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1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1. FINALIDADE

Este Manual de Procedimentos Internos — MPI visa a prover ao servidor as instrucdes
necessdrias para a o pleno desempenho das funcdes de Representante da ANAC no Centro de
Gerenciamento de Terminais Aeroportudrios — CGA.

1.2. REVOGACAO

Nao aplicavel.

1.3. FUNDAMENTACAO

Este MPI € fundamentado no Art. 38, da Resolu¢do N°110 de 15 de setembro de
2009, que altera o Regimento Interno da ANAC, publicada no D.O.U. N°180 de 21/09/2009.

1.4. PUBLICO-ALVO

Este Manual aplica-se a quaisquer servidores da ANAC que tenham sido designados
para participar como Representante da ANAC no CGA.

1.5. DIVULGACAO

Esse documento, em versdo eletronica ou impressa, ndo deve ser reproduzido ou
divulgado externamente a ANAC, sem autorizacdo da SIA.

1.6. ELABORACAO E REVISAO

O contetdo deste MPI é de responsabilidade da Superintendéncia de Infraestrutura
Aeroportudria — SIA. A Geréncia de Facilitagdo do Transporte Aéreo e Seguranga da Aviagao
Civil Contra Atos de Interferéncia Ilicita — GFSI € responsével pela proposta e manutengdo do
documento, porém, destaca-se que alteragdes na regulacdo técnica ou econdmica das matérias
atribuidas a SIA poderdo requerer a revisao do texto, a ser aprovada pela SIA.

1.7. UTILIZACAO DO MPI

A primeira versdo deste Manual (Revisdo 00) compreende minimamente os
conhecimentos necessdrios para habilitar o servidor como Representante no CGA e foi elaborada
com base na experiéncia da equipe do Projeto Piloto do CGA no Aeroporto Internacional de
Guarulhos.

Quanto a estrutura, o Capitulo 02 desse Manual contém uma descricdo do CGA no
que tange a composi¢do, escopo e responsabilidades dos agentes participantes. Essa descri¢ao
visa a apresentar o contexto de implantacio do CGA e as atribuicdes do Representante,
essenciais ao sucesso das operagdes do Centro.

No Capitulo 03, estruturado de acordo com a preparacdo e operagdo do CGA, sao
relatados a infraestrutura disponivel, a metodologia a ser adotada para as reunides, O
acompanhamento da demanda no aeroporto, a relacdo das equipes de sala e de solo/terminal e o
registro de ocorréncias, visando a estabelecer, de fato, as atividades a serem desenvolvidas pelo
Representante.

Por fim, ap6s as consideragdes finais, encontram-se os Anexos 01, 02 e 03 referentes,
respectivamente, as informacdes acerca do Aeroporto Internacional de Guarulhos pertinentes a
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operacdo no CGA, para fins de exemplificacdo, bem como as solu¢des operacionais adotadas no
Projeto Piloto e as planilhas de pesquisa a serem utilizadas.

2. CENTRO DE GERENCIAMENTO DE TERMINAIS
AEROPORTUARIOS - CGA

O CGA tem por finalidade promover a integracao das acdes dos 6rgaos e entidades
publicas e privadas atuantes no aeroporto, com a participacdo de representantes por eles
designados, atuando especificamente nas atividades operacionais vinculadas ao terminal de
passageiros.

Considerando-se que o controle e gerenciamento das operacdes na drea de
movimento do aeroporto sdo atribui¢cdes do Centro de Operagdes Aeroportudrias — COA e da
Torre de Controle, essa abordagem especifica torna relevante a participagdo dos envolvidos nas
atividades diretamente relacionadas ao processamento de passageiros e bagagens, uma vez que o
CGA permite amplo conhecimento, em tempo real, de sua operagao.

Nesse sentido, sao objetivos do CGA:
a)  Estabelecer um ambiente colaborativo entre os agentes atuantes no aeroporto;

b)  Analisar as informagdes disponiveis e as necessdrias a cada um dos Orgdos e
entidades, a fim de compor uma plataforma para compartilhamento de dados, tendo
como finalidade a otimizacao dos servicos de cada envolvido;

c¢)  Garantir o fluxo de informagdes dentro dos prazos necessdrios para a tomada de
decisdo dos agentes envolvidos; e

d) Instituir e manter um marco referencial para o estabelecimento de centros de decisdo
colaborativa para o lado terra nos aeroportos.

2.1. COMPOSICAO DO CGA

A composicao consta do Termo de Referéncia que institui o CGA, porém, conforme
a documentagdo jé citada, participam do Centro os seguintes agentes:

a)  ANAC, por meio de representantes permanentes;

b) INFRAERO ou outro operador aeroportudrio, por meio de representantes
permanentes, preferencialmente do COA ou da supervisdo de terminais;

c¢)  Departamento de Policia Federal — DPF, por meio de envio do chefe de equipe/turno
para participacdo das reunides;

d)  Secretaria da Receita Federal do Brasil — RFB, por meio de envio do chefe de
equipe/turno para participacao das reunides;

e)  Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA, por meio de envio do chefe de
equipe/turno para participacao das reunides;

f)  Vigilancia Agropecudria Internacional — VIGIAGRO, por meio de envio do chefe de
equipe/turno para participacao das reunides;

g) Empresas Aéreas, a depender da articulagdo existente entre empresas aéreas €
administracao aeroportudria, por meio de representantes permanentes de associagoes
de empresas (por exemplo, Comité das Empresas Aéreas do Aeroporto — AOC, Junta
dos Representantes das Companhias Aéreas Internacionais no Brasil — JURCAIB)
e/ou das empresas com movimento mais eXpressivo
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Destaca-se que outros agentes podem ser convocados para participagdo no CGA, em
atividades especificas ou a¢des excepcionais, desde que os demais agentes sejam previamente
comunicados.

2.2. ESCOPO DE ATUACAO DO CGA

Quanto ao escopo de atuacdo do CGA, em termos das atividades de processamento
de passageiros e bagagens, a €nfase € dada nas seguintes areas:

a)  Operacgdo e atendimento nos balcdes de check-in, sob atuacido operacional direta das
Empresas Aéreas e alocac@o do operador aeroportudrio;

b) Inspecdo de seguranca em bagagens de pordo no embarque, sob atuacdo direta das
Empresas Aéreas e supervisao do DPF;

c¢)  Operagdo dos canais de inspecdo de seguranca, sob atuacdo direta do operador
aeroportudrio e supervisao do DPF;

d)  Operagdo dos postos de imigragdo, sob atuacgdo direta e exclusiva do DPF;
e)  Operagdo dos canais de aduana, sob atuacdo direta e exclusiva da RFB;

f)  Realizacdo de inspecao de bagagens no desembarque, sob atuacdo direta e exclusiva
da RFB, ANVISA, VIGIAGRO e DPF, no ambito de suas respectivas competéncias
legais;

g) Realizacdo da restituicao de bagagens, sob atuagdo direta das Empresas Aéreas;

h) Informagdo prestada aos usudrios pelo Sistema de Informagdo de Voos — SIV, sob

atuacdo direta do operador aeroportudrio, quanto a qualidade na disseminagao, e das
Empresas Aéreas, quanto a qualidade da informacao; e

i)  Facilidades, instalagdes e atividades de suporte disponibilizadas aos passageiros e
aos demais agentes dentro dos recintos do aeroporto, sob atuacdo direta do operador
aeroportudrio.

Sob esse escopo, resumidamente, sdao apresentadas as atividades dos agentes no
aeroporto, e de que forma impactam no processamento de passageiros e bagagem:

AGENTE ATIVIDADES NOS AEROPORTOS IMPACTO NO TERMINAL (CGA)

Operador |Ag@o técnica, operacional, comercial e industrial,|Provimento e manutencdo de infraestrutura e
Aeroportudrio|administragdo, operacdo, manuten¢do e expansdo|coordenacdo da maior parte das atividades
da infraestrutura aeroportudria; promover estudos,|aeroportudrias, interlocu¢do entre os agentes do
planos, projetos, obras e servicos; coordenar,|aeroporto, alocacdo de dreas e organizacdo de
junto aos Orgdos, os servicos de seguranga,|filas, alocacdo de balcdes, posi¢des de

policia, alfaindega e saide nos aeroportos. estacionamento e esteiras de restituicdo de
bagagem.
DPF Como Policia Judicidria, atua no combate ao|Controles de seguranga contra ilicitos e

contrabando e descaminho, trafico ilicito de|ocorréncias criminais, além dos procedimentos de
entorpecentes e armas, lavagem de dinheiro e|andlise de  documentagdo para  entrada
trafico de pessoas; como Policia Administrativa,|(desembarque / imigracdo) e saida do pais
no controle migratdrio e de armas, e identificacio|(embarque/emigracdo).

criminal e civil; como Policia Aeroportudria, na
supervisdo dos procedimentos de segurancga.

RFB Administracdo dos tributos incidentes sobre o|Controle de passageiros na chegada ao pafs, seja
comércio exterior e servigo de controle aduaneiro./na inspecdo de bagagens despachadas antes da
Auxilia no combate ao contrabando, descaminho, restitui¢do ou na saida da sala de desembarque.
pirataria, trdfico de drogas e de animais em
extingdo e outros ilicitos.

ANVISA |Vigilancia sanitdria daqueles que pretendam|Controle sanitdrio no desembarque internacional,
ingressar no pais, andlise de indicadores dajem especial na ocorréncia de epidemias, além do
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AGENTE

ATIVIDADES NOS AEROPORTOS

IMPACTO NO TERMINAL (CGA)

situacdo sanitdria nacional e internacional,
incluindo epidemias; fiscalizagdo de cargas
importadas e exportadas; promocio de fluxo de
informagdes entre fronteiras dos Estados.

tratamento de ocorréncias de saide a bordo. Em
coordenacdo com a RFB pode realizar inspe¢do de
bagagens despachadas ou acompanhadas.

VIGIAGRO

Acdes relacionadas a prevencdo, controle e
erradicac@o de doencgas animais e pragas vegetais,
visando a assegurar a origem, conformidade e
seguranga dos produtos de origem animal e
vegetal.

Controle zoosanitdrio, em especial de cargas
vivas. Em coordenacdo com a RFB pode realizar
inspecdio de  bagagens despachadas ou
acompanhadas.

Empresas
Aéreas

Encarregada do transporte aéreo comercial de

Responsdvel pelos servigos previstos no contrato

pessoas, bens, e/ou malas postais, podendo ser de
cardter regular ou ndo regular, doméstico ou
internacional. Para o processamento do
passageiro, utiliza a infraestrutura aeroportudria.

de transporte, obtencdo das informagdes
operacionais com as equipes de solo, atualizacio
do SIV, e demais ag¢des, de acordo com os acordos
vigentes no aeroporto.

2.3.

RESPONSABILIDADES DOS AGENTES NO CGA

Da mesma forma que a composi¢do do CGA, as atribui¢cdes dos participantes

encontram-se listadas no Termo de Referéncia. De maneira geral, é a articulacdo entre esses
diversos agentes, inclusive com compartilhamento de informagdes, que viabiliza a operagao do
CGA. Sao responsabilidades dos agentes do CGA:

a)

b)

d)

€)

g)

Fornecer a plataforma de compartilhamento as informacdes necessarias ao adequado
funcionamento do CGA, ressalvadas as informacdes sigilosas ou sensiveis que
comprometam a seguranga das operacdes dos agentes, dentro dos prazos acordados;

Enviar representantes para a operacdo do CGA, de acordo com o Termo de
Referéncia, a saber:

A ANAC e as Empresas Aéreas serdo representadas durante os periodos de
funcionamento de cada turno do CGA;

A INFRAERO poderd manter uma equipe em tempo integral para o funcionamento
do CGA além dos turnos acordados;

DPF, RFB, VIGIAGRO e ANVISA se fardo representadas diariamente nas reunides
ordindrias;

Caso estejam previstas agoes especificas ou algum evento nao-programado que afete
a participacao nas atividades, o representante se fard presente no CGA, com a maior

antecedéncia possivel, para apresentar e/ou coordenar as agdes com os demais
agentes e para obter informacdes operacionais atualizadas do aeroporto.

Fornecer niimero de telefone de contato dos chefes de equipe de cada turno para o
caso de necessidade de comunicacdo na auséncia de representante do agente no
CGA;

Cooperar com os demais agentes no estabelecimento de solugdes para eventos
corriqueiros e excepcionais;

Dar autonomia ao representante para deliberar acerca de questdes levantadas na
operacdo do CGA;

Sugerir e apresentar propostas de melhorias quanto ao funcionamento do CGA;
Coordenar, com as suas respectivas equipes, o fluxo de informacdes entre o CGA e

as equipes operacionais e estabelecer procedimentos decisérios a serem realizados
durante as operagoes;
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Apresentar aos demais agentes as disponibilidades de recursos humanos e materiais
que poderao vir a afetar as decisdes tomadas no ambito do CGA;

Definir as informagdes consideradas sigilosas ou sensiveis a divulgacdo externa ao
CGA;

Nao divulgar no ambiente externo ao CGA qualquer informacgdo considerada sigilosa
ou sensivel pelos demais agentes;

Informar a coordenacdo do CGA qualquer evento que afete o cumprimento das suas
responsabilidades, justificando os motivos e os prazos para o restabelecimento das
atividades normais no CGA.

RESPONSABILIDADES DO REPRESENTANTE DA ANAC
A ANAC tem papel no CGA de facilitadora das atividades de gerenciamento do

terminal. Nesse contexto, o representante da ANAC deve ser o elemento integrador e conciliador
dentro do CGA, sugerindo solucdes e articulando o consenso entre os demais participantes.

As proposicdoes devem ter cardter mais sugestivo que impositivo e devem ser

evitadas cobrancas com fundamento em autuacOes e multas. Ainda assim, serd dado o devido
encaminhamento as infracdes observadas, porém, por meio de tratamento especifico pela area
competente da Agéncia e desvinculado das atividades do CGA.

Além das responsabilidades comuns aos agentes e anteriormente listadas, como

facilitador do CGA, o Representante da ANAC deve:

a)

b)

c)

d)

g)

h)

Consolidar a plataforma de compartilhamento de dados, contendo as informagdes
necessdrias ao adequado funcionamento do CGA;

Receber, compilar e distribuir as informacdes disponiveis na plataforma de
compartilhamento de dados, no ambito do CGA;

Registrar os procedimentos acordados no CGA e os impactos operacionais
observados, para posterior avaliacao;

Manter contato e coordenar as atividades do CGA, via representante do operador
aeroportudrio, com o Centro de Operacdes Aeroportudrias (COA) e com o Centro de
Operacdes de Emergéncia (COE);

Coordenar as reunides realizadas no final de cada turno e as extraordindrias
solicitadas por 6rgaos ou entidades atuantes no aeroporto;

Articular, via operador aeroportudrio, o contato com os demais 6rgdos no caso de
acionamento do CGA;

Programar as pesquisas operacionais a serem realizadas pelas equipes de solo
(terminal e pétio);

Zelar pelos equipamentos, em especial os de propriedade da ANAC, a serem
empregados na operacdo do CGA, fazendo o controle de utilizacdo por outros
servidores e responsabilizando-se pela guarda desses itens ao final dos turnos de
trabalho, bem como a restitui¢ao ao final das atividades no Centro a ANAC.

Essas medidas garantem que o objetivo do CGA seja atingido, facilitando os

procedimentos com passageiros e bagagens, aliviando os desconfortos e problemas observados
nos instantes de alto movimento.
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Dessa forma, o Representante deve ter uma conduta ética no tratamento com o0s

passageiros, funciondrios das empresas aéreas, funciondrios da administragdo aeroportudria e
outros. Como conduta, recomenda-se o que segue:

a)

b)

c)

d)

Procure ser agraddvel com todos os agentes do CGA, funciondrios dos servigos
gerais da administragc@o aeroportudria e eventuais visitantes;

Dirija-se as pessoas com perguntas ou pedidos de explicacdes de forma amigavel e
respeitosa;

Quando questionado, responda de maneira educada. Caso ndo saiba a resposta,
informe que consultard a informagao solicitada;

Nao julgue qualquer tipo de hostilidade como pessoal ¢ mantenha comportamento
condizente, evitando agravar quaisquer situagdes de desconforto;

Evitar conversas que nao estejam diretamente relacionadas com o trabalho em
desenvolvimento;

Quaisquer beneficios ofertados pelos regulados s6 poderdo ser aceitos se condizente
com o Cdédigo de Etica do Servidor Publico Federal.

Ademais, o servidor deve estar devidamente identificado portando ostensivamente o

cracha emitido pela ANAC ou a credencial de INSPAC. Para acesso a drea restrita, caso o
Representante ndo seja INSPAC, portar ainda a credencial provida pelo operador aeroportudrio.

Sugere-se que o servidor utilize traje social, uma vez que as atividades envolvem

reunides com os diversos Agentes do Aeroporto.

3. PARTICIPACAO NAS ATIVIDADES DO CGA

3.1.

PREPARACAO

Como preparagdo a participagdo no CGA, além dos procedimentos rotineiros que

antecedem viagens a servigo, sugere-se que o servidor:

a)

b)

d)

Leia o material informativo provido pela GFSI, incluindo esse Manual de
Procedimentos Internos;

Em complementacdo a documentagdo provida, se necessario, levantar o mapa do
Aeroporto, identificando:

Os terminais aeroportudrios;

Distribui¢do das dreas ocupadas pelas empresas aéreas no terminal de passageiros
(balcoes de check-in e portdes de embarque);

Denominacgdo das posi¢des de estacionamento de aeronaves e sua correspondéncia
com os portdes de embarque;

Areas destinadas ao check-in, inspecio de seguranca, emigracio/imigracio, salas de
embarque e desembarque, aduana, restituicao de bagagem.

Ao chegar ao Aeroporto, caso ndo seja INSPAC, dirija-se ao setor de
Credenciamento do Aeroporto, com antecedéncia ao turno no CGA, para obten¢do da
credencial de acesso a Area Restrita do Aeroporto, para o caso de quaisquer
ocorréncias que demandem sua saida do CGA;

Conheca a escala do CGA, para que no inicio de sua participa¢do possa contatar,
caso necessario, o Representante do turno anterior. Da mesma forma, orientar o
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servidor do turno seguinte acerca de quaisquer ocorréncias, acordos ou informagdes
julgadas pertinentes;

e) No caso da ANAC estar presente em operacao especial no aeroporto, além do CGA,
articule com os participantes, para que eles repassem ao CGA, informacdes,
ocorréncias ou acordos julgados pertinentes.

3.2. INFRAESTRUTURA E EQUIPES (REUNIOES)

Os servidores serao alocados no CGA conforme escala, dividida em turnos didrios,
cujos horérios sao definidos de acordo com os periodos de movimento critico apurados no perfil
da demanda ao longo do dia durante a alta temporada no aeroporto.

A equipe de representacio da ANAC, originalmente composta por dois
representantes da SIA, pode vir a sofrer alteracdes ao longo da operagcdo do CGA. A
infraestrutura basica para o desenvolvimento das atividades do CGA compde-se, via de regra,
dos equipamentos que seguem:

a) Telas de informacdes de voos, padrao SIV (apresentando os voos de chegadas e
partidas para cada um dos terminais, se for o caso), cuja atualizacdo estd a cargo das
empresas aéreas e controle e divulgacdo por parte do operador aeroportudrio;

b) Telas com imagens provenientes das cameras de seguranca distribuidas pelo
aeroporto e imagens adicionais em computador, operadas pela equipe de Security do
Aeroporto;

c) Telas de informagdes de posicoes de estacionamento de aeronaves no patio, com
indicacao dos respectivos portdes de embarque (para cada um dos terminais, se for o
caso), a cargo do COA/Operador Aeroportudrio;

d) Computadores com acesso ao sistema SISO da Infraero, que prové informagdes
acerca das aeronaves no aeroporto (pouso/decolagem, tixi e estacionamento), a cargo
do COA/ Operador Aeroportuério;

e) Estacdes de trabalho, a serem utilizadas pelas empresas aéreas, conforme
participacao nas operagdes do Aeroporto;

f)  Mesa de reunides e equipamentos de telecomunicagdo; e

g)  Computador, a ser operado pelo Representante da ANAC, contendo a ferramenta de
acompanhamento da demanda nos componentes do aeroporto.

h) Radios para comunicacdo entre equipes do CGA e de solo na realizagdo de
pesquisas.

Ao final do ultimo turno diario, cerca de 30 minutos antes do seu encerramento, sera
realizada reunido para o reporte dos eventos ocorridos e das acdes adotadas ao longo do dia,
além do repasse antecipado das informagdes pertinentes a operacao do dia seguinte e aos acordos
de novos procedimentos para resposta a eventos. As decisdes tomadas ao longo do dia serdo
consolidadas por cada agente, mediante coordenacdo da ANAC e entdo repassadas as equipes
operacionais pelos seus respectivos representantes.

O Representante da ANAC € responsdvel pela coordenacao das reunides, elaborando
as pautas e registrando as atas, em especial as decisdoes tomadas e a lista dos presentes a reunio.
Além disso, como facilitador, o Representante deve manter o foco da reunido, evitando, por
exemplo, discussdes acerca de restricdes de infraestrutura, equipamentos e equipes, ou seja,
questdes que nio podem ser superadas pelo CGA.
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3.3. ACOMPANHAMENTO DA DEMANDA AO LONGO DO DIA

A ANAC e a INFRAERO ou outro operador aeroportudrio realizam um
monitoramento frequente das atualizagOes feitas pelas empresas aéreas no Sistema de
Informagdo de Voo — SIV. Na auséncia de representante de determinada empresa ou da AOC no
CGA, o operador aeroportudrio contata a empresa aérea por telefone, para atualizagdo. Caso este
procedimento ndo surta efeito, a ANAC contata a associacdo de empresas, para que esta realize a
solicita¢do junto a empresa.

Essa atualiza¢do das informacdes visa a subsidiar a inser¢do de dados na ferramenta
utilizada pela ANAC para acompanhamento do perfil de demanda para os componentes
aeroportudrios durante o dia. Esse trabalho serve de base para as decisdes dos envolvidos no
CGA, especialmente pela apresentacdo do comportamento dos passageiros na operagdo dos
terminais. O sistema foi elaborado em planilha eletronica e fornece as seguintes informagdes,
exemplificada graficamente conforme a Figura 1:

EmbarqueT1 - Internacional
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Figura 1 — Exemplo de Grafico do Sistema da ANAC - embarque internacional no terminal 1 (SBGR)

a)  Numero de passageiros/hora previsto para realizacido de check-in, em cada terminal,
se for o caso, e de acordo com a natureza do voo (doméstico ou internacional);

b)  Numero de passageiros/hora previsto e confirmado para os componentes de inspecao
de segurancga, emigracdo, imigracdo e aduana em cada terminal, de acordo com a
natureza do voo;

c)  Numero de passageiros/hora previsto e confirmado em voos partindo e chegando no
aeroporto em cada terminal, se for o caso, de acordo com a natureza do voo;

d) Previsdo de filas nos balcdes de check-in das empresas aéreas, na inspecdo de
seguranca, emigracdo, imigracdo e aduana.

O acesso a ferramenta da-se pelo login no computador (login: cga, senha:
cg@123456). Os arquivos a serem alterados constam da pasta da drea de trabalho
desktop\CGA\DD-MM, sendo DD e MM, respectivamente o dia ¢ més de opera¢do.Os arquivos
a serem editados sdo: planilha de demanda (nome: Planilha_DD-MM.xls) e registro de
ocorréncias (nome: Registro_DD-MM.doc) a serem descritos nesse Manual.

A planilha € esquematizada nas seguintes abas: chegadas; partidas; e respectivos
graficos. Os campos a serem preenchidos, visando atualizar automaticamente os gréficos,
apresentam-se em grifo:

Voo Pax |HOTRAN |Natureza Term.lnal ETD LGl Empresa| Status |Atraso [Observacao
Previsto Confirmado
XXX0000| 000 | HH:MM | D/I TUT2 [HEMM| Tim2 | xxx |Atasado/ i v
|Antecipado
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Como maior contribuicdo dessa ferramenta, temos a previsdo de numero de
passageiros nos componentes de processamento, incluindo os internacionais, por exemplo:
inspecdo de seguranga, emigracdo, imigracdo e restituicdo de bagagens nos periodos mais
criticos.

Assim, a alimentacdo do modelo da ANAC por meio do acompanhamento da
operacdo didria (atrasos e antecipagcOes constantes das telas de informagdo de voo) permite
alertar a equipe do CGA quanto a demanda nos componentes dos terminais, ou seja, justamente
os desvios operacionais pertinentes a alta temporada e que tdo gravemente afetam as operacoes.

3.4. RELACAO DAS EQUIPES DE SALA E SOLO

Além da dupla de Representantes da ANAC no CGA, € prevista uma segunda
equipe, que permanece nos recintos dos terminais do aeroporto e tem como principais funcoes:
realizar as pesquisas elaboradas pela ANAC, contatar a equipe de sala quando constatar alguma
ocorréncia e, caso solicitada, averiguar algum evento dentro do terminal. Prevé-se que o
operador aeroportudrio forneca equipe para auxiliar essas atividades.

As pesquisas realizadas pela equipe de solo englobam diversos componentes
operacionais do aeroporto e correspondem a 06 (seis) formuldrios padronizados de pesquisa:

a) Planilha 1 - Taxa de chegada em componente de processamento: contagem de
pessoas chegando a fila de um componente de processamento (check-in, inspe¢do de
seguranca, emigracdo, imigracdo, aduana ou outro), em intervalos de tempo e
periodo pré-estabelecidos;

b)  Planilha 2 - Acompanhamento de passageiros em desembarque e restituicdo de
bagagem: acompanhamento e registro dos eventos durante o desembarque de
determinado passageiro e da restituicao de bagagens do voo;

c) Planilha 3 - Capacidade de um canal de atendimento em componente de
processamento: contagem de pessoas atendidas em um canal de um componente de
processamento (check-in, inspecdo de seguranca, emigracdo, imigragdo, aduana ou
outro), em periodo pré-estabelecido;

d) Planilha 4 - Acompanhamento de passageiros em embarque: acompanhamento e
registro dos eventos durante o embarque de determinado passageiro;

e) Planilha 5 - Acompanhamento de operacdes no patio: acompanhamento e registro
dos eventos durante as operagdes de rampa no desembarque e/ou embarque;

f)  Planilha 6 - Tempo de espera em fila: contagem do tempo de permanéncia do
passageiro na fila para atendimento em um componente de processamento (check-in,
inspecao de seguranca, emigracdo, imigracdo, aduana ou outro).

O objetivo dessas pesquisas € aferir, ainda que de forma preliminar, a capacidade de
alguns componentes aeroportudrios. Ja se sabe que a representatividade estatistica das pesquisas
ndo permite que os dados levantados estabelecam resultados definitivos para essas métricas,
porém servem para adequacdes nos modelos do sistema utilizado pela equipe da ANAC.

Os periodos de realizacdo e as quantidades de cada pesquisa a ser realizada, bem
como a eleicdo de componentes ou empresas a serem observados, estdo a cargo da equipe de
preparacao do CGA. A prestacdo das informacdes necessdrias a equipe de solo para realizacdo
das pesquisas, porém, estd a cargo do Representante da ANAC no CGA.
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3.5. REGISTRO DE OCORRENCIAS

Eventos no terminal de passageiros e patio sdo monitorados por meio das imagens de
cameras, além dos relatos das diversas equipes da ANAC e demais agentes nos terminais de
passageiros. Com a centralizacdo do contato via CGA, os responsdveis envolvidos nas
ocorréncias sdo acionados de forma coordenada, evitando sobreposi¢des de atividades ou
omissdes.

Entre os principais eventos que podem ocorrer destacam-se comogdes ou tumultos,
grandes concentracdes de pessoas devido a problemas operacionais ou a demanda excedendo a
capacidade de processamento de determinados componentes, além de movimentacdes em péatio
ndo previstas, ndo-autorizadas ou nao executadas quando solicitadas. Além disso, relatos
internos ao CGA devem ser reportados, como, por exemplo, as solugdes aos eventos em terminal
ou discussodes e solucdes estratégicas que acontecam ao longo do dia. Preferencialmente, essas
ocorréncias deverdo ser classificadas em: comocgdo, atraso, cancelamento, falta de tripulacdo e
informacao desatualizada.

O meio para este registro é o arquivo de registro de ocorréncias, conforme ja
mencionado, localizado em: desktop\CGA\DD-MM. Para as ocorréncias deve ser identificado o
horério, local (podendo além dos locais fisicos ser, por exemplo, o SIV), uma descri¢ao sucinta e
as medidas adotadas. Ela servird também de referéncia para algum assunto a ser abordado
durante a reunio.

Eventualmente, ocorréncias detectadas podem configurar-se como infracao aos atos
normativos da ANAC, caso em que deverdo também ser registradas e, na medida do possivel,
constar das seguintes informacdes: dados do infrator, relato completo da ocorréncia com a maior
riqueza de detalhes possivel (de forma que sejam respondidas perguntas do tipo “O que?” e
“Como?”, “Quem?”’, “Quando?” e “Onde?”). Essas anotacdes podem ser detalhadas no
encerramento do turno do Representante e repassadas a equipe da GFSI responsdvel pela
articulacao do CGA.

Ademais, como dito anteriormente, durante alguns periodos de funcionamento do
CGA pode ser possivel encontrar no aeroporto equipes de outras dreas da ANAC, que podem
informar sobre eventos que ocorram no aeroporto ou solicitar averiguacdo de possiveis
inconformidades realizadas pelas empresas aéreas.

3.6. SOLUCOES OPERACIONAIS

Ao longo das operacdes, podem ser adotadas diversas medidas no intuito de reduzir
os impactos devido a atrasos nos voos, a diminui¢ao de capacidade de atendimento em algum
componente ou a limitacdo de infraestrutura aeroportudria. Embora algumas delas ja sejam
adotadas no dia-a-dia do aeroporto, o CGA é uma oportunidade de efetivamente coordena-las
junto aos diversos envolvidos na operacao do aeroporto.

Como solugdes que podem ser propostas ao longo das operagdes, ou mesmo
cobradas junto aos envolvidos no CGA, temos:

a)  Acesso de passageiros a drea restrita por meio de outro terminal, para fins de
balanceamento da demanda entre terminais;

b)  Procedimentos diferenciados e simplificados de atendimento na emigracdo e
imigracao para determinados grupos de passageiros, sem prejuizo da seguranga;

c)  Disposi¢do e organizagao de filas, em especial na drea de emigracao e imigracao;

d)  Atendimento diferenciado aos passageiros domésticos em voos mistos;
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e) Acomodacdo de passageiros destinados a embarque em portdes remotos em salas
alternativas;

f)  Retenc¢@o no desembarque de passageiros em voos internacionais
g)  Negociagdes para andlise de demandas dos 6rgaos e entidades envolvidos.

h)  Alteragdes na alocagdo de posicoes de patio, para otimizacdo da utilizacdo da
infraestrutura.

Essas opc¢oes foram utilizadas no Projeto Piloto do CGA no Aeroporto Internacional
de Guarulhos, no periodo de dezembro de 2010 a janeiro de 2011 e encontram-se relatadas no
Anexo 02. Ressalvadas as adaptagdes necessdrias para aplicacdes em demais aeroportos, esse rol

de opgdes nao € exaustivo, mas configuram-se como um guia de melhores praticas,
principalmente em primeiras participacdes como Representante da ANAC no CGA.

4. DISPOSICOES FINAIS

Este MPI tem caréter orientativo no desenvolvimento das atividades da SIA no CGA.
Embora esse documento ndo seja de carater reservado, solicita-se que a informacgao contida nesse
Manual seja restrita a ANAC.

As atualizacdes desse Manual estdo sujeitas a adaptacdes julgadas necessdrias ao
longo das operacdes do CGA e eventuais casos omissos. Quanto aos procedimentos a serem
normatizados, estes serdo definidos pelo Superintendente de Infraestrutura Aeroportudria, ouvida
a Geréncia de Facilitacdo do Transporte Aéreo e Seguranca da Aviacdo Civil Contra Atos de
Interferéncia Ilicita (GFSI).
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ANEXO 01 - INFORMACOES DO AEROPORTO DE GUARULHOS
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Al.1. MAPA DO AEROPORTO DE GUARULHOS
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ANEXO 02 - SOLUCOES OPERACIONAIS ADOTADAS NO CGA-SBGR

As medidas aqui listadas foram utilizadas no Projeto Piloto do CGA-SBGR no
Aeroporto Internacional de Guarulhos, no periodo de dezembro de 2010 a janeiro de 2011 e
possuem cardter exemplificativo de solu¢des que podem ser propostas.

A2.1. ACESSO A AREA RESTRITA POR MEIO DE TERMINAL ALTERNATIVO

O Aeroporto de Guarulhos possui corredores (chamados “conectores”) dentro da drea
restrita que permitem que os passageiros possam se deslocar entre os terminais 01 e 02, sem sair
para a drea publica. No caso de grandes filas no acesso a drea restrita, € possivel transferir
passageiros para a fila do outro terminal, para realizagao dos procedimentos de inspecdo de
seguranca e controle de saida do pais (emigracdo), e, posteriormente, encaminhados de volta ao
terminal de seu voo pelo conector. Tal procedimento, porém, incorre no risco de algum
passageiro se perder durante o trajeto at€é o portdo de embarque ou de atraso nos voos.
Determinados voos (normalmente operados pelo terminal 01) ja sdo previamente programados
para operacao no terminal 2, de modo que o check-in € realizado no terminal 1, e o acesso a area
restrita é realizado no terminal 2 e o embarque € concluido no terminal 1.

Durante a operacdo do CGA-SBGR, quando sdo identificados picos elevados de
demanda prevista para determinado terminal, realiza-se a coordenacdo antecipada entre
INFRAERO, DPF (no caso de voos internacionais) e empresas aéreas para determinar quais voos
devem ter os passageiros orientados a acessar a drea restrita por terminal alternativo.
Exemplificando, quando um passageiro, por exemplo, realiza o check-in no terminal 1, acessa a
area restrita no terminal 2 e retorna pelo conector para embarcar no terminal 1, o terminal 2 é
considerado “terminal alternativo”.

Para essa solucdo, a equipe de controle de acesso a area restrita da INFRAERO
permite o acesso pelo terminal alternativo, a equipe do DPF autoriza a emigracdo e a empresa
aérea disponibiliza pessoal para realizar a orientacao dos passageiros ao conector. Tal orientagao
se faz necesséria devido a precdria sinalizagdo no acesso e na saida dos conectores.

N

Essa medida torna possivel balancear as operacdes de acesso a drea restrita do
aeroporto nos momentos de intenso movimento, em especial no pico do embarque internacional
a noite, equilibrando os componentes de inspe¢do de seguranca e de emigracdo do aeroporto e
reduzindo os riscos de que passageiros ficassem inadvertidamente perdidos no aeroporto.

A2.2. PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO NA EMIGRACAO E IMIGRACAO

Os procedimentos estabelecidos para migracdo de passageiros s@o de competéncia
exclusiva do DPF, de modo que qualquer atividade que envolva a facilitacio dos componentes
de emigracdo ou imigracdo depende do comprometimento, acdo e autorizacdes prévias
necessdrias desse 0rgao.

Em Guarulhos, a imigracdo e emigracdo sao realizadas por uma equipe terceirizada
que é orientada por supervisor e agentes do DPF. Os funciondrios da empresa terceirizada
possuem autorizagdes de acesso limitadas no sistema de controle de migracdo, em especial para a
liberacao de menores (acompanhados e desacompanhados). Nesse caso, € necessdria a liberacdo
através de senha dos agentes.

Dependendo da equipe da Policia Federal que estd no turno, e das autorizagdes
necessdarias, adotam-se procedimentos distintos para essa liberacdo. Em alguns turnos, o
terceirizado, quando atende um menor, dirige-se ao guiché onde estd o agente de plantdo e
realiza os procedimentos, enquanto o menor que estava sendo atendido ocupa o canal da Policia
até conclusdo da emigracdo. Em outros, o agente responsdvel pode autorizar a utilizacido da sua
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licenga, sob sua supervisdo, em guichés proximos, para que sejam processadas as liberacoes de
menores com maior celeridade.

Quando possivel aplicar o segundo procedimento descrito, observa-se consideravel
melhoria na capacidade de atendimento na emigracdo. Nesse caso, apenas quando algum
procedimento de emigragdo exige a intervencdo do agente, os terceirizados levam o passageiro
ao guiché do agente e retornam ao seu canal para continuar o atendimento aos demais
passageiros.

Complementarmente, a ANAC coordena com o DPF um novo procedimento de
orientacdo na fila da emigracdo a fim de que, em cada canal de atendimento, enquanto um
passageiro € atendido, outro seja posicionado aguardando o atendimento. Tal procedimento
mostra-se bastante eficiente pelo fato de a disposicao dos guichés de atendimento da emigracao
em relacdo a saida da fila resultar em dificuldade para os passageiros visualizarem os guichés
livres e, consequentemente, aumentando o tempo ocioso dos canais de atendimento do DPF.

Devido a falta de procedimentos definidos, as medidas descritas acima funcionam
bem com a presenca de representantes do DPF no CGA-SBGR, sendo que no geral a eficiéncia
das atividades da imigragdo varia de acordo com a equipe do turno. Com essas medidas, o
atendimento do DPF, ao contrdrio do que ocorre rotineiramente, pode tornar-se mais agil que os
canais de inspe¢do de seguranca.

A2.3. DISPOSICAO E ORGANIZACAO DE FILAS NA AREA DE EMIGRACAO

Apesar da maioria dos divisores de fluxo dispostos no aeroporto ndo serem fixos,
existem poucos registros de melhorias nos layouts. Um dos problemas marcantes de disposi¢ao
de divisores de fluxo € no acesso a fila de emigracao, logo apds a inspecdo de seguranga, onde os
acessos das filas para brasileiros, estrangeiros e prioridades/tripulacdes sdo distantes entre si,
causando dificuldade para que os passageiros identifiquem qual fila devem acessar. Além disso,
a disposi¢do dos acessos da forma existente causa contrafluxo entre passageiros no limitado
espaco disponivel para filas, com cerca de 2 metros de largura. Para mitigar estes problemas,
durante alguns periodos do dia, funciondrios da Infraero permanecem apds a inspecdo de
seguranca orientando os passageiros para qual fila eles devem se dirigir.

O CGA-SBGR pode propor que esse layout das filas seja alterado, de forma que os
acessos de passageiros brasileiros e estrangeiros fiquem proximos. Essa agdo promove
significativa melhora na localiza¢do da fila a tomar por parte dos passageiros, a0 mesmo tempo
em que elimina o contrafluxo de passageiros na drea, passando a ser desnecessdria a presenca do
funciondrio da Infraero para orientacdo desses passageiros. Porém, essa medida depende de
articulacao entre turnos.

A2.4. ATENDIMENTO AOS PASSAGEIROS DOMESTICOS EM VOOS MISTOS

Os passageiros com destinos domésticos embarcando em voos internacionais, com
uma ou mais etapas domésticas (os chamados “voos mistos”) precisam passar por todos o0s
componentes exigidos aos passageiros com destinos internacionais, tais como a inspecao de
seguranga e a emigragao.

O procedimento de separar passageiros domésticos em voos mistos na inspe¢do de
seguranca internacional € realizado quando a demanda acarreta filas consideravelmente grandes.
Tal procedimento, sem a devida coordenacdo com todos os 6rgdos e entidades envolvidos
acarreta, por vezes, o impedimento de passagem desses passageiros nos canais prioritarios de

emigracdo e, até mesmo, no impedimento do embarque devido a demora no acesso a drea
restrita.
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Durante as operacdes do CGA-SBGR, pode-se acordar com DPF e INFRAERO que,
0s passageiros em voos mistos entre os hordrios das 20h00 as 22h00, tenham acesso exclusivo a
emigracdo. Para esses passageiros, deve ser demarcada a 4rea de filas com divisores de fluxo e
sinaliza¢do com os nimeros dos voos, e as empresas GOL e TAM devem disponibilizar pessoal
para orientar os passageiros apds a inspecao de seguranca.

A2.5. ACOMODACAO DE PASSAGEIROS DE PORTOES REMOTOS EM SALAS
ALTERNATIVAS

As quatro salas de embarque para posicdes remotas no aeroporto de Guarulhos t€ém
area de aproximadamente 375m? cada uma, podendo comportar entre 160 (nivel C-IATA) e 240
(nivel E — IATA) passageiros.

Quando a demanda nas salas de portdes remotos, localizados abaixo dos portdes de
embarque com ponte, se aproxima de sua capacidade, os passageiros tendem a permanecer nas
salas de embarque do piso superior.

Durante as operacdes, a equipe do CGA-SBGR, ao identificar um potencial acumulo
de passageiros em determinada sala de embarque, pode contatar algumas empresas com voos nas
posicdes remotas e solicitar que orientem o0s seus passageiros a aguardar em uma sala de
embarque alternativa, em geral no piso superior e de numeracdo de portao semelhante. Apenas
quando € iniciado o embarque, os passageiros sdo orientados para se dirigirem a sala de
embarque da posicao remota, no piso inferior, por meio do sistema de speech da empresa aérea.

A2.6. NEGOCIACOES PARA ANALISE DE DEMANDAS DOS ORGAOS E
ENTIDADES ENVOLVIDOS

Além de atuar diretamente nas operagdes tdticas do aeroporto, o CGA-SBGR ¢
também um férum aberto para que todos os 6rgaos e entidades envolvidos manifestem as suas
preocupacdes e demandas relacionadas ao periodo de alta temporada.

Uma vez identificado um impasse em alguma das manifestacdes, a ANAC realiza a
convocacgao dos 6rgaos e entidades diretamente relacionados a demanda para reunido especifica,
no intuito de que o tema seja abordado de forma objetiva e com os argumentos técnicos
necessarios para garantir a resolu¢do de qualquer conflito pendente.
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[ Check-in
[Jinsp. Seguranca
[]Emigrago
[Jmigragéo
[Aduana

7}
& Planilha 1
ANAC Taxa de chegada em componente de processamento
Aeroporto: SBGR Data: Responsavel:
Medicao 1 Intervalo N2 pessoas Intervalo (cont.) N2 pessoas
Hora inicial:
Componente:

[JCheck-in
[insp. Seguranca
[JEmigrago
[Jmigragéo
[Aduana

[JOutro:
Obs: ciaAérea: Caracteristicas da Fila:
Medicgao 2 Intervalo N2 pessoas Intervalo (cont.) N2 pessoas
Hora inicial:
Componente:

@

lw)

[Outro:
Obs: ciaAérea: Caracteristicas da Fila:
Instrucdes:
A - Descrigdo Geral: Contagem de pessoas chegando a fila de um componente de processamento (check-in, inspegéo de seguranga,

emigragao, imigragao, aduana ou outro - especificar), emintervalos de tempo e periodo pré-estabelecidos.

Procedimento:

1 - ldentificar a Data, Responsavel, Localizagao (Terminal 1 ou 2), Componente e Hora de inicio da medigao.

2 - Na identificag@o do Componente, especificar, conforme o caso, se o check-in ou a Inspegédo de Seguranga destinam-se a voo
doméstico (Dom) ou internacional (Intl); se o canal de Emigrag&o ou Imigragao destina-se a brasileiros (Br) ou estrangeiros (Estr); ou
se o canal da Aduana ¢ "nada a declarar" (ND) ou "bens a declarar" (BD).

3 - No campo "Obs.", adicionar outras informagdes sobre o canal, como: Companhia aérea do check-in e outras caracteristicas
pertinentes sobre a fila do componente (fila para canal prioritario, exclusivo para despacho de bagagem, etc.)

4 - Iniciar o cronémetro e a contagem de pessoas que chegam ao final da fila do componente.

5 - A cada Intervalo de tempo pré-estabelecido, registrar quantas pessoas chegaram ao final da fila. Anotar em cada linha o intervalo
de tempo correspondente e o nimero de pessoas que chegaram (Tempo e N2 pessoas).

6 - Continuar a contagem e o registro a cada intervalo até atingir o periodo pré-estabelecido de contagem.

Tempos recomendados:

1 - Check-in: Periodo: 60 minutos, intervalo de 5 minutos;

2 - Inspegéao de Seguranga: Periodo: 30 minutos, intervalo de 5 minutos;

3 - Imigragao/Emigragéo: Periodo: 30 minutos, intervalo de 5 minutos; e

4 - Aduana: Periodo: 20 minutos, intervalo de 2 minutos.

Observagoes:

1 - Se considerado necessario, a pesquisa pode ser realizada com 2 pesquisadores, onde o primeiro avisara os momentos de
registro (intervalos de tempo) e o segundo realizard a contagem das pessoas e o registro na planilha.




a. Planilha 2

A NAC Acompanhamento de passageiros em desembarque e de restituicdo de bagagem

Aeroporto: SBGR Data: Responsével:
Cia Aérea/N2 voo: / Chegada prevista: Terminal:
Portao/Posicao: / Ne® Esteira: Remota?
] —~
Evento Tempo N pessoas Observacdes:
aguardando

Calgo da aeronave 00:00 N/A Horario:

Acoplamento da ponte na aeronave / Chegada
0 AL N - N/A

do 12 6nibus a aeronave (posigao remota)

Saida do 12 passageiro N/A

Saida do passageiro pesquisado N/A N2pessoas no grupo:

Chegada & fila de imigragéo Pax:

Saida da imigragéo N/A

Chegada a esteira de restituigao "\

Chegada da 12 bagagem do voo a esteira 4/ N/A Outros voos na esteira:

Retirada da altima bagagem do passageiro N/A N°bagagens despachadas:

Chegada da Gltima bagagem do voo a esteira A N/A

Chegada a fila da aduana 4/

Saida para o sagudo de desembarque N/A
Instrugdes:

A - Descrigdo Geral: Acompanhamento e registro dos eventos durante o desembarque de determinado passageiro e da restituicdo de bagagens do
voo. A pesquisa devera ser realizada com duas pessoas: uma acompanhara o passageiro e a outra, a chegada das bagagens a esteira.

B - Procedimento:
1 - ldentificar a Data, Responséavel, Companhia Aérea e Nimero do voo, Horario de chegada estimado, Local do desembarque (T1, T2), Nimero do
Portao e Posi¢édo de estacionamento da aeronave (caso estacionado em posi¢éo remota) e Esteira usada para restituicdo de bagagens. Ao longo
da pesquisa, identificar se o passageiro ¢ brasileiro ou estrangeiro, o nimero de pessoas que compdem o grupo do qual o passageiro pesquisado
faz parte e nimero de volumes de bagagens que tenham sido despachadas pelo passageiro (ou grupo).
2 - Iniciar o cronémetro a partir do calgo da aeronave. Registrar o horario exato no campo "Observagdes".
3 - Registrar os momentos de acoplamento da ponte ou da chegada do 12 énibus e da saida do 1° passageiro da aeronave.
4 - Selecionar um passageiro para a pesquisa, excluindo-se os de 12 classe e classe executiva e os passageiros que necessitem de assisténcia
especial (idoso, crianca desacompanha, gestante, maes comcriangas de colo).
5 - Acompanhar o passageiro e registrar o momento de chegada a fila de imigragao (caso seja um voo internacional) e o nimero aproximado de
pessoas na fila aguardando atendimento na imigragéo.
6 - Registrar o momento de conclus&o do atendimento do passageiro na imigragao e sua chegada a restituicdo. Neste momento observar a situagao
da esteira destinada a restituigdo da bagagem e registrar o nimero de passageiros no seu entorno. Caso haja mais de umvoo previsto para a
esteira, registrar esta informagé@o no campo "Observagdes".
7 - O segundo pesquisador devera registrar o momento de chegada da primeira e da Ultima bagagem do voo a esteira.
8 - Registrar o momento de retirada da Gltima bagagem do passageiro (ou grupo) pesquisado e sua chegada na fila da aduana (voo internacional).
9 - Caso o passageiro tenha se deslocado ao Duty Free ou ao sanitario, em qualquer momento da pesquisa, continue a contagem do tempo e
cologue uma observagao no item do evento seguinte (por exemplo "passageiro foi ao duty free").
10 - Caso seja interrompida alguma atividade de processamento (por exemplo, a restituigdo de bagabem) devido ao deslocamento do passageiro
para o sanitario, duty free, etc. anotar a informagao no campo "Observagdes", indicando o intervalo de tempo que a atividade de processamento foi
11 - Compilar as medi¢des dos pesquisadorees em uma Unica planilha.

C- Observagdes:

1 - Para a contagem aproximada de passageiros aguardando em fila, procurar estabelecer antecipadamente marcos/referéncias de nimero de
pessoas de acordo com a dimensé&o da fila. Por exemplo, estimar o nimero de pessoas em determinado trecho da fila ou até determinado elemento
fisico (pilar, parede, divisor de fluxo, etc.).

2 - Nao entrar na area da Receita Federal. Registre as atividades na fila da aduana a partir da sala de restituic&o.

3 - Quando passar na Imigracdo, sempre identifique-se.

4 - BEvite ficar muito préximo ao passageiro pesquisado, para que ele nao sinta-se desconfortavel com sua pesquisa.
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Planilha 3

Capacidade de um canal de atendimento em componente de processamento

Aeroporto: SBGR Data: Responsavel:
Medicéo 1 Desloc. médio Medicéo 2 Desloc. médio

Hora inicial: s Hora inicial: s
Terminal: Tempo Terminal: Tempo
Componente: Componente:

[] Check-in [ Checkein Dom

[ nsp. Seguranga [ Insp. Seguranga

[J Emigragao N2 pessoas [ Emigragéo N2 pessoas

[ migrago 0 migraczo

O Aduana [ Advana

O Outro: O Outro:

% N2 Canais abertos: Canal pesquisado: % N Canais abertos: Canal pesquisado:

Q Qa

° Cia aérea: Caracteristicas do Canal: ° Cia aérea: Caracteristicas do Canal:

Medicao 3 Desloc. médio Medicao 4 Desloc. médio

Hora inicial: S Hora inicial: S
Terminal: Tempo Terminal: Tempo
Componente: Componente:

[ Checkin 03 Gneckein

[ Insp. Seguranga [] Insp. Seguranga [ pom

[] Emigragéo N2 pessoas [] Emigragéo Ne pessoas

[ Imigragéo [ migragéo

[ Aduene 0] Aduana

[ Outro: [ Outro:

W N¢Canais abertos: Canal pesquisado: W NeCanais abertos: Canal pesquisado:

Qo Qo

° Cia aérea: Caracteristicas do Canal: ° Cia aérea: Caracteristicas do Canal:
Instrugdes:

A - Descrigdo Geral: Contagem de pessoas atendidas em um canal de um componente de processamento (check-in, inspegéo de segurancga,
emigracao, imigracdo, aduana ou outro), em periodo pré-estabelecido.

B - Procedimento:
1 - ldentificar a Data, Responsavel, Localizagdo (Terminal 1 ou 2), Componente e Hora inicial da medic&o.
2 - No campo "Obs.", adicionar outras informagdes sobre o canal, como: Companhia aérea do check-in, Canal pesquisado (nimero do balcao,
se houver), Nimero de canais em operagao e outras caracteristicas pertinentes sobre o canal (canal prioritario, exclusivo para despacho de
3 - Identificar o tempo médio (em segundos) gasto pelos passageiros no deslocamento do final da fila até o canal de atendimento escolhido
para pesquisa. Realizar ao menos trés medigdes.
4 - A contagemiinicia-se a partir do momento em que uma pessoa é chamada para ser atendida, contando-se o tempo despendido desde a
locomogao da 12 pessoa da fila até o canal de atendimento.
5 - Caso o tempo pré-estabelecido tenha se esgotado e exista uma pessoa sendo atendida, deve-se esperar que a pessoa seja atendida,
para encerrar a contagem do tempo.
6 - Registrar o nimero de pessoas atendidas e o tempo exato de medicao.

C- Tempos recomendados:
1 - Check-in: Periodo: 45 minutos; 3 - Imigragdo/Emigracéo: Periodo: 30 minutos; e
2 - Inspecéo de Seguranca: Periodo: 30 minutos; 4 - Aduana: Periodo: 20 minutos.

D- Observagoes:

1 - Caso esteja sendo analisado um canal onde hé fila Unica para diversos canais em série, recomenda-se avaliar os canais centrais.

2 - O procedimento apenas é valido se sempre houver, durante toda a medig&o, pessoas na fila. Caso em algum momento a fila fique vazia, a
contagem do tempo devera ser interrompida. Devera ser feito o registro do Tempo e N° de pessoas até o momento em que a fila ficou vazia,
3 - As pesquisas do canal da Aduana devedo ser feitas com dois pesquisadores, onde umrealizara contagem dos passageiros na saida do
desembarque e outro permanecera na area interna para verificar a existéncia de fila no acesso ao canal.
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G. Planilha 4

ANAC Acompanhamento de passageiros em embarque
Aeroporto: SBGR Data: Responsavel:
o -
Evento Tempo N pessoas Observacdes:
aguardando

Chegada a fila do Check-in 00:00 Horério:
?  Terminal: ? Autoatendimento? ? S6 Despacho bagagem?
Saida do Check-in N/A
? N Balcao Check-in: ? N Bagagens despachadas: ? N Pessoas no grupo:

Chegada a fila de entrada a area de embarque

?

Terminal: ? Voo:| Dom

Entrada na area de embarque N/A

Chegada a fila de Inspegao de Seguranga

Saida da Inspegao de Seguranga N/A
Chegada a fila da emigragéao Pax:
Saida da emigragao N/A
Chegada a portdo de embarque N/A

?

Cia Aérea/N? Voo: ? Portdo/Posicéo: ? Remota?

Inicio do embarque (acesso do 12 passageiro a
ponte de emabrque ou a Onibus)

N/A

Conclusao do embarque (entrada do ultimo
passageiro na aeronave)

N/A

Inicio do push-back N/A

A -

Instrugdes:

Descrigéo Geral: Acompanhamento e registro dos eventos durante o embarque de determinado passageiro.

Procedimento:

1 - Identificar a Data e Responsavel. Ao longo da pesquisa, identificar a Companhia aérea e Nimero do voo, Local do embarque (T1, T2),
Numero do balcéo de check-in, se o passageiro é brasileiro ou estrangeiro, o nimero de pessoas que compdem o grupo do qual o passageiro
pesquisado faz parte e nimero de volumes de bagagens que tenham sido despachadas pelo passageiro (ou grupo), Nimero do Portao e
Posic&o de estacionamento da aeronave (caso estacionado em posicdo remota).

2 - Selecionar passageiro que se dirige ao processo de check-in, excluindo-se os que se dirigem a atendimento diferenciado de 12 classe,
classe executiva ou de programas de fidelidade, e os passageiros que necessitem de assisténcia especial (idoso, crianga desacompanha,
gestante, mdes comcriangas de colo).

3 - Iniciar o crondmetro a partir da chegada do passageiro ao check-in. Registrar o horario exato no campo "Observagdes".

4 - Ao registrar o momento de chegada do passageiro ao final da fila do check-in, identificar o nimero de pessoas aproximado na fila.
ldentificar ainda o terminal em que foi feito o check-in, se o check-in foi feito pelo autoadendimento ou néo, e se foi apenas para despacho de
5 - Acompanhar o passageiro e registrar o momento de chegada ao final da fila de entrada para &rea de embarque (ver item 11). Registrar o
numero de pessoas aproximado aguardando na fila.

6 - Registrar o momento de chegada ao final da fila da Inspegéo de Seguranca e, em seguida, o momento de conclusao do processo de
inspecéo do passageiro. Registrar o nimero de pessoas aproximado na fila.

7 - Registrar os momentos de chegada ao final da fila de emigragao e saida da emigragao do passageiro.

8 - Acompanhar o passageiro e registrar o momento de chegada ao portdo de embarque.

9 - Registrar os momentos de inicio e de término do processo de embarque, respectivamente com o acesso do primeiro passageiro a ponte de
embarque ou ao onibus que levara a posigao remota e o embarque na aeronave do Ultimo pasasgeiro.

10 - Registrar o momento de inicio do push-back da aeronave.

11 - Caso este passageiro tenha se deslocado para compras, sanitario, alimentagédo ou outra atividade, em qualquer momento, continue a
contagem do tempo e coloque uma observagéo no item do evento seguinte (por exemplo "passageiro foi ao sanitario”).

Observagdes:

1 - Para a contagem aproximada de passageiros aguardando em fila, procurar estabelecer antecipadamente marcos/referéncias de nimero de
pessoas de acordo com a dimenséo da fila. Por exemplo, estimar o nimero de pessoas em determinado trecho da fila ou até determinado
elemento fisico (pilar, parede, divisor de fluxo, etc.).

2 - Quando passar na Emigragéo, sempre identifique-se.

3 - Bvite ficar muito préximo ao passageiro pesquisado, para que ele ndo sinta-se desconfortavel com sua pesquisa.
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a Planilha 5

ANAC Acompanhamento de operagoes no patio
Aeroporto: SBGR Data: Responsavel:
Cia/N? Voo Chegada: Horario previsto: N® Passageiros:
Cia/N? Voo Partida: Horério previsto: N¢ Passageiros:
Aeronave: Posigéo: Remota?
Evento Inicio Término Observacgées:
Pouso N/A
Autorizagé@o para estacionamento N/A
§ Calgo da aeronave N/A 00:00 Horario:
g Abertura dos compartimentos de bagagem/carga N/A
Acoplamento da ponte / Chegada do 12 6nibus N/A

Desembarque de passageiros

Comissaria - Refeigdes

Abastecimento de combustivel

Embarque de passageiros

Fechamento do compartimento de bagagem/carga N/A
Desacolpamento de ponte/escada (remota) N/A
g Solicitacao de autorizagdo para push-back N/A
o
Concesséo da autorizagdo para push-back N/A
Acoplamento do equipamento para push-back N/A
Inicio da operacéo de push-back N/A
Necessidade Especial: Des Qual (is)? Emb Qual (is)?
Instrucdes:

A - Descrigao Geral: Acompanhamento e registro dos eventos durante as operagdes de rampa no desembarque e/ou embarque. As informagdes sobre
o momento de pouso, autorizagdo para estacionamento, solicitagcdo do push-back e concessao da autorizagéo para o push-back deverao ser
obtidas no CGA/COA, por meio da escuta da comunicagéo do controle de solo - TWR.

B - Procedimento:

1 - ldentificar a Data, Responsavel, Companhia Aérea, Nimeros dos voos de Chegada e/ou de Partida, Marca/matricula da aeronave, Posicdo de
estacionamento e caracteristica da posigao (remota ou ndo).

2 - Iniciar o cronémetro a partir do calgo da aeronave. Registrar o horario exato no campo "Observagdes". O reldgio devera estar ajustado com
horério do sistema do aeroporto.

3 - Registrar os momentos de acoplamento da ponte ou da chegada do 12 6nibus a aeronave e o inicio e término do desembarque de passageiros
(saida do 12 e do Ultimo passageiro da aeronave, respectivamente).

4 - Registrar o momento de abertura do primeiro compartimento de bagagenvcarga.

5 - Registrar os momentos de inicio e término dos servigos de comissaria (apenas refeigdes). O inicio e término dos servigos deverao ser
registrados, respectivamente pela abertura e fechamento da porta de acesso utilizada pelo veiculo de comissaria.

6 - Registrar o inicio e término do abastecimento de combustivel (acoplamento e retirada da mangueira de abastecimento, respectivamente).

7 - Registrar o momento de fechamento do Ultimo compartimento de carga.

8 - Registrar o inicio e término do embarque de passageiros e o momento de desacoplamento da ponte ou da escada (posicdo remota).

9 - Registrar os momentos de acoplamento do push-back (colocagéo do pino) e o momento de inicio do push-back (aeronave em movimento).
10 - Registrar se houve atendimento a pessoa com necessidade especial no desembarque ou embarque, especificando o tipo de necessidade
(pessoas portadoras de deficiéncia (PD), idosos (ID), gestantes (GS), lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo (CC), criangas
desacompanhadas (CD) e pessoas com mobilidade reduzida (MR).

C- Observagbes:

1 - A pesquisa devera ser realizada com até 3 pessoas. Uma pessoa devera permanecer no CGA para obtencéo das informagdes relacionadas a
TWR e registro dos tempos de cada evento na planilha. Uma ou duas pessoas deverao posicionar-se emlocais com visibilidade adequada para
observagao dos eventos descritos acima (deve-se especificar previamente os eventos a seremregistrados por cada pesquisador). O momento de
ocorréncia de cada evento serd transmitido por radio ao pesquisador localizado no CGA, para registro na planilha. Alternativamente, os registros
poderao ser feitos separadamente pelos pesquisadores e, em seguida, consolidados em uma Unica planilha.

2 - Posicionar-se em local seguro para a observagao das operagdes. Se possivel em local elevado (area do embarque de passageiros), coma
visibilidade necessaria.
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G Planilha 6
ANAC Tempo de espera em fila

Aeroporto: SBGR Data: Responsavel:

Medicao 1

Terminal: Hora Inicial Hora Final Encerramento check-in?

Componente:

[] Check-in B B
[ Insp. Seguranga c c
[J Emigragao D D
[J Imigragao E E
[J Aduana F F

[J outro: G G

N? Canais abertos:

Obs:

Cia aérea: Qutras:

Medicao 1

Terminal: Hora Inicial Hora Final Encerramento check-in?

Componente:

[J Check-in B B
[ Insp. Seguranga c c
[J Emigragao D D
[J Imigragao E E
[J Aduana F F

[J Qutro: G G

Ne Canais abertos:

Obs:

Cia aérea: Qutras:

Instrugdes:

A - Descricdo Geral: Contagem do tempo de permanéncia do passageiro na fila para atendimento em um componente de processamento (check-
in, inspecgéo de seguranga, emigragao, imigragéo, aduana ou outro - especificar).

B - Procedimento:
1 - Identificar a Data, Responsavel, Localizagao (Terminal 1 ou 2) e caracteristicas do Componente.
2 - No campo inferior, adicionar informagdes sobre a Companhia aérea do check-in (se for o caso), o nimero de canais em operagéo para
atendimento & fila e outras informagdes pertinentes (fila para canal prioritario, exclusivo para despacho de bagagem, etc.).
3 - Para cada medicéo na fila de um componente, distribuir cartdes de controle (A a H) a passageiros que acessam a fila. Ao entregar o
cartéo, registrar na planilha a hora exata de acesso a fila. Os cartdes deverao ser distribuidos emintervalo de 2 a 5 minutos.
4 - O pesquisador devera abordar o passageiro informando sobre a realizagao da pesquisa com o objetivo de identificar o tempo de espera
emfila e questionar sobre o interesse do mesmo em colaborar com a pesquisa. Deverd ser solicitado ao passageiro a devolugao do cartao de
5 - O pesquisador, em seguida, devera posicionar-se ao final da fila, imediatamente antes do atendimento, para recolher o cartdo dos
6 - No momento em que for recolhido o cartdo, registrar a hora de recolhimento de cada cartdo (Hora final) na sequéncia correspondente (A-
A,B-B,C-C, etc.).
7 - Caso o passageiro tenha se retirado da fla devido ao encerramento préximo do check-in do seu voo, para atendimento prioritario em outra
fila, realizar a anotacéo pertinente. A Hora Final nesse caso, devera ser a da saida da fila de atendimento dos voos em encerramento.

C- Observagdes:
1 - Caso o nimero de canais abertos aumente ou diminua ao longo do periodo da pesquisa, anotar no campo "Obs." a alteragdo e hora da
ocorréncia.
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Obrigado por colaborar.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Obrigado por colaborar.

Obrigado por colaborar.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Obrigado por colaborar.

Obrigado por colaborar.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Obrigado por colaborar.

Obrigado por colaborar.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Favor devolver este cartdo ao pesquisador ao sair da fila.

Obrigado por colaborar.




