) REGULAMENTO BRASILEIRO

DA AVIACAO CIVIL
ANAC RBAC n° 159

AGENCIA NACIONAL

DE AVIACAO CIVIL EMENDA n° 00
Titulo: QUALIDADE DE SER’VIQO AEROPORTUARIO -
INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO
Aprovacao: Resolugéo n° (xxx), de (dia) de (més) de (ano), Origem: SIA
publicada no Diério Oficial da Unido de de
de , Secdo , pagina
SUMARIO

SUBPARTE A - GENERALIDADES
159.1 Aplicabilidade

159.3 Termos e definicbes

159.5 Abreviaturas e siglas
159.7a159.9  [Reservado].

SUBPARTE B - INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO
159.11 Definicéo dos indicadores

159.13 Coleta dos dados dos indicadores

159.15 Relatdrios dos indicadores

159.17 Fator Q, Padrbes e Metas dos indicadores

159.19 Plano de Acéo

159.21 Divulgacéo dos resultados

159.23 a2 159.49 [Reservado].

SUBPARTE C - DISPOSICC)ES FINAIS E TRANSITORIAS
159.51 Disposicdes finais e transitdrias

APENDICE A DO RBAC 159 - INDICADORES OPERACIONAIS
APENDICE B DO RBAC 159 — INDICADORES DE DIMENSIONAMENTO

APENDICE C DO RBAC 159 - PADRAO E META DOS INDICADORES DE NiVEL DE SERVICO PARA
COMPOSICAO DO FATOR Q



Data de emissdo: (dia) de (més) de 2015 RBAC n° 159
Emenda n° 00

SUBPARTE A
GENERALIDADES

159.1 Aplicabilidade

(a) Este regulamento estabelece um processo para monitoramento e melhoria da qualidade de
servigo aeroportuério, que envolve a definicdo de indicadores de nivel de servigo, a coleta de dados,
o desenvolvimento de plano de acdo, a apresentacdo de relatérios com os resultados aferidos e a
divulgacdo dos resultados a sociedade.

(1) O processo estabelecido neste regulamento busca promover a adocdo de medidas pelos
operadores de aerédromos destinadas a manutencao da prestacdo de servicos publicos adequados
em suas instalacdes.

(b) Este regulamento é de cumprimento obrigatorio pelos operadores de aer6dromos civis
publicos brasileiros que tenham processado a partir de 5 (cinco) milhdes de passageiros no ano civil
anterior ao corrente.

(1) Para efeito deste regulamento sdo considerados passageiros processados aqueles embarcados
e desembarcados no aerddromo, incluindo-se 0s passageiros em conexao, transportados por
empresas brasileiras e estrangeiras de transporte aéreo publico, regular e ndo regular, exceto
empresas de taxi aéreo.

(c) Este regulamento néo se aplica:
(1) aos operadores de aerédromos que sejam objeto de contrato de concessao;
(2) as areas militares de aer6dromos civis publicos compartilhados;

(3) as instalacbes e servicos de controle do espaco aéreo e de protecdo ao voo, sob
responsabilidade do Comando da Aeronautica; e

(4) as areas aeroportuarias objeto de concessdo comercial ou de uso privativo.

159.3 Termos e definigdes

(a) Para efeito deste regulamento aplicam-se os termos e defini¢des estabelecidos no RBAC n°
01, denominado “Defini¢des, Regras de Redag¢do e Unidades de Medida para Uso nos RBAC”; na
Lei n® 7.565, de 19 de dezembro de 1986, que dispbe sobre o Codigo Brasileiro da Aerondutica
(CBA); e as seguintes:

(1) Fator Q significa um fator de qualidade de servico, obtido mediante avaliacdo do
cumprimento dos indicadores definidos no Apéndice C deste regulamento, a ser aplicado nos
reajustes tarifarios anuais conforme definido em regulamentacéo especifica.

(2) Indicador de Nivel de Servico significa um parametro que isoladamente ou em conjunto com
outros indicadores quantifica e/ou representa um nivel de servico.

(3) Indicadores Operacionais significam os indicadores de nivel de servi¢o relacionados a
operacionalidade de instalacGes ou servicos oferecidos pelo aeroporto aos seus USUarios.

(4) Indicadores de Dimensionamento significam os indicadores de nivel de servico relacionados
ao dimensionamento de instalagdes ou servicos oferecidos aos usuarios do aeroporto.

(5) Periodo de referéncia significa um periodo definido para cémputo do impacto do Fator Q
para efeito no reajuste tarifario, que se inicia no dia 1° de julho e se encerra no final do més de
junho do ano posterior.
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(6) Plano de Acao significa a ferramenta de planejamento e acompanhamento das acGes
necessarias ao alcance dos padr@es estabelecidos.

(7) Relatorio Anual de Indicadores significa o relatorio que contém os dados dos indicadores
operacionais, de dimensionamento e dos demais indicadores incluidos pelo operador de aerédromo.

(8) Relatorio Trimestral de Indicadores significa o relatério que contém, no minimo, os dados
dos indicadores operacionais, podendo conter dados dos demais indicadores incluidos pelo operador
de aerédromo.

(9) Nivel de Servico significa o padrdo estabelecido para representar as condi¢bes e
caracteristicas fisicas e operacionais de uma instalacdo ou de um servico prestado.

(10)Qualidade de servico significa o grau de atendimento a determinado nivel de servico
estabelecido.

159.5 Abreviaturas e siglas

(a) Para efeito deste regulamento, aplicam-se as abreviaturas e siglas estabelecidas no
Regulamento Brasileiro da Aviagao Civil n° 01 — RBAC 01, denominado “Defini¢des, Regras de
Redagdo e Unidades de Medida para Uso nos RBAC”.

159.7 a 159.9 [Reservado]
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SUBPARTE B
INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO

159.11 Definicgéo dos indicadores

(@ O operador de aerodromo deve definir os indicadores de nivel de servigo que serdo
utilizados para aferir as caracteristicas dos servicgos e instalagdes do aerodromo.

(b) O operador de aerédromo deve utilizar obrigatoriamente os indicadores de nivel de servico
previstos nos Apéndices A e B deste regulamento, com excegdo daqueles relativos a instalagdes ou
servigos ndo existentes no aerédromo.

(c) O operador de aerédromo deve avaliar a necessidade de inclusdo de outros indicadores, além
daqueles previstos nos Apéndices A e B deste regulamento.

(1) Caso seja necessaria a inclusdo de outros indicadores além daqueles previstos nos Apéndices
A e B deste regulamento, o operador de aerodromo pode definir novos indicadores ou incluir 0s
indicadores sugeridos pela ANAC disponibilizados em Instrucdo Suplementar.

(2) Caso sejam incluidos outros indicadores além daqueles previstos nos Apéndices A e B deste
regulamento, o operador de aer6dromo deve apresentar a ANAC a justificativa, definicdo,
representatividade e metodologia a ser utilizada para obtencédo dos dados.

159.13 Coleta dos dados dos indicadores

(@) O operador de aerodromo deve realizar a coleta dos dados para o célculo dos indicadores
previstos nos Apéndices A e B deste regulamento conforme metodologia padronizada estabelecida
pela ANAC em Instrugdo Suplementar.

(1) A coleta de dados para o célculo dos indicadores incluidos pelo operador de aerédromo de
acordo com o paragrafo 159.11(c) deve ser realizada conforme metodologia apresentada a ANAC.

(b) A coleta de dados em cada ano deve ter inicio no dia 1° de janeiro, com excecdo do disposto
no paragrafo 159.51 (c)(2).

159.15 Relatorios dos indicadores

(@) O operador de aerédromo deve elaborar Relatorios Trimestrais de Indicadores e Relatérios
Anuais de Indicadores.

(b) O Relatério Anual de Indicadores deve apresentar as informacgdes sobre os indicadores
previstos nos Apéndices A e B deste regulamento.

(c) O Relatério Trimestral de Indicadores deve apresentar as informacgdes sobre os indicadores
previstos no Apéndice A deste regulamento.

(d) Os indicadores incluidos pelo operador de aer6dromo de acordo com o paragrafo 159.11(c)
devem ser apresentados, no minimo, no Relatorio Anual de Indicadores.

(e) Os Relatorios Trimestral e Anual de Indicadores devem ser apresentados a ANAC até 30
(trinta) dias apos o término de cada trimestre ou até 60 (sessenta) dias apds o término de cada ano,
respectivamente.

(f) Os Relatdrios Trimestral e Anual de Indicadores devem conter informacdes relativas aos
dados coletados e aos resultados dos indicadores, conforme modelos estabelecidos em Instrugéo
Suplementar.
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159.17 Fator Q, Padrdes e Metas dos indicadores

(@) Os padr@es e metas dos indicadores de nivel de servico incluidos no fator Q estdo definidos
no Apéndice C deste regulamento.

(b) O Fator Q a ser considerado no reajuste tarifario sera calculado anualmente pelo somatorio
dos possiveis decréscimos e acréscimos descritos no Apéndice C deste regulamento, considerando o
periodo de referéncia.

(c) Fatos e atividades fora do alcance da responsabilidade do operador aeroportuéario e que
possam ter impacto nos resultados dos indicadores poderdo ser relevados conforme critérios a serem
estabelecidos em Instrugdo Suplementar.

159. 19 Plano de Acao

(@) O operador de aerédromo deve desenvolver um Plano de Ac¢do para todos os indicadores
com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado para os indicadores que se encontram
no Apéndice C deste regulamento.

(1) O Plano de Acdo deve ser desenvolvido com base em estudo técnico, podendo abranger
treinamento de pessoal, melhorias fisicas, mudancas de procedimentos e outros aspectos
considerados necessarios.

(b) O operador de aerodromo deve apresentar o Plano de Ac¢do a ANAC até 90 (noventa) dias
apos o término do periodo de referéncia no qual foi identificado o baixo desempenho, conforme
procedimentos estabelecidos em Instru¢do Suplementar.

(c) O operador de aerodromo pode apresentar uma revisdo do Plano de Acdo a ANAC a
qualquer tempo, desde que as alteracGes estejam devidamente justificadas.

(d) A ANAC pode determinar a revisdo do Plano de Ac¢do que ndo atenda as disposi¢Oes desta
secao.

159.21 Divulgagéo dos resultados

(@) Cabe ao operador de aerodromo divulgar amplamente o resultado anual dos indicadores, até
90 (noventa) dias apds o término de cada ano.

(i) O operador de aerédromo deve divulgar, no minimo, o resultado anual dos indicadores
previstos nos Apéndices A e B deste regulamento;

(1) O operador de aer6dromo pode optar por divulgar:

(i) o resultado anual referente aos indicadores incluidos de acordo com o paragrafo
159.11(c);

(i)  oPlano de Acdo; e
(ili)  demais informagdes referente a qualidade de servigo aeroportuério.

(b) A divulgagdo do resultado anual dos indicadores, bem como dos resultados dos anos
anteriores, deve ser realizada, no minimo, no sitio do aeroporto na rede mundial de computadores.

(1) Os dados divulgados devem estar acessiveis a sociedade por tempo indeterminado,
mantendo publico o historico dos resultados.
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(c) A ANAC, a seu critério, pode divulgar planos de acao e resultados de indicadores de nivel
de servigo de aerodromos.

159.23 a 159.49 [Reservado]
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_ SUBPARTEC
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

159.51 Disposigdes finais e transitorias

(@) A ANAC pode, a qualquer tempo, com vistas a esclarecer requisitos ou otimizar processos,
publicar normas complementares, bem como estabelecer formularios, a serem disponibilizados no
sitio da ANAC na rede mundial de computadores.

(b) O operador de aerédromo deve prestar esclarecimentos a ANAC sobre servi¢os ou
instalagcOes sempre que questionado.

(c) No primeiro ano de avaliacdo do aeroporto, a coleta de dados deve ter inicio:

(1) No dia 1° de janeiro do ano posterior & data de entrada em vigor deste regulamento, para
operadores de aerédromos que ja se enquadram no paragrafo 159.1(b) na data de publicacdo deste
regulamento; ou

(2) No dia 1° de julho do ano posterior em que o aerddromo se enquadrar no paragrafo 159.1
(b), nos demais casos.
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APENDICE A DO RBAC 159
INDICADORES OPERACIONAIS

SERVICO/ INDICADORES OPERACIONAIS
INSTALACAO
Bagagem ¢ Disponibilidade do sistema de restituicdo de bagagens (desembarque):

— Percentual de tempo em que 0s equipamentos que compdem o sistema que processa
a restituicdo das bagagens no aeroporto estiveram disponiveis para uso

Pontes de embarque

¢ Disponibilidade das pontes de embarque:

—  Percentual de tempo em que as pontes de embarque do aeroporto estiveram
disponiveis para uso

o Atendimento a passageiros em pontes de embarque:
— Percentual dos passageiros processados em pontes de embarque no aeroporto
o Atendimento a PNAE em pontes de embarque:

— Percentual dos passageiros com necessidade de assisténcia especial (PNAE)
processados em pontes de embarque no aeroporto

Demais instalacdes e
Servicos

¢ Disponibilidade de elevadores, escadas e esteiras rolantes:

— Percentual de tempo em que elevadores, esteiras e escadas rolantes do aeroporto
estiveram disponiveis para uso
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APENDICE B DO RBAC 159
INDICADORES DE DIMENSIONAMENTO

SERVICO/ INDICADORES DE DIMENSIONAMENTO

INSTALACAO

Bagagem e NUmero de passageiros na hora pico por quantidade de carrinhos de bagagem

e Area disponivel para restituicio de bagagens por niimero de passageiros

desembarcando durante a hora pico

Banheiros ¢ NUmero de passageiros na hora pico por quantidade de assentos sanitarios e
mictorios

Check-in o NUmero de passageiros embarcando na hora pico por quantidade de balcdes de

check-in
e Area de formac&o de filas para check-in por nimero de passageiros embarcando
durante a hora pico

Controle de fronteira

e NUmero de passageiros embarcando durante a hora pico por quantidade de
postos de emigracao

¢ NUmero de passageiros desembarcando durante a hora pico por quantidade de
postos de imigracao

e Area para formacéo de filas de emigrag&o por nimero de passageiros
embarcando durante a hora pico

e Area para formagéo de filas de imigracéo por nimero de passageiros
desembarcando durante a hora pico

e Area para formacéo de filas para aduana por nimero de passageiros
desembarcando durante a hora pico

Demais instalacbes e
Servigos

e Area no sagudo de embarque por nimero de passageiros embarcando durante a
hora pico

Estacionamento

e NUmero de passageiros na hora pico, com origem e destino no aeroporto, por
guantidade de vagas de estacionamento

Informagdo de voo e
sinalizacdo

o NUmero de passageiros durante a hora pico por quantidade de displays de
informacdo de voo

Salas de embarque

e Area de sala de embarque por niimero de passageiros embarcando durante a
hora pico

¢ NUmero de passageiros embarcando durante a hora pico por quantidade de
assentos nas salas de embarque

Seguranca ¢ NUmero de passageiros embarcando durante a hora pico por quantidade de
canais de inspecdo de seguranca
e Area de formacao de fila para inspecdo de seguranca por nimero de passageiros
embarcando durante a hora pico
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) APENDICE C DO RBAC 159 )
PADRAO E META DOS INDICADORES DE NIVEL DE SERVIGO PARA COMPOSIGAO

DO FATOR Q
Servico / Indicadores Critério Padréo | Decréscimo Meta Bénus
Instalacdo
« Disponibilidade do Percentual do tempo de
sistema de disponibilidade do
Bagagem restituicio de equipamento 97% 0,50% 100% | 0,20%
bagagens
(desembarque)
« Disponibilidade das |  Percentual do tempo de
pontes de disponibilidade do 97% 0,50% 100% | 0,20%
equipamento
Pontes de embarque A -
embarque | e Atendimento a Percentual do movimento de
PNAE em pontes aeronaves COmPNAEa | g, 1,00% 100% | 0,40%
de embarque bordo atendidos em Ponte de ' '
Embarque
Demais |  Disponibilidade de Percentual do tempo de
instalagdes | elevadores, escadas disponibilidade do 97% 0,50% 100% | 0,20%
e servicos e esteiras rolantes equipamento
Total 2,50% 1,00%
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