‘;‘A NAC seticn mcom

DECISAO N° 162, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019.

Altera o Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de
Concessdo dos  Aeroportos  Internacionais
Tancredo Neves/Confins e Anténio Carlos
Jobim/Galedo e o Apéndice D do Aeroporto
Internacional de S&o Gongalo do Amarante, e
realiza a revisdo da metodologia de célculo do
Fator Q e dos Indicadores de Qualidade de
Servico, como parte da Revisdo dos Parametros da
Concesséo.

ADIRETORIA COLEGIADA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL - ANAC,
no exercicio da competéncia que Ihe foi outorgada pelo art. 11, inciso IV, da Lei 11.182, de 27 de
setembro de 2005, tendo em vista o disposto no art. 8°, inciso XXIV, da mencionada Lei;

Considerando o estabelecido na Secdo Il — Da Revisdo dos Parametros da Concessdo do Capitulo
VI — Do Equilibrio Econémico Financeiro do Contrato de Concessdo dos Aeroportos Internacionais
Tancredo Neves/Confins, Anténio Carlos Jobim/Galedo e de Sdo Gongalo do Amarante; e

Considerando o que consta do processo n° 00058.016726/2019-17, deliberado e aprovado na 192
Reunido Deliberativa da Diretoria Colegiada, realizada em 3 de dezembro de 2019,

DECIDE:

Art. 1° Realizar, nos termos do Anexo | desta Decisdo, a revisdo da metodologia de célculo do
Fator Q e dos Indicadores de Qualidade de Servico, como parte da primeira Revisdo dos Parametros das
Concessdes dos Aeroportos Internacionais Tancredo Neves/Confins e Anténio Carlos Jobim/Galedo,
nos termos dos itens 6.15. a 6.20 dos respectivos Contratos de Concessao, bem como da segunda Revisao
dos Parametros da Concessdo do Aeroporto Internacional de Sdo Gongalo do Amarante, prevista nos
itens 6.14 a 6.18 do Contrato de Concessao.

Art. 2° Alterar a redacdo dos seguintes documentos, 0s quais passardo a vigorar com a redacao
disposta, respectivamente, nos Anexo | e Il desta Decis&o:

| - Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de Concesséo, dos Aeroportos Internacionais Tancredo
Neves/Confins e Antonio Carlos Jobim/Gale&o; e

Il - Apéndice D do Anexo 2 do Contrato de Concessdo de do Aeroporto Internacional de Séo
Goncalo do Amarante.

Art. 3° O disposto nesta Decisdo sera aplicado aos Indicadores de Qualidade de Servico - 1QS
coletados a partir de 1° de janeiro de 2020.

Aurt. 4° Esta Deciséo entra em vigor na data de sua publicacéo.

JOSE RICARDO PATARO BOTELHO DE QUEIROZ
Diretor-Presidente
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ANEXO | A DECISAO N° 162, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019.

APENDICE C DO ANEXO 2 DOS CONTRATOS DE CONCESSAO DOS AEROPORTOS
INTERNACIONAIS TANCREDO NEVES/CONFINS E ANTONIO CARLOS
JOBIM/GALEAO

APENDICE C

Indicadores de Qualidade de Servico

1.  Os Indicadores de Qualidade de Servigco — 1QS incluem os seguintes aspectos:

. Servicos diretos;

. Disponibilidade de equipamentos;

. Instalaces Lado Ar; e

. Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros.
2. 12 (doze) indicadores serdo considerados no calculo anual do Fator Q para seu decréscimo, dentre
0s quais 8 (oito) sdo passiveis de bonificacéo.
3. O Fator Q resultante sera aplicado ao reajuste tarifario, conforme férmula prevista no Contrato de
Concessao, e podera variar de 7,5% (sete e meio por cento) de decréscimo a 2% (dois por cento) de
bonus.
4.  Por ocasido do calculo do reajuste anual, a Concessionaria podera apresentar para avaliacdo da
ANAC informacdes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servicos desempenhados por delegatarias
ou Grgdos publicos e companhias aéreas que tenham impactado na qualidade dos servicos prestados no
aeroporto.
5. Arreincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo néo alcance do
padrdo estabelecido para um mesmo Indicador de Qualidade de Servico — 1QS por 2 (dois) periodos,
consecutivos ou alternados em um prazo de 5 anos, configura condigdo sujeita a aplicacdo das
penalidades contratualmente previstas, exceto para os 1QS referentes ao Atendimento em Pontes de
Embarque (que possuem penalidade especifica). Cada periodo seré contabilizado uma Unica vez para
configuracdo da reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico.
6. Serdo levados em consideracdo, de forma individual, para efeitos da reincidéncia de baixo
desempenho na qualidade de servico, os 1QS relacionados na Tabela 2 deste apéndice, desde que tenham
padrdo estabelecido, a excecdo do indicador de Atendimento em Pontes de Embarque.
7. A Concessionaria devera manter registros detalhados das medicGes, que poderdo ser auditados
pela ANAC a qualquer tempo.
8. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servico que deverdo ser aferidos
mensalmente, com destaque aos itens que serdo considerados no calculo do Fator Q.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

Aspectos Indicadores
1. Tempo na fila de inspec¢éo de seguranca (Q)
Servicos Diretos 2. Tempo de atendimento a Passageiros com

Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE

3. Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q)

Disponibilidade de Equipamentos 4. Sistema de processamento de bagagens (embarque)

Q)
5. Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque) (Q)
Instalagdes Lado Ar 6. Atendimento em Pontes de Embarque (Q)
Pesquisa de Satisfacédo - 7. Facilidade de encontrar seu caminho no terminal (Q)
. Mobilidade - . .
dos Passageiros 8. Facilidade de acessar informac6es de voos (Q)
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Servigos
Basicos

Ambiente

Acesso

indices de
Satisfacédo

Obs: Indicadores marcados com “Q

9. Limpeza de banheiros (Q)

10. Disponibilidade de banheiros

11. Disponibilidade de wi-fi oficial do Operador
Aeroportuério (Q)

12. Conforto na area de embarque
13. Conforto térmico (Q)

14. Conforto acustico

15. Limpeza geral do aeroporto (Q)

16. Facilidade para sair do veiculo e acessar o terminal
pela calgada (Q)

17. Tempo de espera na fila do check-in

18. Qualidade dos estacionamentos oficiais do Operador
Aeroportuério

19. Relacdo preco-qualidade da alimentacdo no
aeroporto

”” correspondem aqueles que integram o Fator Q

9. A Tabela 2 apresenta os indicadores com suas respectivas métricas e valores de referéncia.

Tabela 2 - Indicadores de Qualidade de Servico para composicédo do Fator Q

Categoria/ 1QS Critério Vi Padrdo Vs |IntervaloDecréscimoBénus
Servicos Diretos -2,00% -
Percentual de
. assageiros aguardando 90,00%95,00%, - - -1,00% -
e 5 s
Q) Percentl_JaI de
passageiros aguardando 95,00%99,50% - - -1,00% -

até 15 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de
embarque, avisados

previamente (Art. 21 da

Res. 280), com tempo

inferior a 30 minutos

Percentual minimo de
Tempo de atendimentos de
atendimento a embarque, sem aviso

Passageiros com prévio (Art. 21 da Res.

95,00% - - - -

95,00%, - - - -

Necessidades de 280), com tempo inferior

Assisténcia Especial - a 35 minutos
PNAE Percentual minimo de
atendimentos de

desembarque, avisados
previamente (Art. 21 da

Res. 280), com tempo
inferior a 30 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de

95,00%, - - - -

- 95,00% - - - -
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desembarque, sem aviso
prévio (Art. 21 da Res.
280), com tempo inferior
a 35 minutos

Disponibilidade de Equipamentos

Elevadores, escadas e
esteiras rolantes (Q)
Sistema de
processamento de
bagagens (embarque)
Q)

Sistema de restituicéo
de bagagens
(desembarque) (Q)
Instalagdes Lado Ar

Atendimento em
pontes de embarque

Q)

96,90% 98,20% 99,50%

Percentual do tempo de
disponibilidade do
equipamento

97,40% 98,60% 99,80%

97,40%/98,60% 99,80%

Percentual do

movimento de

passageiros domeésticos 61,90%)65,00% 85,80%
atendidos em Ponte de

Embarque

Percentual do

movimento de

passageiros 82,50%95,00% 96,50%
internacionais atendidos

em Ponte de Embarque

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

Mobilidade

Servicos Basicos

Ambiente

ACesso

Total

Facilidade de encontrar
seu caminho no terminal | 3,88 | 4,09 | 4,24
Q

Facilidade de acessar
informacdes de voos (Q)
Limpeza de banheiros

3,94 | 415 -

3,95 | 411 | 4,25

Q)

Dlspo_nlbllldade de i 419 i
banheiros

Disponibilidade de wi-fi

oficial do Operador 3,11 | 3,38 | 3,55
Aeroportuario (Q)

Conforto na area de

embarque i ) )
Conforto térmico (Q) 3,90 4,15 | 4,29
Conforto acustico - 4,01
Limpeza geral do 415 | 434 i

aeroporto (Q)

Facilidade para sair do
veiculo e acessar o 3,57 | 3,72 -
terminal pela cal¢ada (Q)

0,03

0,03

0,02

0,04

0,03

0,02

0,02

-1,50%
-0,50%

-0,50%

-0,50%

-1,50%

-1,50%

-2,50%

-0,40%

-0,30%

-0,40%

-0,30%

-0,40%

-0,40%

-0,30%

-7,50%

0,60%
0,20%

0,20%

0,20%

0,40%

0,40%

1,00%

0,25%

0,25%

0,25%

0,25%

2,00%
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10. A ANAC estabelecera, em acordo com a Concessionaria e mediante consulta publica, os padrbes
de desempenho dos Indicadores de Qualidade de Servico, que estejam alinhados as boas praticas
aeroportuarias reconhecidas internacionalmente.
11. Para fins de comparagdo entre os valores dos 1QS com seus respectivos valores de referéncias,
definidos na Tabela acima, serdo utilizadas duas casas decimais.
12. O célculo da parcela do reajuste relativa ao Fator Q sera realizada conforme critérios abaixo.
12.1. Para o Indicador "Tempo na fila de inspecdo de seguranca”, relacionado ao Aspecto “Servigos
Diretos”:

Se R(i) < Vi();

Q(i) = Decrescimo(i).
Se Vi(i) <R(i) < Padrao(i);

R(i) - Padrdo(i) )”-5

1) = Decresci X( .
Qi) ecréscimof(i) Vi(i) - Padréo(i)

Se R(i) > Padréo(i);
Q(i)=0.
12.2. Para os Indicadores relacionados ao Aspectos “Disponibilidade de Equipamentos”:
Se R(i) < Vi(D);

Q(i) = Decréscimo(i).
Se Vi(i) <R(i) < Padrao(i);
Q(i)=0.

Se Padrao(i) <R(i) < Vs(i);

Q(i) = Bonus(i ) x (

Se R(i) > Vs(i);

R(i) - Padrdo(i) )
Vs(i) - Padréo(i))
Q(i) = Bonus(i).
12.3. Para o Indicador relacionado ao Aspecto “Instalagdes Lado Ar”:
Se R(i) < Vi(i);
Q(i) = Decréscimo(i) x f. .

Se Vi(i) <R(i) < Padrao(i);

R(i) - Padrao(i)\*®
) %

Q(i) = Decréscimo(i) % (Vr'(r') ~ Padrao(i)

Se Padrao(i) <R(i) < Vs(i);

(i) = Bo N ( R(i) - Padrdo(i) )
— . >
el onus(t) Vs(i) - Padrdo(i) ¢
Se R(i) > Vs(i);

Q(i) = Bonus(i) X [, .

Sendo f¢ fator correspondente a fragdo do total de passageiros processados no aeroporto
que corresponde a caracteristica “c” (doméstico ou internacional).
Se “c” domeéstico:
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TD — TED
TD + Tl — (TED + TEI)

fdaom =

Se “c” internacional:
TI —TEI

fint = 75 11— (TED + TED)

12.4. Para os Indicadores relacionados ao Aspecto “Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros”:
Se R(i) < Vi(i);

Q(i) = Decrescimo(i).
Se Vi(i) <R(i) < Padréo(i) - Intervalo(i);

R(?) = (Padl'c}"{)(f) 'I”TE?’VHZ()(::‘)) )n,FJ
Vi(i) - (Padrdo(i) - Intervalo(i))

Q (i) = Decréscimo(i) x (

- Caso ndo haja previsao de Valor Superior para o Indicador:
Se Padrao(i) - Intervalo(i) <R(i)
Qi) =0.

- Caso haja previsdo de Valor Superior para o Indicador:

Se Padrao(i) - Intervalo(i) <R(i) <Padr&o(i) + Intervalo(i);
Qi) =0.

Se Padrao(i) + Intervalo(i) <R(i) < Vs(i);

. ) ) R(i) - (Padrdéo(i) +Intervalo(i))
Q(i) = Bonus(i) x ( : — : )
Vs(i) - (Padrao(i) + Intervalo(i))
Se R(i) > Vs(i);

Q(i) = Bonus (i)

12.5. Onde:

R(i) = Resultado do Indicador (i);

Q(i) = Resultado do Fator Q do Indicador (i);

Vi(i) = Valor Inferior do Indicador (i);

Vs(i) = Valor Superior do Indicador (i);

Intervalo(i) = Intervalo do Indicador (i);

Decréscimo(i) = Valor de decréscimo do Indicador (i);

Bénus(i) = Valor de bdnus do Indicador (i);

TD — Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo;

TED - Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacdo em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado;

TI — Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo; e

TEI - Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacao em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado.
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13. O resultado final do Fator Q, para um determinado periodo, é dado pelo somatorio dos Q(i) de
cada indicador elegivel para decréscimo e bonus.
14. O nivel maximo de reducdes tarifarias para falhas de servico em um dado ano do Contrato sera
igual ou inferior a 7,5% do teto tarifario maximo que a Concessionéria tem direito a cobrar no periodo
referente ao reajuste. Este inclui qualquer aumento das reducges tarifarias por falha persistente no
Servico.

Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no Servico
15. O decréscimo tarifario é agravado em 50% em relacdo ao percentual de reducdo estabelecido na
Tabela 2 quando houver falha persistente do servico. A falha persistente no servico € caracterizada
quando o desempenho da Concessionaria para um determinado QS estiver abaixo do padrdo
especificado por um total de 6 meses dentro de um ano.
16. Serdo levados em consideracdo para efeitos do agravamento das Reducdes Tariférias por Falha
Persistente no Servigo todos os Indicadores passiveis de acarretar decréscimo do Fator Q. Os
decréscimos quando somados, apds aumento das reducdes, estardo limitados ao valor maximo de 7,5%.

Servicos diretos
17. A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca sera contada a partir do
momento no qual o passageiro para na fila de inspecdo até 0 momento em que 0 mesmo deposita seus
objetos na esteira do Raio-X, ou 0 momento em que 0 passageiro atravessa o portico detector de metais,
0 que ocorrer primeiro.
18. A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca devera ser feita em todos
0s canais de inspec¢do que incluam acesso de passageiros da area aberta ao publico em geral até as areas
restritas, e nos horarios de maior movimento do aeroporto. Desde que devidamente motivado, a ANAC
podera solicitar medi¢cbes em outros canais de inspecdo caso seja identificado fluxo relevante de
passageiros.
19. Oresultado do Indicador Tempo de Espera na Fila de Inspecdo de Seguranca devera ser calculado
a partir do percentual de passageiros aguardando até 5 e 15 minutos, conforme a seguinte formula:

- Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos

TF5
RFS@"D = (F) }'( 100

- Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos

TF15
RFE'% — (W) X 100
onde:

Rrse — Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos;

Rr1s0 — Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos;

TF5 — Quantidade de registros em que 0s passageiros aguardaram até 5 minutos na fila;
TF15 — Quantidade de registros em que os passageiros aguardaram até 15 minutos na fila;
TF — Total de registros de medicéo de tempo de fila.

20. Para o indicador Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial
(PNAE) sera avaliado o tempo para disponibilizacdo do equipamento de ascenso e descenso para
embarque e desembarque em aeronaves, excluidos os atendimentos realizados em Ponte de Embarque.
21. O resultado do Indicador Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia
Especial (PNAE) deverd ser calculado a partir do percentual de atendimentos de embarque e
desembarque, com aviso prévio e sem aviso previo, com tempo inferior aos valores de referéncia
definido na Tabela 2, conforme a seguinte formula:

Publicado no Diario Oficial da Unido de 4 de dezembro de 2019, Secéo 1, paginas 41 a 46.



- Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280),
com tempo inferior a 30 minutos

o, = — X 100
EA%  TEApnag

- Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com
tempo inferior a 35 minutos

_ ESA35

- Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente (Art. 21 da Res.
280), com tempo inferior a 30 minutos

X 100

. _ D430
A% TDAPNAE

- Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280),
com tempo inferior a 35 minutos

X 100

p __DsA3S
D5A% TDEAPNAE

X 100

onde:

Reasw — Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente, com tempo
inferior a 30 minutos;

Resaw — Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio, com tempo inferior
a 35 minutos;

Roaw — Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente, com tempo
inferior a 30 minutos;

Rpsa% — Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio, com tempo
inferior a 35 minutos;

EA30 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, com aviso prévio, com
tempo inferior a 30 minutos;

TEAPnaAE — Quantidade total de atendimentos de embarques de PNAE com aviso prévio;

ESA35 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, sem aviso prévio, com
tempo inferior a 35 minutos;

TESAenaE — Quantidade total de atendimentos de embarques de PNAE sem aviso prévio;

DA30 — Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, com aviso prévio, com
tempo inferior a 30 minutos;

TDArPNnAE — Quantidade total de atendimentos de desembarques de PNAE com aviso
prévio;

DSA35 — Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, sem aviso prévio, com
tempo inferior a 35 minutos; e

TDSArnae — Quantidade total de atendimentos de desembarques de PNAE sem aviso
previo.

Disponibilidade de Equipamentos
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22. Os parametros de disponibilidade tém por objetivo avaliar a operacionalidade dos equipamentos
criticos ao processamento continuo de passageiros.
23. Serdo avaliados os seguintes grupos de equipamentos:

a) Elevadores escadas e esteiras rolantes;

b) Sistema de processamento de bagagens (embarque); e

c) Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque).
24. Para o grupo de elevadores, esteiras e escadas rolantes serdo monitorados os equipamentos que
fazem parte do fluxo dos passageiros no embarque e desembarque.
25. Para o grupo de sistema de processamento de bagagens (embarque), serdo monitorados 0s
equipamentos responsaveis pelo processamento de bagagens desde os balcdes de check-in até os
carrosséis de triagem no lado ar, excluidas as balangas e esteiras injetoras.
26. Para o grupo de sistema de restituicio de bagagens (desembarque), serdo monitorados 0s
equipamentos responsaveis pelo transporte de bagagens desde o lado ar até os passageiros.
27. O monitoramento dos equipamentos e instalacdes acima listados considerara a sua disponibilidade
nos horarios que concentram parcela relevante dos passageiros processados em cada més, considerando
separadamente os fluxos de embarque e desembarque, doméstico e internacional.
28. Paraa definicdo dos horarios de monitoramento, deve-se considerar o fluxo de passageiros ao qual
cada equipamento esta submetido.
29. Considera-se indisponibilidade qualquer parada dos equipamentos a serem monitorados durante o
periodo de que trata o item 27, sem distingdo do motivo causador.
30. Serdo desconsiderados para o calculo da disponibilidade, desde que a ANAC e 0s usuarios tenham
sido notificados com a devida antecedéncia, as paradas de equipamentos:

a) Afetados por obras de infraestrutura nas instalacGes ou nas imedia¢des da instalacédo
ou equipamento; e

b) Sujeitos a manutencéo planejada que, por sua complexidade, extrapole o periodo de 24
horas.
31. Por ocasido do célculo do Fator Q, a Concessionaria podera submeter a ANAC pleito de
desconsideracdo de eventos que tenham afetado a disponibilidade de seus equipamentos nos horarios de
medicdo, desde que os eventos apresentados estejam devidamente comprovados e que ndo sejam de
responsabilidade da Concessionaria.
32. A Concessionaria devera registrar as seguintes informacdes:

a) Horario em que as paradas foram registradas;

b) Horério em que o equipamento ou a instalacdo afetada voltou a operar; e

¢) O motivo da paralisagéo.
33. Sempre que possivel, e eficaz em termos de custo, a medicdo deve ser automatizada e avangos
nesse sentido devem ser relatados no Plano de Qualidade de Servigo - PQS.
34. Osresultados dos Indicadores relativos a Disponibilidade de Equipamentos deverao ser calculados
conforme a seguinte férmula:

 ID-1ID,
Rpgy(1) = ('1 =

— % 100
Dr I IDO)

onde:

Row (i) — Resultado do Indicador (i), expresso em porcentagem, relativo a disponibilidade
de equipamentos;

ID (Indisponibilidade) — Somatério dos tempos de indisponibilidade durante o periodo
em que os equipamentos devem ser disponibilizados para uso;

IDo — Somatorio dos tempos de indisponibilidade que se enquadram nas situacfes
previstas no item 30 e que ocorrem durante o periodo em que 0s equipamentos devem ser
disponibilizados para uso.
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D¢ (Disponibilidade tedrica) — Somatorio dos tempos em que 0s equipamentos devem ser
disponibilizados para uso, conforme critério disposto no item 27.

Instalacdes Lado Ar
35. O Indicador Atendimento em Pontes de Embarque devera ser medido em todos os terminais de
passageiros do aeroporto, fazendo-se a distin¢do entre passageiros domésticos e internacionais.
36. O resultado do Indicador Atendimento em Pontes de Embarque sera calculado a partir do niUmero
de passageiros que embarcaram e desembarcaram em pontes de embarque e do total de passageiros que
embarcaram e desembarcaram no aeroporto, considerando voos regulares e ndo regulares realizados por
empresas brasileiras e estrangeiras de transporte aéreo publico, exceto passageiros de aeronaves cujas
caracteristicas fisicas impecam a operacdo em pontes de embarque comercialmente disponiveis no
mercado, conforme formulas abaixo:

- Percentual do movimento de passageiros domésticos atendidos em Ponte de Embarque

PD
Ravse = 7p —7gp < 197

- Percentual do movimento de passageiros internacionais atendidos em Ponte de

£ . PI
a1 — TEL

Embarque

X 100

onde:

Rapw — Atendimento de passageiros domesticos em pontes de embarque;

Rai — Atendimento de passageiros internacionais em pontes de embarque;

PD — Quantidade de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram em
pontes de embarque durante determinado periodo;

Pl — Quantidade de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram em
pontes de embarque durante determinado periodo;

TD — Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo;

TED - Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacdo em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado;

TI — Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo; e

TEI - Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operagao em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado.

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

37. As perguntas da Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros deverdo ser elaboradas no formato de
questionarios e serdo entregues e coletadas nos portdes de embarque, ou através de entrevista direta. Os
questionarios deverdo estar disponiveis nos idiomas Portugués, Espanhol e Inglés e qualquer outro grupo
linguistico importante para o Aeroporto.

38. A amostra devera contemplar 1.500 entrevistas anuais com passageiros que estdo embarcando no
Aeroporto, escalonada durante cada més conforme determinacdo a ser expedida pela ANAC, a qual
considerara a distribuicdo em funcdo da movimentagédo anual e sua sazonalidade.

Publicado no Diario Oficial da Unido de 4 de dezembro de 2019, Secéo 1, paginas 41 a 46.



39. A programacdo de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC devera ter uma abrangéncia
anual e balanceada com amostras de voos de varios destinos e em todos os periodos, dias da semana e
fins de semana. A ANAC teré o direito de requisitar uma cota representativa de entrevistas por destino
ou outro critério. Na medida do possivel, os passageiros deverdo ser escolhidos aleatoriamente.

40. Devera ser solicitado ao passageiro que classifique os varios atributos do Aeroporto conforme a
seguinte escala:

Muito BomBom Satisfatorio Ruim Péssimo|N&o utilizou / ndo sabe
5 4 3 2 1 Descartar a resposta
41. O Resultado de cada indicador de Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros serd a média dos resultados
auferidos para respostas validas, conforme formula abaixo:

x=1 Pi (%)
n

R() =

onde:

R(i)- Resultado do Indicador “i”” referente a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros;

Pi (x) — Pontuacdo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i”
durante determinado periodo; e

n — Quantidade de respostas validas para o indicador “i” durante determinado periodo.
42. Além dos indicadores definidos na Tabela 2, devem fazer parte da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros o monitoramento dos seguintes indicadores, que comporéo indices de Satisfagdo a serem
divulgados pela ANAC:

Tabela 3 - Indicadores de Qualidade de Servico relativos aos Indices de Satisfac&o

Tempo de espera na fila do check-in
Qualidade dos estacionamentos oficiais do Operador Aeroportuario
Relacdo preco-qualidade da alimentacdo no aeroporto

43. As perguntas relacionadas aos indicadores que compordo os indices de satisfacdo serdo
respondidas utilizando-se a escala a que se refere o item 40, e serdo classificadas sob os titulos
“Satisfeito” ou “Insatisfeito” considerando o seguinte critério:

indices de
Satisfacédo

Satisfeito Insatisfeito
Muito BomBom Satisfatorio Ruim|Péssimo
5 4 3 2 1

44. O resultado de cada indicador da Tabela 3 sera expresso em termos de percentual de passageiros
respondentes que atribuiram notas classificadas sob o titulo “Satisfeito”.
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ANEXO Il A DECISAO N° 162, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2019.

APENDICE D DO ANEXO 2 DO CONTRATO DE CONCESSAO DO AEROPORTO
INTERNACIONAL DE SAO GONCALO DO AMARANTE

APENDICE D

Indicadores de Qualidade de Servico

1. A Concessionaria sera responsavel por selecionar, contratar e remunerar empresa especializada e
independente para realizar os estudos relativos ao planejamento, a coleta de informacdes, a pesquisa € 0
calculo dos Indicadores de Qualidade de Servico - 1QSs .
1.1. Mediante autorizacdo prévia da ANAC, a Concessionaria podera aferir diretamente os 1QSs.
2. A ANAC podera avocar a responsabilidade pela execucéo dos estudos relativos ao planejamento,
coleta de informacGes, pesquisa e calculo dos 1QSs.
3. Os Indicadores de Qualidade de Servico — IQS incluem os seguintes aspectos:

. Servicos diretos;

. Disponibilidade de equipamentos;

. InstalacGes Lado Ar; e

. Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros.
4. 12 (doze) indicadores serdo considerados no calculo anual do Fator Q para seu decréscimo, dentre
0s quais 8 (oito) sdo passiveis de bonificagao.
5. O Fator Q resultante sera aplicado ao reajuste tarifario, conforme férmula prevista no Contrato de
Concessdo, e podera variar de 7,5% (sete e meio por cento) de decréscimo a 2% (dois por cento) de
bonus.
6.  Por ocasido do célculo do reajuste anual, a Concessionaria podera apresentar para avaliacdo da
ANAC informac0es e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servigos desempenhados por delegatarias
ou drgdos publicos e companhias aéreas que tenham impactado na qualidade dos servigos prestados no
aeroporto.
7. A Concessionaria deverd manter registros detalhados das medic6es, que poderdo ser auditados
pela ANAC a qualquer tempo.
8. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servico que deverdo ser aferidos
mensalmente, com destaque aos itens que serdo considerados no calculo do Fator Q.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

Aspectos Indicadores
1. Tempo na fila de inspecéo de seguranga (Q)
Servicos Diretos 2. Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades

de Assisténcia Especial - PNAE
3. Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q)

Disponibilidade de Equipamentos 4. Sistema de processamento de bagagens (embarque) (Q)
5. Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque) (Q)
Instalagdes Lado Ar 6. Atendimento em Pontes de Embarque (Q)
Mobilidade 7. Facilidade de encontrar seu caminho no terminal (Q)
8. Facilidade de acessar informac6es de voos (Q)
Pesquisa de Satisfacéo 9. Limpeza de banheiros (Q)
dos Passageiros Servicos 10. Disponibilidade de banheiros
Basicos 11. Disponibilidade de wi-fi oficial do Operador

Aeroportuario (Q)
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12. Conforto na area de embarque
13. Conforto térmico (Q)

Ambiente 14. Conforto acustico

15. Limpeza geral do aeroporto (Q)

16. Facilidade para sair do veiculo e acessar o terminal
Acesso

pela calcada (Q)

17. Tempo de espera na fila do check-in
indices de 18. Qualidade dos estacionamentos oficiais do Operador
Satisfacédo Aeroportuario

19. Relagdo prego-qualidade da alimentacdo no aeroporto

Obs: Indicadores marcados com “Q” correspondem aqueles que integram o Fator Q
9. A Tabela 2 apresenta os indicadores com suas respectivas métricas e valores de referéncia.

Tabela 2 - Indicadores de Qualidade de Servico para composic¢édo do Fator Q

Categoria/ 1QS Critério Vi |Padrdo Vs |IntervaloDecréscimoBonus
Servicos Diretos -2,00% -
Percentual de
passageiros aguardando 90,00%95,00% - - -1,00% -

Tempo na fila de

inspecdo de seguranca até 5 minutos
(Q)p ¢ g ¢ Percentual de

passageiros aguardando 95,00%99,50% - - -1,00% -
até 15 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de
embarque, avisados
previamente (Art. 21 da
Res. 280), com tempo
inferior a 30 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de
embarque, sem aviso
Tempo de prévio (Art. 21 da Res.
atendimento a 280), com tempo inferior
Passageiros com a 35 minutos
Necessidades de Percentual minimo de
Assisténcia Especial - atendimentos de
PNAE desembarque, avisados
previamente (Art. 21 da
Res. 280), com tempo
inferior a 30 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de
desembarque, sem aviso
prévio (Art. 21 da Res.
280), com tempo inferior
a 35 minutos

Disponibilidade de Equipamentos -1,50% 0,60%

95,00% - - - -

95,00% - - - -

95,00%, - - - -

95,00%, - - - -
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Elevadores, escadas e
esteiras rolantes (Q)
Sistema de
processamento de
bagagens (embarque)
Q)

Sistema de restituicdo
de bagagens
(desembarque) (Q)
Instalagdes Lado Ar

Atendimento em
pontes de embarque

Q)

Percentual do tempo de
disponibilidade do
equipamento

Percentual do
movimento de
passageiros domeésticos
atendidos em Ponte de
Embarque

Percentual do
movimento de
passageiros
internacionais atendidos
em Ponte de Embarque

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

Mobilidade

Servicos Basicos

Ambiente

ACesso

Total
10.

Facilidade de encontrar
seu caminho no terminal
Q)

Facilidade de acessar
informacdes de voos (Q)
Limpeza de banheiros
Q)

Disponibilidade de
banheiros
Disponibilidade de wi-fi
oficial do Operador
Aeroportuario (Q)
Conforto na area de
embarque

Conforto térmico (Q)
Conforto acustico
Limpeza geral do
aeroporto (Q)

Facilidade para sair do
veiculo e acessar 0
terminal pela calcada (Q)

96,90% 98,20% 99,50%

97,40% 98,60% 99,80%

97,40%98,60% 99,80%

61,90%/65,00%85,80%

82,50% 95,00% 96,50%

388 | 4,09 424
394 415 -
395 411 | 425
- 419 | -
311 | 338 | 355
390 | 415 | 4,29
- 401
415 | 434 | -
357 372 -

0,03

0,03

0,02

0,04

0,03

0,02

0,02

-0,50%

-0,50%

-0,50%

-1,50%

-1,50%

-2,50%

-0,40%

-0,30%

-0,40%

-0,30%

-0,40%

-0,40%

-0,30%

-7,50%

0,20%

0,20%

0,20%

0,40%

0,40%

1,00%

0,25%

0,25%

0,25%

0,25%

2,00%

A ANAC estabelecerd, em acordo com a Concessionaria e mediante consulta publica, os padrbes

de desempenho dos Indicadores de Qualidade de Servigo, que estejam alinhados as boas préaticas
aeroportuarias reconhecidas internacionalmente.

11.

definidos na Tabela acima, serdo utilizadas duas casas decimais.

Para fins de comparagéo entre os valores dos 1QS com seus respectivos valores de referéncias,
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12. O calculo da parcela do reajuste relativa ao Fator Q sera realizada conforme critérios abaixo.

12.1. Para o Indicador "Tempo na Fila de Inspegao de Seguranga", relacionado ao Aspecto “Servicos
Diretos™:

Se R(i) < Vi(i);
Q(i) = Decrescimo(i).
Se Vi(i) <R(i) < Padrao(i);

0(0) = Decréscimo(i (Rm - Padrao(i) )”'5
1) = Decrescimo(i) X . P
' Vi(i) - Padrdo(i)
Se R(i) > Padrado(i);
Q(i)=0.

12.2. Para os Indicadores relacionados ao Aspectos “Disponibilidade de Equipamentos”:

Se R(i) < Vi(i);

Q(i) = Decréscimo(i).
Se Vi(i) <R(i) < Padrdo(i),

Q(i)=0.
Se Padrao(i) <R(i) < Vs(i);

Q(i) = Bonus(i ) x (

Se R(i) = Vs(i),

R(i) - Padrao(i) )
Vs(i) - Padrdo(i))
Q(i) = Bonus(i).
12.3. Para o Indicador relacionado ao Aspecto “Instalagdes Lado Ar”:
Se R(i) < Vi(i);
Q(i) = Decréscimo(i) * f..

Se Vi(i) < R(i) < Padrao(i);

Q (i) = Decréscimo(i) (

R(i) - Padrao(i) )D‘S < f
Vi(i) - Padrdo(i) Je
Se Padrao(i) <R(i) < Vs(i);

Q (i) = Bonus(i ) x (

Se R(i) = Vs(i),

R(i) - Padrao(i) )
Vs(i) - Padrédo(i) ¢

Q(i) = Bonus(i) X [, .

Sendo f. fator correspondente & fracdo do total de passageiros processados no aeroporto que
corresponde a caracteristica “c” (doméstico ou internacional).
Se “c” domeéstico:

TD —TED
TD + TI — (TED + TEI)

faom =

Se “c” internacional:
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f = TI — TEI
‘" " TD +TI— (TED + TEI)

12.4. Para os Indicadores relacionados ao Aspecto “Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros™:
Se R(i) < Vi();

Q(i) = Decrescimo(i).
Se Vi(i) < R(i) < Padrao(i) - Intervalo(i);

R(i) - (Padréo(i) -Intervalo(i)) )0,5
Vi(i) - (Padrdo(i) - Intervalo(i)) ]
- Caso ndo haja previsdo de Valor Superior para o Indicador:
Se Padrao(i) - Intervalo(i) < R(i)
Q(i) = 0.
- Caso haja previsao de Valor Superior para o Indicador:
Se Padrao(i) - Intervalo(i) < R(i) < Padrdo(i) + Intervalo(i),
Q(i) = 0.
Se Padrdo(i) + Intervalo(i) < R(i) < Vs(i);

. ) ) R(i) - (Padrado(i) +Intervalo(i))
Q(i) = Bonus(i) x ( _ — _ )
Vs(i) - (Padrdo(i) + Intervalo(i))
Se R(i) > Vs(i);

Q (i) = Decréscimo(i) * (

Q(i) = Bonus (i)

12.5. Onde:

R(i) = Resultado do Indicador (i);

Q(i) = Resultado do Fator Q do Indicador (i);

Vi(i) = Valor Inferior do Indicador (i);

Vs(i) = Valor Superior do Indicador (i);

Intervalo(i) = Intervalo do Indicador (i);

Decréscimo(i) = Valor de decréscimo do Indicador (i);

Bénus(i) = Valor de bénus do Indicador (i);

TD — Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo;

TED - Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a opera¢do em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado;

TI — Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo; e

TEI - Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacdo em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado.

13. O resultado final do Fator Q, para um determinado periodo, é dado pelo somatério dos Q(i) de
cada indicador elegivel para decréscimo e bonus.

Fator Q = YQ(i)
14. O nivel méximo de reducdes tarifarias para falhas de servigo em um dado ano do Contrato sera
igual ou inferior a 7,5% do teto tarifario maximo que a Concessionaria tem direito a cobrar no periodo
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referente ao reajuste. Este inclui qualquer aumento das reducdes tarifarias por falha persistente no
Servico.
Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no Servico
15. O decréscimo tarifario é agravado em 50% em relacéo ao percentual de reducdo estabelecido na
Tabela 2 quando houver falha persistente do servico. A falha persistente no servico é caracterizada
quando o desempenho da Concessionaria para um determinado 1QS estiver abaixo do padrdo
especificado por um total de 6 meses dentro de um ano.
16. Serédo levados em consideracdo para efeitos do agravamento das Reducdes Tarifarias por Falha
Persistente no Servigo todos os Indicadores passiveis de acarretar decréscimo do Fator Q. Os
decréscimos quando somados, apds aumento das reducdes, estardo limitados ao valor maximo de 7,5%.
Servicos diretos
17. A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca serd contada a partir do
momento no qual o passageiro para na fila de inspecao até 0 momento em que 0 mesmo deposita seus
objetos na esteira do Raio-X, ou 0 momento em que 0 passageiro atravessa o portico detector de metais,
0 que ocorrer primeiro.
18. A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspe¢do de Seguranca devera ser feita em todos
0s canais de inspec¢do que incluam acesso de passageiros da area aberta ao publico em geral até as areas
restritas, e nos horarios de maior movimento do aeroporto. Desde que devidamente motivado, a ANAC
podera solicitar medi¢fes em outros canais de inspecdo caso seja identificado fluxo relevante de
passageiros.
19. O resultado do Indicador Tempo de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca devera ser
calculado a partir do percentual de passageiros aguardando até 5 e 15 minutos, conforme a seguinte
formula:
- Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos

TF5
RFSGJ._{D - (F) X 100

- Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos

TF15
RFE'% — (W) X 100
onde:

Rrso — Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos;

Rr150 — Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos;

TF5 — Quantidade de registros em que 0s passageiros aguardaram até 5 minutos na fila;
TF15 — Quantidade de registros em que 0s passageiros aguardaram até 15 minutos na fila;
TF — Total de registros de medicéo de tempo de fila.

20. Para o indicador Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial
(PNAE) sera avaliado o tempo para disponibilizacdo do equipamento de ascenso e descenso para
embarque e desembarque em aeronaves, excluidos os atendimentos realizados em Ponte de Embarque.
21. O resultado do Indicador Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia
Especial (PNAE) deverd ser calculado a partir do percentual de atendimentos de embarque e
desembarque, com aviso prévio e sem aviso prévio, com tempo inferior aos valores de referéncia
definido na Tabela 2, conforme a seguinte formula:

- Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280),
com tempo inferior a 30 minutos
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o EA30
A% TEAPNAE

- Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com
tempo inferior a 35 minutos

X 100

o __ESA3S

- Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente (Art. 21 da Res.
280), com tempo inferior a 30 minutos

X 100

o __DA30
DA% " TDApyag

X 100

- Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280),
com tempo inferior a 35 minutos

. ~ DSA35
% TDSApnag

X 100

onde:

Reaw — Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente, com tempo
inferior a 30 minutos;

Resax — Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio, com tempo inferior
a 35 minutos;

Rpaw — Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente, com tempo
inferior a 30 minutos;

Rosaw — Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio, com tempo
inferior a 35 minutos;

EA30 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, com aviso prévio, com
tempo inferior a 30 minutos;

TEAenae — Quantidade total de atendimentos de embarques de PNAE com aviso prévio;

ESA35 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, sem aviso prévio, com
tempo inferior a 35 minutos;

TESArNAE — Quantidade total de atendimentos de embarques de PNAE sem aviso prévio;

DA30 — Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, com aviso prévio, com
tempo inferior a 30 minutos;

TDArPNnAE — Quantidade total de atendimentos de desembarques de PNAE com aviso
prévio;

DSA35 — Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, sem aviso prévio, com
tempo inferior a 35 minutos; e

TDSArnae — Quantidade total de atendimentos de desembarques de PNAE sem aviso
prévio.

Disponibilidade de Equipamentos
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22. Os parametros de disponibilidade tém por objetivo avaliar a operacionalidade dos equipamentos
criticos ao processamento continuo de passageiros.
23. Serdo avaliados os seguintes grupos de equipamentos:
a) Elevadores escadas e esteiras rolantes;
b) Sistema de processamento de bagagens (embarque); e
c) Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque).
24. Para o grupo de elevadores, esteiras e escadas rolantes serdo monitorados 0s equipamentos que
fazem parte do fluxo dos passageiros no embarque e desembarque.
25. Para o grupo de sistema de processamento de bagagens (embarque), serdo monitorados 0s
equipamentos responsaveis pelo processamento de bagagens desde os balcdes de check-in até os
carrosseis de triagem no lado ar, excluidas as balancas e esteiras injetoras.
26. Para o grupo de sistema de restituicdo de bagagens (desembarque), serdo monitorados 0s
equipamentos responsaveis pelo transporte de bagagens desde o lado ar até os passageiros.
27. O monitoramento dos equipamentos e instalacdes acima listados considerara a sua disponibilidade
nos horarios que concentram parcela relevante dos passageiros processados em cada més, considerando
separadamente os fluxos de embarque e desembarque, doméstico e internacional.
28. Paraa definicdo dos horarios de monitoramento, deve-se considerar o fluxo de passageiros ao qual
cada equipamento esta submetido.
29. Considera-se indisponibilidade qualquer parada dos equipamentos a serem monitorados durante o
periodo de que trata o item 27, sem distin¢gdo do motivo causador.
30. Serdo desconsiderados para o calculo da disponibilidade, desde que a ANAC e 0s usuarios tenham
sido notificados com a devida antecedéncia, as paradas de equipamentos:
a) Afetados por obras de infraestrutura nas instalagfes ou nas imedia¢des da instalacdo ou equipamento;
e
b) Sujeitos a manutencdo planejada que, por sua complexidade, extrapole o periodo de 24 horas.
31. Por ocasido do célculo do Fator Q, a Concessionaria podera submeter a ANAC pleito de
desconsideracdo de eventos que tenham afetado a disponibilidade de seus equipamentos nos horarios de
medicdo, desde que os eventos apresentados estejam devidamente comprovados e que ndo sejam de
responsabilidade da Concessionaria.
32. A Concessionaria devera registrar as seguintes informagcdes:
a) Horéario em que as paradas foram registradas;
b) Horario em que o equipamento ou a instalacdo afetada voltou a operar; e
c¢) O motivo da paralisacéo.
33. Os resultados dos Indicadores relativos a Disponibilidade de Equipamentos deveréo ser calculados
conforme a seguinte férmula:

ID —ID,

Rog(1) = (1 "D, —1ID,

)xlUU

onde:

Row (i) — Resultado do Indicador (i), expresso em porcentagem, relativo a disponibilidade
de equipamentos;

ID (Indisponibilidade) — Somatério dos tempos de indisponibilidade durante o periodo
em que os equipamentos devem ser disponibilizados para uso;

IDo, — Somatério dos tempos de indisponibilidade que se enquadram nas situacfes
previstas no item 30 e que ocorrem durante o periodo em que 0s equipamentos devem ser
disponibilizados para uso.

D¢ (Disponibilidade tedrica) — Somatorio dos tempos em que 0s equipamentos devem ser
disponibilizados para uso, conforme critério disposto no item 27.
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Instalacdes Lado Ar
34. O Indicador Atendimento em Pontes de Embarque devera ser medido em todos os terminais de
passageiros do aeroporto, fazendo-se a distingdo entre passageiros domésticos e internacionais.
35. O resultado do Indicador Atendimento em Pontes de Embarque seré calculado a partir do nimero
de passageiros que embarcaram e desembarcaram em pontes de embarque e do total de passageiros que
embarcaram e desembarcaram no aeroporto, considerando voos regulares e ndo regulares realizados por
empresas brasileiras e estrangeiras de transporte aéreo publico, exceto passageiros de aeronaves cujas
caracteristicas fisicas impecam a operacdo em pontes de embarque comercialmente disponiveis no
mercado, conforme formulas abaixo:

- Percentual do movimento de passageiros domesticos atendidos em Ponte de Embarque

R 0s —
PHA0S T wppy . . R

- Percentual do movimento de passageiros internacionais atendidos em Ponte de

" PI
2% 0 - TEl

Embarque

X 100

onde:

Rapw — Atendimento de passageiros domesticos em pontes de embarque;

Raiw — Atendimento de passageiros internacionais em pontes de embarque;

PD - Quantidade de passageiros domeésticos que embarcaram e desembarcaram em
pontes de embarque durante determinado periodo;

Pl — Quantidade de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram em
pontes de embarque durante determinado periodo;

TD — Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo;

TED - Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacdo em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado;

T1 — Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo; e

TEI - Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacdo em pontes
de embarque comercialmente disponiveis no mercado.

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

36. As perguntas da Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros deverdo ser elaboradas no formato de
questionarios e serdo entregues e coletadas nos portdes de embarque, ou atraves de entrevista direta. Os
questionarios deverdo estar disponiveis nos idiomas Portugués, Espanhol e Inglés e qualquer outro grupo
linguistico importante para o Aeroporto.

37. A amostra devera contemplar 1.000 entrevistas anuais com passageiros que estdo embarcando no
Aeroporto, escalonada durante cada més conforme determinagdo a ser expedida pela ANAC, a qual
considerard a distribuicdo em funcdo da movimentacdo anual e sua sazonalidade.

38. A programacdo de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC devera ter uma abrangéncia
anual e balanceada com amostras de voos de varios destinos e em todos o0s periodos, dias da semana e
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fins de semana. A ANAC terd o direito de requisitar uma cota representativa de entrevistas por destino
ou outro critério. Na medida do possivel, os passageiros deverdo ser escolhidos aleatoriamente.

39. Devera ser solicitado ao passageiro que classifique os varios atributos do Aeroporto conforme a
seguinte escala:

Muito BomBom Satisfatério RuimPéssimoN&o utilizou / ndo sabe
5 4 3 2 1 Descartar a resposta

40. O Resultado de cada indicador de Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros sera a média dos
resultados auferidos para respostas validas, conforme formula abaixo:

x=1 Pi (%)
n

R() =

onde:

R(i)- Resultado do Indicador “i” referente a Pesquisa de Satisfacao de Passageiros;

Pi (X) — Pontuagdo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador
durante determinado periodo; e

n — Quantidade de respostas validas para o indicador “i”” durante determinado periodo.
41. Além dos indicadores definidos na Tabela 2, devem fazer parte da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros o monitoramento dos seguintes indicadores, que compordo indices de Satisfacdo a serem
divulgados pela ANAC:

Tabela 3 - Indicadores de Qualidade de Servico relativos aos Indices de Satisfac&o

Tempo de espera na fila do check-in
Qualidade dos estacionamentos oficiais do Operador Aeroportuario
Relacéo prego-qualidade da alimentagdo no aeroporto

42. As perguntas relacionadas aos indicadores que compordo 0s indices de satisfacdo serdo
respondidas utilizando-se a escala a que se refere o item 39, e serdo classificadas sob os titulos
“Satisfeito” ou “Insatisfeito” considerando o seguinte critério:

[13%3]
1

[13%2]
1

indices de
Satisfacédo

Satisfeito Insatisfeito
Muito BomBom SatisfatérioRuim|Péssimo
5 4 3 2 1

43. O resultado de cada indicador da Tabela 3 sera expresso em termos de percentual de passageiros
respondentes que atribuiram notas classificadas sob o titulo “Satisfeito”.
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