‘;‘A NAC seticn mcom

DECISAO N° XXX DE XX DE XXXXX DE XXXX.

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 calculo do
Fator Q e dos Indicadores de Qualidade de
Servico, como parte da Revisdo dos Parametros da
Concesséo.

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL - ANAC, no uso das
atribui¢Ges que lhe foram conferidas pelo art. 8°, inciso XXIV da Lei 11.182, de 27 de setembro de 2005,
e pelo art. 9°, inciso VII, do Regimento Interno da ANAC, anexo a Resolucao n° 381, de 14 de junho de
2016, e

Considerando o estabelecido na Se¢do Il — Da Revisdo dos Parametros da Concessao do Capitulo
VI — Do Equilibrio Econémico Financeiro do Contrato de Concessdo dos Aeroportos Internacionais
Tancredo Neves/Confins, Antonio Carlos Jobim/Galeédo e de S&o Gongalo do Amarante;

Considerando o constante dos autos do processo n° 00058.016726/2019-17,, deliberado e
aprovado na XX? Reunido Deliberativa da Diretoria realizada em dd de mmmmmm de 20aa,

DECIDE:

Art. 1° Realizar, nos termos do Anexo | desta Decisdo, a revisdo da metodologia de calculo do
Fator Q e dos Indicadores de Qualidade de Servigo, como parte da primeira Revisdo dos Parametros das
Concessdes dos Aeroportos Internacionais Tancredo Neves/Confins e Antdnio Carlos Jobim/Galedo,
nos termos dos itens 6.15. a 6.20 dos respectivos Contratos de Concessédo, 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 redagéo
disposta no Anexo | desta Decisao:

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

Il - do Apéndice D do Anexo 2 do Contrato de Concessédo de do Aeroporto Internacional de Sdo
Goncalo do Amarante.

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

Art. 4° Esta Decisdo entra em vigor na data de sua publicacéo.

JOSE RICARDO PATARO BOTELHO DE QUEIROZ
Diretor-Presidente



Anexo I - Apéndice de Qualidade de Servi¢o do Anexo 2 dos Contratos de Concessao
dos Aeroportos Internacionais Tancredo Neves/Confins, Antonio Carlos
Jobim/Galeao e de Sao Gong¢alo do Amarante

APENDICE C/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
informagoes, a pesquisa e o calculo dos Indicadores de Qualidade de Servigo - IQSs . (Item
aplicavel exclusivamente ao contrato do Aeroporto de Sio Goncalo do Amarante)
1.1. Mediante autorizagdo prévia da ANAC, a Concessiondria podera aferir
diretamente os 1QSs. (Item aplicavel exclusivamente ao contrato do Aeroporto de Sao
Gongalo do Amarante)
1.2. A ANAC podera avocar a responsabilidade pela execucao dos estudos relativos
ao planejamento, coleta de informacodes, pesquisa e calculo dos IQSs. (Item aplicavel
exclusivamente ao contrato do Aeroporto de Sao Goncalo do Amarante)
2. Os Indicadores de Qualidade de Servigo — IQS incluem os seguintes aspectos:

. Servicos diretos;

. Disponibilidade de equipamentos;

. InstalacGes Lado Ar; e

. Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros.

3. 12 (doze) indicadores serao considerados no calculo anual do Fator Q para seu
decréscimo, dentre os quais 9 (nove) sdo passiveis de bonificagao.
4. O Fator Q resultante serda aplicado ao reajuste tarifario, conforme formula

prevista no Contrato de Concessao, ¢ poderd variar de 7,5% (sete ¢ meio por cento) de
decréscimo a 2% (dois por cento) de bonus.

5. Por ocasido do célculo do reajuste anual, a Concessiondria podera apresentar
para avaliagdo da ANAC informagdes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servigos
desempenhados por delegatarias ou orgdos publicos e companhias aéreas que tenham
impactado na qualidade dos servigos prestados no aeroporto.

6. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo
nao alcance do padrdo estabelecido para um mesmo Indicadores de Qualidade de Servigo —
IQS por 2 (dois) periodos, consecutivos ou alternados em um prazo de 5 anos, configura
condi¢do sujeita a aplicagao das penalidades contratualmente previstas, exceto para os 1QS
referentes ao Atendimento em Pontes de Embarque. A eventual utilizacdo de um
determinado periodo para penalizacdo impede que o mesmo periodo seja utilizado
novamente no prazo de 5 anos descrito anteriormente. (Item aplicavel exclusivamente aos
contratos dos Aeroportos de Confins e Galeao)

7. Serdo levados em consideragdo, de forma individual, para efeitos da reincidéncia
de baixo desempenho na qualidade de servico, os IQS relacionados na Tabela 2 deste
apéndice, desde que tenham padrdao estabelecido. (Item aplicavel exclusivamente aos
contratos dos Aeroportos de Confins e Galeiao)

8. A Concessionaria devera manter registros detalhados das medi¢des, que poderdo
ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.



0. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servigo que deverdo
ser aferidos mensalmente, com destaque aos itens que serdo considerados no célculo do Fator

Q.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico propostos pela GQES

Aspectos Indicadores
1. Tempo na fila de inspecdo 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)

Mobilidade 7. Facilidade de encontrar seu caminho no terminal (Q)
8. Facilidade de acessar informacdes de voos (Q)
9. Limpeza de banheiros (Q)

Servigos 10. Disponibilidade de banheiros

Bésicos 11. Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de internet
disponibilizadas pelo operador aeroportuario (Q)

Pesquisa de Satisfacdo 12. Conforto na area de embarque (Q)
dos Passageiros Ambiente 13. Conforto term_co (Q)

14. Conforto acustico
15. Limpeza geral do aeroporto (Q)

A 16. Facilidade de parar o veiculo na via de acesso do embarque do

Cesso .

terminal (Q)

indices de 17. Tempo de espera de check-in no aeroporto

Satisfacio 18. Qualidade dos estacionamentos

¢ 19. Custo da alimentacéo no aeroporto
Obs: Indicadores marcados com “Q” correspondem aqueles que integram o Fator Q
10. A Tabela 2 apresenta os indicadores com suas respectivas métricas ¢ valores de
referéncia.

Tabela 9 - Indicadores de Qualidade de Servico para composicio do Fator Q

Categoria/ 1QS Critério Vi |Padrdo Meta IntervaloDecréscimoBonus
Servicos Diretos -2,00% -

_ _ ) Percentual de passagelros 90,00%95,00% - i -1,00% i
Filas de inspecéo de aguardando até 5 minutos
seguranca Percentual de passageiros 95,00%99,50% - ) 1.00% i

aguardando até 15 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de embarque,
avisados previamente (Art. 21 - 195,00% - - - -
da Res. 280), com tempo
Necessidades de inferior a 30 r,m_nutos
Assisténcia Especial - Perce_ntual minimo de
PNAE atendimentos de embarque,
sem aviso prévio (Art. 21 da - 95,00% - - - -
Res. 280), com tempo inferior
a 35 minutos

Tempo de atendimento a
Passageiros com



Percentual minimo de

atendimentos de desembarque,

avisados previamente (Art. 21 - 195,00% -
da Res. 280), com tempo

inferior a 30 minutos

Percentual minimo de

atendimentos de desembarque,

sem aviso prévio (Art. 21 da - 195,00% - - - -
Res. 280), com tempo inferior
a 35 minutos
Disponibilidade de Equipamentos -1,5% (0,60%
Elevadores, escadas e 0 0 0 i 0 NE 0
esteiras rolantes percentual do tempo de 96,30%)98,00%/99,60% 0,05% 0,20%
Sistema de processamento) ;o uiiridade do 97,50%98,70%99,80% - -0,05% (0,20%
de bagagens (embarque) equipamento
Sistema de restituicdo de 07,50%098,70%99,80% - 0,05% 0,20%
bagagens (desembarque)
Instalacdes Lado Ar -1,5% 0,40%
Percentual do movimento de
passageiros domésticos _ 65,00%95,00% i 1,00% 10,30%
atendidos em Ponte de
Atendimento em pontes |[Embarque
de embarque Percentual do movimento de
passageiros internacionais _ 195,00%99,00% i 050% 0,10%
atendidos em Ponte de
Embarque
Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros -2,50% 1,00%
Facilidade de encontrar seu 0 0
3 caminho no terminal (Q) 360 | 390 | 410 @ 0,06 -0,40% |0,25%
Mobilidade Facilidade d
QA0 CRERSsar 370 | 400 - | 006 | -030% | -
informac6es de voos (Q)
Limpeza de banheiros (Q) 3,60 | 4,00 | 4,30 0,04 -0,40% |0,25%
Disponibilidade de banheiros - 4,00 - - - -
Servigos Basicos Qualidade de rede sem fio
disponibilizada pelo operador | 3,10 | 3,40 | 3,70 0,07 -0,30% 0,25%
aeroportuario (Q)
Conforto nas areas de i i i i i i
embarque
. Conforto térmico (Q) 3,70 | 4,00 43 0,04 -0,40% 0,25%
Ambiente —r
Conforto acustico - 3,90 - - -
I(_(i?r)npeza geral do aeroporto 380 | 4.20 ) ) -0.40% i
Facilidade para parar o veiculo
AcCesso na via acesso do embarquedo | 3,20 | 3,50 - 0,10 -0,30% -
terminal (Q)
Total -7,50% 2,00%
11. Para fins de comparagdo entre os valores dos IQS 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 serd realizada conforme
critérios abaixo
12.1. Para os Indicadores relacionados ao Aspecto “Servigos Diretos”:

Se R(i) < Vi(i);



0O(i) = Decréscimo(i)
Se Vi(i) < R(i) < Padrdo(i);

R(i) - Padrao(i) )05

Q (i) = Decréscimo(i) x (Vi(i) " Padrao()

Se R(i) > Padrao(i);
0(1)=0
12.2. Para os Indicadores relacionados ao Aspectos “Disponibilidade de
Equipamentos” e “Instalagdes do Lado Ar”:
Se R(i) < Vi(i);
Q(i) = Decrescimo(i)
Se Vi(i) < R(i) < Padrao(i);
Q(i)=0
Se Padrdo(i) < R(i) < Meta(i),

Q (i) = Bonus(1) x (

Se R(i) > Meta(i);

R(i) - Padrio(i) \*
Meta(i) - Padrao(1) )

Q(i) = Bonus(i)

12.3. Para os Indicadores relacionados ao Aspecto “Pesquisa de Satisfagao de
Passageiros™:

Se R(i) < Vi(i);

Q(i) = Decrescimo(i)
Se Vi(i) < R(i) < Padrao(i) - Intervalo(i);
Ri(i) - (Padrao(i) - Intervalo(i)) \*°

Vi(i) - (Padrao(i) - Intervalo(i)))

Q(i) = Decréscimo(i) x (

- Caso ndo haja previsdo de Meta para o Indicador:
Se Padrdo(i) - Intervalo(i) <R(i)
Q@) =0

- Caso haja previsdo de Meta para o Indicador:
Se Padrao(i) - Intervalo(i) < R(i) < Padrdo(i) + Intervalo(i);
Q@) =0
Se Padrdo(i) + Intervalo(i) < R(i) < Meta(i),
N o _ Ri(1) - (Padrio(i) + Intervalo(i)) z
Qi) = Bouus(x (Meta(i) - (Padrio(i) + Intervalo(i)))

Se R(i) >Meta(i);
Q(i) = Bonus (i)
onde:

R(i) = Resultado do Indicador (1)

Q(1) = Resultado do Fator Q do Indicador (i)
Vi(1) = Valor Inferior do Indicador (i)
Meta(1) = Meta do Indicador (i)



Intervalo(i) = Intervalo do Indicador (i)

Decréscimo(i) = Valor de decréscimo do Indicador (1)

Bonus(i) = Valor de bonus do Indicador (i)
13. O Resultado final do Fator Q, para um determinado periodo, ¢ dado pelo
somatdrio dos Q(i) de cada indicador elegivel para decréscimo e bonus.

Fator Q = },Q(i)

14. O nivel méximo de reducdes tarifarias para falhas de servico em um dado ano do
Contrato serd igual ou inferior a 7,5% do teto tarifario madximo que a Concessionaria tem
direito a cobrar no periodo referente ao reajuste. Este inclui qualquer aumento das redugdes
tarifarias por falha persistente no servigo.

Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no Servico
15. O decréscimo tarifario ¢ agravado em 50% em relacao ao percentual de reducao
estabelecido na Tabela 2 quando houver falha persistente do servico em cada medi¢dao. A
falha persistente no servigo ¢ caracterizada quando o desempenho da Concessionaria para
um determinado IQS estiver abaixo do padrao especificado por um total de 6 meses dentro
de um ano.
16. Serdo levados em consideragcdo para efeitos do agravamento das Redugdes
Tarifarias por Falha Persistente no Servico todos os Indicadores passiveis de acarretar
decréscimo do Fator Q. Os decréscimos quando somados, apdés aumento das redugdes,
estardo limitados ao valor maximo de 7,5%.

Servicos diretos
17. A medicao 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 o momento
em que o mesmo deposita seus objetos na esteira do Raio-X, ou 0 momento em que o
passageiro atravessa o portico detector de metais, 0 que ocorrer primeiro.
18. A medigao dos Tempos de Espera nas Filas de Inspecao de Seguranga devera ser
feita em todos os canais de inspecdo que incluam acesso de passageiros da area aberta ao
publico em geral até as dreas restritas, € nos horarios de maior movimento do aeroporto.
Desde que devidamente motivado, a ANAC podera solicitar medi¢cdes em outros canais de
inspecao caso seja identificado fluxo relevante de passageiros.
19. O resultado do Indicador Tempo de Espera nas Filas de Inspecao de Seguranga
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% — (W) x100

- Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos
TF15

Rrisy, z( TF )xlOO
onde:

Rrse, — Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos;
Rr15% — Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos;




TF5 — Quantidade de registros em que os 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 medicao de tempo de fila.

20. Para o indicador Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de
Assisténcia Especial (PNAE) serd avaliado o tempo para disponibilizagao 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) devera ser calculado a partir do percentual de
atendimentos de embarque ¢ 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

EA30

Rejor = —— x 100
T I

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

ESA35

Resayy, = =—=—=—— x 100
5% T TES Apwas

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

DA30

Rni, = —— x 100
DA = A s

- Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res.
280), com tempo inferior a 35 minutos
DSA35

Rpsao, = ——— x 100
DSA% TDSAPNAE X

onde:

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

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

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

Rpsay — 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;



TEApnaE — 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;

TESApnae — Quantidade total de atendimentos de embarques de PNAE sem
aviso preévio;

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

TDAPpNaE — Quantidade total de atendimentos de desembarques de PNAE com
aviso preévio;

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

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

Disponibilidade de Equipamentos e Instalagoes

22. Os parametros de disponibilidade tém por objetivo avaliar a capacidade de
manutencao das instalagdes criticas ao processamento continuo de passageiros.
23. Serao avaliados os seguintes grupos de equipamentos:

a) Elevadores escadas e esteiras rolantes;
b) Sistema de processamento de bagagens (embarque); e
c¢) Sistema de restituicao 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
balcoes de check-in até os carrosséis de triagem no lado ar, excluidas as balangas e esteiras
injetoras.

26. Para o grupo de sistema de restituicdo de bagagens (desembarque), serdo
monitorados os equipamentos responsaveis pelo transporte de bagagens desde o lado ar até
0S passageiros.

27. O monitoramento dos equipamentos e instalagcdes acima listados considerara a
sua disponibilidade nos horarios que concentram 90% dos passageiros processados em cada
més, considerando separadamente os fluxos de embarque e desembarque, doméstico e
internacional.

28. Considera-se indisponibilidade qualquer parada dos equipamentos a serem
monitorados durante o periodo de que trata o item 26, sem distin¢gdo do motivo causador.
29. No caso de indisponibilidade devido a obras de infraestrutura nas instalagcdes ou

nas imediagdes da instalacido ou equipamento, os equipamentos afetados serdo
desconsiderados para o calculo da disponibilidade, desde que a ANAC e os usuarios tenham
sido notificados com a devida antecedéncia.
30. A Concessiondria devera registrar as seguintes informagdes:

a) Horario de inicio e fim de cada parada;

b) O motivo da paralisagao.



31. Sempre que possivel, e eficaz em termos de custo, a medicdo deve ser
automatizada ¢ avangos nesse sentido devem ser relatados no PQS.

32. Os resultados dos Indicadores relativos a Disponibilidade de Equipamentos
devera ser calculado conforme a seguinte férmula:

ID
Rpo, (i) = (1 . —) x 100
D,
onde:
Rpy (1) — Resultado do Indicador (i) relativo a disponibilidade de equipamentos;
ID (Indisponibilidade) — Somatdrio dos tempos de indisponibilidade durante o
periodo em que os equipamentos devem ser disponibilizados para uso; e
D: (Disponibilidade teorica) — Somatorio dos tempos em que os equipamentos
devem ser disponibilizados para uso.

Instalagoes Lado Ar
33. 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.
34. O resultado do Indicador Atendimento em Pontes de Embarque sera calculado a
partir do numero 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 impeg¢am a
operacdo em pontes de embarque comercialmente disponiveis no mercado, conforme
formulas abaixo:

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

Rypop = —————— X 100
AR =~ wppy . RER

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

Ry, = ————— % 100
als — §g _ PEI

onde:

Rapv — Atendimento de passageiros domésticos em pontes de embarque;

Ra1% — Atendimento de passageiros internacionais em pontes de embarque;

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

PI - 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 operagao 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.

Pesquisa de Satisfacio dos Passageiros
35. As perguntas da Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros deverao 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.
36. A amostra devera contemplar 1500 entrevistas anuais com passageiros que estao
embarcando no Aeroporto, escalonada durante cada més conforme determinacdo a ser
expedida pela ANAC, a qual considerard a distribui¢do em fungdo da movimentagao anual e
sua sazonalidade. (Item aplicavel somente para os Contratos de Confins e Galeao)
37. A amostra devera contemplar 1000 entrevistas anuais com passageiros que estao
embarcando no Aeroporto, escalonada durante cada més conforme determinacdao a ser
expedida pela ANAC, a qual considerard a distribui¢do em fungdo da movimentagao anual e
sua sazonalidade. (Item aplicavel somente para o Contrato de Sao Goncalo do
Amarante)
38. A programagdo 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 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 Bom Bom Satisfatorio RuimPéssimoN&o utilizou / ndo sabe

5 4 3 2 1 Descartar a resposta
40. O Resultado de cada indicador de Pesquisa de Satisfacao de Passageiros serd a
média dos resultados auferidos para respostas validas, conforme formula abaixo:
L XZix=1P(x)
R(i) = =222 2
(h= ==
onde:
R(i)- Resultado do Indicador “i” referente a Pesquisa de Satisfagdo de

Passageiros;

Pi (x) — Pontuagdo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o
durante determinado periodo; e
n — Quantidade de respostas validas para o indicador

(19521
1

indicador

€699
1

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 comporao
indices de Satisfa¢do a serem divulgados pela ANAC:
Tabela 3 - Indicadores de Qualidade de Servico relativos aos Indices de Satisfacio
Tempo de espera de check-in no aeroporto
indices de Satisfacdo | Qualidade dos estacionamentos
Custo-beneficio da alimenta¢do no aeroporto

42. As perguntas relacionadas aos indicadores que comporao os indices de satisfagdo
serdo respondidas utilizando-se a escala a que se refere o item 37, e serdo classificadas sob
os titulos “Satisfeito” ou “Insatisfeito” considerando o seguinte critério:
Satisfeito Insatisfeito
Muito Bom Bom Satisfatorio RuimPéssimo
5 4 3 2 1

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



