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CIVIL N° 159 (RBAC n° 159), DENOMINADO QUALIDADE DE SERVICO

AEROPORTUARIO - INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO

JUSTIFICATIVA

APRESENTACAO

A presente justificativa expde as razGes que motivaram a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil
(ANAC) a propor a edicao do Regulamento Brasileiro da Aviacdo Civil n® 159 (RBAC n° 159)
sobre qualidade de servico aeroportuario e indicadores de nivel de servico.

Os aeroportos passaram a existir a partir do momento em que avides comegaram a transportar
comercialmente pessoas e cargas. Inicialmente eles evoluiram preocupados com a tecnologia
aerondutica. Hoje, a qualidade tornou-se essencial para a valorizacdo dos servi¢cos em qualquer
indastria, em qualquer mercado.

No Brasil, temos iniciativas da Secretaria de Aviacdo Civil (SAC) com a pesquisa de
satisfacdo do passageiro e o Prémio Boa Viagem. Em suma, essas a¢des tentam capturar a
percepcao de qualidade dos aeroportos através da realizacdo de pesquisas com 0S usuarios.

Contudo, o arcabougo de normas da ANAC ndo apresenta regulamentacdo especifica para
tratar das questdes relacionadas a qualidade de servico na infraestrutura aeroportuaria.
Atualmente, apenas 0s aeroportos que sdo objetos de contrato de concessdo tém regras
especificas para promocdo da qualidade. Vale destacar que a ndo regulacdo do tema até o
momento € uma escolha da ANAC, assim como acontece em outros paises que regulam a
qualidade apenas em aeroportos concedidos.

Entretanto, com a instituicdo da Agenda Regulatéria da ANAC, foi definido que o tema
precisava ser estudado com o objetivo de aprimorar a qualidade do servigo prestado nos
aeroportos brasileiros. A Agenda Regulatéria teve como objetivo direcionar o
desenvolvimento e a atualizacdo das normas do setor, definindo os temas prioritarios para a
atuacdo da Agéncia. A elaboragdo dos temas ocorreu em sessdes publicas na sede da agéncia e
contou com a participacdo dos diversos agentes interessados.

Sendo assim, prople-se a edi¢do de ato normativo para tratar da qualidade de servico na
infraestrutura aeroportuéria e nivel de servigo, atendendo a demanda advinda da Portaria n°
2.852, de 30 de outubro de 2013, que instituiu a Agenda Regulatéria da ANAC para o0 ano de
2014, com o tema “qualidade de servico na infraestrutura aeroportudria”, descrevendo-0 COMo
a “adocdo de medidas que promovam a melhoria de qualidade de servico aeroportuario,
conforme a qualificacdo do aeroporto e forma de exploragdo (concessdo, autorizagdo ou
delegagdo)”.



3.1

3.2

FUNDAMENTACAO
Lein®11.182, de 27 de setembro de 2005.

EXPOSICAO TECNICA

Panorama da regulacéo internacional e nacional

3.11

3.1.2

3.13

3.14

Para analise técnica da regulamentacdo sobre qualidade de servico aeroportuério e
indicadores de nivel de servico apresenta-se um panorama da regulagéo relacionada ao
assunto, no ambito internacional e nacional.

A Organizacdo da Aviacdo Civil Internacional (OACI), agéncia especializada das
Nacdes Unidas, busca promover o desenvolvimento seguro e ordenado da aviagéo
civil internacional em todo o mundo. Tem como objetivo assegurar a cooperacao
internacional e a uniformidade nos procedimentos de regulacdo e padronizacdo dos
assuntos pertinentes a aviacao civil internacional. Dessa forma, estabelece normas para
a seguranca, eficiéncia e regularidade, bem como para a protecdo ambiental na
aviacdo. As principais normas e praticas recomendadas publicadas pela OACI
encontram-se consolidadas como Anexos a Convengdo de Chicago, acerca de diversos
temas: seguranca, facilitacdo, aeronavegabilidade, aerédromos, protecdo ambiental etc.

Dentre os Anexos a Convencdo de Chicago, contudo, ndo ha um volume com o tema
especifico sobre qualidade de servico. Todavia, a OACI produziu o Doc 9562, 3?
edicdo, de 2013, denominado “Airport Economics Manual”, que apresenta no
Apéndice 1 os elementos chave para o processo de gerenciamento de performance.

No panorama regulatério nacional, ndo ha legislacbes ou normas vigentes que
apresentam relacdo relevante com o tema. A qualidade de servi¢o somente é abordada
explicitamente em contratos de concessao de aeroportos.

Classificacdo dos Aeroportos

321

De acordo com o tema proposto na Agenda Regulatoria, medidas para promogdo da
melhoria de qualidade devem ser aplicadas conforme a forma de exploracdo do
aeroporto. Para tanto, foram feitas analises com relacdo ao nimero de aerédromos e a
movimentacao de passageiros, apresentadas a seguir:

Relacéo entre a forma de exploracdo dos aerédromos e a movimentacao de passageiros

FORMA DE NUMERO DE % DE MOVIMENTO
EXPLORACAO| AERODROMOS DE PAX EM 2013
Autorizacdo 0 0,0%
Concesséo 6 43,8%
Delegacéo 134 56,2%
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3.2.2 E possivel verificar que os aeroportos concedidos® foram responsaveis por quase
metade da movimentacdo de passageiros em 2013. Os contratos de concessdo desses
aeroportos ja dispdem de regras especificas para promocao da qualidade de servico.

3.2.3 Entretanto, dentre os aeroportos explorados sob o regime de delegagéo, observa-se que
existem aeroportos com movimentacdo expressiva de passageiros, conforme
demonstrado no gréfico abaixo:

SBIL
SBSN
SBPJ
SBMQ
SBBH

505.337
515.194
555.284
650.438
719.449
SBMG 729.773
SBSR 743.972
SBPV mm  936.503
SBLO mmm 1.043.605
SBTE jmm 1.046.466
SBUL == 1.090.500
SBRP jmmm 1,159.214
SBNF mmm 1,172.060
SBIP mmm  1.216.787
SBAR mmm 1.284.391
seps mmm 1.312.066

SBCG 1.589.532
SBFI

—

—
SBSL
SBMO |
SBNT
SBGO
SBCY
SBEG
SBVT
SBBE
SBFL
SBFZ
SBRF
SBCT
SBPA
SBSV
SBRJ
SBKP
SBCF
SBGL
SBBR

16.856.382
17.241.976
SBSP 17.299.215

SBGR — 34.807.488

5.000.000 10.000.000 15.000.000 20.000.000 25.000.000 30.000.000 35.000.000 40.000.000

Movimentacao de passageiros em 2013 (embarque, desembarque e conexdes)

3.2.4 O grafico apresenta 0s aeroportos gque tiveram a movimentacdo superior a 500 mil
passageiros no ano de 2013. Sdo listados 39 aeroportos que foram responsaveis por
96% do total de embarques e desembarques de passageiros no pais.

3.2.5 Destaca-se em vermelho aqueles administrados sob o regime de concessdo, que ja

1 Os 6 (seis) aeroportos atualmente concedidos sdo: Aeroporto Internacional de Brasilia (SBBR); Aeroporto Internacional de Confins
(SBCF); Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro (SBGL); Aeroporto Internacional de Guarulhos (SBGR); Aeroporto Internacional de

Campinas (SBKP); Aeroporto de Sdo Gongalo do Amarante (SBSG). No aeroporto de Sdo Gongalo do Amarante ndo houve movimentagdo
de passageiros no ano de 2013.
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3.2.6

3.2.7

possuem instrumentos proprios para controle da qualidade no contrato de concesséo,
assim como parametros para dimensionamento das &reas dentro do Terminal de
Passageiros. Pelos motivos expostos, esta proposta de regulamento néo é aplicavel aos
aeroportos concedidos para que ndo haja duplicagdo de mecanismos de controle.

A SAC, para a pesquisa de satisfacdo dos usuarios, adota como critério de
classificacdo dos aeroportos 0s seguintes grupos:
o Até 5 milhdes de passageiros/ano.

o De 5 a 15 milhdes de passageiros/ano.
o Mais de 15 milhdes de passageiros/ano.

Analisando-se o grafico para as categorias de classificacdo utilizadas pela SAC,
percebe-se que apenas o Aeroporto de Congonhas/Sao Paulo (SBSP), dentre os demais
aeroportos da categoria com movimentacdo superior a 15 milhdes de pax/ano, ndo esta
submetido a um contrato de concessdo. Para complementar a anélise, foi realizado um
levantamento no periodo de janeiro de 2013 a fevereiro de 2014, identificando no
Clipping ANAC as noticias relacionadas a qualidade de servico nos aeroportos.
Verificou-se que, geralmente, as reclamacfes quanto a qualidade do servigco prestado
pelo operador aeroportuario estao associados a maior movimentacao de passageiros no
aeroporto, sendo mais freqiiente no grupo com mais de 5 milhdes de pax/, conforme
resumido na tabela a seguir:

Levantamento de noticias relacionadas a qualidade nos aeroportos — jan/13 a fev/14

3.2.8

. % MOVIMENTAGAO
AEROPORTO \MATERIAS| \\ ATERIAS | EM 2013 (milhgres)
SBGL 57 45% 16.856
SBGR 23 18% 34.807
SBRJ 21 17% 9.286
SBBR 13 10% 17.242
SBCF 3 2% 10.331
SBFZ 2 2% 5.867
SBSP 2 2% 17.299
SBSV 1 <1% 8.790
SBPA 1 <1% 7.861
SBEG 1 <1% 3.185
SBCG 1 <1% 1.590
SBAR 1 <1% 1.284
SBDO 1 <1% 64
Total 127 100% 134.462

Portanto, considerando que a regulamentacdo da qualidade serd uma novidade para 0s
aeroportos nao concedidos, e que os aeroportos que geralmente apresentam problemas
associados ao servico prestado possuem grande movimentagdo de passageiros, propde-
se que o regulamento seja aplicavel apenas aos aeroportos com movimentacao superior
a 5 milhdes de passageiros por ano.
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3.2.9

3.2.10

Desconsiderando-se 0s aeroportos concedidos, a categoria dos aeroportos que
movimentaram mais de 5 milhdes de pax/ano seria composta pelos seguintes:
Fortaleza (SBFZ), Recife (SBRF), Curitiba (SBCT), Porto Alegre (SBPA), Salvador
(SBSV), Santos Dumont (SBRJ) e Congonhas (SBSP). Entende-se como razoavel
iniciar a aplicacdo do Regulamento nesses sete aeroportos e, apos determinado periodo
de tempo, seja avaliada a ampliacéo ou reducéo da aplicabilidade.

A proposta ndo é aplicavel a aerédromos publicos explorados por meio de autorizacéo,
pois 0 marco legal atual ndo permite que estes aerddromos explorem voos regulares e
ndo regulares de passageiros, conforme previsto no Decreto N° 7.871, de 21 de
dezembro de 2012,

3.3 Qualidade

33.1

3.3.2

3.3.3

3.34

3.35

3.3.6

Segundo a NBR ISO 9000, qualidade ¢ o “grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”.

O termo “Qualidade” é definido por Juran (1990) como a “adequacao ao uso, isto é,
alcancar um determinado nivel de satisfacdo de um produto no atendimento aos
objetivos do usuério”.

Dessa forma, a qualidade da infraestrutura aeroportuaria pode, analogamente, ser
definida como o grau de satisfacdo dos usuarios com o0s servicos prestados e suas
experiéncias no aeroporto. Embora similar, outra definicdo ¢ que qualidade “¢ o grau
no qual um sistema atinge suas metas (exemplo: percentual de cargas entregues no

prazo)”’2.

Aeroportos e demais entidades relacionadas a aviacao civil aplicam uma diversidade
de métodos na tentativa de captar a qualidade nos aeroportos. Do estudo realizado em
diversos aeroportos internacionais, verificou-se que essa captura é feita através da
coleta de dados, ou indicadores. Em geral, esses dados coletados sdo classificados
como quantitativos ou qualitativos.

De acordo com o ACRP Report 19, as medidas quantitativas sdo estatisticas e
nameros crus, obtidas por meio de medicao direta. Elas sdo preferiveis as qualitativas
por serem mais facilmente e frequentemente obtidas e comparaveis. Sdo exemplos
dessas medidas as informagdes sobre a disponibilidade de equipamentos, tempo em
fila, tempo de processamento, etc.

As medidas qualitativas, segundo o ACRP Report 19, sdo aquelas que avaliam
aspectos intangiveis, que ndo sdo facilmente quantificaveis. As medidas qualitativas

2 Mdédulo 1 — Abordagem Geral e Conceitos. Curso Nivel de Servico em Aeroportos. Notas de aula. Prof. Anderson

Correia.

3 Airport Cooperative Research Program — ACRP, Report 19, Developing an Airport Performance-Measurement System.
Sponsored by the Federal Aviation Administration — FAA, 2010.
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tratam informacdes dificeis ou impossiveis de serem capturadas com estatisticas ou
medicdes, tais como a qualidade da sinalizagdo, a cordialidade dos funcionarios e a
limpeza dos banheiros. As ferramentas comumente utilizadas para a obtengdo desses
dados sdo as pesquisas e entrevistas, além da aplicacdo de formulérios.

3.3.7 Dadas essas caracteristicas, os indicadores quantitativos destacam-se por, em geral,
serem mais facilmente obtidos, estando com seus dados muitas vezes ja disponiveis ao
operador aeroportudrio, além de apresentarem menores custos para serem obtidos.

34 Nivel de servigo
3.4.1 O termo nivel de servi¢co, embora seja bastante utilizado, possui definicdes e conceitos

bem diferentes na literatura. O conceito de nivel de servigo é apresentado pela IATA?,
como sendo uma escala de valores que representam a capacidade do aeroporto em
atender a demanda. Para permitir uma comparacdo entre 0s VAarios sistemas e
subsistemas do aeroporto, uma escala de A a F pode ser usada, conforme mostrado na
tabelaErro! Fonte de referéncia ndo encontrada. a seguir:

Niveis de Servico — traducdo livre de IATA*

Excelente nivel de servigo. CondicGes de fluxo livre, sem atrasos e excelentes niveis de conforto.

B | Elevado nivel de servico. CondicGes de fluxo estaveis, poucos atrasos e altos niveis de conforto.

c Bom nivel de servico. Condicdes de fluxo estdveis, niveis de atraso aceitaveis e bons niveis de
conforto.

D Adequado nivel de servigo. Condi¢Ges de fluxo instaveis, niveis de atraso aceitaveis para periodos
de tempo curtos e adequados niveis de conforto.

£ Inadequado nivel de servi¢o. Condi¢des de fluxo instaveis, niveis de atraso inaceitaveis e
inadequado nivel de conforto.

F Inaceitdvel nivel de servigo. SituagBes de fluxo cruzado, avarias de sistema e atrasos inaceitaveis;
um nivel de conforto inaceitavel.

3.4.2

3.4.3

Para refletir a natureza dindmica da demanda sobre as instalacdes aeroportuarias, o
nivel de servico representa uma composicdo dos padrdes dos sistemas e subsistemas®.
Sendo assim, esses padrdes dos sistemas e subsistemas irdo contribuir para indicar o
nivel de servico do aeroporto. Para Muller e Gosling®, nivel de servigo é a expressdo
da qualidade percebida pelo passageiro quando em um terminal aeroportuario.

Para o escopo do regulamento, considera-se como nivel de servico o padrdo
estabelecido para representar as condicGes e caracteristicas fisicas e operacionais de
uma instalacdo ou de um servico prestado.

4 International Air Transport Association — IATA, 2004. Airport Development Reference Manual. 9. ed. Montreal —

Geneva: International Air Transport Association.

> Muller, C., Gosling, G.D., 1991. A framework for evaluating level of service for airport terminals. Transportation

Planning and Technology 16, 45-61
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3.5

3.6

3.4.4

Dessa forma, introduz-se o termo “indicador de nivel de servi¢o”, definido como um
parametro que quantifica e representa as caracteristicas dos servicos e instalacdes do
aeroporto.

Processo de melhoria

3.5.1

3.5.2

3.5.3

3.54

O Ciclo PDCA - do inglés Plan (planejamento), Do (execucao), Check (verificacdo) e
Act (agir corretivamente) — é um método gerencial para promogdo da melhoria
continua. Composto por quatro fases que, praticando-as de forma ciclica e ininterrupta,
acaba-se por promover a melhoria continua (MARSHALL JUNIOR et al., 2010).

Analogo ao Ciclo PDCA, o Apéndice | do Doc 9562 da OACI apresenta os elementos
chave do processo de gerenciamento de performance para aeroportos. O processo €
baseado em atividades de planejamento, monitoramento de indicadores e acGes.

E possivel observar similaridades entre o Ciclo PDCA e o Processo de Gerenciamento
de Performance. Ambos os métodos sdo aplicados de forma ciclica, contemplando
etapas de planejamento, execuc¢do, monitoramento e controle. No entanto, o Processo
de Gerenciamento de Performance destaca-se por ter sido desenvolvido
especificamente para o ambiente aeroportuario.

Assim, propde-se um mecanismo baseado em atividades de planejamento,
monitoramento e controle que deverdo ser empregadas de maneira ciclica, apresentado
a sequir:

— Definir indicadores

v

Definir metas

v

Criar e implementar plano de acéo

v

Obter dados dos indicadores

v

Auvaliar resultados

v

Divulgar resultados

Definicédo dos Indicadores

3.6.1

Foi realizado um levantamento dos indicadores mais comumente utilizados para
avaliagcdo em aeroportos, baseado nos contratos de concessdo dos aeroportos
brasileiros e nas normas aplicadas em aeroportos de outros paises, objetivando
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3.7

3.6.2

3.6.3

3.6.4

3.6.5

3.6.6

identificar a abordagem de qualidade adotada.

A quantidade e variedade dos indicadores levantados retratam a complexidade do
ambiente aeroportuario e as dificuldades em se captar a qualidade percebida pelos
usuarios dos aeroportos. Nota-se ainda que, em geral, hd um gap entre essas medidas e
a qualidade de um aeroporto. Como a qualidade é tratada como uma percep¢do do
usuario, ela é composta por diferentes aspectos, que apresentam graus de importancia
distintos e que podem variar de acordo com 0 usuario e o aeroporto.

Assim, buscando minimizar os efeitos dessa relacdo dindmica entre os usuarios e 0
aeroporto, definiu-se por estipular uma lista minima de indicadores e por permitir que
0 operador de aerédromo inclua novos indicadores, caso 0 mesmo entenda que seja
necessario.

Os indicadores obrigatorios sdo exibidos em duas listas que os classificam como
operacionais e de dimensionamento. Essa classificacdo foi adotada com o objetivo de
facilitar a implantacdo do Regulamento, segregando os indicadores em fungéo de sua
caracteristica e da frequéncia de coleta dos dados.

Os indicadores operacionais sdo aqueles que, em geral, estdo relacionados a operagédo
do aeroporto ou aos servicos oferecidos pelo aeroporto aos seus usuarios. A apuracao
desses indicadores demanda uma frequéncia de coleta de dados alta, pois é desejavel
que as questdes operacionais sejam monitoradas continuamente de modo a permitir a
identificacdo da melhoria ou degradacao do servico oferecido.

Os indicadores de dimensionamento sao aqueles que, em geral, estdo relacionados as
questbes de dimensionamento de areas, instalagcdes ou servicos oferecidos aos usuarios
do aeroporto. Por serem caracterizados dessa forma, entende-se que ndo se faz
necessaria a coleta dos dados desses indicadores com alta frequéncia, uma vez que as
questdes de dimensionamento ndo apresentam variacdes em periodos curtos de tempo.

Plano de acéo

3.7.1

3.7.2

Quanto a criacdo e implementacdo de planos, que sdo ferramentas para se alcancar 0s
objetivos definidos, 0 Doc 9562 da OACI sugere que o aeroporto:
o determine quais acdes devem ser tomadas para diminuir os gaps de desempenho

(diferenca entre a linha de base de performance e o desempenho real);

o estime despesas, pessoal e tempo necessario para cada acao;

o priorize acBes para diminuir os gaps de forma mais eficiente; e

o estabeleca acordos com companhias aéreas e outras partes interessadas do
aeroporto.

O plano de acdo é uma ferramenta de planejamento e acompanhamento das agdes
necessarias ao atingimento dos padrdes definidos para os indicadores. Dessa forma,
propde-se que o plano de acdo seja desenvolvido para todos os indicadores com baixo
desempenho na qualidade de servico mensurado e seja elaborado com base em estudo
técnico, englobando treinamento de pessoal, melhorias fisicas, mudangas de
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3.8

3.9

3.7.3

procedimentos e outros aspectos necessarios.

Ademais, considerando-se que o plano de a¢do é um instrumento de gestdo do
operador de aerdédromo, entende-se que nao cabe a ANAC aprovar tal documento.
Com a publicidade que pode ser dada aos planos de acéo, espera-se que o operador
seja estimulado a desenvolver planos eficazes, uma vez que 0 mesmo podera ser
acompanhado pela sociedade em geral. Todavia, ha previsdo no Regulamento para a
ANAC solicitar a revisdo do plano nos casos que entender necessario. O modelo do
plano de acdo sera estabelecido em regulamentagdo especifica.

Obtencéo dos dados dos indicadores e avaliagéo de resultados

3.8.1

3.8.2

3.8.3

3.8.4

A respeito da etapa “Avaliar resultados de performance”, 0 Doc 9562 da OACI
recomenda que as avaliacdes ou medicGes de desempenho sejam iniciadas uma vez
que os indicadores e as metas estejam definidos, devendo ser realizadas em intervalos
de tempo regulares ou, pelo menos, anualmente. Essas medicGes permitem o
monitoramento continuo do desempenho e indicam se ha progresso para alcancar as
metas e objetivos tracados.

Dada a extensa lista de indicadores selecionados e as caracteristicas peculiares de cada
um deles, a metodologia para a obtencdo dos dados dos indicadores operacionais e de
dimensionamento seré estabelecida em regulamentacéo especifica.

O Regulamento prevé a apresentacdo dos dados coletados em dois relatérios. O
Relatorio Trimestral de Indicadores deve ser enviado pelo operador de aerédromo a
ANAC a cada trimestre com os dados dos indicadores operacionais. O Relatério Anual
de Indicadores deve ser enviado pelo operador de aerédromo a ANAC anualmente
com os dados dos indicadores operacionais, dos indicadores de dimensionamento e
daqueles incluidos pelo operador.

A frequéncia de envio desses relatorios foi estipulada com base nas caracteristicas dos
indicadores operacionais e de dimensionamento, que permita a ANAC acompanhar a
evolucdo dos resultados. As questdes operacionais tendem a apresentar variacbes em
intervalos de tempo menores do que as questdes de dimensionamento, além de terem
uma influéncia direta na percepc¢éo de qualidade por parte dos usuarios. Ainda, quanto
aos indicadores de dimensionamento, propfe-se um relatério anual, pois 0s mesmos
séo calculados em sua maioria em relacdo a quantidade de passageiros na hora pico. E,
embora existam diferentes metodologias para definicdo da quantidade de passageiros
em hora pico, a maioria delas exige uma analise a partir dos dados de movimentacao
de passageiro realizada ao longo de todo o ano.

Divulgacao dos resultados

3.9.1

No que se refere a publicacdo do relatério de performance, segundo o Doc 9562 da
OACI, a disseminacédo das informagdes de performance de forma periddica fortalece
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3.9.2

3.9.3

as relacdes de confianca publica com o aeroporto e permite um didlogo efetivo entre os
usuarios do aeroporto. Também, a oferta de um meio mensuravel que permita verificar
como um aeroporto esta desempenhando em relacdo a seus objetivos e metas, pode
oferecer apoio para defini¢do de metas e incentivar o pensamento continuo sobre o que
é mais efetivo para a melhoria de desempenho e quais as oportunidades de melhoria
podem ser priorizadas.

Nesse contexto, propde-se que no Regulamento haja a previsdo da publicacdo do
resultado dos indicadores. Similar ao modelo adotado no aeroporto de Heathrow®,
Stansted’ e Gatwick®, o operador aeroportuario deve publicar no website do aeroporto
os relatorios dos indicadores, apresentando o resultado das medicGes e comparagdes
com os padrdes e metas definidas.

A divulgacdo dos resultados pelo operador aeroportuério € um dos instrumentos mais
importantes aqui propostos para a melhoria da qualidade dos servigos prestados.
Espera-se, com a ampla divulgacdo dos resultados, que a sociedade de forma geral
possa cobrar do operador aeroportuario a melhoria dos servicos prestados, assim como
exigir padrdes mais adequadas as suas expectativas e acBes propostas coerentes e
adequadas para atender os padrdes definidos.

4, AUDIENCIA PUBLICA

4.1 Convite

411

4.1.2

413

A quem possa interessar estd aberto o convite para participar deste processo de
audiéncia publica, por meio de apresentacdo a ANAC, por escrito, de comentarios que
incluam dados, sugestdes e pontos de vista, com as respectivas argumentagoes, da
proposta ora apresentada.

As contribuicdes devem ser enviadas por meio de formulario eletrdnico proprio,
disponivel no seguinte endereco eletrdnico:

http://www.anac.qgov.br/transparencia/audienciaspublicas.asp

Todos os comentarios recebidos dentro do prazo desta audiéncia publica serdo
devidamente analisados pela ANAC e respondidos por meio de Relatério de Analise
de ContribuicBes, que serd divulgado apds a deliberacdo da Diretoria da ANAC a
respeito da proposta. Salienta-se que o texto final da nova regra podera sofrer
alteracbes em relacdo ao texto proposto em funcdo da analise dos comentarios
recebidos. Caso necessario, serd realizada uma nova audiéncia publica dada a

6 http://www.heathrowairport.com/about-us/company-news-and-information/performance/airport-

operations/service

-quality-rebate-and-bonus-scheme

7 http://www.stanstedairport.com/about-us/stansted-facts-and-figures/our-performance/customer-service

8 http://www.gatwickairport.com/business-community/about-gatwick/our-performance/
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4.2

4.3

relevancia dos comentarios recebidos.

Prazo para contribuicoes

4.2.1 Os comentarios referentes a esta audiéncia devem ser enviados no prazo de 30 dias
corridos da publicacdo do Aviso de Convocacao do Diario Oficial da Unido.

Contato
4.3.1 ParainformacGes adicionais a respeito desta audiéncia publica, favor contatar:

Agéncia Nacional de Aviagéo Civil - ANAC

Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuéria — SIA

Geréncia Técnica de Facilitacdo e Nivel de Servico — GTFN

Setor Comercial Sul| Quadra 09 | Lote C | Ed. Parque Cidade Corporate - Torre A
CEP 70308-200 | Brasilia/DF — Brasil

E-mail: facilitacao@anac.gov.br
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