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‘RANAC

RELATORIO

PROCESSO: 00058.071375/2014-01
INTERESSADO: SUPERINTENDENCIA DE REGULACAO ECONOMICA DE AEROPORTOS
RELATOR: RICARDO FENELON JUNIOR

1. DESCRICAO DOS FATOS

1.1. Trata-se de proposta de Resolugdo que dispde sobre requisitos para monitoramento e
melhoria da qualidade de servigo em aeroportos que ndo sejam objeto de concessao.

1.2. Os estudos foram iniciados em 2014, pela Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria
- SIA, no ambito da Agenda Regulatoria de 2014 (Portaria ANAC n° 2852, de 30/10/2013) e culminou na
proposta de edi¢ao do Regulamento Brasileiro de Aviagao Civil - RBAC 159, denominado Qualidade de
Servi¢o na Infraestrutura Aeroportuaria - Indicadores de Nivel de Servico (SEi 0025860, pags. 04 a 51).

1.3. As premissas basicas da proposta consistiam em analisar:

a) medidas que promovessem a melhoria de qualidade de servico na infraestrutura
aeroportuaria, considerando aspectos relacionados a facilidade de implementacdo, ao
grau de intervencdo na operac¢ao do aeroporto e ao impacto financeiro;

b) os diferentes usudarios da infraestrutura aeroportuaria e necessidade de priorizagdo das
acoes para melhoria da qualidade para algum grupo especifico;

c¢) os diferentes servicos de infraestrutura e suas relagdes com os usuarios; e

d) as caracteristicas dos aeroportos brasileiros para aplica¢do da norma.

1.4. Para fins de desenvolvimento da metodologia, a SIA utilizou como referéncia técnica a
documentacdo de organizagdes estrangeiras, tais como: o Doc 9562 da Organizagdo de Aviacdo Civil
Internacional - OACI - Airport Economic Manual, os programas internacionais de acompanhamento da
qualidade de servico aeroportudria da Skytrax e Airports Council International - ACI e os métodos de
monitoramento de qualidade de servico previstos nos contratos de concessdo dos aeroportos de Sidney
(Australia), Santiago (Chile), Paris - Charles de Gaulle (Franga), Mumbai (India) e Heathrow (Reino
Unido). No ambito nacional, baseou-se nas pesquisas de satisfacdo de passageiros coordenadas pela
Secretaria de Aviacao Civil - SAC e os contratos de concessao dos aeroportos vigentes a época (Brasilia,
Guarulhos e Campinas).

1.5. A escolha dentre as alternativas de solugdo foi definida em reunido com a Diretoria da
ANAC, em 19/03/2014, na qual previu-se a uma solu¢do baseada apenas em processo de avaliacdo da
qualidade dos servicos prestados pelos aeroportos nao concedidos, com movimentagdo anual superior a 5
(cinco) milhdes de passageiros.

1.6. A SIA desenvolveu o projeto com base no gerenciamento de performance previsto no Doc
9562, anélogo ao ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) e definiu que as metas seriam propostas pelo proprio
operador, fundamentado no entendimento de que a qualidade do servigo de um aeroporto esta diretamente
relacionada aos investimentos realizados, e que aeroportos administrados por empresas publicas, como a
Infraero, ndo responderiam ao modelo de regulagdo por incentivos financeiros provocados pelo Fator de
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Qualidade - "Fator Q", diferentemente do que se observa em aeroportos sob regime de concessdo (SEi
0026334, pags. 15 a 23).

1.7. Em 22/8/2014, o processo foi submetido a andlise juridica da Procuradoria junto a8 ANAC,
que se manifestou, dentre outros pontos, para que a area técnica apresentasse justificativa para os
pressupostos de fato que levavam a uma regulamentagdo diferenciada entre os aeroportos concedidos e os
demais aeroportos, inclusive no que tangia a fixacao de metas (SEi 0025872 - pag.47).

1.8. Em razdo do projeto prioritario de Gestdo da Exploragdo Aeroportudria - GEA (Portaria
ANAC n° 1.699, de 3/7/2013), o qual buscava em linhas gerais a harmonizacdo regulatoria entre
aeroportos concedidos € ndo concedidos, no intuito de guardar convergéncia entre o modelo estabelecido
nos contratos de concessao e nos demais aeroportos, em 03/11/2014, a SIA encaminhou o processo para a
analise da harmonizacao regulatéria (SEi 0026334, pag.45) ao Gerente do Projeto.

1.9. Nesse periodo, na Reunido Deliberativa de 19/12/2014, a Diretoria Colegiada, ao analisar o
processo de modelo de regulagdo tarifaria - Resolugdo ANAC n° 350/2014 (SEi 0115832, pag.274),
determinou que a Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria - SIA e a Superintendéncia de
Regulacdo Econdomica e Acompanhamento de Mercado - SRE (atual Superintendéncia de
Acompanhamento de Servicos Aéreos - SAS) elaborassem norma especifica para implementacdo do
"Fator Q" no calculo de reajuste tarifario dos aeroportos administrados pela Infraero, alterando
significativamente a proposta do RBAC 159, que deixaria de ser baseada em avaliagdo por processo e
passaria a ser por incentivos.

1.10. De modo a atender a diretriz de harmonizacao, e as determinagdes da Diretoria Colegiada
da REDIR de 19/12/2014 (SEi 0115832, pag.274;SEi 0033538, pag.7), a SIA e a SRE elaboraram nova
proposta de regulamento (SEi 0033538, pag.9).

1.11. A nova proposta estabelecia um processo de monitoramento e melhoria da qualidade de
servigos que envolvia: a definicdo dos indicadores de nivel de servigos, seus padrdes e metas, a coleta de
dados, o desenvolvimento de plano de agdo, a apresentacdo de relatorios com os resultados aferidos, a
repercussao tarifaria por meio do Fator Q e a divulgagao dos resultados a sociedade.

1.12. Em 17/03/2015, o processo foi deliberado pela Diretoria Colegiada da Agéncia e submetido
a audiéncia publica no periodo de 06/04/2015 a 10/05/2015 (SEi 0033566, pag.7 e SEI n° 0033606, pag.
23), Cabe destacar que a Diretoria determinou nesse momento, que a area técnica incluisse no rol de IQS a
Pesquisa de Satisfagdo de Passageiros - PSP, alinhado ao modelo aplicado aos aeroportos concedidos.

1.13. Durante o periodo de Audiéncia Publica foram recebidas 25 contribuigdes, das quais 40%
foram parcialmente consideradas ou deferidas (SEi 0100514).

1.14. Ademais, apds a audiéncia publica, a ANAC solicitou a Infraero indicadores de
disponibilidade de equipamentos e atendimento a passageiros com necessidade de assisténcia especial -
PNAE, de parte dos aeroportos englobados pela proposta (SEi 0033606, pag.29), no intuito de subsidiar a
defini¢ao de alguns parametros.

1.15. Em 14/06/2016, a estrutura regimental da Agéncia foi alterada (Resolugdo ANAC n° 381) e
as competéncias para proposi¢cdo de normas referentes a qualidade dos servigos prestados pelos operadores
de aerddromos foram atribuidas a Superintendéncia de Regulagdo Econdmica de Aeroportos - SRA.

1.16. Em 25/10/2016 a SRA elaborou nova proposta, com destaque para duas inovagdes na
metodologia anteriormente proposta (SEi 0074637):

a) alteracdo do formato de RBAC para Resolugao;
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b) adogcdo da metodologia de monitoramento ¢ melhoria da qualidade dos servigos
prestados aos passageiros, por meio da aferi¢do, fiscalizacdo e apresentacdo dos
resultados dos Indicadores de Qualidade de Servico (IQS), Plano de Qualidade de
Servico (PQS) e Relatorio de Qualidade de Servigo (RQS), alinhado com a Resolugdo
ANAC n° 372/2015, aplicavel aos aeroportos concedidos.

1.17. Em 14/12/2016, a Procuradoria emitiu parecer juridico acerca da nova proposta (SEi
0274017), recomendando o enfrentamento técnico de recomenda¢des do Tribunal de Contas da Unido -
TCU, previstas no Acordao/TCU n°® 2210/2015, de 2/9/2015, que apontou:

"(...) 9.1. recomendar a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac) que:

9.1.1. assegure aos agentes do setor aeroportudrio, especialmente a Secretaria de Aviagdo Civil da
Presidéncia da Republica (SAC/PR) e a Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria
(Infraero), oportunidade para que contribuam tanto no processo de elaborag¢do do Regulamento
Brasileiro de Aviagcao Civil referente a qualidade de servigo na infraestrutura aeroportudria (RBAC
159), quanto nas revisoes previstas, em momentos pertinentes além da audiéncia publica;

()

9.2. dar ciéncia a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac) de que, em descompasso com o
principio da motivagcdo, a documentagdo que respalda a minuta da RBAC 159 submetida a
Audiéncia Publica 5/2015 ndo contém elementos técnicos suficientes para justificar a definigcdo
limitada dos indicadores operacionais a serem aferidos para avalia¢do da qualidade dos servigos
prestados nos aeroportos abarcados pela futura norma e o prazo de cinco anos pretendido para a
revisdo desses itens;"

1.18. A SRA analisou as recomendagdes exaradas pela Procuradoria e realizou ajustes pontuais a
proposta normativa (SEi 0315182).

1.19. Em 10/2/2017, o processo foi encaminhado a esta Diretoria (SEi 0421065). Durante a
relatoria foi realizada diligéncia a SRA para ajustes no texto e esclarecimentos de alguns pontos
especificos, conforme Despacho S/N (SEI n° 0558226).

1.20. O processo retornou a esta Diretoria em 19/05/2017 (SEi n° 0691298).

1.21. E o relatério.

Ricardo Fenelon Junior

Diretor

Documento assinado eletronicamente por Ricardo Fenelon Junior, Diretor, em 11/09/2017, as
10:11, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n® 8.539, de 8
de outubro de 2015.
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