responsabilidade

Procedimentos

Formacéo em relacGes
publicas

Receber as demandas enviadas pelos

USuarios.

prazos para resposta.

Processar as demandas e encaminha-las as areas responsaveis. Controlar

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

atendimento ao usuario.

Publico-Alvo Cu rso de_ Obijetivo Data Carga Horaria Periodicidade
Capacitagédo
Melhoria do Preparar os participantes para realizar
Atendente - atendimento de acordo com a necessidade XX a XX X horas Anual
atendimento L
dos usuarios.

Il - Protocolos de assisténcia ao passageiro, tais como: tipos de registros gerados pelos

meios/servicos/sistemas de atendimento aos Usuarios (necessidades e informacoes);

tratamento das informacges obtidas, armazenamento e disseminagdo da demanda e tempo

de resposta ao usuario;

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

Meios de Tempo de
Canal de o . . Protocolo/ Tratamento, armazenamento e
L comunicagéo Tipo de Registro Gerado Resposta ao - S
Comunicacéo - - disseminac¢édo da demanda.
utilizados Usuério
Registro de elogios . x . .
I . ~ gistr g10s, . Sim/N&o. Encaminhamento a area
Ouvidoria Caixa de sugestdes reclamagdes, sugestoes e X dias .
outros competente./ medidas adotadas.
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e |V —padrdes minimos de servico

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

e VI- Relatorio de Qualidade de Servico (RQS) — conforme modelo do Anexo XXII desta

Portaria.

SECAO Ill - 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 servigo 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 sugestdes 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: Plano de A¢do para mitigar e corrigir problemas referentes as
necessidades dos usuarios e Plano de Acédo para Indicador com Baixo desempenho na qualidade

do servico
Acéo Onde Justificativa Como Fazer Responsavel Prazo Status/
(What - O que fazer?) | (Where —Onde (Why - Por que (How - Como (Who - Quem?) (When - Show me
fazer) necessitamos fazer?) fazer) Quando) (Situacéo)

Aumentar a diversidade de
produtos oferecido no Negociacéo Diretoria XX/20Xx
aeroporto.

Contrato com novas Sala de

lojas e estabelecimentos embarque Em implantacdo.
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ANEXO XXI A PORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.
RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO - RQS (PARTE INTEGRANTE
DO PLANO DE QUALIDADE DE SERVICO - PQS)

Tabela exemplificativa: Desempenho mensal e geral dos indicadores.

INDICADOR | JAN | FEV | MAR | ABR [ MAI | JUN | JUL | AGO | SET | ouT | NoV | DEZ | PERIODO"
12 43 | 43 | 44 |43 | 43 [ 43| 43 | 41 | 43| 44 | 43 | 42 43
13 41 | 36 | 41 |40 | a1 [ 42| 42 | 41 | 43| 43 | 42 | 41 41

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

SUB-INDICADOR | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | PERIODO
ITEM_12 1 41 | 44 4,2 4,2 43 | 43 | 40 43 43 | 4.2 4,1 41 42
ITEM_12 2 44 | 44 4,4 4,4 44 | 43 | 41 44 45 | 43 4.2 44 43
ITEM_12_3 43 | 4.2 4,2 4,4 43 | 43 | 42 4,4 45 | 44 4.2 43 43

Tabela exemplificativa: Histdrico da avaliacdo dos usuarios.

INDICADOR ANO/2013 ANO/2014 ANO/N CRESCIMENTO/REDUCAO
12 43 4,4 +0,1
13 3,6 4,1 +05

Gréfico exemplificativo de comparacao do desempenho geral acumulado de cada

indicador da Pesquisa de Satisfacédo de Passageiros, utilizados para fins de fator Q,
com os padrdes e metas estabelecidos no Contrato de Concesséo.

1 O resultado de cada 1QS no periodo é calculado conforme a metodologia disposta nos normativos
vigentes.

Publicado no Boletim de Pessoal e Servigo - BPS v.15, n® 5, de 31 de janeiro de 2020.



Indicador X - Ano xxxx

4,5

4,0 ® 3,8 3,7 ° 3,8

35 3.2 . 3,1 . ° Yo

3.0 [ J ® 2,8 »
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0

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

Tabela exemplificativa: Comparativo dos resultados gerais para fins de célculo do

fator Q
1QS Critérios Result’ado do Padréo Meta Bon}Js ou
periodo Decréscimo
Servigos Diretos
Percentual maximo de
1. Filas de inspecéo de seguranca passageiros aguardando
mais de 5 minutos
Disponibilidade de equipamentos
4. Elevadores, escadas e esteiras rolantes
Percentual do tempo de
disponibilidade do
5. Sistema de processamento de bagagens equipamento
(embarque)
Fator Q XXX
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ANEXO XXI1 APORTARIA 3.730/SRA, DE 3 DE DEZEMBRO 2019.

PARECER DE AUDITORIA INDEPENDENTE

Parecer de Auditoria relativo aos Indicadores de Qualidade de Servigo — 1QS

A. Resumo do Trabalho Realizado

1. Com relacdo a aderéncia dos resultados dos 1QS as normas legais e regulamentares
aplicaveis, o Parecer deve incluir avaliacdo do cumprimento dos Contratos de Concesséo? e da
Resolucdo n° 372/2015.

2. O Auditor deve ainda informar como levantou as evidéncias para analisar cada um dos
dispositivos normativos vigentes (acima indicados) e apresentar, para 0s casos de ndo
cumprimento de algum dispositivo, os resultados e as evidéncias que comprovam o
descumprimento desse item, explicitando, quando for o caso, quais medi¢des ou entrevistas ndo

observaram a regra posta no item em analise.
B. Resultado da auditoria dos dados dos 1QS néo relacionados a PSP

3. As informagdes constantes na(s) Tabela(s) abaixo devem ser encaminhadas &8 ANAC no
formato de planilha eletrénica .xIsx em anexo ao Parecer.

4, Com relagdo aos dados dos 1QS ndo relacionados a PSP, devem ser verificadas a
metodologia aplicada na afericdo e a conformidade entre os dados disponiveis nos sistemas da

Concessionaria para cada indicador e os dados reportados a ANAC.
a. Tempo na fila de inspecao de seguranca

Tabela exemplificativa: avalia¢do dos resultados do indicador tempo na fila de inspecéo de
seguranca

Indicador | Local | Data e Hora Esperada | Data e Hora do Inicio | Data e Hora do Fim Evento Avaliagdo Observagdes
Mulher de
1 1 20/01/2020 10:00:00 | 20/01/2020 10:00:30 | 20/01/2020 10:01:45 Saia
Vermelha Satisfatorio
Homem . )
1 1 20/01/2020 10:15:00 | 20/01/2020 10:00:15 | 20/01/2020 10:02:10 Fim da fila: 10:02:50

Terno Cinza | Insatisfatério

2 Apéndice de Qualidade de Servico do Plano de Exploracdo Aeroportuaria dos Contratos de
Concessdo dos Aeroportos de Brasilia, Guarulhos, Campinas, Galedo, Confins, Sdo Gongalo do Amarante,
Floriandpolis, Fortaleza, Porto Alegre, Salvador, Recife, Cuiaba, Aracaju, Jodo Pessoa, Macei0 e Vitoria
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b. Tempo de atendimento a PNAE

Tabela exemplificativa: avaliacdo dos resultados do indicador tempo de atendimento a

PNAE
Informagdo Data e Hora de
Indicador | Protocolo | Cia | Voo | Momento | Antecipada | Local Inicio Data e Hora do Fim Avaliagao Observagoes
2 12345 XYZ | 9999 D S P111 | 22/05/202007:43 | 22/05/2020 07:44 Satisfatorio -
O horério de inicio de
X L. atendimento ndo
2 12345 TBD | 9999 D S P111 22/05/2020 09:22 22/05/2020 09:23 Insatisfatorio , .
corresponde ao horario de
calgo da aeronave (09:18)
c. Disponibilidade de equipamentos e instalagdes lado ar
Tabela exemplificativa: avaliagio dos resultados dos indicadores de indisponibilidade de
equipamentos e instalacdes lado ar
: ) Tipo Data e Hora Data e Hora .. . .
Indicador | Equipamento Indisponibilidade do Inicio Fim Referéncia Obs Avaliagao Observagées
Botdo de
22/05/2020 22/05/2020 N . -
4 Escada 001 0] 09:22 09:22 0S3312 emérgenua Satisfatorio -
acionado
Divergéncia no
. 22/05/2020 22/05/2020 Troca de Insatisfatori | horério de fim da
> Esteira 012 R 09:22 09:22 054785 botoeira o indisponibilidade
(12:45)
d. Atendimento em pontes de embarque
Tabela exemplificativa: avaliacdo dos resultados do indicador de atendimento em pontes
de embarque, com base nos dados do RIMA

Movimento | Voo Calco Ponte PAX PAX Conexao | PAX Conexao
) Natureza | Calco Data . Conector - . Avaliagdo | Observagoes

Tipo Numero Horario Remoto Local Domeéstico Internacional

C. Resultado da auditoria dos dados dos 1QS relacionados a PSP

a. Resultado das tentativas de contato telefénico
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5. As informagdes constantes na(s) Tabela(s) abaixo devem ser encaminhadas a ANAC no
formato de planilha eletronica .xIsx em anexo ao Parecer.
6. Quanto ao resultado das tentativas de contato telefénico, devera ser apresentado o

resultado da auditoria por meio de uma tabela, organizada conforme modelo abaixo.

Tabela 01 — Resultado das tentativas de contato telefonico

Cédigo Identificador do

) Dia Entrevista Nome Passageiro Numero Voo Cédigo Ocorréncia
Entrevistado

7. O “Codigo Identificador do Entrevistado” corresponde ao niimero da linha do
entrevistado na tabela eletrénica que consolida os resultados das entrevistas, enviada
mensalmente & ANAC. Ja o “Codigo Ocorréncia” devera ser registrado conforme codigo
constante do Anexo IV da Resolugédo n® 372/2015, abaixo transcrito (tabela 02).

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
paréagrafo anterior.

Q. 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 aleatdria. Caso o
aeroporto realize aplicagdo 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 selegdo da amostra, devem
ser excluidas as entrevistas sem informag6es 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 identifique
como a pessoa indicada pela pesquisa, para fins de atendimento das necessidades da ANAC, deve-
se perguntar apenas se 0 entrevistado esteve no aeroporto no més de referéncia e se foi

entrevistado.

Tabela 02 - Codigo de respostas padronizadas para contato telefonico da auditoria
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Codigo Ocorréncia

1 N3o atende: a ligagdo é possivel de ser realizada, no entanto finaliza porque ninguém atende.

2 Telefone desligado/ocupado: ndo foi possivel efetuar a ligagdo porque o telefone esté desligado ou ocupado.

3 O numero ndo é do passageiro: O entrevistado informa que o niumero de telefone pertence a pessoa diversa a
que foi registrada na pesquisa de satisfagdo.

4 Esteve no aeroporto e confirmou a entrevista: O entrevistado afirma que esteve no aeroporto e foi entrevistado
no periodo mencionado.

5 N&o esteve no aeroporto: O entrevistado nega que esteve no aeroporto no periodo mencionado.
Esteve no aeroporto e ndo foi entrevistado: O entrevistado afirma que esteve no aeroporto no periodo

6 mencionado. No entanto, nega que foi entrevistado, mesmo que o auditor explique como foi realizada a
entrevista.

7 NUmero nio existe: E recebida uma mensagem pela operadora de telefonia, mencionando que o nimero nio
existe.
Numero esta errado: Observa-se que o numero registado na entrevista possui formato diverso do padrdo. Por

8 exemplo, um telefone com apenas 6 digitos. Prestar atengdo para a inclusdo do nono digito nos telefones
celulares de algumas regides.
Esteve no aeroporto, mas nao lembra se realizou a entrevista: O entrevistado afirma que esteve no aeroporto,

9 no entanto ndo possui a certeza de que foi entrevistado, mesmo que o auditor explique como foi realizada a
entrevista.

10 Passageiro ndo estava presente no momento do contato: O atendente indica que ndo é a pessoa indicada na
pesquisa, mas que a conhece, no entanto, informa que esta pessoa ndo se encontra no momento.

1 Desligou sem confirmar os dados: O entrevistado pode por qualquer motivo desligar a ligagdo. Por exemplo,
ligagdo telefénica com recepgdo ruim, estado emocional do entrevistado.

12 ND: Destinado a passageiros que ndo forneceram nuimero de telefone para contato

13 Reservado para as outras situagdes ndo previstas nos casos acima e que ndo ha confirmagdo de realizagdo da

entrevista.

10.

b. Resultado da audicéo das entrevistas

No resultado da audicéo, deve ser realizada a comparagéo dos dudios com 0s registros

constantes da planilha de resultados da Pesquisa de Satisfacdo enviada mensalmente 8 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

formulério a ser preenchido.

Tabela 03 - Checklist das Entrevistas Realizadas

Descri¢ao Resposta
Ndmero do voo:
Data:
Hora:
Valor Valor
. Informado | informado - AL
Descri¢ao ITEM Codigo ocorréncia
na na
Planilha gravagao

3 Na coluna “ITEM” o padrio de resposta de cada Concessionaria deverd obecer a disposicio
correspondente dos Indicadores e Sub-Indicadores apresentada no Anexo XVII - Dicionério de Metadados
dos 1QS Relacionados a PSP.
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Qualidade da Sinalizagdo ITEM_13_1
Qualidade de informag&es de voo ITEM_13_2
FCJZ::;I;Z:;?;SZ les;(re‘r):a sonoro de aviso aos ITEM_13_3
Limpeza dos banheiros ITEM_14_1
Disponibilidade de banheiros ITEM_14 2
Conforto de assentos no sagudo de embarque ITEM_15_1
Disponibilidade de assentos no sagudo de TEM 15 2
embarque - =
Conforto dos assentos nas outras areas publicas ITEM_15_3
E;stzir::llldades de assentos nas outras areas ITEM_15_4
Limpeza geral ITEM_16
Cordialidade dos funcionarios ITEM_17
Disponibilidade de carrinhos para bagagem ITEM_18
Disponibilidade de vagas de estacionamento ITEM_19
Variedade de lojas ITEM_20_1
Qualidade de lojas ITEM_20_2
Variedade de restaurantes e bares ITEM_20_3
Qualidade de restaurantes e bares ITEM_20_4
Custo-beneficio das lojas ITEM_21_1
Custo-beneficio dos restaurantes e bares ITEM_21_2
Satisfagdo geral ITEM_22
Conforto térmico ITEM_23_1
Conforto acustico ITEM_23_2
Percepgdo de segurancga ITEM_24
Opgdes de estacionamento ITEM_25_1
Custo-beneficio do estacionamento ITEM_25_2
Disponibilidade de meio fio para embarque ITEM_26_1
Disponibilidade de meio fio para desembarque ITEM_26_2
Existén?ia de equipamento de apoio ao ITEM_27
passageiro
Organizagdo da fila ITEM_28
E;snpc(;r;ii(k))islidade, conveniéncia de servigos ITEM_29_1
Localizagdo dos servigos bancarios ITEM_29 2
Disponibili r m fi r
e oo
AEROPORTO
DIA_ENTREVISTA
Varidveis a serem observadas* HORA_ENTREVISTA
LOCAL_ENTREVISTA
NOME_PESQ
Nome do Passageiro NOME_PAX
I:Le]:zzso(;(;?uDDD/DDl) do entrevistado; ND CONTATO_PAX

4 Quando possivel.
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D = Doméstico; | = Internacional TIPO_VOO

Empresa aérea > Pergunta sem padrdo EMPRESA_AEREA

Masculino ou Feminino SEXO

Ndmero referente a quantidade de embarques
realizados pelo passageiro neste aeroporto nos QT_EMBARQUE
ultimos 12 meses

Idade = 1' = até 21 anos; '2'=22 a 25 anos; '3' =
26 a34 anos; '4'=35a44 anos;'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 serd o destino final
de sua viagem

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

Tipo de acesso ao aeroporto = 1' = avido; '2' =
Taxi ou Moto-Taxi; '3' = dnibus; '4' = carro TIPO_ACESSO
proéprio; '5' = outros; ND = ndo respondeu

DESTINO_FINAL

Numero do voo = Pergunta sem padrio NUM_VOO

Nota de 0 a 10 quanto a sua satisfagdo com o

NOTA_GERAL
aeroporto -

11. Para definicdo do codigo da ocorréncia devem ser consideradas as seguintes situagdes
(Tabela 04):

Tabela 04 - Codigo de respostas padronizadas para resultado das audigdes

Codigo Ocorréncia
1 A pergunta e a resposta foram feitas e registradas corretamente
2 Pergunta genérica que ndo delimitou o indicador
3 Resposta do entrevistado fora da escala
4 Resposta no arquivo de dudio diferente da existente na planilha de resultado da pesquisa
5 A qualidade do audio ndo permitiu compreender a resposta/pergunta
6 N3o ocorreu a pergunta na entrevista

12. 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.

13. No que concerne & 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.

14. Caso o aeroporto realize aplicagdo 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

populagdo de pessoas entrevistadas em cada grupo.

D. Resultados das médias de cada indicador
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15. As informagdes constantes na(s) Tabela(s) abaixo devem ser encaminhadas a ANAC no

formato de planilha eletronica .xIsx em anexo ao Parecer.

16. Os resultados devem observar o disposto na Resolucéo n® 372/2015.

17. A Tabela 01 abaixo apresenta um modelo de apresenta¢do do histérico dos 1QS dos

Gltimos 12 meses.

Tabela 05. Historico dos 1QS dos Gltimos 12 meses.

Indicador jan/19 fev/19 (..) nov/19 dez/19 1°tri 20 tri 30 tri 4° tri
12 2,8 55 (...) 2,1 2,5 3,9 2,6 41 3,2
13 3,5 5,2 (...) 51 1,9 4,3 2,7 4,6 3,6
() () () () () () () () () ()
30 2,6 2,3 (...) 43 19 25 32 34 39
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