‘;‘A NAC seticn mcom

PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021.

Estabelece os prazos e os modelos de documentos,
aplicaveis as Concessionarias de Servigo Puablico
de Infraestrutura Aeroportuaria, para apresentacao
dos cadastros e dos resultados dos Indicadores de
Qualidade de Servicos (1QS), do Plano de
Qualidade de Servicos (PQS), do Relatério de
Qualidade de Servico (RQS) e do Parecer de
Auditoria Independente, em conformidade com o
disposto nos Contratos de Concessdao e na
Resolucéo n° 372, de 15 de dezembro de 2015.

O SUPERINTENDENTE DE REGULAQAO ECONOMICA DE AEROPORTOS, no uso
das atribuicdes que lhe foram conferidas pelo art. 41, inciso XIII do Regimento Interno, aprovada pela
Resolugdo n° 381, de 14 de junho de 2016, e

Considerando o disposto nos Contratos de Concessé&o;

Considerando o disposto na Resolugdo n° 372, de 15 de dezembro de 2015; e

Considerando o disposto nos autos do processo SEI n° 00058.043510/2021-49,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer os prazos e modelos de apresentacdo dos cadastros e dos resultados dos
Indicadores de Qualidade de Servicos (1QS), do Plano de Qualidade de Servico (PQS), do Relatério de
Qualidade de Servico (RQS) e do Parecer de Auditoria Independente pelas Concessionérias de Servico
Pablico de Infraestrutura Aeroportuaria, em conformidade com o disposto nos respectivos Contrato de
Concesséo, 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
Aeroportudria a partir do proximo Periodo de Afericdo dos IQS de cada aeroporto, inclusive quanto as
obrigacOes que vencem antes do inicio do proximo Periodo de Aferigdo dos IQS, mas que dizem respeito
ao préximo Periodo de Afericdo dos IQS.

CAPITULO | - DAS DEFINIGOES

Art. 2° Para os fins desta Portaria, considera-se:

| - Cadastro de Canais de Inspecdo de Seguranca: lista dos componentes operacionais de inspec¢ao
de seguranca, domeésticos e internacionais, existentes nos terminais de passageiros do aeroporto no

Periodo de Afericdo dos IQS.

Il - Cadastro de Equipamentos: lista de equipamentos considerados nos 1QS de Disponibilidade
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de Equipamentos para o Periodo de Aferi¢do dos 1QS.

Il - Cadastro de Pdrticos de Inspecdo de Seguranca: lista dos porticos detectores de metais
utilizados nos Canais de Inspecdo de Seguranga.

IV - Fluxos de Passageiros: caminhos percorridos pelos passageiros com origem ou destino no
aeroporto, de voos domeésticos ou internacionais, em conexdo de mesma natureza ou de natureza distinta,
em atendimento em pontes de embarque ou posi¢es remotas, no terminal de passageiros ou entre
terminais de passageiros.

V - Horarios de Ndo Monitoramento por Fluxo de Passageiros: informe mensal, definido pela
ANAC, contendo os horarios identificados para cada Fluxo de Passageiros em cada terminal, para cada
més, que correspondem aos horarios estimados de menor movimentacdo de passageiros.

VI - Horarios para Medicdo do Tempo na Fila de Inspecdo de Seguranca: informe mensal, definido
pela ANAC, contendo os horarios para medi¢do do tempo de fila de um Passageiro-Referéncia em um
Canal de Inspecéo de Seguranca.

VIl - 1QS de Disponibilidade de Equipamentos: aqueles relativos as disponibilidades de
elevadores, escadas rolantes, esteiras rolantes, sistemas de processamento de bagagem, pontes de
embarque, fontes de energia elétrica auxiliar e posicdes de patio, conforme definido no respectivo
contrato de concesséo de cada aeroporto.

VIl - Parada Planejada de Longa Duracdo: informe da Concessionéria sobre paradas que, por sua
complexidade, possuam previsdo de duracdo maior do que 24 (vinte e quatro) horas continuas.

IX - Parada por Obras: informe da Concessiondria sobre indisponibilidades em equipamentos
ocasionadas por obras.

X - Passageiro-Referéncia: o primeiro passageiro a acessar a area de formacéo de filas do Canal
de Inspecdo de Seguranca a partir do inicio de cada horario de medicéo definido para o 1QS de Tempo
de Fila de Inspecdo de Seguranga.

X1 - Periodo de Afericdo dos IQS: periodo definido no contrato de concessdo do aeroporto para
afericdo dos 1QS, calculo do Fator Q ou verificacdo de reincidéncia de baixo desempenho da qualidade
de servigos.

XI1 - Plantas de Fluxo de Passageiros: documentos a serem apresentados no formato de layout em
planta baixa, contendo a indicagdo grafica dos Fluxos de Passageiros, em cada pavimento de cada
terminal, e entre terminais.

XI1I - Relatorio 1QS: relatorio que consolida os dados aferidos pela Concessionaria para cada 1QS
mensalmente.

XIV - Voos a Serem Utilizados na Programacéo de Entrevistas da PSP: informe mensal, definido
pela ANAC, contemplando tanto o Plano Amostral como a Lista Extra de VVoos, de acordo com a
Resolucdo ANAC N° 372 de 2015, contendo os voos que determinam quais passageiros estéo habilitados
a participar da Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros.
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CAPITULO Il - DA APRESENTACAO DAS INFORMACOES

Art. 3° Um sumario dos prazos e obrigacdes da Concessionéria é apresentado na tabela do Anexo
| desta Portaria.

Art. 4° A ANAC informara:

| - Mensalmente, os arquivos relativos aos Horarios para Medigdo do Tempo na Fila de Inspe¢édo
de Seguranca, aos Horarios de Ndo Monitoramento por Fluxo de Passageiros e aos Voos a Serem
Utilizados na Programacdo de Entrevistas da PSP até o 15° (décimo quinto) dia de cada més, para
aplicacdo no més imediatamente subsequente a sua divulgacdo, conforme os modelos definidos,
respectivamente, nos Anexos I, 11l e IV desta Portaria.

Il - Anualmente, a quantidade de entrevistas a serem aplicadas e a semana de aplicagdo da Pesquisa
de Satisfacdo de Passageiros para cada més do Periodo de Afericdo dos IQS, em até 60 dias antes do
préximo Periodo de Afericdo dos IQS.

Paragrafo unico. Cabe exclusivamente a Concessionaria o download dos arquivos disponibilizados
pela ANAC no endereco web https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/concessoes/iqs/ para o
cumprimento das obrigacdes postas.

Art. 5° O Cadastro de Equipamentos, o Cadastro dos Canais de Inspecao de Seguranca, o Cadastro
dos Porticos de Inspecdo de Seguranca, os Relatorios 1QS, as Plantas de Fluxo de Passageiros e demais
arquivos relacionados aos 1QS dispostos nesta Portaria deverdo ser encaminhados pela Concessionaria
a ANAC por meio do Sistema Portal de Arquivos da ANAC, disponivel no endereco eletrénico
https://sistemas.anac.gov.br/portalarquivos/.

§ 1° A Concessionaria devera observar a estrutura, o formato e os prazos para apresentacdo das
informacdes, conforme definidos nesta Portaria.

§ 2° A Concessionaria deverd solicitar o cadastro de usuarios autorizados a usar o Sistema Portal
de Arquivos, enviando solicitagdo a Geréncia Técnica de Acompanhamento de Infraestrutura e
Qualidade de Servigos (GTIS) da Superintendéncia de Regulacdo Econdmica de Aeroportos (SRA) que
inclua documento devidamente assinado pelo representante legal da empresa e que apresente 0sS
seguintes dados de cada usuario a ser cadastrado:

| - Nome completo;

I - Nimero do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF);

I11 - Telefone; e

IV - Endereco de correio eletrdnico.

8§ 3° A Concessionéria devera informar tempestivamente sobre alteragdes ou exclusdes de usuarios
por ela indicados para acesso ao Sistema Portal de Arquivos, seguindo 0s mesmos procedimentos

definidos neste artigo.

8§ 4° A ANAC devera cadastrar o usuario designado e fornecer a senha inicial de acesso e 0 Manual
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do Usuério do Sistema Portal de Arquivos.

8 5° A ANAC podera autorizar outro meio eletronico de remessa dos dados, distinto do previsto
no caput deste artigo.

CAPITULO Il - DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICOS (IQS)
Art. 6° Para os fins desta Portaria, os 1QS séo classificados nas seguintes categorias:

| - Objetivos: aqueles coletados dos sistemas e processos da propria Concessionaria, relativos ao
IQS de Atendimento em Ponte de Embarque, ao 1QS de Tempo de Atendimento a Passageiros com
Necessidade de Assisténcia Especial (PNAE), ao 1QS de Tempo na Fila de Inspecdo de Seguranca e ao
IQS de Disponibilidade de Equipamentos, e aqueles coletados junto aos 6rgdos de seguranca publica
relativos ao 1QS de NUmero de Eventos Graves Relatados; e

Il - Subjetivos: aqueles coletados por meio da Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros (PSP).
Secéo I - 1QS Objetivos
Subsecdo | - 1QS de Atendimento em Ponte de Embarque
Art. 7° Os resultados do 1QS de Atendimento em Ponte de Embarque serdo calculados
considerando as informacdes reportadas a ANAC conforme previsto na Resolucdo ANAC n° 464, de 22

de fevereiro de 2018.

Subsecdo Il - 1QS de Tempo de Atendimento de Passageiros com Necessidade de Assisténcia Especial
(PNAE)

Art. 8° A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o Relatério I1QS contendo os dados aferidos
do IQS de Tempo de Atendimento de Passageiros com Necessidade de Assisténcia Especial (PNAE),
conforme o modelo definido no Anexo V desta Portaria, até o Gltimo dia do més subsequente ao més de
coleta dos dados.

Subsecdo 11 - 1QS de Numero de Eventos Graves Relatados
Art. 9° A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o Relatdrio 1QS contendo os dados aferidos
do 1QS de Numero de Eventos Graves Relatados, conforme o modelo definido no Anexo VI desta
Portaria, até o tltimo dia do més subsequente ao més de coleta dos dados.
Subsecdo 1V - 1QS de Tempo na Fila de Inspecéo de Seguranga
Art. 10 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o Cadastro de Canais de Inspecdo de
Seguranca, conforme o modelo definido no Anexo VII desta Portaria, até 60 dias antes do proximo

Periodo de Aferigcdo do IQS, considerando as seguintes categorias:

| - Canais Domeésticos: aqueles que processam passageiros de origem ou conexao internacional-
doméstica para embarque em voos domésticos;

Il - Canais Internacionais: aqueles que processam passageiros de origem ou conexdo doméstica-
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internacional ou internacional-internacional para embarque em voos internacionais;

Il - Canais Combinados: aqueles que processam simultaneamente passageiros de origem ou
conexdo internacional-doméstica ou conexdo internacional-internacional ou conexdo domeéstica-
internacional para embarque em voos domésticos ou internacionais;

IV - Canais de Conexdo Domeéstica-Internacional: aqueles que processam apenas passageiros
desembarcados de voos domésticos para reembarque em voos internacionais; e

V - Canais de Conexdo Internacional-Internacional: aqueles que processam apenas passageiros
desembarcados de voos internacionais para reembarque em voos internacionais.

Art. 11 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o Cadastro de Porticos de Inspecdo de
Seguranca, conforme o modelo definido no Anexo VIII desta Portaria, até 60 dias antes do préximo
Periodo de Afericdo dos IQS.

Art. 12 A Concessionaria deverd manter o Cadastro de Canais de Inspecdo de Seguranca e 0
Cadastro de Porticos de Inspecdo de Seguranca atualizados durante todo o Periodo de Aferi¢do dos I1QS,
enviando a ANAC arquivo atualizado até o Gltimo dia do més anterior ao més de alteracdo do elemento,
desde que ndo haja mudanca no Fluxo de Passageiros.

Paragrafo Unico. Caso a atualizacdo do Cadastro de Canais de Inspecdo de Seguranca altere o
Fluxo de Passageiros, a atualizacdo devera ser realizada até 60 dias antes do més de alteracdo do
elemento.

Art. 13 A ANAC disponibilizara, mensalmente, o arquivo contendo os Horarios de Medicéo do
Tempo na Fila de Inspecdo de Seguranca para cada Canal de Inspecdo de Seguranca, considerando a
representatividade e a movimentacao de passageiros esperada em cada Canal de Inspecéo de Seguranca.

Art. 14 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o Relatério 1QS com os dados aferidos do
IQS de Tempo na Fila na Inspecdo de Seguranca, conforme o modelo definido no Anexo IX desta
Portaria, até o Gltimo dia do més subsequente ao més de coleta dos dados.

Paragrafo Unico. Se as medig¢des informadas no Relatério 1QS do Tempo de Fila de Inspecédo de
Seguranca ndo forem realizadas de maneira automatizada, a Concessionaria devera manter sob sua
guarda a comprovagéo, por meio de videos, de cada uma das medi¢des informadas, identificando o
Passageiro-Referéncia em todo seu percurso na fila de inspe¢do de seguranga bem como nas areas de
acesso ao Canal de Inspecdo de Seguranca e de leitura do cartdo de embarque.

Art. 15 Para fins de medicéo do IQS de Tempo na Fila de Inspec¢éo de Seguranca, a Concessionaria
devera identificar o Passageiro-Referéncia.

8§ 1° A Concessionaria devera aguardar até 60 (sessenta) segundos para identificar o Passageiro-
Referéncia e, passado este prazo sem que haja um passageiro acessando o Canal de Inspecdo de
Seguranca, a Concessionaria deverd registar o fato conforme instru¢es do Anexo IX desta Portaria.

8 2° Se a medigdo do Tempo de Fila de Inspecdo de Seguranca ndo puder ser realizada, a
Concessionaria devera registrar a impossibilidade da medicdo conforme definido no Anexo IX desta
Portaria.

Publicado no Diério Oficial da Uni&o de 1° de outubro de 2021, Secéo 1, paginas 84.



8 3° Quando a medicdo do tempo de fila de inspecdo de seguranga ndo puder ser realizada, 0s
dados relativos a estes eventos ndo serdo considerados no calculo do resultado do 1QS.

Art. 16 O Tempo de Fila de Inspecdo de Seguranca tera, como marco inicial, 0 momento em que
0 Passageiro-Referéncia para na fila de inspecédo de seguranga e, como marco final, 0 momento em que
0 Passageiro-Referéncia atravessa o Pdértico de Inspecdo de Seguranca ou 0 momento em que O
Passageiro-Referéncia deposita seus objetos na esteira de raio-x, 0 que ocorrer primeiro.

8 1° Caso haja formacgéo de fila de mais 3 passageiros por ponto de controle de bilhetes de
embarque ou de mais de 10 passageiros independentemente do nimero de pontos de controle de bilhete
de embarque para acesso ao Canal de Inspecdo de Seguranga, a Concessionaria devera considerar como
Passageiro-Referéncia o primeiro passageiro a chegar ao final desta fila, ainda que a area de formacéo
de filas do Canal de Inspecdo de Seguranga possa comportar mais passageiros.

§ 2° E vedado limitar ou restringir o fluxo de passageiros no acesso a area de formacao de filas do
Canal de Inspecédo de Seguranca, em funcéo de falta de capacidade operacional para controle e leitura
de bilhetes de embarque.

8§ 3° Caso o Passageiro-Referéncia permaneca em fila mesmo ap6s depositar seus objetos na esteira
de raio-x, 0 marco final serd 0 momento em que o Passageiro-Referéncia atravessa o Portico de Inspecao
de Segurangca.

Subsecdo V - 1QS de Disponibilidade de Equipamentos

Art. 17 Para o envio das informacdes relativas aos 1QS de Disponibilidade de Equipamentos, a
Concessionaria devera observar 0 Grupo a que o aeroporto pertence, conforme o Anexo X desta Portaria.

Art. 18 A Concessionéaria devera encaminhar a ANAC as Plantas de Fluxo de Passageiros e o
Cadastro de Equipamentos de cada aeroporto conforme definido, respectivamente, nos Anexos Xl e XII
desta Portaria, até 60 dias antes do proximo Periodo de Aferi¢do dos 1QS.

8 1° As Plantas de Fluxo de Passageiros deverdo indicar a localizagdo de cada equipamento
registrado no Cadastro de Equipamentos, bem como representar cada Fluxo de Passageiros do aeroporto,
de forma que estes trés elementos guardem estrita correlagéo entre si.

8§ 2° O Cadastro de Equipamentos deverd identificar a que Fluxo de Passageiros cada equipamento
esta associado.

8 3° Se um equipamento for desativado ou um equipamento for disponibilizado para uso, o
Cadastro de Equipamentos devera ser atualizado até o Gltimo dia do més anterior ao més de alteracdo do
elemento, desde que ndo haja mudanca no Fluxo de Passageiros.

8 4° Se um Fluxo de Passageiros sofrer alteracdo, ou se um equipamento for desativado ou
disponibilizado para uso e altere o Fluxo de Passageiros, as Plantas de Fluxo de Passageiros e o Cadastro
de Equipamentos devem ser atualizados e enviados a ANAC até 60 dias antes més de alteracdo.

8§ 5° O Cadastro de Equipamentos devera considerar como equipamento unico aqueles que estéo
interligados e funcionem necessariamente em relagcdo de dependéncia ou em série.
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8 6° Equipamentos que servirem alternativamente a conjuntos distintos deverdo ser registrados
separadamente no Cadastro de Equipamentos.

8§ 7° Ndo deverdo ser registrados no Cadastro de Equipamentos o0s seguintes equipamentos:

| - aqueles ndo relacionados com 0 processamento de passageiros em seu embarque ou
desembarque, a exemplo daqueles que levam exclusivamente as salas VIP ou a praca de alimentacéo; e

Il - aqueles que pesam as bagagens ou que as encaminham ao sistema de processamento, a exemplo
de balancas e esteiras injetoras; e

I11 - aqueles que realizam a seguranca de bagagens, a exemplo dos equipamentos de inspecdo com
raios-X, das botoeiras de acionamento e das portas dos sistemas de bagagens.

Art. 19 Para aeroportos pertencentes ao Grupo 2, a Concessionaria devera apresentar, no Cadastro
de Equipamentos, a quantidade de minutos de manutencao planejada prevista para cada equipamento,
em cada periodo de disponibilizacdo do equipamento, correspondendo a programacgdo de manutencao
para o periodo.

Paragrafo unico. A quantidade de minutos de manutencao planejada deve ser aderente ao histérico
de manutencdo dos equipamentos, a recomendacdo do fabricante, ou a critérios definidos pela
Concessionaria devidamente justificados.

Art. 20 Em caso de indisponibilidade de equipamentos, a Concessionaria devera avaliar os
impactos em equipamentos adjacentes e reportar os eventos de todos os conjuntos de equipamentos
afetados.

Art. 21 Para aeroportos do Grupo 1, a ANAC disponibilizara, mensalmente, o arquivo contendo
os Horéarios de Nao Monitoramento por Fluxo de Passageiros considerando a representatividade e a
movimentacao de passageiros esperada para cada fluxo em cada terminal de passageiros.

Paragrafo unico. Os Horarios de Ndo Monitoramento por Fluxo de Passageiros serdo aqueles
menos movimentados que acumulam 20% (vinte pontos percentuais), assumindo até +2% (mais ou
menos dois pontos percentuais) de variacdo, do movimento de passageiros esperados em cada fluxo,
para cada terminal, para 0 més a que se refere o arquivo.

Art. 22 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o Relatério 1QS com os dados aferidos do
IQS de Disponibilidade de Equipamentos, conforme o modelo definido no Anexo XIII desta Portaria,
até o ultimo dia do més subsequente ao més de coleta dos dados.

Paragrafo unico. Se as indisponibilidades informadas no Relatorio 1QS de Disponibilidade de
Equipamentos ndo forem obtidas de maneira automatizada, a Concessionaria devera manter sob sua
guarda comprovacdo dos eventos, por meio de videos, documentos, dados, equipamentos, ferramentas,
softwares, gravaces, arquivos eletrénicos ou outros necessarios a verificacdo da consisténcia do dado
apresentado, contendo o momento de inicio e o de fim de cada parada ou indisponibilidade informada.

Art. 23 A Concessionaria devera informar sobre obras planejadas que poderdo acarretar
indisponibilidade de equipamentos, considerando apenas 0s eventos previstos para 0 més imediatamente
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subsequente ao més de apresentacdo do informe, conforme o modelo presente no Anexo XIV desta
Portaria, até o Ultimo dia do més anterior ao més da obra planejada.

Art. 24 Para aeroportos pertencentes ao Grupo 1, a Concessionaria deverd informar sobre eventos
de Parada Planejada de Longa Duracdo, considerando apenas 0s eventos previstos para 0 més
imediatamente subsequente ao més de apresentagdo do informe, observando o modelo definido no
Anexo XIV desta Portaria, até o Gltimo dia do més anterior ao més em que a parada planejada ocorra.

Secdo Il - 1QS Subjetivos

Art. 25 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC o Relatorio 1QS contendo os dados aferidos
das Pesquisas de Satisfagcéo de Passageiros (PSP) conforme os ditames estipulados no Anexo XV desta
Portaria, até o Gltimo dia do més subsequente ao més de coleta dos dados.

Paragrafo Unico. A Concessionaria devera armazenar os arquivos de audio de todas as entrevistas
realizadas, e o envio & ANAC deverd ocorrer mediante solicitacdo da Agéncia.

Art. 26 A Concessionaria devera elaborar o Plano de Execuc¢do de Entrevistas em observancia as
disposicdes do art. 25 da Resolucdo n° 372, de 2015, e o envio do arquivo do Plano de Execucao de
Entrevistas a ANAC devera ocorrer mediante solicitagdo da Agéncia, a partir do primeiro dia da semana
de realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros.

Art. 27 O envio a ANAC do arquivo da Lista de VVoos Extra utilizados, de que trata o art. 32, § 2°
da Resolucgdo n° 372, de 2015, devera ocorrer mediante solicitacdo da Agéncia, a partir do primeiro dia
da semana de realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros.

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

Art. 28 Para fins de elaboracdo do PQS e do RQS, a Concessionaria devera observar os dispositivos
dos Contratos de Concessdo de Infraestrutura Aeroportuaria, bem como o artigo 9° e os artigos do
Capitulo 111 da Resolugdo n° 372, de 2015, e os comandos do Anexo XV I desta Portaria.

§ 1° A Concessionaria devera publicar o primeiro PQS do aeroporto em até 90 (noventa) dias da
eficacia do contrato de concessao e, ap0s esta primeira publicacdo, devera publica-lo anualmente com
até 30 (trinta) dias de antecedéncia da data prevista para o reajuste das tarifas aeroportuarias, salvo se
definido de forma diferente no contrato de concesséo.

§ 2° A Concessionaria devera publicar o RQS mensalmente, em local de destaque na primeira
pagina do sitio eletrénico do aeroporto na rede mundial de computadores, até 60 (sessenta) dias apos o
encerramento de cada més de aferi¢do dos 1QS.

§ 3° Para contratos que prevejam o envio do RQS mensal 8 ANAC, considera-se cumprida essa
obrigacdo com a publicagdo do RQS mensalmente em local de destaque na primeira pagina do sitio
eletrbnico do aeroporto na rede mundial de computadores.

CAPITULO V - DO PARECER DE AUDITORIA

Art. 29 As Concessionarias deverdo protocolar junto a ANAC um parecer de empresa técnica
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especializada de auditoria independente, em observancia ao disposto nos artigos 39 a 41 da Resolucao
n° 372, de 2015 e conforme o modelo definido no Anexo XVII desta Portaria, em até 60 (sessenta) dias
apos o encerramento de cada trimestre avaliativo de cada Periodo de Afericdo dos IQS.

Paragrafo unico. O parecer deve informar o nivel de confianca, a margem de erro estatistico
considerada e o nimero de amostras auditadas para cada 1QS, informando ainda se os resultados
alcancados sdo aderentes as exigéncias e normas aplicaveis aos processos de auditoria.

CAPITULO VI - DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 30 A Portaria 3730/SRA, de 03 de dezembro de 2019, devera ser observada até o fim do
Periodo de Afericdo dos IQS corrente de cada aeroporto.

CAPITULO VII - DISPOSICOES FINAIS

Art. 31 As obrigacdes e prazos definidos nesta Portaria se renovam a cada Periodo de Afericdo
dos IQS.

Art. 32 A Concessionaria devera manter guarda da comprovacdo dos registros informados nos
Relatorios 1QS no minimo até a data de reajuste tarifario subsequente ao Periodo de Afericdo dos I1QS.

Art. 33 Esta Portaria e seus anexos encontram-se publicados no sitio de internet desta Agéncia, na
pagina tematica denominada “Legislacao” (https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao).

Art. 34 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacdo.

ADRIANO PINTO DE MIRANDA
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ANEXO | A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

TABELA COM SUMARIO DOS PRAZOS E OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

Evento Quando Anexo Arguivos
\% SBXX-AAAA-MM-PNAE.csv
. Até o Ultimo dia do més subsequente ao més de coleta dos Vi SBXX-AAAA-MM- EVENTOSGRAVES. csv
Envio Mensal dados IX SBXX-AAAA-MM-INSPECAOSEGURANCA .csv
X1 SBXX-AAAA-MM-INDISPONIBILIDADES.csv
XV SBXX-AAAA-MM-RESULTADOPSP.csv
Envio Mensal Até o ultimo dia do més anterior ao més de coleta de dados XV SBXX-AAAA-MM-OBRASPLANEJADAS.csv
Publicacio Mensal Até 60 (sessenta) dias ap(_53~o encerramento de cada més de XV SBXX-AAAA-MM-RQS. pdf
afericdo dos 1QS
Até 30 (trinta) dias antes da data prevista para o reajuste das
Publicacdo Anual tarifas aeroportuarias ou em até 90 dias da eficacia do XVI SBXX-AAAA-PQS.pdf
Contrato
Envio Trimestral | A\ 60 (Sessenta) dias apos o encerramento de cada trimestre |y, SBXX-AAAA-MM-AUDITORIA ext
avaliativo de cada Periodo de Afericdo dos 1QS
VI SBXX-AAAA-CADASTROCANALINSPECAO.csv
) . L . . VIII SBXX-AAAA-CADASTROPORTICOS.csv
Cadastro Anual Até 60 dias antes do inicio do Periodo de Afericdo dos I1QS X SBXX-AAAA-PLANTA-ZZ ext
Xl SBXX-AAAA-CADASTROEQUIPAMENTOS.csv
Alteracio do Cadastro o _ ) _ A _ ) VI SBXX-AAAA-CADASTROCANALINSPECAO.csv
Anual SEM mudancas Até o altimo dia do més anterior ao més da efetiva alteracéo VIl SBXX-AAAA-CADASTROPORTICOS.csv
no Fluxo de Passageiros do elemento XI SBXX-AAAA-PLANTA-ZZ.ext
Xl SBXX-AAAA-CADASTROEQUIPAMENTOS.csv
Alteracéo do Cadastro VI SBXX-AAAA-CADASTROCANALINSPECAO.csv
Anual COM mudancas Até 60 dias antes do més da alteracdo do elemento Vil SBXX-AAAA-CADASTROPORTICOS.csv
no Fluxo de Passageiros XI SBXX-AAAA-PLANTA-ZZ ext
Xl SBXX-AAAA-CADASTROEQUIPAMENTOS.csv
XVII SBXX-AAAA-MM-AUDIOENTREVISTAS.ext
Conforme solicitado Quando solicitado IX SBXX-AAAA-MM-ZZ-CFTVFILA. .ext
XV SBXX-AAAA-MM-ZZ-CFTVINDISPONIBILIDADE.ext
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ANEXO Il APORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DIQIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO QUE INFORMA OS
HORARIOS PARA MEDICAO DO TEMPO NA FILA DE INSPECAO DE SEGURANCA

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Canallnspecao Numérico Numero do Canal, conforme Cadastro de Canais de Ex: 1,2, 3,4, etc
Fila de Inspecdo de Seguranca
3 Hora Esperada Hora hh:mm:ss Hora que a medicdo deve ocorrer
4 Data_InicioAfericao Data dd/mm/aaaa Data de Inicio
5 Data FimAfericao Data dd/mm/aaaa Data de Fim

Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto | Cod_Canallnspecao

Data_InicioAfericao

Data_FimAfericao

SBXX 1

01/07/2021

31/07/2021
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ANEXO 111 A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO QUE INFORMA OS
HORARIOS DE NAO MONITORAMENTO POR FLUXO DE PASSAGEIROS

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Terminal Alfanumérico Caodigo que identifique o terminal Ex: T1;T2; T3,
3 Cod_FluxoPassageiros Numérico la9 Conforme instrugdes abaixo
4 Ano_Operacao Numérico aaaa Ano de aplicacdo dos horarios: 2022
5 Mes Operacao Numeérico mm Meés de aplicacdo dos horérios: 05
6 | Hora InicioNaoMonitoramento Hora hh:mm:ss Hora de Inicio do Nao Monitoramento: 23:00:00
7 | Hora FimNaoMonitoramento Hora hh:mm:ss Hora de Fim do Ndo Monitoramento: 23:59:59
Exemplo de Arquivo
Cod_Aeroporto | Cod_Terminal Hora InicioNaoMonitoramento | Hora FimNaoMonitoramento
SBXX Tl 23:00:00 23:59:59
Instrucdes

1. O campo Cod_Terminal indicara a qual terminal dado refere, e sera indicado por T1 para Terminal 1, T2 para Terminal 2, T3 para Terminal 3 e

assim por diante. Na existéncia de apenas um terminal no aeroporto, 0 mesmo sera referenciado por T1.

2. O campo Cod_FluxoPassageiros indicara 1 para Embarque Doméstico; 2 para Desembarque Doméstico; 3 para Embarque Internacional; 4 para
Desembarque Internacional; 5 para Embarque Domeéstico e Internacional; 6 para Desembarque Domeéstico e Internacional; 7 para Embarque e Desembarque
Doméstico; 8 para Embarque e Desembarque Internacional; e 9 para Embarque e Desembarque, Doméstico e Internacional.
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3. Os campos Hora_InicioNaoMonitoramento e Hora_FimNaoMonitoramento conterdo os horarios de inicio e de fim do periodo de menor movimento
para cada Fluxo de Passageiros, calculado com base na movimentacao aeroportuaria esperada, sendo estes horarios validos para todos os dias do més e ano do
registro.
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ANEXO IV A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO QUE INFORMA O3
VOOS A SEREM UTILIZADOS NA PROGRAMACAO DE ENTREVISTAS DA PSP

Dicionario de Metadados

Id | Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 | Cod Aeroporto Alfabético Cddigo ICAQ do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Uso Alfabético Informa se Plano Amostral, Voo Extra, ou Voo “PA” para Plano Amostral; “VE” para Voo Extra;
Complementar “LC” para Lista Complementar
3 Cia_Aerea Alfabético Cadigo ICAO da Cia Aérea Ex: AZU
4 Num_Voo Numeérico Informa o nimero do voo Ex: 3932, 5165, 8082, etc
5 Qtd_Entrevistas Numérico Informa a quantidade de entrevistas a ser realizada | Ex: 2, 3, 4, etc
por Voo
6 Data_PrimeiroDiaEntrevista Data dd/mm/aaaa Informa o primeiro dia da semana de entrevista
7 Data_UltimoDiaEntrevista Data dd/mm/aaaa Informa o Gltimo dia da semana de entrevista
Exemplo de Arquivo
Cod_Aeroporto | Cod Uso Data PrimeiroDiaEntrevista | Data UltimoDiaEntrevista

SBXX

PA

01/07/2021

07/07/2021
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ANEXO V A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O REI:ATC')RIO 1QS DE
TEMPO DE ATENDIMENTO A PASSAGEIROS COM NECESSIDADE DE ASSISTENCIA ESPECIAL (PNAE)

Dicionario de Metadados

Nome do Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
Cod_Indicador Numérico Cadigo do 1QS conforme a numeracgéo do indicador Ex: 2

no Apéndice do PEA aplicavel
Cod_ProtocoloConcessionaria | Alfanumérico | Identificador Unico do atendimento no sistema da Ex: 12345
Concessionéria

4 Cia_Aerea Alfabético Cadigo ICAO da Cia Aérea Ex: AZU
5 Num_Voo Numeérico NUmero do voo no qual ocorreu o atendimento Ex: 1234
6 Cod_FluxoAtendimento Alfabético E;D (E) Embargue ou (D) Desembarque
7 Info_AntecipadaAtendimento Alfabético S;N Houve aviso pela Cia Aérea? (S) Sim ou (N) Nédo
8 Local Atendimento Alfanumérico Portdo ou sala onde ocorreu o atendimento Ex: Portdo 12
9 DataHora_InicioAtendimento Data/Hora dd/mm/aaaa hh:mm 21/05/2020 07:43
10 DataHora FimAtendimento Data/Hora dd/mm/aaaa hh:mm 21/05/2020 07:44
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Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto | Cod Indicador | ... | DataHora InicioAtendimento | DataHora FimAtendimento
SBXX 2 21/05/2021 07:43 21/05/2021 07:44
Instrucoes

1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.

2. Nome do Relatdrio 1QS: SBXX-AAAA-MM-PNAE.csv, onde AAAA e MM representam respectivamente o ano e 0 més do relatério mensal
(Exemplo: SBCF-2021-01-PNAE.csv)
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ANEXO VI A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O RELATORIO 1QS DE
NUMERO DE EVENTOS GRAVES RELATADOS

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAQ do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Indicador Numérico Caodigo do 1QS conforme a numeracéo do indicador Ex: 3
no Apéndice do PEA aplicavel
3 Data EventoGrave Data dd/mm/aaaa 13/04/2021
4 Cod_TipoEventoGrave Alfabético F;R; O (F) Furto; (R) Roubo; (O) Outros
5 Fonte EventoGrave Alfabético Fonte de informacdo do evento grave Policia Civil; Secretaria de Seguranca Publica
6 Ref EventoGrave Alfanumérico Numero do registro do evento grave

Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto | Cod_Indicador | ... Fonte EventoGrave | Ref EventoGrave
SBXX 3 Policia Civil 1234
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Instrucodes
1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.

2. Nome do Relatério 1QS: SBXX-AAAA-MM- EVENTOSGRAVES.csv, onde AAAA e MM representam respectivamente 0 ano e 0 més do
relatorio mensal (Exemplo: SBCF-2021-01- EVENTOSGRAVES.csv)
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ANEXO VII A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O
CADASTRO DE CANAIS DE INSPECAO DE SEGURANCA

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes

1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR

2 Cod_Canallnspecao Numérico laN Ex: 1,2, 3,4, etc

3 Desc_Canallnspecao Alfanumérico | Descri¢cdo do canal de inspecdo de seguranca especificando, Ex: Inspecdo Conexdo Internacional Pavimento
quando necessario, o terminal e/ou o pavimento do mesmo Superior Terminal 1

4 Cod_Natureza Alfabético D, IS, XA Conforme instrugdes abaixo

5 Data InicioOperacao Data dd/mm/aaaa Conforme instruc6es abaixo

6 Data FimOperacao Data dd/mm/aaaa Conforme instrucoes abaixo

Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto

Cod_Canallnspecao

Data_InicioOperacao

Data_FimOperacao

SBXX

1

01/01/2021

31/12/2021
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Instrucodes
1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.

2. O campo Cod_Canallnspecao sera usado na identificacdo do Canal de Inspecdo no qual a medi¢do do tempo de fila de inspe¢do foi realizada,
quando do envio do Relatorio 1QS.

3. O campo Cod Natureza devera ser preenchido com “D” para canais domésticos, “I”” para canais internacionais, “S” para canais combinados, “X”
para canais de conexdo domeéstica-internacional ¢ “A” para canais de conexao internacional-internacional.

4. Os campos Data_InicioOperacao e Data_FimOperacao devem ser preenchidos considerando o periodo em que o Canal de Inspe¢do estard em
operacdo durante o Periodo de Aferigdo dos IQS.

5. Nome do arquivo: SBXX-AAAA-CADASTROCANALINSPECAO.csv, onde AAAA representa o ano de inicio do Periodo de Aferi¢do dos 1QS.
Exemplos:

a. SBPA-2020-CADASTROCANALINSPECAO.csv sera usado para o cadastro do Periodo de Afericdo dos IQS com inicio no més 04/2020 e
término no més 03/2021.

b. SBCF-2021-CADASTROCANALINSPECAO.csv serad usado para o cadastro relativos ao Periodo de Afericdo dos IQS com inicio no més
01/2021 e término no més 12/2021.
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ANEXO VIII A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O
CADASTRO DE PORTICOS DE INSPECAO DE SEGURANCA

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Portico Alfanumérico Caodigo do pértico nos registros patrimoniais da Concessionaria Ex: WTMD-TPS1

3 Desc_Portico Alfanumérico Descricdo do equipamento de inspecdo de seguranca Ex: Pértico 1 Doméstico

4 Data_InicioOperacao Data dd/mm/aaaa Conforme instrucbes abaixo
5 Data_FimOperacao Data dd/mm/aaaa Conforme instruc6es abaixo

Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto

Cod Portico

Data_InicioOperacao

Data_FimOperacao

SBXX

1

01/01/2021

31/12/2021
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Instrucodes
1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.
2. O campo Cod_Portico é a identificacdo Unica de cada pdrtico de seguranca pelo qual o passageiro deve passar no processo de inspecdo de seguranca.

3. Os campos Data_InicioOperacao e Data_FimOperacao devem ser preenchidos considerando o periodo em que o portico estara disponivel para
operacdo durante o Periodo de Aferi¢do dos 1QS.

4. Nome do arquivo: SBXX-AAAA-CADASTROPORTICOS.csv, onde AAAA representa 0 ano de inicio do Periodo de Afericdo dos IQS.
Exemplos:

a. SBPA-2020-CADASTROPORTICQOS.csv sera usado para o cadastro do Periodo de Aferi¢do dos 1QS com inicio no més 04/2020 e término
no més 03/2021.

b. SBCF-2021-CADASTROPORTICOS.csv sera usado para o cadastro do Periodo de Afericdo dos IQS com inicio no més 01/2021 e término
no més 12/2021.
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ANEXO IX A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O RELATORIO IQS DE

TEMPO DE FILA NA INSPECAO DE SEGURANCA

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAQ do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Indicador Numérico Cadigo do 1QS conforme a numeracgéo do indicador no Apéndice do PEA Ex: 1
aplicavel
3 Cod_Canallnspecao Numérico Numero do Canal de Inspec¢éo utilizado pelo passageiro, conforme Ex: 1
registrado no Cadastro de Canais de Inspecdo de Seguranca
4 Cod_Portico Alfanumérico Cadigo do pértico utilizado pelo passageiro, conforme registrado no Ex: WTMD-TPS1
Cadastro de Porticos de Inspecdo de Seguranca
5 DataHora_Esperada dd/mm/aaaa hh:mm:ss Dia e Hora de medicao do Tempo de Fila na Inspe¢édo de Seguranca 16/07/2021 10:00:00
determinado pela ANAC
6 | DataHora_InicioMedicao | dd/mm/aaaa hh:mm:ss | Dia e Hora do inicio efetivo da medicdo do Tempo de Fila na Inspecdo de | Conforme instrucdo abaixo
Seguranca do Passageiro-Referéncia
7 | DataHora_FimMedicao | dd/mm/aaaa hh:mm:ss Dia e Hora do fim efetivo da medigdo do Tempo de Fila na Inspecédo de Conforme instrucéo abaixo
Seguranca do Passageiro-Referéncia
8 Id_Evento Alfabético ND; FL; XP Conforme instrucdo abaixo
9 Desc_Evento Alfanumérico Descrigdo Passageiro-Referéncia ou do evento gue motivou a ndo medicdo | Conforme instrucdo abaixo
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Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto Cod_Indicador | ... Id_Evento Desc_Evento
SBXX 1 Mulher de vestido verde

Instrucdes
1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.

2. Os campos DataHora_InicioMedicao e DataHora FimMedicao devem ser preenchidos quando a medicdo efetivamente ocorreu, e devem
permanecer em branco sempre que o campo Id_Evento for preenchido.

3. O campo Id_Evento deve conter ND, FL ou XP caso a medi¢do esperada ndo tenha ocorrido, sendo que:
a. ND deve ser usado quando o Canal de Inspecao de Seguranca esteve fechado no horario da medicao determinada pela ANAC.

b. FL deve ser usado quando as imagens do CFTV estiverem indisponiveis por falha no sistema de gravagdo do CFTV ou quando o Passageiro-
Referéncia ndo prosseguir até a fila, impossibilitando a medicéo.

c. XP deve ser usado quando ndo for possivel identificar um Passageiro-Referéncia apds decorridos 60 segundos do horario de medigédo
determinado pela ANAC.

4. O campo Desc_Evento deve ser preenchido considerando:

a. se a medicdo do tempo de fila foi feita, devera conter a descricdo do Passageiro-Referéncia, de forma a permitir sua identificacdo quando
forem analisadas as imagens registradas.

b. se a medicao do tempo de fila ndo foi realizada, o campo deve conter a descricdo do motivo que provocou evento.

5. Nome do Relatdrio 1QS: SBXX-AAAA-MM-INSPECAOSEGURANCA.csv, onde AAAA e MM representam respectivamente o0 ano e 0 més do
Relatério 1QS.

6. Quando solicitadas, as imagens de CFTV que comprovam as medicdes de Tempo de Fila na Inspecdo de Seguranca deverdo ser enviadas em
arquivo denominado SBXX-AAAA-MM-ZZ-CFTVFILA ext, onde AAAA e MM representam respectivamente o ano e 0 més, ZZ representa o nimero do envio
do periodo, comecando por 01, e cuja extensao segue o padrao do arquivo ZIP, RAR, TAR ou 7Z.
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ANEXO X A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DISTRIBUICAO DOS GRUPOS DE AEROPORTOS

Instruces

1. Aeroportos do Grupo 1: SBCF, SBGL e SBSG

2. Aeroportos do Grupo 2: todos os demais aeroportos concedidos que nao
pertencem ao Grupo 1.
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ANEXO XI A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

ARQUIVOS DAS PLANTAS DE FLUXO DE PASSAGEIROS

Instruces

1. As plantas devem ser apresentadas em formato digital, PDF e DWG.

2. Os arquivos devem ser nomeados SBXXX-AAAA-PLANTA-ZZ.pdf e
SBXXX-AAAA-PLANTA-ZZ.dwg, onde

a. AAAA representa 0 ano do primeiro més do Periodo de Aferigdo do
IQS a que se refere o documento; e

b. ZZ é um nimero sequencial, caso multiplos envios sejam feitos em
um mesmo ano, ou diversos arquivos sejam enviados para permitir melhor compreensao
dos diversos planos apresentados.
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ANEXO XII A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O

CADASTRO DE EQUIPAMENTOS

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAQ do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Indicador Numérico Cadigo do 1QS: numero do indicador no Apéndice do PEA aplicavel Ex: 4
3 Cod_Terminal Alfanumérico Cddigo que identifique o terminal Ex:T1;T2; T3;
4 Cod_Equipamento Alfanumérico Identificacdo Unica do equipamento ELEV001; ESTE003
5 | Equipamento_Automatizado Numeérico Ooul Conforme instrugdes abaixo
6 Cod_FluxoPassageiros Numérico 1 a9, indicando o fluxo a que 0 equipamento atende Conforme instrucdes abaixo
7 | Min_IndispPlanejadaPeriodo Numérico Quantidade de minutos Conforme instruc6es abaixo
8 DataHora_InicioOperacao | dd/mm/aaaa hh:mm:ss Data e Hora Conforme instrucGes abaixo
9 DataHora FimOperacao dd/mm/aaaa hh:mm:ss Data e Hora Conforme instrugdes abaixo
Exemplo de Arquivo
Cod_Aeroporto | Cod_Indicador DataHora_InicioOperacao DataHora FimOperacao
SBXX 4 01/01/2022 00:00:00 31/12/2022 23:59:59
Instrucdes
1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.
2. O equipamento deve estar associado ao fluxo de passageiros que ele atende conforme demonstrado nas Plantas de Fluxos de Passageiros
apresentadas.

3. O campo Cod_Terminal indicara o terminal em que o equipamento esta localizado, e sera indicado por T1 para Terminal 1, T2 para Terminal 2,
T3 para Terminal 3 e assim por diante. Na existéncia de um Unico terminal no aeroporto, 0 mesmo seréa referenciado como T1.
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4. O campo Equipamento_Automatizado indicara:
a. O numero 0 (zero) para equipamentos que ndo relatem sua parada ou indisponibilidade de forma automatizada, ou

b. O nimero 1 (um) para equipamentos que informam automaticamente suas paradas e indisponibilidades para um sistema central de controle
e informacao.

5. O campo Cod_FluxoPassageiros indicara 1 para Embarque Domeéstico; 2 para Desembarque Doméstico; 3 para Embarque Internacional; 4 para
Desembarque Internacional; 5 para Embarque Doméstico e Internacional; 6 para Desembarque Doméstico e Internacional; 7 para Embarque e Desembarque
Doméstico; 8 para Embarque e Desembarque Internacional; e 9 para Embarque e Desembarque, Domestico e Internacional.

6. O campo Min_IndispPlanejadaPeriodo deve ser preenchido com a quantidade de minutos de parada planejada previstos para o periodo
compreendido entre campos DataHora_InicioOperacao e DataHora_FimOperacao.

a. Para os aeroportos do Grupo 1, o campo deve ser preenchido com o valor “0”.

7. Os campos DataHora_InicioOperacao e DataHora_FimOperacao devem observar o Periodo de Afericdo dos 1QS sendo que a data e hora registrada
no campo DataHora_FimOperacao deve ser sempre posterior a data e hora registrada no DataHora_InicioOperacao.

8. A disponibilizacdo, durante o Periodo de Afericdo dos I1QS, de um equipamento para uso nao cadastrado anteriormente ou a modificacdo do
momento em que um equipamento foi disponibilizado conforme registrado no campo DataHora_InicioOperacao podera ser feita mediante envio de atualizagéo
do Cadastro de Equipamentos.

9. A desativacdo de um equipamento, durante o Periodo de Afericdo dos 1QS, para uma data diferente da cadastrada anteriormente em
DataHora_FimOperacao, podera ser feita mediante envio de atualizacdo do Cadastro de Equipamentos, que informe, no campo DataHora FimOperacao, 0
momento em que aquele equipamento deixara de estar disponivel para uso.

10. Um mesmo equipamento pode ser cadastrado para periodos distintos, descontinuos, dentro do Periodo de Afericdo dos 1QS, desde que separado
pela sua data e hora de inicio e fim de operacéo.

a. Um mesmo equipamento ELEV001 pode ser registrado com inicio em 01/01/2022 00:00:00 e fim em 31/03/2022 23:59:59, e novamente
registrado com inicio em 01/05/2022 00:00:00 e fim em 31/12/2022 23:59:59, em duas linhas diferentes no arquivo de cadastro.

11. Nome do arquivo: SBXX-AAAA-CADASTROEQUIPAMENTOS.csv, onde AAAA representa 0 ano de inicio do periodo de afericdo dos 1QS.
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ANEXO XI11 A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O RELATORIO IQS DE

INDISPONIBILIDADES EM EQUIPAMENTOS

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes
1 Cod_Aeroporto Alfabético Cddigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR
2 Cod_Equipamento Alfanumérico Identificacdo do equipamento ELEV001; ESTE003; ESCA005
3 Cod_Tipolndisp Alfabético Tipo de Indisponibilidade Grupo 1: R, I, L, conforme instrucdes abaixo
Grupo 2: O, P, R, conforme instruc6es abaixo
4 | DataHora_Iniciolndisp | dd/mm/aaaa hh:mm:ss Data e Hora Data e hora exata do inicio do problema
5 | DataHora FimIndisp | dd/mm/aaaa hh:mm:ss Data e Hora Data e hora exata de solucdo do problema
6 Ref_Indisp Alfanumérico Identificador ou Codigo gerado no sistema de manutencao 0S123456
gue permita rastreabilidade do evento nos sistemas
7 Obs_Indisp Alfanumérico Breve explicacdo do evento

Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto

Cod_Equipamento

Ref _Indisp

Obs_Indisp

SBXX

ELEV001

0S123456

Troca de Painel

Instrucdes

1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.

2. O campo Cod_Equipamento deve manter estrita correlacdo com os equipamentos previamente cadastrados e em operacdo no periodo em que a
indisponibilidade é informada.

3. O campo Cod_Tipolndisponibilidade sera classificado conforme o Grupo do Aeroporto:

a. Grupo 1, deve usar as classificacées R (Real), I (Intervencdo devido a obras) ou L (Planejadas de longa duragdo-24h); e
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b. Grupo 2, deve usar a classificacdo R (Real), P (Planejada) ou O (Outros Motivos).
4. Todas as indisponibilidades nos equipamentos registrados no Cadastro de Equipamentos devem ser informadas.

5. Nome do Relatério 1QS: SBXX-AAAA-MM-INDISPONIBILIDADES.csv, onde AAAA e MM representam respectivamente 0 ano € 0 més do
relatério mensal de indisponibilidades.

6. Quando solicitadas, as imagens de CFTV que comprovem 0s momentos de inicio e de fim das indisponibilidades registradas no Relatorio 1QS
deveréo ser enviadas em arquivo denominado SBXX-AAAA-MM-ZZ-CFTVINDISPONIBILIDADE.ext, onde AAAA e MM representam respectivamente o
ano e 0 més, ZZ representa o numero do envio do periodo, comecando por 01, e cuja extensdo segue o padrao do arquivo ZIP, RAR, TAR ou 7Z.
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ANEXO XIV A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA O
CADASTRO DE OBRAS QUE GERAM INDISPONIBILIDADES EM EQUIPAMENTOS OU
CADASTRO DE MANUTENCAO PLANEJADA DE LONGA DURACAO

Dicionario de Metadados

Id Campo Formato Respostas Exemplo e/ou Observacdes

1 Cod_Aeroporto Alfabético Caodigo ICAO do aeroporto Ex: SBCF, SBGL, SBGR

2 Cod_Equipamento Alfanumérico Identificacdo do equipamento ELEV001; ESTEQ03; ESCAQ05

3 Cod_Tipolndisp Alfabético Tipo de Indisponibilidade Grupo 1: I, L conforme instrucfes abaixo
Grupo 2: O, conforme instrucgdes abaixo

4 Data_InicioPrevisto dd/mm/aaaa Data Data prevista para inicio da obra

5 Data_FimPrevisto dd/mm/aaaa Data Data prevista para fim da obra

6 Obs_Previsaolndisp Alfanumérico Breve explicagdo do evento

Exemplo de Arquivo

Cod_Aeroporto | Cod Equipamento Data FimPrevisto Obs_Previsaolndisp
SBXX ELEV001 17/04/2022 Obra: Renovar Elevador
Instrucdes

1. O arquivo enviado deve conter cabecalho com o nome de cada campo, conforme estipulado no Dicionario de Metadados.

2. O campo Cod_Equipamento deve manter estrita correlagdo com 0s equipamentos previamente cadastrados e em operacdo no periodo em que a
indisponibilidade é informada.

3. O campo Cod_Tipolndisp sera classificado conforme o Grupo do Aeroporto:

a. Grupo 1, deve usar a classificacdo | (Intervencdo devido a obras) ou L (Planejadas de longa duracdo - 24h); e
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b. Grupo 2, deve usar a classificacdo O (Outros Motivos).

4. Nome do arquivo: SBXX-AAAA-MM-OBRASPLANEJADAS.csv, onde AAAA e MM representam respectivamente o0 ano e 0 més da obra ou da
parada planejada, conforme declarado no campo Cod_Tipolndisp.
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ANEXO XV A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

DICIONARIO DE METADADOS E EXEMPLO DE ARQUIVO PARA
O RELATORIO IQS DA
PESQUISA DE SATISFACAO DE PASSAGEIROS (PSP)

Instruces

1. A pesquisa somente poderd ocorrer quando o entrevistado for identificado
pelo entrevistador como apto a participar da pesquisa em razdo da companhia aérea, do
namero e do dia do voo, em conformidade com o Plano Amostral ou com a Lista Extra
de Voos.

2. Antes de iniciar a gravacdo, o passageiro devera ser informado que a
pesquisa:

a. é realizada por determinacdo da Agéncia Nacional de Aviacgdo Civil
(ANAQC); e

b. observa a Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD); e
C. seré gravada.

3. Ap6s a concordancia do entrevistado o entrevistador deverd iniciar a
gravacdo e registrar o audio da confirmacdo verbal, pelo passageiro, de cada um dos
termos do item 2 acima.

4. Além disso, o entrevistador devera informar ao passageiro:

a. que as informacdes registradas durante a entrevista serdo enviadas a
ANAC, a Administracdo do aeroporto, a empresa de auditoria externa independente; e

b. que o passageiro podera ser contatado com o Unico objetivo de
confirmar a participacdo na pesquisa; e
c. a escala de respostas esperadas.
5. O entrevistador podera:
a. Apresentar novamente a escala de respostas durante a entrevista.

b. Explicar o conceito de conexao, por exemplo, ao exemplificar como
sendo a situagdo em que o passageiro realiza o desembarque naquele aeroporto e aguarda
0 embarque em um novo voo, desde que ndo apresente novas perguntas ao entrevistado
para qualificar a conex&o.

6. Campos cujo nome comegam por “IQS ” fazem referéncia a tabela dos
Indicadores de Qualidade de Servigo (IQS) presente no Apéndice do PEA aplicavel.

7. A tabela de Dicionéario de Perguntas e Metadados detalha os campos a
serem observados e as perguntas devem ser realizadas na forma e redacdo exigidas
conforme a coluna “Pergunta a ser realizada”.

a. A realizacdo de algumas perguntas pode ser condicionada a resposta
do passageiro a outra pergunta.
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b. Alguns campos devem ser preenchidos pelo entrevistador, e ndo
representam perguntas a serem respondidas pelo passageiro.

8. A tabela Tipos de Entrevista define a ordem de apresentacdo das perguntas
ao passageiro. O rodizio de apresentacdo das perguntas ao passageiro é definido pela
aplicacdo alternada e igualmente proporcional de cada tipo de entrevista, assumindo até
+5% (mais ou menos cinco pontos percentuais) de variacdo, observando o quantitativo de
entrevistas exigidas em cada més.

9. A entrevista devera ser aplicada a passageiros que estejam proximos ao
portdo em que esta programado o0 embarque para o voo selecionado.

10. O entrevistador deverd registrar resposta com valor 0 (zero) caso o
entrevistado:

a. responda em uma escala inadequada para a pergunta;
b. alegue ndo saber responder a pergunta;

c. alegue n&o haver utilizado o servigo; ou

d. prefira ndo responder a pergunta.

11. Valores de resposta informados como 0 (zero) representam nao-respostas,
e serdo expurgados dos célculos do indicador.

12. O Relatorio 1QS a ser enviado a ANAC devera conter, na primeira linha,
0 nome de cada campo a que se refere aquela informacéo e, a partir da segunda linha, as
respostas dadas pelo passageiro em cada coluna relativa ao item a ser preenchido.

13. O Relatério 1QS com os dados registrados nas entrevistas devera ser
nomeado SBXX-AAAA-MM-RESULTADOPSP.csv, AAAA e MM representam
respectivamente o ano e 0 més da realizacdo da pesquisa de satisfacdo.

14. Cada entrevista devera ser gravada em arquivo de audio a ser nomeado
SBXX-Z-NVOOEEE-AAAAMMDD-HHMM-NN.ext, sendo:

a. SBXX o codigo ICAO do aeroporto;

b. Z o tipo de entrevista aplicado na pesquisa;
c. NVOO o numero voo;

d. EEE o cddigo ICAO da empresa aérea;

e. AAAA o ano, MM o més, DD o dia, HH a hora e MM 0 minuto
referente ao inicio da respectiva pesquisa.

f. NN um namero sequencial caso haja mais de uma entrevista para um
mesmo tipo, voo, cia aérea, ano, més dia, hora e minuto.

15. Os arquivos de audio poderdo ser gravados nos formatos das extensées .mp3 ou
.wav. Quando solicitados, os arquivos deverdo ser enviados a ANAC com 0 nome
SBXX-AAAA-MM-AUDIOENTREVISTAS.ext, em formato compactado no padréo
ZIP, RAR ou 7Z.
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBAR, SBBR, SBCY, SBGR, SBJP, SBKP, SBMO, SBRF e SBVT

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
1 Cod_Aeroporto * Alfabético SBXX Caodigo ICAO do Aeroporto
2 Num_TipoEntrevista ! Numeérico X Tipo da Entrevista aplicada
3 Num_Voo Numeérico O.(A) senhqr(a) poderia me XXXX Numero do Voo
confirmar o0 nimero do seu voo?
O(A) senhor(a) poderia me
4 Cia_Aerea Alfabético | confirmar a companhia aérea do XXX Caodigo ICAO da Empresa Aérea
Seu voo?
5 Data_Voo Data O(A.‘) senhor(a) poderia me dd/mm/aaaa
confirmar a data do seu voo?
6 PAX_Conexao Alfabético O(A) senhor(a) esta em conexao S;N S Sim; N Néo
neste aeroporto?
; IQS_08%47 NUMErico C;)errr;]o g(gg Zznzfar(r?g %\Ilgléaeo 0:1:2:3:4°5 IQS: Tempo de espera na fila de inspecdo de seguranca
IQS 01347 Mpo J€ esp B 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
inspecdo de seguranca?
Como o(a) senhor(a) avalia a o . «
IQS 09247 - A I IQS: Organizacéo do processo de inspecéo de seguranca
8 1QS_02347 Numerico organizagio do processo de 0:L2345 | 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
inspecdo de seguranca?
Como o(a) senhor(a) avalia o ) . . L .
1QS_ 10247 N atendimento e a cortesia dos | . ... . IQS: Atendlment_o e co[te5|a dos funcionarios na fila de
? 1QS_03%*7 NUMENCo | g ncionarios responsaveis pela 0:1,2,3:4:5 inspecdo de seguranca
- X . x 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
fila de inspecédo de seguranca?
Como o(a) senhor(a) avalia a - . .
IQS 112 - AR IQS: Facilidade de encontrar seu caminho no terminal
10 IQS 043 Numerico faC|I|da_lde de encon'grar Seu 0:1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
caminho no terminal?
Como o(a) senhor(a) avalia a . I . ~
IQS 122 . ) A . N PP IQS: Disponibilidade de informagGes de voos
1 IQS 053 Numerico dlsponlblIltﬁje;d\ejod(;esgnformagoes 0:1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia a A : :
IQS 132 - PN SR RN IQS: Distancia caminhada no terminal
12 IQS 063 Numerico distancia caminhada no 0:1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo

terminal?
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBAR, SBBR, SBCY, SBGR, SBJP, SBKP, SBMO, SBRF e SBVT

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
5 Como 0 (@) senhor_(a) avaliaa IQS: Qualidade e variedade de restaurantes/instalagdes
1QS_14 - qualidade e variedade de | .. .4.5.4. . x
13 IQS 073 Numerico restaurantes/instalacdes para 0:1,23:45 para alimentacao
- . 1acoes p 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
alimentacéo?
5 Como 0 (a) senhor_(a) avaliaa IQS: Qualidade e variedade de lojas/estabelecimentos
1QS_15 - qualidade e variedade de | .. .~.5.4. .
14 10S_08° Numeérico loias/estabelecimentos 0;1;2;3;4;5 comerciais
- ] S 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
comerciais?
5 Co_mo 0.@ §enhor(a) avaliaa IQS: Disponibilidade de bancos, caixas eletrdnicos e
IQS_16 - disponibilidade de bancos, | A...4.5./. ”
15 10S_09° Numerico caixas eletronicos e casas de 0;1;2;3;4;5 casas de cambio
- cAmbio? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS 172 - Como o(a) senhor(a) avaliaa | ~...5.0.4. IQS: Limpeza de banheiros
16 IQS 103 Numerico limpeza de banheiros? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS_182 ‘- Como o(a) senhor(a) avaliaa | ~...5.0.4. IQS: Disponibilidade de banheiros
17 IQS 113 Numerico disponibilidade de banheiros? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
5 Com(_) 0(a) senhor(a) ava_lla a IQS: Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de
IQS_19 - qualidade de rede sem fioe | .. .,.5.4. . . S .
18 10S_12° Numérico internet disponibilizadas pelo 0;1;2;3;4;5 internet disponibilizadas pelo operador aeroportuario
- P 'as p 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
operador aeroportuario?
247 C_omo 9@. senhor(a) av_alla a IQS: Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas
1QS_20~* - disponibilidade de carrinhos | ... .4, . e
w0 1QS_13%47 Numerico ara bagagem nas areas 0:1,2:3:4:5 areas publicas
- P guglicas') 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS 212 L. Como o(a) senhor(a) avaliao | .;.5.5.4. IQS: Conforto nas areas de embarque
20 IQS 143 Numerico conforto nas areas de embarque? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS 222 L. Como o(a) senhor(a) avaliao | .;.5.5.4. IQS: Conforto térmico
21 IQS 153 Numerico conforto térmico? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS 232 L. Como o(a) senhor(a) avaliao | A...4.5.4. IQS: Conforto acustico
22 IQS 163 Numerico conforto aculstico? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS_242 - Como o(a) senhor(a) avaliaa | ~...5.0.4. IQS: Limpeza geral do aeroporto
23 IQS 173 Numerico limpeza geral do aeroporto? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBAR, SBBR, SBCY, SBGR, SBJP, SBKP, SBMO, SBRF e SBVT

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
1QS_ 25247 Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de
24 IQS_18 34,7 Numérico facilidade para sair do veiculo e 0;1;2;3;4;5 acesso junto a entrada do terminal (meio-fio)
- acessar o terminal pela calcada? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
o5 IQS 26247 NUMETico %?srngn%?izzrézoéga\),;vg 'gea 0:-1:2-3-45 IQS: Disponibilidade de vagas de estacionamento
QS 19347 P . g TS 5 Muito Bom; 4 Bom:; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
- estacionamento?
Como o(a) senhor(a) avalia a i . . . .
IQS 27247 L. . . a0 | minimiaa. IQS: Qualidade das instalacbes do estacionamento
26 IQS 20347 Numérico qualidade das instalacbes do 0:1:2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
estacionamento?
27 QS 28247 NUME&rico (r:e(l)g]ZOOéi)esgr-]g?;réﬁ)dzgzlé?)g 0:-1:2:3:45 IQS: Relagio Preco-Qualidade dos estacionamentos
IQS 21347 ¢ G B 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
estacionamentos?
Como o(a) senhor(a) avalia a i « .
IQS_29°2 L. N ) R N IQS: Relacdo Preco-Qualidade dos restaurantes
28 IQS 223 Numerico relacéo Preco-Qualidade dos 0:1,2,3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
restaurantes?
Como o(a) senhor(a) avalia a x . .
IQS 307 . " SN R IQS: Relagéo Prego-Qualidade das lojas
29 10S_23° Numérico | relagdo Prefgj'acgﬂa“dade das | 012345 | 5 \uito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim: 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia o .
IQS 31247 . N R 1QS: Tempo de espera de check-in no aeroporto
30 1QS 24347 Numerico tempo de espera na fila do 0:1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
- check-in no aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia a A i
IQS 32247 L. T P IQS: Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto
31 IQS 25347 Numérico | eficiencia do processo de check- | 0;1:2:3;4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
in no aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia o : : L .
IQS 33247 . ) A RN IQS: Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in
32 IQS 26347 Numerico atenqlmgn_to € cortesia dos 0:1,2,3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
- funcionarios do check-in?
De forma geral, o(a) senhor(a) e
IQS 342 - A 0;1;2;3;4;5; 1QS: Satisfagéo geral
33 IQS 273 Numerico esta Sat':;fég)éft)ogom este 6;7;8;9;10 10 Concordo Totalmente e 1 Discordo Totalmente
34 IQS 352 NUMErico De forma geral, este aeroporto 0;1;2;3;4;5; IQS: Atendimento das expectativas
IQS 283 atende as suas expectativas? 6;7;8;9;10 10 Concordo Totalmente e 1 Discordo Totalmente
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBAR, SBBR, SBCY, SBGR, SBJP, SBKP, SBMO, SBRF e SBVT

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
De forma geral, os servicos
35 IQS_36°2 NUMErico prestados neste aeroporto se 0;1;2;3;4;5; IQS: Comparagdo com um aeroporto ideal
IQS 293 aproximam aos de um aeroporto 6;7;8;9;10 10 Concordo Totalmente e 1 Discordo Totalmente
ideal?
36 PAX_FormaCheckin 4 6.7:8 NUMErico Qual foi a forma de check-in 1:2:3:4 1 Apllcal_tl\{o ou Internet; 2 Balcao_ de ate.ndlmento
neste aeroporto? presencial; 3 Totem de autoatendimento; 4 Outro
37 PAX_BagDespachada %57 Alfabético O(A) senhor(a) despachou S; N S Sim; N N&o
bagagem neste aeroporto?
Contando com vocé, quantas
38| PAX_QtdAcompPublica*©’ Numérico pessoas lhe acompanharam na X
area publica do aeroporto?
Contando com vocé, destas
4,6,7,
39 PAX_QtdAcomEEmbarque NUMErico pessoas que Ihe _acompanharam X
na area publica, quantas
embarcam neste mesmo voo?
tre?nialofrct)ele Oﬁétg?a(; Lneilr?o??a) 1 Aplicativos de transporte; 2 Taxi; 3 Carro proprio ou de
40 PAX_ModalAcesso* & "8 Numérico sporte g 1;2;3;4;5;6;7 | terceiros (gratuito); 4 Veiculo de locadora; 5 Onibus; 6
utilizou para chegar neste N .
. Metrd ou trem; 7 Outros
aeroporto hoje?
O(A) senhor(a) utilizou o
41 | PAX_UsoEstacionamento >%7 | Alfabético estacionamento do aeroporto S;N S Sim; N Néo
hoje?
42 PAX Nome Alfabético Qual o seu primeiro nome? Primeiro nome da pessoa
43 PAX_Telefone Numeérico Qual seu numero de telefone Numero de telefone para contato
para contato?
44 PAX_AnoNascimento Numerico Qual seu ano de nascimento? AAAA
45 PAX_Escolaridade ® NUMErico Qual o seu nlvgl completo de 1:2:3:4 1 Sem Instrugéo; 2 Ensm(_) Fundam_ent.al; 3 Ensino Médio;
escolaridade? 4 Ensino Superior;
Nos Gltimos 12 meses, quantos
46 PAX_Embarques12M Numeérico embargues o(a) _senhpr(a) fez XX
neste aeroporto, incluindo o de
hoje?
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBAR, SBBR, SBCY, SBGR, SBJP, SBKP, SBMO, SBRF e SBVT

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias

47 PAX_Genero Alfabético Com qu_al genero voce se M. F, O: P M Masculino; F Feml_nlno; O Quitros; P Prefiro ndo
identifica? informar

48 DataHora_Entrevista * Data Hora dd/hrﬂmrr{ﬁaa Data e Hora do Inicio da Entrevista

49 Nome_Pesquisador * Alfabético Livre Nome Completo do Pesquisador

50 Arquivo_Audio ! Alfanumérico Nome do arquivo do audio gravado

1. Estes campos néo séo objeto de pergunta ao passageiro.

2. Aplicavel aos aeroportos de SBBR, SBGR, SBKP e aqueles enquadrados na faixa de movimentacdo anual de passageiros igual ou superior a 5
mi/pax, conforme previsto no Contrato de Concessao.

3. Aplicavel aos aeroportos enquadrados na faixa de movimentacao anual de passageiros igual ou superior a 1 mi/pax e inferior a 5 mi/pax, conforme
previsto no Contrato de Concessao.

4. Somente se a resposta & pergunta do item PAX_Conexao for “N&o” é que as perguntas relativas aos campos 1QS_082/1QS_013, 1QS_09%1QS_02
3, 1QS_10%1QS_033,1QS_20%1QS_133,1QS_252/1QS_183,1QS_26%/1QS_193, 1QS_272/1QS_203, 1QS_28%1QS_213,1QS_31%1QS_243,1QS_32?%1QS_25
3 1QS_33 %/1QS_26 2, PAX_FormaCheckIn, PAX_BagDespachada, PAX_QtdAcompPublica, PAX_QtdAcompEmbarque e PAX_ModalAcesso devem ser
realizadas.

~ 9

5. Somente se a resposta ao item PAX Conexao for “Nao
a pergunta PAX_UsoEstacionamento deve ser realizada.

e a resposta ao item PAX ModalAcesso for “3 Carro proprio ou de terceiros (gratuito)”:

6. Estas perguntas somente devem ser realizadas mediante solicitacdo em Oficio, emitido com no minimo 30 dias de antecedéncia, que determinara
0s meses de sua realizagao.

7. Devera ser registrada a resposta com valor 0 (zero) caso o entrevistado ndo seja submetido a pergunta, como ocorre quando 0 passageiro estd em
conexdo, ou quando a pergunta ndo foi solicitada pela ANAC.

8. Ao questionar o passageiro sobre sua forma de check-in, seu modal de acesso e sua escolaridade, conforme os campos PAX_FormaCheckln,
PAX_ModalAcesso e PAX_Escolaridade, respectivamente, o entrevistador devera informar ao passageiro as respostas possiveis constantes na coluna denominada
Referéncias, da tabela de Dicionario de Perguntas e Metadados.

9. Somente se a resposta a pergunta do item PAX_QtdAcompPublica for maior que zero é que a pergunta relativa ao item PAX_QtdAcompEmbarque
deve ser realizada.
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Tipos de Entrevista para os Aeroportos SBAR, SBBR, SBCY, SBGR, SBJP, SBKP, SBMO, SBRF e SBVT

Tipo | Ordem de apresentacdo das perguntas ao passageiro, conforme o Id da tabela Dicionario de Perguntas e Metadados
1 3:4:5:6;10; 11; 13; 16; 18; 21; 22; 24; 7; 8; 9; 19; 25; 26; 27; 30; 31; 32; 36; 37; 38; 39: 40; 41; 12; 14; 15; 17; 20; 23; 28; 29:; 33; 34: 35: 42; 43; 44; 45;
46; 47
5 3:4:5:;6;24: 25: 26; 40; 41; 30; 31; 32; 36; 37; 38; 39; 7;: 8; 9; 10; 11; 12; 16; 17; 18; 19; 20; 21; 22; 23; 13; 14; 15; 27; 28; 29:; 33; 34: 35: 42; 43; 44; 45;

46; 47

Exemplo de Arquivo os Aeroportos SBAR, SBBR, SBCY, SBGR, SBJP, SBKP, SBMO, SBRF e SBVT

Cod_Aeroporto

Num_TipoEntrevista

Nome_Pesquisador

Arquivo_Audio

SBXX

1

Jodo Manoel Bicalho Corréa

SBRF-1-4466AZU-20211101-1215.wav
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBCF, SBGL e SBSG

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
1 Cod_Aeroporto * Alfabético SBXX Caodigo ICAO do Aeroporto
2 Num_TipoEntrevista ! Numérico X Tipo da Entrevista aplicada
3 Num_Voo Numeérico O.(A) senhqr(a) poderia me XXXX Numero do Voo
- confirmar o0 nimero do seu voo?
O(A) senhor(a) poderia me
4 Cia_Aerea Alfabético confirmar a companhia aérea do XXX Cadigo ICAO da Empresa Aérea
seu voo?
5 Data_Voo Data O(A) senhor(a) poderia me dd/mm/aaaa
confirmar a data do seu voo?
6 PAX_Conexao Alfabético O(A) senhor(a) esta em conexao S;N S Sim; N Néo
neste aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia a . . .
L. A RN IQS: Facilidade de encontrar seu caminho no terminal
7 IQS_07 Numérico faC|I|d§de de encon?rar seu 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatério: 2 Ruim: 1 Péssimo
caminho no terminal?
Como o(a) senhor(a) avalia a . . ~
- - X x | Aaimioa. IQS: Facilidade de acessar de informagdes de voos
8 IQS_08 Numérico facilidade dedzc\(jzzasglnformagoes 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatério: 2 Ruim: 1 Péssimo
s Como o(a) senhor(a) avaliaa | ~...5.0.4. IQS: Limpeza de banheiros
d 1Q5_09 Numerico limpeza de banheiros? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
- Como o(a) senhor(a) avaliaa | .1.5.5.,. IQS: Disponibilidade de banheiros
10 1Q5_10 Numerico disponibilidade de banheiros? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
. Cor_nq (_)(a) senhor(a) avallg a IQS: Disponibilidade de rede sem fio wi-fi
- disponibilidade de rede sem fiowi- | ~...,.5.,. . L .
11 IQS_11 Numérico fi ofertada nelo onerador 0;1;2;3;4;5 disponibilizada pelo operador aeroportuario
peto op 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
aeroportuario?
L. Como o(a) senhor(a) avaliao | .4.5.5.4. IQS: Conforto nas areas de embarque
12 1Q5_12 Numerico conforto nas areas de embarque? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
L. Como o(a) senhor(a) avaliao | .4.5.s.4. IQS: Conforto térmico
13 1QS_13 Numerico conforto térmico? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
14 10S_14 NUMErico Como o(a) senhor(a) avalia o 0:1:2:3:4:5 IQS: Conforto acustico

conforto acustico?

5 Muito Bom; 4 Bom:; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBCF, SBGL e SBSG

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
- Como o(a) senhor(a) avaliaa | ~...5.0.4. IQS: Limpeza geral do aeroporto
15 1Q5_15 Numerico limpeza geral do aeroporto? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Facilidade para sair do veiculo e acessar o terminal
16 IQS_162%° Numérico facilidade para sair do veiculo e 0;1;2;3;4;5 pela calgada
acessar o terminal pela calcada? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia o . .
- i . IQS: Tempo de espera na fila do check-in
2,5 nl n19-2:2-
17 1QS_17 Numérico | tempo de espera na fila do check-in | 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatério: 2 Ruim: 1 Péssimo
no aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Qualidade dos estacionamentos oficiais do
18 IQS_182%° Numérico qualidade dos estacionamentos 0;1;2;3;4;5 Operador Aeroportuario
oficiais deste aeroporto? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Relacdo Preco-Qualidade da alimentacdo no
19 IQS_19 Numérico relacdo Prego-Qualidade dos 0;1;2;3;4;5 aeroporto
restaurantes do aeroporto? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
20 PAX_FormaCheckln 2 456 NUMmérico Qual foi a forma de check-in neste 1:2:3:4 1 Ap|ICEl_tI\{O ou Internet; 2 Balcao_ de ate.ndlmento
aeroporto? presencial; 3 Totem de autoatendimento; 4 Outro
21 PAX_BagDespachada >+ > Alfabético O(A) senhor(a) despachou S;N S Sim; N N&o
bagagem neste aeroporto?
Contando com vocé, quantas
22 | PAX_QtdAcompPublica %43 Numérico pessoas lhe acompanharam na area X
publica do aeroporto?
Contando com vocé, destas
2,4,5,
93 PAX_QtdAcomEEmbarque NUMErico pessoas que Ihe acompanharam na X
area publica, quantas embarcam
neste mesmo voo?
trz(agnusalofr(::e OL:JeltgFac; ?eer}llr?ocrj?a) 1 Aplicativos de transporte; 2 Taxi; 3 Carro proprio ou
24 PAX_ModalAcesso % 4> 8 Numérico SPorte g 1;2;3;4;5;6;7 | de terceiros (gratuito); 4 Veiculo de locadora; 5 Onibus;
utilizou para chegar neste A .
) 6 Metrd ou trem; 7 Outros
aeroporto hoje?
25 | PAX_UsoEstacionamento 45 |  Alfabético O(A) senhor(a) utilizou o S: N S Sim; N No
estacionamento do aeroporto hoje?
26 PAX Nome Alfabético Qual o seu primeiro nome? Primeiro nome da pessoa
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBCF, SBGL e SBSG

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
27 PAX_ Telefone Numérico Qual seu nurzg;(:aczgotelefone para Numero de telefone para contato
28 PAX_AnoNascimento Numérico Qual seu ano de nascimento? AAAA
29 PAX_Escolaridade © NUMErico Qual o seu nlvgl completo de 1:2:3:4 1 Sem Instruga}o;_ 2 Ensm(_) Fundam_ent.al; 3 Ensino
escolaridade? Médio; 4 Ensino Superior,
Nos ultimos 12 meses, quantos
30 PAX_Embarques12M Numérico embarques o(a) senhor(a) fez neste XX
aeroporto, incluindo o de hoje?
31 PAX_Genero Alfabético Com qu_al género voce se M F. O: P M Masculino; F Feml_nmo; O Quitros; P Prefiro ndo
identifica? informar
32 DataHora_Entrevista * Data Hora dd/hnr:.nrz?r?aa Data e Hora do Inicio da Entrevista
33 Nome_Pesquisador * Alfabético Livre Nome Completo do Pesquisador
34 Arquivo_Audio ! Alfanumérico Nome do arquivo do audio gravado

1. Estes campos ndo sdo objeto de pergunta ao passageiro.

2. Somente se a resposta a pergunta do item PAX Conexao for “Nao” é que as perguntas relativas aos campos IQS 16, 1QS_17, 1QS_18,
PAX_FormaCheckin, PAX_BagDespachada, PAX_QtdAcompPublica, PAX_QtdAcompEmbarque e PAX_ModalAcesso devem ser realizadas.

3. Somente se a resposta ao item PAX_ Conexao for “Nao” e a resposta ao item PAX ModalAcesso for “3 Carro proprio ou de terceiros (gratuito)”:
a pergunta PAX_UsoEstacionamento deve ser realizada.

4. Estas perguntas somente devem ser realizadas mediante solicitacdo em Oficio, emitido com no minimo 30 dias de antecedéncia, que determinara
0s meses de sua realizagdo.

5. Devera ser registrada a resposta com valor 0 (zero) caso o entrevistado ndo seja submetido a pergunta, como ocorre quando o passageiro esta em
conexdo, ou quando a pergunta ndo foi solicitada pela ANAC.

6. Ao questionar o passageiro sobre sua forma de check-in, seu modal de acesso e sua escolaridade, conforme os campos PAX_FormaCheckin,
PAX_ModalAcesso e PAX_Escolaridade, respectivamente, o entrevistador devera informar ao passageiro as respostas possiveis constantes na coluna denominada
Referéncias, da tabela de Dicionario de Perguntas e Metadados.

7. Somente se a resposta a pergunta do item PAX_QtdAcompPublica for maior que zero € que a pergunta relativa ao item PAX_QtdAcompEmbarque
deve ser realizada.
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Tipos de Entrevista para os Aeroportos SBCF, SBGL e SBSG

Tipo | Ordem de apresentacdo das perguntas ao passageiro, conforme o Id da tabela Dicionério de Perguntas e Metadados
1 13;4;5;6;7;8;9; 11, 13; 15; 16; 10; 12; 14; 17; 18; 19; 20, 21, 22; 23; 24, 25; 26; 27, 28; 29; 30; 31
2 |3;4;5;6;16;18;17;7;8;9; 10; 11; 12; 13; 14, 15; 19; 20; 21; 22; 23; 24, 25; 26, 27; 28; 29; 30; 31

Cod_Aeroporto

Exemplo de Arquivo os Aeroportos SBCF, SBGL e SBSG

Num_TipoEntrevista

Nome_Pesquisador

Arquivo_Audio

SBXX

1

Jodo Manoel Bicalho Corréa

SBCF-1-4466AZU-20211101-1215.wav

Publicado no Diario Oficial da Uni&o de 1° de outubro de 2021, Se¢do 1, paginas 84.
Retificado no Boletim de Pessoal e Servico - BPS v.16, n° 52, de 31 de dezembro de 2021.




Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBFL, SBFZ, SBPA e SBSV

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
1 Cod_Aeroporto * Alfabético SBXX Caodigo ICAO do Aeroporto
2 Num_TipoEntrevista ! Numérico X Tipo da Entrevista aplicada
3 Num_Voo Numeérico O.(A) senhqr(a) poderia me XXXX Numero do Voo
- confirmar o0 nimero do seu voo?
O(A) senhor(a) poderia me
4 Cia_Aerea Alfabético confirmar a companhia aérea do XXX Codigo ICAO da Empresa Aérea
seu voo?
5 Data_Voo Data O(A.‘) senhor(a) poderia me dd/mm/aaaa
confirmar a data do seu voo?
6 PAX_Conexao Alfabético O(A) senhor(a) esta em conexao S;N S Sim; N Néo
neste aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia a 1QS: Qualidade das informacdes: sinalizacéo,
; 10S_13 NUM&rico _ qualldagle da smallzac;aoz das 0:1:2:3:4:5 informacdes de voo, sistema sonoro de aviso aos
informagdes de voo e do sistema passageiros e outros
de aviso sonoro aos passageiros? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia a . . I .
. ) ; DA A IQS: Limpeza e disponibilidade de banheiros
8 1QS_14 Numérico limpezae a dlsp_onlbllldade de 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatério: 2 Ruim: 1 Péssimo
banheiros?
Como ofa) se_nhor(_a)_ a_lvalla 0 IQS: Conforto e disponibilidade de assentos no saguao
L. conforto e a disponibilidade de | .,.,.5.,. g -
9 IQS_15 Numérico assentos no saquio de embaraue e 0;1;2;3;4;5 de embarque e outras areas publicas
g a 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
em outras areas do aeroporto?
- Como o(a) senhor(a) avaliaa | ~...4.5.4. IQS: Limpeza geral do aeroporto
10 1QS_16 Numerico limpeza geral do aeroporto? 0;1:2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia a ) - L
L. - A I IQS: Cordialidade dos funcionarios do aeroporto
11 1QS_17 Numérico cordialidade dos funcionarios do 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatrio: 2 Ruim: 1 Péssimo
aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia a s - .
12 IQS 18 2° Numérico disponibilidade de carrinhos para | 0;1;2;3;4;5 QS: Disponibilidade de carrinhos para bagagem

bagagem?

5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBFL, SBFZ, SBPA e SBSV

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
Como o(a) senhor(a) avalia a . - .
- - N IQS: Disponibilidade de vagas de estacionamento
25 1 Niméarien | Adienanihilidada Aavanac da | N1:9:2:4-
13 1QS_19 Numérico dlsponlblll_dade de vagas de 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatério: 2 Ruim: 1 Péssimo
estacionamento?
Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Variedade e qualidade de lojas e pragas de
14 IQS_20 Numérico | variedade e a qualidade das lojase | 0;1;2;3;4;5 alimentacéo
restaurantes? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia o i - . . «
L. ) . R NN IQS: Custo beneficio das lojas e pracas de alimentacéo
15 IQS_21 Numérico custo-beneficio das lojas e 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatorio: 2 Ruim: 1 Péssimo
restaurantes?
Como o(a) senhor(a) avalia a e «
L. . - U P IQS: Satisfacdo geral em relacdo ao aeroporto
16 IQS_22 Numérico satisfacdo geral em relacdo ao 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatrio: 2 Ruim: 1 Péssimo
aeroporto?
L Como o(a) senhor(a) avaliao | ~.1.n.5.4. IQS: Conforto térmico e acustico
17 1Q5_23 Numerico conforto térmico e acustico? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Percepcdo de seguranca no aeroporto
18 1Q5_24 Numerico percepgao de seguranga no 0:1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia as N . -
L. ~ A P IQS: Opcdes de estacionamento e custo beneficio
2,5 -
19 IQS_25 Numérico Opgoes e 0 custo beneficio do 0;1;2;3;4;5 5 Muito Bom: 4 Bom: 3 Satisfatério: 2 Ruim: 1 Péssimo
estacionamento?
Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Disponibilidade de meio fio para embarque e
20 IQS_26 %3 Numérico disponibilidade de meio-fio para 0;1;2;3;4;5 desembarque
desembarque? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo
e)(<:i(s)trg ,?C?ﬁj)esznﬂ?rgaea:tz!a 3e IQS: Existéncia de equipamentos para facilitar o
21 1QS_27 Numerico - auip a 0;1;2;3;4;5 deslocamento dentro do terminal de passageiros
facilitam o deslocamento do . . ) e N
. i 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
passageiro no terminal?
Como o(a) senhor(a) avalia a o . . <
- o . ! < IQS: Organizacéo da fila de inspecdo de seguranca
25 1 Nimarien | arnanizarin da fila de inenerdnde | N1:9:2:4-
22 1Q5_28 Numerico organ|zagaosgguf;;igaeolnspegao de | 0:1:2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBFL, SBFZ, SBPA e SBSV

Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Disponibilidade, conveniéncia e localizacdo de
IQS_29 %3 Numérico disponibilidade, conveniéncia e 0;1;2;3;4;5 servicos bancérios
localizacdo de servicos bancarios? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatério; 2 Ruim; 1 Péssimo

Como o(a) senhor(a) avalia a

disponibilidade de rede sem fio e IQS: Disponibilidade de rede sem fio e outras conexdes

1QS_30 Numérico internet ofertadas pelo operador 0;1;2;3;4;5 de internet
pelo op 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
aeroportuario?
PAX FormaCheckln 2 456 NUM&rico Quial foi a forma de check-in neste 1:9:3:4 1 Aplicativo ou Internet; 2 Balcdo de atendimento
- aeroporto? T presencial; 3 Totem de autoatendimento; 4 Outro
PAX_BagDespachada % 4 ° Alfabético O(A) senhor(a) despachou S;N S Sim; N Néo

bagagem neste aeroporto?

Contando com vocé, quantas
PAX_QtdAcompPublica 43 Numérico pessoas lhe acompanharam na X
area publica do aeroporto?

Contando com vocé, destas

PAX_QtdAcompEmbarque %4> pessoas que lhe acompanharam na
7

Numeérico . - X
area publica, quantas embarcam
neste mesmo voo?

tr%usalo?:t)(le ollje!tg?a(; ;Zi'ﬁofﬁa) 1 Aplicativos de transporte; 2 Taxi; 3 Carro prdprio ou
PAX_ModalAcesso % 4 > 8 Numérico Sporte g 1;2;3;4;5;6;7 | de terceiros (gratuito); 4 Veiculo de locadora; 5 Onibus;

utilizou para chegar neste 6 Metrd ou trem: 7 OUtros

aeroporto hoje? '
O(A) senhor(a) utilizou o
PAX_UsoEstacionamento 345 Alfabético estacionamento do aeroporto S;N S Sim; N Néo
hoje?
PAX Nome Alfabético Qual o seu primeiro nome? Primeiro nome da pessoa
PAX_Telefone Numérico Qual seu nun;grr]?a(;lg?t elefone para Numero de telefone para contato
PAX_AnoNascimento Numérico Qual seu ano de nascimento? AAAA
PAX_Escolaridade © NUME&rico Qual o seu nivel completo de 1:2:3:4 1 Sem Instrugdo; 2 Ensino Fundamental; 3 Ensino

escolaridade? Médio; 4 Ensino Superior;
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBFL, SBFZ, SBPA e SBSV

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias

Nos altimos 12 meses, quantos
35 PAX_Embarques12M Numérico embarques o(a) S enhpr(a) fez XX

neste aeroporto, incluindo o de

hoje?
36 PAX_Genero Alfabético Com qu_al genero voce se M. F, O: P M Masculino; F Feml_nlno; O Outros; P Prefiro ndo
identifica? informar

37 DataHora_Entrevista ! Data Hora ddﬁrﬂmm/ﬁ?aa Data e Hora do Inicio da Entrevista
38 Nome_Pesquisador * Alfabético Livre Nome Completo do Pesquisador
39 Arquivo_Audio ! Alfanumérico Nome do arquivo do dudio gravado

1. Estes campos néo séo objeto de pergunta ao passageiro.

2. Somente se a resposta a pergunta do item PAX Conexao for “Nao” ¢ que as perguntas relativas aos campos 1QS_18, 1QS_19, 1QS_25, 1QS_26,
1QS_28, 1QS_29, PAX_ModalAcesso, PAX_FormaCheckln, PAX_BagDespachada, PAX_QtdAcompPublica e PAX_QtdAcompEmbarque devem ser
realizadas.

XA

3. Somente se a resposta ao item PAX Conexao for “Nao
a pergunta PAX_UsoEstacionamento deve ser realizada.

e a resposta ao item PAX ModalAcesso for “3 Carro proprio ou de terceiros (gratuito)”:

4. Estas perguntas somente devem ser realizadas mediante solicitagdo em Oficio, emitido com no minimo 30 dias de antecedéncia, que determinara
0s meses de sua realizacao.

5. Devera ser registrada a resposta com valor 0 (zero) caso o entrevistado ndo seja submetido a pergunta, como ocorre quando 0 passageiro estd em
conexdo, ou quando a pergunta ndo foi solicitada pela ANAC.

6. Ao questionar o passageiro sobre sua forma de check-in, seu modal de acesso e sua escolaridade, conforme os campos PAX_FormaCheckln,
PAX_ModalAcesso e PAX_Escolaridade, respectivamente, o entrevistador devera informar ao passageiro as respostas possiveis constantes na coluna denominada
Referéncias, da tabela de Dicionario de Perguntas e Metadados.

7. Somente se a resposta a pergunta do item PAX_QtdAcompPublica for maior que zero € que a pergunta relativa ao item PAX_QtdAcompEmbarque
deve ser realizada.
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Tipos de Entrevista para os Aeroportos SBFL, SBFZ, SBPA e SBSV

Tipo | Ordem de apresentacdo das perguntas ao passageiro, conforme o Id da tabela Dicionério de Perguntas e Metadados
1 13;4;5;6;7;8;9; 10; 11; 12; 13; 17; 14, 15; 16; 18; 19; 20; 21; 22; 23; 24, 25; 26; 27; 28; 29; 30; 31; 32; 33; 34; 35; 36
2 |3;4;5;6; 20; 13; 19; 12; 23; 22; 11, 17; 8; 10; 7; 9; 21, 24, 18, 14, 15; 16; 25; 26; 27; 28; 29; 30; 31; 32; 33; 34; 35; 36

Cod_Aeroporto

Exemplo de Arquivo os Aeroportos SBFL, SBFZ, SBPA e SBSV

Num_TipoEntrevista

Nome_Pesquisador

Arquivo_Audio

SBXX

1

Jodo Manoel Bicalho Corréa

SBFL-1-4466AZU-20211101-1215.wav
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBCT, SBEG, SBFI, SBGO, SBLO, SBNF, SBPV, SBSL e SBTE

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
1 Cod_Aeroporto * Alfabético SBXX Caodigo ICAO do Aeroporto
2 Num_TipoEntrevista ! Numérico X Tipo da Entrevista aplicada
3 Num_Voo Numeérico O.(A) senhqr(a) poderia me XXXX Numero do Voo
confirmar o0 nimero do seu voo?
O(A) senhor(a) poderia me
4 Cia_Aerea Alfabético confirmar a companhia aérea do XXX Codigo ICAO da Empresa Aérea
seu voo?
5 Data_Voo Data O(A.‘) senhor(a) poderia me dd/mm/aaaa
confirmar a data do seu voo?
6 PAX_Conexao Alfabético O(A) senhor(a) esta em conexao S;N S Sim; N Néo
neste aeroporto?
Como o(a) senhor(a) avalia a - . .
IQS_12°2 , . AR IQS: Facilidade de encontrar seu caminho no terminal
! IQS 013 Numérico faC|I|d_ade de encontrar seu 0:1:2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
caminho no terminal??
Como o(a) senhor(a) avalia a . . ~
IQS_132 . - i ~ | niaimona. IQS: Facilidade de acessar informagdes de voos
8 IQS_023 Numerico facilidade dedzc\(jzzz[)mformagoes 0:1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS_14°7 . Como o(a) senhor(a) avaliaa | .4..0.4. IQS: Limpeza de banheiros
J IQS 03°3 Numerico limpeza de banheiros? 0:1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
IQS_152 - Como o(a) senhor(a) avaliaa | A.4..5.4. IQS: Disponibilidade de banheiros
10 IQS 043 Numerico disponibilidade de banheiros? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia a o - NP
10S_16 2 B disponibilidade de rede sem fio | . .. IQS: Disponibilidade de wi ,fl_ oficial do operador
11 10S_05 ° Numeérico Wi-fi ofertada pelo onerador 0;1;2;3;4;5 aeroportuario
- Pe’o op 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
aeroportuario?
IQS 172 L. Como o(a) senhor(a) avaliao | A...~.5.4. IQS: Conforto na area de embarque
12 1QS 063 Numerico conforto na area de embarque? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
QS 182 L. Como o(a) senhor(a) avaliao | A...q.5.4. IQS: Conforto térmico
13 IQS 07°3 Numerico conforto térmico? 0;1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
QS 192 L. Como o(a) senhor(a) avaliao | ~...q.5.4. IQS: Conforto acustico
14 IQS 08°3 Numerico conforto aclstico? 0:1,2:3:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBCT, SBEG, SBFI, SBGO, SBLO, SBNF, SBPV, SBSL e SBTE

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
IQS_20°? - Como o(a) senhor(a) avalia | ~...q.5.,. IQS: Limpeza geral do aeroporto
15 IQS 093 Numerico limpeza geral do aeroporto? 0;1,23:4:5 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatorio; 2 Ruim; 1 Péssimo
247 Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Facilidade para sair do veiculo e acessar o terminal
IQS_21 <% . S : U RPN
16 10S_10 347 Numérico facilidade para sair do veiculo e 0;1;2;3;4;5 pela calgada
- acessar o terminal pela calcada? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
Como o(a) senhor(a) avalia o . :
IQS 22247 . AR IQS: Tempo de espera na fila do check-in
17 IQS_ 11347 Numerico | tempo de espera na fila do check- | 0;1,2:3:4:5 | gy s Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
in no aeroporto?
247 Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Qualidade dos estacionamentos oficiais do
IQS_23 <% L . ARV BN ;-
18 10S_12 47 Numérico qualidade dos estacionamentos 0;1;2;3;4;5 operador aeroportuario
- oficiais deste aeroporto? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
1QS_242 Como o(a) senhor(a) avalia a IQS: Relacdo prego-qualidade da alimentacao no
19 IQS_13 3 Numérico relacdo Preco-Qualidade dos 0;1;2;3;4;5 aeroporto
- restaurantes do aeroporto? 5 Muito Bom; 4 Bom; 3 Satisfatdrio; 2 Ruim; 1 Péssimo
20 PAX_FormaCheckln 4 6.7:8 NUMmérico Quial foi a forma de check-in neste 1:2:3:4 1 Apllcqtl\{o ou Internet; 2 Balcao_ de ate.ndlmento
aeroporto? presencial; 3 Totem de autoatendimento; 4 Outro
21 PAX_BagDespachada * %7 Alfabético O(A) senhor(a) despachou S;N S Sim; N N&o
bagagem neste aeroporto?
Contando com vocé, quantas
22 | PAX_QtdAcompPublica 487 Numérico pessoas lhe acompanharam na X
area publica do aeroporto?
Contando com vocé, destas
4,6,7,
93 PAX_QtdAcongEmbarque Numérico | PEssoas que Ihe acompanharam na X
area publica, quantas embarcam
neste mesmo voo?
tr%ljsalofr?é Olljeltgr?a(; gi'ﬁoffa) 1 Aplicativos de transporte; 2 Taxi; 3 Carro proprio ou
24 PAX_ModalAcesso*® "8 Numérico sporte g 1;2;3;4;5;6;7 | de terceiros (gratuito); 4 Veiculo de locadora; 5 Onibus;
utilizou para chegar neste A .
) 6 Metro ou trem; 7 Outros
aeroporto hoje?
O(A) senhor(a) utilizou o
25 | PAX_UsoEstacionamento 57 | Alfabético estacionamento do aeroporto S;N S Sim; N Néo
hoje?
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Dicionario de Perguntas e Metadados para os Aeroportos SBCT, SBEG, SBFI, SBGO, SBLO, SBNF, SBPV, SBSL e SBTE

Id Nome do Campo Tipo Pergunta a ser realizada Respostas Referéncias
26 PAX Nome Alfabético Qual o seu primeiro nome? Primeiro nome da pessoa
27 PAX_Telefone Numérico Qual seu nun(;lgrr]ct)a(ilgot elefone para NUmero de telefone para contato
28 PAX_AnoNascimento Numérico Qual seu ano de nascimento? AAAA
29 PAX_Escolaridade ® NUmérico Qual o seu nlvgl completo de 1:2:3:4 1 Sem Instruga}o;. 2 Ensmq Fundam.ent.al; 3 Ensino
escolaridade? Médio; 4 Ensino Superior;

Nos ultimos 12 meses, quantos
30 PAX_Embarques12M Numérico embarques o(a) _senh(_)r(a) fez XX

neste aeroporto, incluindo o de

hoje?
31 PAX_Genero Alfabético Com qu_al género voce se M.F.O: P M Masculino; F Feml_nlno; O Outros; P Prefiro ndo
identifica? informar

32 DataHora_Entrevista * Data Hora dd{]nr:mm/ﬁ?aa Data e Hora do Inicio da Entrevista
33 Nome_Pesquisador * Alfabético Livre Nome Completo do Pesquisador
34 Arquivo_Audio ! Alfanumérico Nome do arquivo do audio gravado

1. Estes campos ndo sdo objeto de pergunta ao passageiro.

2. Aplicavel aos aeroportos enquadrados na faixa de movimentagdo anual de passageiros igual ou superior a 5 mi/pax, conforme previsto no Contrato

de Concessao.

3. Aplicavel aos aeroportos enquadrados na faixa de movimentacdo anual de passageiros igual ou superior a 1 mi/pax e inferior a 5 mi/pax, conforme

previsto no Contrato de Concessao.

~

4. Somente se a resposta a pergunta do item PAX_Conexao for “N&o” é que as perguntas relativas aos campos 1QS_212/1QS_103,1QS_22 %/I1QS_11
3 1QS_23 2/1QS_12 3, PAX_ModalAcesso, PAX_FormaChecklIn, PAX_BagDespachada, PAX_QtdAcompPublica e PAX_QtdAcompEmbarque devem ser

realizadas.

5. Somente se a resposta ao item PAX_ Conexao for “Nao” e a resposta ao item PAX ModalAcesso for “3 Carro proprio ou de terceiros (gratuito)”:
a pergunta PAX_UsoEstacionamento deve ser realizada.

6. Estas perguntas somente devem ser realizadas mediante solicitagdo em Oficio, emitido com no minimo 30 dias de antecedéncia, que determinara

0s meses de sua realizacao.
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7. Devera ser registrada a resposta com valor 0 (zero) caso o entrevistado ndo seja submetido a pergunta, como ocorre quando o passageiro estd em
conexdo, ou quando a pergunta ndo foi solicitada pela ANAC.

8. Ao questionar o passageiro sobre sua forma de check-in, seu modal de acesso e sua escolaridade, conforme os campos PAX_FormaCheckln,

PAX_ModalAcesso e PAX_Escolaridade, respectivamente, o entrevistador devera informar ao passageiro as respostas possiveis constantes na coluna denominada
Referéncias, da tabela de Dicionario de Perguntas e Metadados.

9. Somente se a resposta a pergunta do item PAX_QtdAcompPublica for maior que zero é que a pergunta relativa ao item PAX_QtdAcompEmbarque
deve ser realizada.

Tipos de Entrevista para os Aeroportos SBCT, SBEG, SBFI, SBGO, SBLO, SBNF, SBPV, SBSL e SBTE

Tipo | Ordem de apresentacdo das perguntas ao passageiro, conforme o Id da tabela Dicionario de Perguntas e Metadados

1 3:4:5:6:7:8;9;11; 13; 15: 16; 10; 12; 14: 17; 18; 19:; 20; 21; 22; 23: 24; 25; 26: 27; 28; 29; 30: 31

2 3:4:5:6;16;18;17; 7; 8; 12; 13; 14: 10; 9; 15; 11; 19; 20; 21; 22; 23; 24; 25; 26; 27; 28; 29; 30; 31

Exemplo de Arquivo os Aeroportos SBCT, SBEG, SBFI, SBGO, SBLO, SBNF, SBPV, SBSL e SBTE
Cod_Aeroporto | Num_ TipoEntrevista | ... Nome Pesquisador Arquivo_Audio

SBXX 1 Jodo Manoel Bicalho Corréa SBFL-1-4466AZU-20211101-1215.wav
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ANEXO XVI A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

ARQUIVO DO PLANO DE QUALIDADE DE SERVIGO (PQS) E DO ARQUIVO
DO RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO (RQS)

Instrucodes

O Plano de Qualidade de Servigos (PQS) devera conter:

1. Introducdo

2. Anélise Situacional

3. O Relatorio de Qualidade de Servicos (RQS)
4. Plano de Acao

1. A Introducéo devera conter:

a. Uma tabela que correlacione a obrigacdo posta no Contrato de
Concessdo com o topico, indice e pagina em que tal obrigacdo é apresentada no
documento, conforme o Modelo de Tabela de Correlacdo Contratual.

b. Um descritivo das principais alteracGes presentes neste PQS, quando
comparado com o PQS apresentado no ano anterior.

2. A Analise Situacional devera avaliar os planos elaborados para o Periodo
de Afericdo dos 1QS que termina e abordar as seguintes informacdes:

a. Os servicos de informagdo e comunicacdo disponibilizados aos
usuarios por meio do sitio eletrdnico do aeroporto, na rede mundial de computadores,
bem como aqueles disponibilizados por outros canais de comunicagdo, conforme o
Modelo de Tabela de Informacdo de Meios de Comunicacgao.

b. A definicdo de responsabilidades e requisitos profissionais para a
equipe dedicada ao atendimento aos usuarios, incluindo o disposto no art. 39 e no Anexo
1l da Resolugdo ANAC n° 280/2013, conforme o Modelo de Tabela de
Responsabilidades.

c. O detalhamento dos processos e dos sistemas utilizados para
tratamento das necessidades dos usuarios, apontando o meio ou canal de coleta do pedido,
o tipo e assunto de solicitagdo, o tempo de resposta por canal, tipo e assunto, e a taxa de
solucdo das necessidades apresentadas pelos usuarios.

d. O método com que as necessidades dos usuarios s@o registradas e
como as solugdes entregues aos mesmos sdo utilizadas de volta no processo de
aprimoramento da qualidade de servico ofertada aos usuarios.
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e. A demonstracdo das oportunidades de capacitacdo e treinamento
desenvolvidas pela Concessionaria em razdo das necessidades identificadas por ela
mesma bem como daquelas decorrentes dos registros feitos pelos usuarios, conforme o
Modelo de Capacitacdo e Treinamento.

f. Os padrdes minimos de servico.

g. As informagdes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servigos
desempenhados por quaisquer entidades atuantes no sitio aeroportudrio que tenham
impacto na qualidade de servigo prestado aos Usuarios.

3. O Relatorio de Qualidade de Servico (RQS) devera conter:

a. Uma tabela com o desempenho mensal e geral de cada indicador
previsto no contrato, observando o Periodo de Aferi¢do dos 1QS, conforme o Modelo de
Tabela de Resultado dos Indicadores.

b. Uma tabela com a evolugdo histérica anual de cada indicador
previsto no contrato contendo o ano a que se refere o PQS e 0 ano imediatamente anterior,
apresentando o efeito comparativo entre os resultados anuais, conforme o Modelo de
Tabela de Resultados Historicos dos Indicadores.

c. Umatabela que apresente os indicadores, seus critérios, seu resultado
e o efeito do resultado apurado, conforme o Modelo de Tabela de Resultado dos
Indicadores.

4. O Plano de Acdo deveré registrar os projetos a serem desenvolvidos no
Periodo de Aferi¢do dos IQS que se inicia, observando o Modelo de Tabela de Plano de
Acdo, e considerar:

a. A elaboracédo de estudos técnicos que atuem para melhorar as areas
com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado.

b. As acOes especificas que buscam atender as demandas registradas
pelos usuarios.

c. A capacitacdo e o desenvolvimento das equipes de atendimento aos
USUArios.

d. Quaisquer melhorias fisicas ou mudancas de procedimentos que
sejam relevantes a melhoria da qualidade de servico.

e. As manifestacbes e consultas realizadas junto as empresas aéreas
operantes do aeroporto.

5. O Relatério de Qualidade de Servicos (RQS) deverd conter apenas 0s
elementos presentes no item 3 deste Anexo.

6. Na publicacdo mensal, o arquivo do RQS deverad ser nomeado SBXX-
AAAA-MM-RQS.pdf, em formato PDF, onde AAAA representa o ano e MM representa
0 més de referéncia do documento.
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7. Na publicacao anual, o arquivo do PQS, que inclui os itens de 1 a 4 deste
Anexo, devera ser nomeado SBXX-AAAA-PQS.pdf, em formato PDF, onde AAAA
representa o ano de referéncia do documento.
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Modelo de Tabela de Correlacdo Contratual

Elemento Contratual

Plano de Qualidade de Servico (PQS)

Anexo 2 do Contrato, Item 10.7.1

Item 2.1, pagina 23

Modelo de Tabela de Informacéo de Meios de Comunicacao

Canal Tempo de Resposta | Horario de Funcionamento Forma de Contato
ao Usuério
Ouvidoria 48 Horas 08:00 as 18:00 Telefone, e-mail, formulario
eletronico
Modelo de Tabela de Responsabilidades
Perfil Responsabilidades Procedimento
Relagdes Receber as demandas Processar e tramitar as demandas junto as areas
Publicas dos usuarios responsaveis, controlar prazos de resposta e oferecer
retorno ao usuario demandante
Modelo de Capacitacéo e Treinamento
Perfil Curso Data de Realizacdo Carga Horaria
Relacbes | Operagéo do Sistema de Protocolo e Registro | 15/07/2021 a 20/07/2021 36 Horas
Pablicas de Reclamacdes
Modelo de Tabela de Resultado dos Indicadores
Indicador | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Resultado
01 | 02 | 03 | 04 | 05 | 06 | O7 | 08 | 09 | 10 | 11 | 12 Anual
IQS05 | 42 | 43 |41 |41 |41 |42 |43 |44 |44 |44 | 43 | 44 4.3
Modelo de Tabela de Resultados Historicos dos Indicadores
Indicador Ano Anterior Ano Atual Crescimento ou Reducéo
1QS 05 4.2 4.3 +0.1
Modelo de Tabela dos Resultado dos Indicadores
IQS Critérios Result,ado do Padrdo | Meta | Bénus ou Decréscimo
periodo
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Servicos Diretos

1. Filas de inspecéo de
seguranca

Percentual maximo de
passageiros aguardando
mais de 5 minutos

Disponibilidade de equipamentos

4. Elevadores, escadas e
esteiras rolantes

5. Sistema de
processamento de
bagagens (embarque)

Percentual do tempo de
disponibilidade do
equipamento

Fator Q: XXX
Modelo de Tabela de Plano de Agdo
Acéo Onde Justificativa Como Responsavel Prazo Situacéo
Reforma de | Banheiros | Atenderas | Trocado Piso Equipe de 11/2021 | Em andamento
Banheiros do Lado | reclamagdes Infraestrutura
Terra de usuarios
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ANEXO XVII A PORTARIA N° 6.059/SRA, DE 30 DE SETEMBRO DE 2021

ARQUIVO DO PARECER DE AUDITORIA INDEPENDENTE

Instruces

O Parecer de Auditoria devera contemplar, além dos elementos elencados pelo Auditor,
0s seguintes pontos:

1. Resumo do Trabalho Realizado.

2. Resultado da Auditoria dos 1QS Objetivos.

3. Resultado da Auditoria dos 1QS Subjetivos.

4. Calculo do Resultado das Médias de Cada IQS.

1. O Resumo do Trabalho Realizado devera apontar a aderéncia dos dados
registrados e resultados dos 1QS as normas e regulamentos aplicaveis.

a. O auditor deverd informar o método de levantamento das evidéncias
de auditoria usados na analise de cada um dos dispositivos dos normativos e regulamentos
aplicaveis e apresentar, para 0s casos de ndo-conformidade, as evidéncias que
comprovem o descumprimento da obrigacéo.

b. O auditor devera informar o nimero de referéncia nos sistemas da
ANAC (Portal de Arquivos ou SEI) de cada arquivo utilizado no trabalho de asseguracao.

2. 0 Resultado da Auditoria dos 1QS Objetivos devera indicar se a
metodologia usada no registro dos dados de cada indicador de qualidade de servigos é
aderente as normas e regulamentos aplicaveis, bem como se é aderente as melhores
praticas aplicaveis a cada indicador analisado.

a. Para determinacdo de conformidade do indicador Tempo na Fila de
Inspecdo de Seguranca, o Auditor devera considerar em conformidade o dado que nédo
divergir, seja no tempo de inicio, no tempo de fim, ou no cébmputo do tempo total
registrado, em mais de cinco (5) segundos do tempo efetivamente verificado pelo Auditor.

b. Para cada um dos indicadores, o Auditor devera apresentar uma
tabela, semelhante ao Modelo de Tabela de Auditoria dos Resultados do Indicador, que
demonstre minimamente quais dados de quais registros foram submetidos a avaliacéo,
qual o resultado da avaliacdo considerando as normas e regulamentos aplicaveis, e em
caso de ndo-conformidade, um descritivo da evidéncia encontrada.

c. Para cada um dos 1QS Obijetivos, o Auditor devera informar o nivel
de confiancga alcancado para cada indicador.

d. As tabelas e memorias de célculo usadas no processo de Auditoria
dos 1QS Objetivos devem ser encaminhadas a ANAC juntamente com o Parecer.
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3. 0 Resultado da Auditoria dos IQS Subjetivos devera indicar se a
metodologia usada na realizacdo das pesquisas é aderente as normas e regulamentos
aplicaveis.

a. A pesquisa, para ser passivel de consideracdo para auditoria, deve
conter o dado do nome do passageiro, que o dado informado em contato seja verossimil,
e que o arquivo de audio esteja disponivel.

b. O Auditor devera confirmar que o passageiro pesquisado participou
da pesquisa, considerando o dia e 0 voo informado.

c. O Auditor devera confirmar que o dado registrado para cada uma das
perguntas € igual aquele expressado pelo passageiro.

d. O Auditor devera confirmar que a pergunta é realizada conforme a
redacdo e na ordem exigida, em conformidade a metodologia.

e. Caso 0 aeroporto tenha como requisito um quantitativo de pesquisas
para voos domésticos e outra para voos internacionais, 0s quantitativos minimos a serem
auditados, de que trata o Art. 41 da Resolugdo 372/2015, se aplicam de forma
independente para as pesquisas aplicadas a passageiros em voos domeésticos e para
aquelas aplicadas a passageiros em voos internacionais.

f. Para cada pesquisa selecionada para confirmacédo de participacdo do
passageiro, o Auditor devera elaborar uma tabela, semelhante ao Modelo de Tabela de
Auditoria dos Resultados do Indicador, informando a data e hora, a cia aérea, 0 numero
do voo e 0 nome do passageiro a que se refere a pesquisa auditada, e qual a resposta do
passageiro quanto a sua participacdo considerando a classificacdo presente no Anexo IV
da Resolugéo 372/2015.

g. Para cada pesquisa selecionada para auditoria do dudio, em cada més,
e considerando se ha separacdo quantitativa definida pela ANAC para voos domésticos e
internacionais, o Auditor devera elaborar uma tabela, semelhante ao Modelo de Tabela
de Auditoria dos Resultados do Indicador, informando a data e hora, a cia aérea, 0 nimero
do voo e 0 nome do passageiro a que se refere a pesquisa auditada, e apresentando cada
pergunta aplicada ao passageiro, as notas dadas pelo passageiro e informando sua
conformidade quanto a informacao registrada no dado apresentado a ANAC.

h. O Auditor devera informar o nivel de confianca alcancado na
auditoria das pesquisas que apuram os 1QS Subjetivos separadamente para a auditoria de
confirmacéo de participacdo e para a auditoria do audio da pesquisa.

i. As tabelas e memdrias de céalculo usadas no processo de Auditoria
dos 1QS Subjetivos devem ser encaminhadas a ANAC juntamente com o Parecer.

4. O Calculo do Resultado das Médias de Cada IQS deve ser feito em
observancia as regras de calculo presentes nas normas e regulamentos aplicaveis.

a. O Auditor devera apresentar os resultados por indicador, para cada
més, e o resultado anual, considerando além do trimestre da auditoria em questdo, 0s
meses anteriores que fazem parte do mesmo Periodo de Afericdo dos IQS, em semelhanca
ao Modelo de Tabela de Auditoria do Resultado dos Indicadores.
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b. Se o célculo do Resultado das Médias de Cada IQS presente em um
parecer trimestral apresentar divergéncia com relagdo ao mesmo célculo apresentado em
um parecer trimestral de periodos anteriores, considerando um mesmo Periodo de
Afericdo dos 1QS, o Auditor deverd apontar tal fato tanto neste item do Parecer como
destacar este fato no primeiro item do Parecer, denominado Resumo do Trabalho
Realizado.

c. As tabelas e memdrias de calculo usadas no processo de Calculo do
Resultado das Médias de Cada 1QS devem ser encaminhadas a ANAC juntamente com o
Parecer.

5. O Parecer de Auditoria devera ser registrado no formato PDF, e as tabelas
e memorias de calculo usadas no processo de auditoria deverdo ser registradas no formato
XLSX.

6. Os arquivos devem ser enviados a ANAC em formato compactado com o
nome SBXX-AAAA-MM-AUDITORIA.ext, sendo a extensdo referente ao padrdo de
arquivo ZIP, RAR, TAR ou 7Z
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Modelo de Tabela de Auditoria de Resultados do Indicador

Indicador Dado 1 Dado 2 Dado 3 Dado 4 Avaliacdo Descritivo
Atendimento SSS TTT uuu VvV Conforme
PNAE
Atendimento WwWwW XXX YYY 2727 NAO Dado YYY
PNAE Conforme registrado
incorretamente
Modelo de Tabela de Auditoria do Resultado dos Indicadores
Indicador | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Resultado
01 | 02 | 03 | 04 | O5 | 06 | O7 | 08 | 09 | 10 | 11 Anual
IQS05 | 42 | 43 | 41 | 41 | 41 | 42 | 43 | 44 | 44 | 44 | 43 | 4.4 4.3
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