Indicadores de Qualidade de Servigo
1. OsIndicadores de Qualidade de Servico — QS incluem os seguintes aspectos:

. Servigos diretos;

. Disponibilidade de equipamentos;

. Instalacdes Lado Ar; e

. Pesquisa de satisfacdo dos passageiros.

2. 14 (catorze) indicadores serdo considerados no calculo anual do fator Q para seu
decréscimo, dentre os quais 9 (nove) sao elegiveis para bonificacdo.

3. O fator Q resultante serd aplicado ao reajuste tarifario, conforme férmula prevista no
Contrato de Concessdo, e podera variar de 7,5% (sete e meio por cento) de decréscimo a 2%
(dois por cento) de bbénus.

4. Por ocasido do cdlculo do reajuste anual, a Concessiondria podera apresentar para avaliacdo
da ANAC informacdes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servicos desempenhados
por delegatdrias ou 6rgdos publicos e companhias aéreas que tenham impactado na
qualidade dos servicos prestados no aeroporto.

5. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo ndo
alcance do padrdo estabelecido para um mesmo IQS por 2 periodos, consecutivos ou
alternados, em um prazo de 5 anos, configura infragao sujeita a aplicagao das penalidades
contratualmente previstas.

6. Serdo levados em consideragdo, de forma individual, para efeitos da reincidéncia de baixo
desempenho na qualidade de servico, todos os |QS relacionados na Tabela 2 deste apéndice,
desde que tenham padrdo estabelecido.

7. A Concessionaria deverd manter registros detalhados das medicGes de todos os 1QS, que
poderao ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.

8. ATabela 1 apresentatodos os Indicadores de Qualidade de Servico, que deverdo constar no
Relatério de Qualidade de Servico, com destaque aos itens que serdo considerados no
calculo do fator Q.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servigo

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




Aspectos Indicadores
3. Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q)
Disponibilidade de 4. Sistema de processamento de bagagens (embarque) (Q)
Equipamentos 5. Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque) (Q)
6. Pontes de embarque (Q)
rrstalagoes Lado Atendimento em Pontes de Embarque (Q)
8. Tempo de espera na fila de inspecdo de seguranca
Inspecdo de 9. Eficiéncia no canal de inspecdo de seguranca
Seguranca 10. Atendimento e cortesia dos funciondrios da fila de inspecdo de
segurancga
11. Facilidade de encontrar seu caminho no terminal (Q)
Mobilidade 12. Disponibilidade de informagdes de voos (Q)
13. Distancia caminhada no terminal
14. Percepcdo sobre Restaurantes/instalacbes para alimentacdo
Conveniéncia 15. Percepcdo sobre Lojas/estabelecimentos comerciais
16. Disponibilidade de bancos, caixas eletrénicos e casas de cdambio
17. Limpeza de banheiros (Q)
Servigos 18. Disponibilidade de banheiros
Basicos 19. Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de internet (Q)
20. Disponibilidade de carrinhos para bagagem
Pesquisa de 21. Conforto nas dreas de embarque
Satisfagég dos ) 22. Conforto térmico (Q)
Passageiros Ambiente L.
23. Conforto acustico (Q)
24. Limpeza geral do aeroporto
25. Facilidade para desembarcar na entrada do terminal (Q)
Acesso 26. Disponibilidade de vagas de estacionamento
27. Qualidade das instala¢des do estacionamento
28. Custo-beneficio dos estacionamentos
Valor 29. Custo-beneficio dos restaurantes (Q)
30. Custo-beneficio das lojas
31. Tempo de espera de check-in no aeroporto
Check-in 32. Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto
33. Atendimento e cortesia dos funciondrios do check-in
34, Satisfacdo geral
Satisfacdo 35. Atendimento das expectativas
36. Proximidade do que seria um aeroporto ideal

Obs: Indicadores marcados com “Q” correspondem aqueles que integram o Fator Q.

9. ATabela?2 apresenta os indicadores que integrardo o Fator Q, com suas respectivas métricas

e padroes.

Tabela 2 - Indicadores de Qualidade de Servigo para composi¢ao do fator Q



Padra

Interval

Categoria Critério Vi ° Meta Decréscimo BoOnus
Servigos Diretos -2,00% 0,00%
Percentual de
passageiros aguardando 9(1}00 950}00 - 0,00% -1,00% -
até 5 minutos ° °
Filas de inspegdo de seguranga
Percentual de
passageiros aguardando 950}00 990}50 - 0,00% -1,00% -
até 15 minutos ° °
Percentual minimo de
atendimentos de
embarque, avisados ) 95,00 ) ) ) )
previamente (Art. 21 da %
Res. 280), com tempo
inferior a 25 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de
embarque, sem aviso ) 95,00 ) ) ) )
prévio (Art. 21 da Res. %
Tempo de atendimento a Passageiros ?80)( com temF"’
X o inferior a 30 minutos
com Necessidades de Assisténcia —
E ial - PNAE Percentual minimo de
special - atendimentos de
desembarque, avisados ) 95,00 ) ) ) )
previamente (Art. 21 da %
Res. 280), com tempo
inferior a 25 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de
desembarque, sem ) 95,00 ) ) ) )
aviso prévio (Art. 21 da %
Res. 280), com tempo
inferior a 35 minutos
Disponibilidade de Equipamentos -2,00% 0,80%
. 99,00 99,45 100,00
Elevadores, escadas e esteiras rolantes 0,45% -0,50% 0,20%
% % %
i 4 1
Sistema de processamento de 99,00 99,45 00,00 0,45% -0,50% 0,20%
bagagens (embarque) Percentual do tempo de % % %
disponibilidade do
Sistema de restituicdo de bagagens equipamento 99,00 99,45 100,00 0,45% -0,50% 0,20%
(desembarque) % % %
99,00 99,45 100,00
Pontes de embarque (; (; <y’ 0,45% -0,50% 0,20%
0 (] (]
Instalagdes Lado Ar -1,50% 0,40%
Percentual do
movimento de
7
passageiros domésticos 650}00 50}00 95,00%  2,00% -1,00% 0,30%
atendidos em Ponte de ° °
Embarque
Atendimento em pontes de embarque  Percentual do
movimento de
passageros 009700 99000 0,50%  -050%  0,10%
internacionais % %
atendidos em Ponte de
Embarque
Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros -2,00% 0,80%
Inspecio de Tempo de espera na Aferi¢do por meio de
Pes fila de inspegdo de pesquisa de satisfacdo - 4,00 - - - -
Seguranga

segurancga

dos passageiros




Categoria Critério Vi Pa:ra Meta e Decréscimo BoOnus
_Ef|C|enNC|a no canal de ) 4,00 ) ) ) )
inspegdo de seguranga
Atendimento e cortesia
dos. funcminarlos da fila i 4,20 i i i i
de inspecgdo de
seguranca
Facilidade de
encontrar seu caminho 3,70 3,90 4,10 0,05 -0,30% 0,20%
no terminal (Q)

N Disponibilidade de

Mobilidade  jnformagses de voos 3,70 4,10 - 0,05 -0,20% -
(@

Dlsta_nma caminhada no ) 3,80 ) ) ) )
terminal
Percepgdo sobre
Restaurantes/instalacé - 3,50 - - - -
es para alimentagao
Percepgdo sobre

A Lojas/estabelecimentos - 3,40 - - - -

Conveniéncia L.
comerciais
Disponibilidade de
banc?s,. caixas i 3,40 i i i i
eletrdnicos e casas de
cambio
L hei
( g‘;peza de banheiros 360 4,00 430 0,10  -0,20%  0,20%
Dlsporlellldade de i 4,00 i i i i
banheiros

;e'r\'ngos Qualidade de rede sem

asicos fio e outras conexdes 310 3,40 3,70 0,07 -0,30%  0,20%
de internet (Q)
Disponibilidade de
carrinhos para - 4,00 - - - -
bagagem
Conforto nas areas de ) 3,80 ) ) ) )
embarque
Conforto térmico (Q) 3,70 4,00 - 0,07 -0,20% -

Ambiente
Conforto acustico (Q) 3,60 3,90 4,20 0,06 -0,30% 0,20%
Limpeza geral do i 4,10 i i i i
aeroporto
Facilidade para
desembarcar na_ 3,20 3,60 ) 0,12 -0,20% i
entrada do terminal
(Q)

Acesso Disponibilidade de
vagas de - 3,40 - - - -
estacionamento
Qualidade das
instalagdes do - 3,50 - - - -
estacionamento

Valor Custo-beneficio dos i 350 i i i i

estacionamentos




. . . Padra Interval .. .
Categoria Critério Vi o Meta ° Decréscimo Bonus

Custo-beneficio dos

- - 0, -
restaurantes (Q) 3,10 3,30 0,08 0,30%

Custo-beneficio das

. - 3,30 - - - -
lojas

Tempo de espera de
check-in no aeroporto

Eficiéncia do processo
Check-in de check-in no - - - - - -
aeroporto

Atendimento e cortesia
dos funcionarios do - - - - - -
check-in

Satisfagdo geral - - - - - -

Atendimento das
Satisfacdo expectativas

Proximidade do que
seria um aeroporto - - - - R _
ideal

2,00

Total 7,50%
%

10. Para fins de comparacdo entre os valores dos IQS com seus respectivos valores de
referéncias, definidos na Tabela acima, serdo utilizadas duas casas decimais.

11. O célculo da parcela do reajuste relativa ao Fator Q serd realizada conforme critérios abaixo:

Se R(i) < Vi(i);
Q (i) = Decréscimo(i)

Se Vi(i) < R(i) < Padrdo(i) — Intervalo(i);

R(@) - (Padrdo(i) - Intervalo(i)) )0'5

Q(i) = Decréscimo(i) x <V,-(,) - (Padrdo(i) - Intervalo(i))

Caso o Indicador tenha ndo previsdo de meta com respectivo bonus serd aplicavel o seguinte
critério:

Se R(i) 2 Padrdo(i) — Intervalo(i);
Q) =0

Caso o Indicador tenha previsao de meta com respectivo bonus serao aplicaveis os seguintes
critérios:

Se Padrdo(i) — Intervalo(i) < R(i) < Padrdo(i) + Intervalo(i);

Q@) =0

Se Padrdo(i) + Intervalo(i)< Ri(i) < Meta(i);



12.

13.

Ri(i) - (Padrio(i) + Intervalo(i)) )2

Q(i) = Bénus(i) x < Meta(i) - (Padrdo(i) + Intervalo(i))

Se Ri(i) > Meta(i);
Q(i) = Bonus(i)

onde:

R(i) = Resultado do Indicador (i)

Q(i) = Resultado do Fator Q do Indicador (i)

Vi(i) = Valor Inferior do Indicador (i), definido na Tabela 2

Meta(i) = Meta do Indicador (i), definido na Tabela 2

Intervalo(i) = Intervalo do Indicador (i), definido na Tabela 2
Decréscimo(i) = Valor de decréscimo do Indicador (i), definido na Tabela 2
Bonus(i) = Valor de bénus do Indicador (i), definido na Tabela 2

O Resultado final do Fator Q, para um determinado periodo, é dado pelo somatdrio dos Q(i)
de cada indicador elegivel para decréscimo e bénus.

Fator Q = Y.Q(i)

O nivel maximo de reducdes tarifarias para falhas de servico em um dado ano do Contrato
serd igual ou inferior a 7,5% do teto tarifario maximo que a Concessiondria tem direito a
cobrar naquele ano. Este inclui qualquer aumento das reducbes tarifarias por falha
persistente no servigo.

Aumento das Redugoes Tarifarias por Falha Persistente no Servigo

14.

15.

A porcentagem de reducdo tarifaria é aumentada quando houver falha persistente do
servi¢co em cada medi¢do. Quando o desempenho da Concessionaria para um determinado
1QS estiver abaixo do padrdo especificado por 3 meses consecutivos dentro de um ano, ou
por um total de 6 meses dentro de um ano, entdo o porcentual de redugao estabelecido na
Tabela 2 deve ser aumentado em 50% para esse Indicador para o periodo de avalia¢do.

Serdo levados em consideragdo para efeitos do Aumento das Redugdes Tarifarias por Falha
Persistente no Servico todos os Indicadores elegiveis para decréscimo do Fator Q. Os
decréscimos quando somados, apdés aumento das reducgdes, estardo limitados ao valor de
7,5%.

Servigos diretos

16.

17.

A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspe¢do de Segurancga serd 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, o que ocorrer primeiro.

A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca devera ser feita em
todos os canais de inspecdo e nos horarios de maior movimento do aeroporto.



18. O resultado do Indicador Tempo de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca devera ser
calculado a partir do Percentual de passageiros aguardando até 5 e 15 minutos, conforme a
seguinte férmula:

- Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos

TF5
RFS% = (W) xlOO

- Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos

onde:

Resy — Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos;

Rr1s% — 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 medicdo de tempo de fila.

19. Para o indicador Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia
Especial (PNAE) sera avaliado o tempo para disponibilizacdo do equipamento de ascenso e
descenso para embarque e desembarque em aeronaves, excluidos os atendimentos
realizados em Ponte de Embarque.

20. 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 e desembarque, com aviso prévio e sem aviso prévio, com tempo inferior aos
valores de referéncia definido na Tabela 2, conforme a seguinte férmula:

- Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com
tempo inferior a 25 minutos

Reagy = ————— x 100

- Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com tempo
inferior a 30 minutos
ESA30

Rgspyy, = =—— x 100
ESA% TESAPNAE x

- Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com
tempo inferior a 25 minutos
DA25

Ry, =—— x 100
PA% = TDApyas

- Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com

tempo inferior a 35 minutos
DSA35

Rpsay, = == x 100
PS4 T TDS Apnag

onde:



Rea% — Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente, com tempo inferior a
25 minutos;

Resas — Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio, com tempo inferior a 30
minutos;

Roax — Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente, com tempo inferior
a 25 minutos;

Rosas — Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio, com tempo inferior a
35 minutos;

EA25 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, com aviso prévio, com tempo
inferior a 25 minutos;

TEAenae — Quantidade total de atendimentos de embarques de PNAE com aviso prévio;

ESA30 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, sem aviso prévio, com tempo
inferior a 30 minutos;

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

DA25 — Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, com aviso prévio, com tempo
inferior a 25 minutos;

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

TDSApnae — Quantidade total de atendimentos de desembarques de PNAE sem aviso prévio;

Disponibilidade de Equipamentos e Instalagées

21. Os parametros de disponibilidade tém por objetivo avaliar a capacidade das instalacdes de
desempenhar o seu papel quando utilizadas pelas companhias aéreas e pelos passageiros,
e que nao estejam fora de uso devido a panes ou manutengdo ndo planejada.

22. A Concessionadria deverd registrar as seguintes informagdes:

a) Horario em que as falhas foram registradas (ou que a instala¢do ficou inoperante por
outros motivos);

b) Horario em que o equipamento ou a instalagdo afetada voltou a operar;

c) O motivo da paralisagdo, incluindo quaisquer circunstancias onde o problema ndo foi
causado pela Concessionaria.

23. Sempre que possivel, e eficaz em termos de custo, a medi¢ao deve ser automatizada e
avancos nesse sentido devem ser relatados no PQS.

24. A indisponibilidade de itens de equipamento e instala¢des devido a um ou mais dos
seguintes fatores sdo excluidos da medicdao de desempenho IQS. A Concessionaria deve,
contudo, registrar o horario e motivos para a indisponibilidade com base nestas exclusdes,
e apresentar um relatdrio a ANAC e as Empresas Aéreas usudrias do Aeroporto anualmente
como parte do PQS. N3o serdo contabilizados para fins de avaliagdo da disponibilidade, a
interrupcao da operacgao devido a:

a) Manutencdo planejada para um periodo de menor movimento, como parte da
programacdo anual previamente submetida a ANAC;

b) Inspec¢des estabelecidas por lei;



c) ParalisacGes por motivos de seguranca, assim entendidas as acdes e recursos utilizados
para proteger a integridade fisica ou patrimonial de terceiros, de risco real ou iminente;

d) Indisponibilidade devido a obras de infraestrutura nas instalagdes ou nas imediagdes
da instalagdo ou equipamento desde que a ANAC e os usuarios tenham sido notificados
com a devida antecedéncia;

e) Indisponibilidade decorrente do uso inapropriado por terceiros (tais como empresas
aéreas, passageiros ou pessoal de manuseio de solo);

f)  Eventos de for¢ca maior que afetem partes substanciais do Aeroporto, incluindo
fendbmenos climaticos extremos, greves, incéndios, evacua¢des de seguranga e
incidentes de terrorismo.

25. Os resultados dos Indicadores relativos a Disponibilidade de Equipamentos deverd ser
calculado a partir do percentual de disponibilidade real dos equipamentos, conforme a
seguinte férmula:

IDr
Dt — (IDm + ID)

Rpo, (i) = (1 - )xlOO

onde:
Rox(i)- Resultado dos Indicadores de Disponibilidade real do Indicador (i);

IDr - Indisponibilidade real; ou seja, o tempo em que o equipamento ou instalacdo fica
indisponivel para uso durante determinado periodo, excluidas as situa¢des previstas no ltem 24
deste apéndice;

Dt - Disponibilidade tedrica; ou seja, o tempo em que o equipamento ou instalacdo deve ser
disponibilizado para uso durante determinado periodo, baseado nas horas de operacdo didria
do aeroporto;

IDm - Tempo em que o equipamento ou instalagdo fica indisponivel para uso durante
determinado periodo devido a manutencdo planejada para um periodo de menor movimento,
conforme Item 24, a). deste apéndice.

IDo - Tempo em que o equipamento ou instalacdo fica indisponivel para uso durante
determinado periodo devido a outros motivos, conforme Item 24, letras b), c), d), e) e f) deste
apéndice.

Instalagdes Lado Ar

26. 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.

27. O resultado do Indicador Atendimento em Pontes de Embarque sera calculado a partir do
numero de passageiros que embarcaram ou desembarcaram em pontes de embarque e do
total de passageiros que embarcaram ou desembarcaram no aeroporto, considerando voos



regulares e ndo regulares realizados por empresas brasileiras e estrangeiras de transporte
aéreo publico, exceto empresas de taxi aéreo, conforme formulas abaixo:

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

PD
RAD% = ﬁ X 100

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

PI
RAI% = ﬁ x 100

onde:

Rap%— Atendimento de passageiros domésticos em pontes de embarque;

Rais — Atendimento de passageiros internacionais em pontes de embarque;

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

Pl — 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;

Tl — Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto
durante determinado periodo;

Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros

28. As perguntas da Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros deverao ser elaboradas no formato
de questiondrios e serdo entregues e coletadas nos portées de embarque, ou através de
entrevista direta. Os questiondrios deverdo estar disponiveis nos idiomas Portugués,
Espanhol e Inglés e qualquer outro grupo linguistico importante para o Aeroporto.

29. Alinhada as melhores praticas internacionais, a amostra de entrevistas devera representar
pelo menos 0,05% dos passageiros que estdo embarcando no Aeroporto, escalonada
durante cada més, e com no minimo 150 entrevistas por més. Em terminais onde a
propor¢do de passageiros internacionais ultrapassar 20%, a amostragem minima serd
aplicada separadamente para os passageiros domésticos e internacionais.

30. A programacao de entrevistas acordada anualmente com a ANAC deverd ter uma
abrangéncia anual e balanceada com amostras de voos de varios destinos e dos periodos
matutino, vespertino e noturno, 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.



31. Deverd ser solicitado ao passageiro que classifique os vérios atributos do Aeroporto

conforme a seguinte escala:

. . , . . .. N3ao utilizou
Muito Bom Bom Satisfatério Ruim Péssimo N /
nao sabe
Descartar a
5 pontos 4 pontos 3 pontos 2 pontos 1 ponto
P P P P P resposta
32. As perguntas relacionadas aos indicadores de satisfagao devem seguir a escala de 1 a 10,

33.

X -

sendo 1 “Discordo Totalmente” e 10 “Concordo Totalmente”.

O Resultado de cada indicador de Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros sera a média dos
respectivos pontos auferidos para respostas validas, conforme férmula abaixo:

x=1Pi(x)

Rpsp(i) = n

onde:

Resp(i)— Resultado do Indicador “i” referente a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros;

Pi (x) — Pontuacdo vélida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i” durante
determinado periodo;

n — Quantidade de respostas validas para o indicador “i” durante o periodo de afericdo; e
1,...,n passageiros entrevistados que apresentaram resposta valida para o indicador “i



