AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

NOTA EXPLICATIVA

Primeira Revisdo dos Parametros da Concessdo — RPC dos Aeroportos de Brasilia,
Campinas e Guarulhos, quanto aos aspectos de Qualidade de Servico - Indicadores de

Qualidade do Servico — 1QS e metodologia de calculo do Fator Q.

Os Contratos de Concessdo dos Aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos
preveem o instrumento chamado “Reviséo dos Parametros da Concessdo — RPC” que consiste em
uma revisdo quinquenal de itens dos Contratos com o objetivo de permitir, dentre outros, a
determinacéo dos Indicadores de Qualidade do Servico — 1QS e da metodologia de célculo do fator
Q a serem aplicados nos reajustes tarifarios até a proxima Revisdo dos Parametros da Concessao.

No que se refere a qualidade dos servicgos prestados, os Contratos, em sua clausula
6.10, destacam que a RPC ¢é uma ocasido em que a ANAC, ap6s audiéncia publica, podera rever
os 1QS, assim como a metodologia de célculo do fator Q com vistas a criar incentivos para

melhoria da qualidade dos servigos prestados.
Da Proposta

A proposta foi baseada na revisdo dos Indicadores de Qualidade de Servico e a
metodologia de calculo do Fator Q, por ocasido da Primeira Revisdo dos Parametros da Concessao
dos Aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos, levando em consideragdo a experiéncia
adquirida pela ANAC desde a elaboracdo dos Contratos de Concessdo em tela, os estudos
desenvolvidos acerca dos resultados obtidos e a observacdo de melhores préaticas internacionais.

As principais alteracGes desta proposta em relacdo ao modelo corrente sdo: (i)
revisao de alguns 1QS com modificacdo das areas a serem medidas, do sistema de medicdo e/ou
suas métricas, dos padrdes, metas e demais valores referenciais tanto para os indicadores que
determinam o Fator Q, quanto para servigos e demais 1QS estabelecidos no Apéndice C do PEA e
(ii)ajustes na metodologia de calculo do Fator Q com novo balanceamento dos decréscimos e dos
bbnus decorrentes da qualidade medida por cada indicador considerado no célculo do fator,

reavaliacdo dos indicadores a serem considerados no fator Q.
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Neste processo de RPC, quanto a forma de calculo do Fator Q, propde-se a
utilizacdo de um sistema continuo em determinados intervalos de variacdo do valor obtido para 0s
IQS, no qual as variacGes verificadas no resultado da qualidade do servico prestado resultardo em
correspondentes variacdes dos decréscimos e bonus previstos no Contrato de Concessdo. Dessa
forma, este mecanismo tem por objetivo aumentar a representatividade entre o incentivo financeiro
e 0 servico prestado, resultando, portanto, em um sistema mais adequado aos usuarios dos
aeroportos e ao operador aeroportuario.

A adocdo de um sistema de medicao continuo tem o intuito de tornar a afericdo da
qualidade de servico mais fidedigna a realidade dos servigos prestados pelos aeroportos nos
ultimos anos no mercado brasileiro, para tanto propde-se:

e atualizacdo dos parametros de qualidade;
e alteracdo dos indicadores que compdem o célculo do Fator Q; e
e utilizacdo de 2 (duas) casas decimais na avaliacdo da qualidade.

No que se refere, especificamente, aos indicadores ndo relacionados a Pesquisa de
Satisfacdo de Passageiros - PSP, a proposta apresentada propde a excluséo de: 1 (um) indicador
relacionado a Servicos Diretos — (i) Numero de eventos graves relatados (roubos, furtos, atos
violentos etc.); 4 (quatro) indicadores relacionados a Disponibilidade de Equipamentos e
Instalacdes — (i) disponibilidade de equipamento apropriado para embarque e desembarque de
Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial — PNAE, (ii) disponibilidade de fonte de
energia elétrica auxiliar, (iii) disponibilidade de ar pré-condicionado (“Preconditioned Air”) e (iv)
disponibilidade de posi¢des de patio. Quanto a novos indicadores, propde-se a inclusdo de 1 (um)
indicador relacionado a Instalagfes Lado Ar — (i) Atendimento em pontes de embarque.

No que tange, especificamente, aos indicadores relacionados a PSP, a presente
proposta de RPC propde uma revisdo destes com o intuito de buscar resultados cada vez mais
representativos da qualidade de servicos prestados nos aeroportos. Dessa forma, foi realizado um
rearranjo dos indicadores, com a manutencdo, inclusdo, exclusdo e mesmo alteracbes da
nomenclatura dos indicadores vigentes até 0 momento. Ressalta-se, aqui, a inser¢do do conceito
de “Dimensdes”, as quais agrupam os indicadores relacionados a PSP segundo suas similaridades

em relagéo aos servicos avaliados.
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Dessa forma, os indicadores estao distribuidos entre 09 (nove) dimensoes, a saber:
Inspecdo de Seguranca, Mobilidade, Conveniéncia, Servigos Basicos, Ambiente, Acesso, Valor,
Check-in e Satisfacao.

Assim, propde-se a alteracao da forma de calculo do Fator Q, de um sistema
discreto, utilizado atualmente, no qual o resultado do Fator Q depende unicamente de superacao
de valores estabelecidos (padrbes e metas), para um sistema que considera intervalos discretos e
continuos, nesse ultimo caso o resultado do Fator Q respeitara uma relagéo direta entre os valores
estabelecidos (valor inferior, padréo e meta).

Destaca-se ainda a adog¢ao de um patamar em torno do valor padrdo, no qual ndo
ocorrerd incidéncia de nem de decréscimo ou de bonificagdo (intervalo). De uma maneira geral,
para o célculo do Fator Q o método considera:

(@) se o resultado do 1QS ficar abaixo do Valor Inferior (Vi), haverad o decréscimo

total referente aquele indicador;

(b) se o resultado do 1QS ficar entre (e inclusive) o Valor Inferior (Vi) e o Padrao

(P), descontado o intervalo em torno do Padrédo, tem-se uma funcéo continua
que reduz o valor do decréscimo a medida que o valor do IQS se aproxima do
patamar composto pelo Padrdo menos o intervalo;

(c) se o resultado do 1QS atingir o patamar, que esta contido no intervalo entorno

do Padrao, ndo havera decréscimo nem bonificacéo;

(d) se o resultado do 1QS estiver acima do patamar (padrdo mais intervalo)

proposto, o 1QS gerara um bbnus conforme funcdo continua crescente até o
valor méximo de bdénus, denominado Meta (M); e

(e) se o resultado do 1QS ficar acima da Meta (M), havera a bonificacdo total

referente aquele indicador.

Com intuito de elucidar as situaces aqui tratadas, é apresentado o Grafico 1, a
seguir, o qual descreve o comportamento do resultado da parcela de Fator Q, em funcdo do
resultado obtido pelo indicador. No grafico, o eixo das abscissas representa o resultado do

indicador, enquanto que o eixo das ordenadas representa a respectiva parcela do Fator Q.
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Vi - Valor Inferior
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Grafico 1 — Forma de calculo do Fator Q, para o sistema continuo, sujeitos a decréscimo e bonificacao.

Demais alteracdes propostas

e Forma de Célculo do Tempo de Atendimento a PNAE e Disponibilidade de Equipamentos
No que se refere ao célculo do Tempo de Atendimento a Passageiros com
Necessidades de Assisténcia Especial (PNAE) e da Disponibilidade de Equipamentos sao
propostas inovacdes nas suas metodologias até entdo aplicadas, buscando adequar os resultados
ao disposto no Contrato de Concessdo e eliminar dividas quanto a aferi¢cdo desses indicadores.
O Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial
(PNAE) passa a levar em consideragdo somente o tempo para disponibilizagdo do equipamento de
ascenso e descenso para os PNAEs que utilizarem esse equipamento, ou seja, excluindo-se
atendimentos realizados em Pontes de Embarque. Ademais, propde-se a mudanca dos critérios de
avaliacdo desse indicador de tempo médio de atendimento para percentual minimo de
atendimentos abaixo de determinado tempo limite. Contudo o mesmo continua sem ser
considerado para fins de calculo do fator Q, na presente proposta.
Quanto a Disponibilidade de Equipamentos, é apresentada uma correcdo e
adequacdo na sua formula de calculo em funcéo das disposicfes regulamentares ja vigentes. A
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parcela “Disponibilidade Total dos Equipamentos”, denominador da férmula de célculo do
resultado final dos Indicadores de Disponibilidade de Equipamentos, passa a ser subtraida dos
tempos de indisponibilidade que sdo excluidos da medicéo de desempenho dos respectivos 1QS,

conforme disposto no Contrato de Concesséo e demais normas relacionadas.

¢ Inclusdo de Indicadores de Satisfacdo Geral com Escala Diferenciada
Entre os 1QS da PSP foram incluidos 3 Indicadores de Satisfacdo Geral com o
objetivo de se calcular um Indice de Satisfacdo dos Usuarios, os quais devem ser perguntados aos
passageiros em uma escala de 1 (um) a 10 (dez), diferente da adotada para os demais Indicadores,

sendo 1 para a pior avaliacdo e 10 para a melhor avaliacdo conforme as perguntas propostas.

¢ Incluséo de Falha Persistente

Com o objetivo de se adequar os Contratos dos Aeroportos de Brasilia, Campinas
e Guarulhos aos das rodadas de concessdes aeroportudrias posteriores, a proposta da RPC inclui o
dispositivo que trata do aumento das reduc@es tarifarias, os chamados decréscimos, por falha
persistente no servico, o qual aumenta em até 50% o decréscimo tarifario de determinado indicador
no caso do servico prestado se mantiver abaixo dos padrOes estabelecidos por 3 meses
consecutivos, ou 6 meses alternados, no periodo dos 12 meses de aferi¢cdo do Fator Q.

Em que pese a possibilidade de aumento do decréscimo tarifario devido a falha
persistente, o nivel maximo de reducdo tarifaria a que os aeroportos estdo sujeitos a cada avalicao

do Fator Q séo limitados a 7,5%, conforme disposto no Contrato de Concessao.

e Explicitacdo da Reincidéncia de Baixo Desempenho na Presta¢do do Servigo
Quanto a Reincidéncia de Baixo Desempenho na Prestacdo do Servigo, o Contrato
de Concessdo prevé, no Capitulo VIII, secdo I, no seu rol de infracdes sujeitas a multas, mais
especificamente no item “d”, o ndo alcance do padrdo estabelecido para um mesmo IQS por 2
periodos, consecutivos ou alternados. Dessa forma, busca-se nesta RPC a explicitagdo dessa
obrigacdo na secdo do Contrato que trata dos Indicadores de Qualidade de Servigo, aléem da

delimitacdo do periodo de avaliacdo relativo ao ndo alcance do padrdo a cada periodo de 5 anos.
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Com efeito, as principais alteragdes propostas tém por objetivo realizar a revisédo dos
incentivos para melhoria da qualidade dos servigos prestados pelos Concessionarios, e tornar a
tarifa aeroportuaria mais representativa em relacéo ao servico efetivamente prestado as empresas

e passageiros.



