A N AC AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

RELATORIO DE ANALISE DAS CONTRIBUICOES
REFERENTES A AUDIENCIA PUBLICA N2 13/2017

PROPOSTA DE REVISAO DOS PARAMETROS DE CONCESSAO (RPC)
REFERENTE AOS AEROPORTOS DE BRASILIA, CAMPINAS E GUARULHOS



l. INTRODUCAO

De acordo com o Aviso de Audiéncia Publica n® 13/2017, a Diretoria desta Agéncia Nacional de
Aviacdo Civil (ANAC), resolveu submeter a audiéncia publica, até 02 de outubro de 2017,
proposta da 1° Revisdo dos Parametros de Concessdo (RPC) relativos as Concessdes dos Aeroporto
de Brasilia (SBBR), Campinas (SBKP) e Guarulhos (SBGR) no que tange a determinagdo dos
Indicadores de Qualidade de Servico - IQS e a metodologia de calculo do fator Q, mediante a alteragdo

dos Contratos de Concessao e da Resolucdo n2 372, de 15 de dezembro de 2015.

Os referidos documentos foram colocados a disposi¢édo do publico em geral no sitio desta Agéncia
na rede mundial de computadores por meio do endereco  eletrénico

http://www.anac.gov.br/participacao-social/audiencias-e-consultas-publicas

Algumas contribuicGes foram encaminhadas a esta Agéncia por meio de formulario eletrdnico
proprio, disponivel no sitio acima indicado, até o dia 02 de outubro de 2017 e outras foram
protocoladas por meio fisico na ANAC.

Cumpre informar ainda que no total foram apresentadas 94 contribuicbes, dentro do prazo
estabelecido, ao texto proposto, conforme demonstrado na Tabela 1 e na Figura 1, a seguir,

divididas por tema:

Tema Quantidade

Aferi¢do Mensal

Anélise Contribui¢cbes do Chamamento Prévio
Andlise Juridico/Contratual

Calculo de Indisponibilidade de Equipamentos
Casas Decimais

Diversos

Escala PSP

Falha Persistente

Fator Q

Indicadores

Outros

Padrdes e Metas

Ponte de Embarque

Prazo AP

Prazo Registros

Programacéo de Entrevistas PSP

Reincidéncia de Baixo Desempenho

Sistema Continuo

Total Geral

Tabela 1 — Numero de ContribuicBes por Tema de Referéncia
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Figura 1 — Distribui¢do percentual das contribuigdes por tema



Abaixo, segue tabela de contribuicGes e grafico ilustrativo divididos por interessado:

Interessado Quantidade
FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES 21
LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI 24
MARCELO ALEXANDRE GIANASI 21
MARIANA SILVEIRA DE MENEZES 16
PAULA DAMAS DE MATOS 12
Total Geral 94

Tabela 2 - Contribuigdes por Interessado

= FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES = LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

= MARCELO ALEXANDRE GIANASI
= PAULA DAMAS DE MATOS

Figura 2 — Distribuigdo percentual das contribuigdes por interessado

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Finalmente, destaca-se na Tabela 3 e na Figura 3 o resultado resumido da analise das contribuicdes:

Avaliacéo Quantidade
Deferido 13
Deferido Parcialmente 8
Indeferido 73
Total Geral 94

Tabela 3 — Resultado da Analise




= Deferido Deferido Parcialmente  m Indeferido

Figura 3 — Resultado da Andlise



Contribuicdes Audiéncia Publica N° 13/2017

N da Contribui¢do

403

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

| A proposta da ANAC na Audiéncia Publica altera o Apéndice C do Anexo 2 dos

Contratos de Concessdao dos Aeroportos Internacionais de Brasilia — Presidente
Juscelino Kubitschek, Guarulhos — Governador André Franco Montoro e
Campinas — Viracopos, que passaria a vigorar com a seguinte redacao:

7. A Concessiondria devera manter registros detalhados das medi¢des de 1QS
medidos e/ou armazenados por meio de arquivo de video, minimamente, até
o reajuste referente ao periodo seguinte ao de coleta dos dados. As medicdes
dos IQS que ndo sdo medidas e/ou armazenadas por meio de video deverdo
ter seus registros detalhados e mantidos pela Concessionaria por todo o
periodo da concessao e poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.

Contribuicdo: A Concessionaria entende que as afericdes de IQS que ndo sdo
medidas e/ou armazenadas por meio de video devem ter seus registros
detalhados mantidas até o reajuste tarifario anual referente ao periodo
seguinte ao de coleta dos dados. DecisGes ja aplicadas ndo deveriam ser
passiveis de revisdo e, portanto, os registros associados ao reajuste ja aplicado
ndo seriam necessarios. A manutencdo destes registros por todo o periodo de
Concessdo ira impactar as despesas incorridas na manutenc¢do dos dados.

| Justificativa Contribuicao

| Decisdes ja aplicadas ndo deveriam ser passiveis de revisdo e, portanto, os

registros associados ao reajuste ja aplicado ndo seriam necessarios.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e informa que a proposta submetida a

audiéncia publica considerava uma restricdo do tempo de guarda dos registros
de forma a reduzir os custos de armazenamento, principalmente aqueles
referentes a manutencdo de registros em video. Contudo considerando outras
manifestacdes acerca da questdo e sua motivacdo, o texto constante na
proposta submetida a audiéncia publica serd alterado para prever que a
"Concessiondria deverd manter registros detalhados das medicGes, que
poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo", conforme ja consta do
Contrato de Concessao e seus anexos. Ademais, a eventual reducdo do tempo
de guarda de dados e registros referentes aos indicadores podera ser objeto
de posterior de regulamentacdo especifica.




N da Contribui¢do

404

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

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

Indicador 9 - Rigor no canal de inspec¢do de segurancga.

Comentario: A palavra “Rigor” possibilita uma interpretacdo abrangente e, até
mesmo conflitante, pelo passageiro. Uma vez que o passageiro dificilmente
tem conhecimento do procedimento que deve ser adotado no canal de
inspecdo de seguranca, o rigor pode ser avaliado de forma positiva ou negativa
a depender da conveniéncia do passageiro. Uma situagdo que demande um
maior rigor como, por exemplo, a inspecdo aleatéria pode ser mal interpretada
para passageiros que estejam muito préximo do horario do seu voo.

| Justificativa Contribuicdo

Interpretacdo abrangente e, até mesmo conflitante, pelo passageiro.

| Avaliagcdo ANAC

|| Deferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo, e esclarece que a terminologia do Indicador
sera revista para "Organizacdo do Processo de Inspecdo de Seguranga" com
base nas melhores préticas internacionais e evitando assim interpretagdes
abrangentes e erroneas pelos passageiros.




N da Contribui¢do

405

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

| 8. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servigo, que

deverdo ser aferidos mensalmente e constar no Relatdrio de Qualidade de
Servigo, com destaque aos itens que serdo considerados no célculo do Fator Q.

Indicador 13 - Distancia caminhada no terminal.

Comentdrio: Este é um indicador intrinseco as infraestruturas dos Aeroportos,
gue passaram por um processo de ampliacdo durante as Fases I-B e I-C exigida
pelos Contratos de Concessdo de cada Concessionaria, sem a existéncia deste
Indicador na PSP. A inclusdo deste item na 12 RPC se torna incoerente, uma vez
gue a tomada de decisdo de layout dos projetos de ampliacdo implantados
pelas Concessiondrias e aprovados pelo Anteprojeto pela ANAC ocorreram sem
a existéncia deste critério que, apesar de haver a preocupag¢do com o conforto
dos usudrios, sdo conflitantes com a percepgdo inerente a expansdo da
infraestrutura aeroportudria em comparagdo com as infraestruturas existentes
dos aeroportos antes de sua concessdo.

| Justificativa Contribuicdo

| A tomada de decisdo de layout dos projetos de ampliagdo implantados pelas

Concessionarias e aprovados pelo Anteprojeto pela ANAC ocorreram sem a
existéncia deste critério.

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador em questdo é

utilizado regularmente pela ACl em seu programa de ASQ Survey, o qual é o
maior esforco de investigacdo sobre a percepcao dos passageiros em relacdo a
qualidade de servicos no contexto aeroportudrio em nivel internacional.
Outrossim, estudos recentes (Bezerra e Gomes, 2015: 2016) avaliaram o
conjunto de IQS com base em testes usuais para construgdo de escalas de
medicdo de percepcdo e este IQS apresentou validade e confiabilidade
individual, o que indica que reflete adequadamente a percepgdo do passageiro
sobre sua experiéncia de locomocdo no terminal. Adicionalmente, o IQS
apresenta uma relagdo direta e significativa com os demais IQS destinados a
medir a dimensdo "Mobilidade". Observa-se ainda que a alegacdo de
contradicdo ndo persiste uma vez que o aspecto a ser medido é a percepgao
do passageiro quanto a distancia a ser caminhada no terminal, a qual é
dependente ndo sé da configuragdo do terminal mas também de todo o
conjunto de equipamentos de auxilio a movimentacdo do passageiro, decisdes
quanto a alocagdo dos recursos disponiveis, oferta de elementos de
conveniéncia e mesmo aspectos da ambientagdo do aeroporto (servicescape)
(Bandara e Wirasinghe, 1992; Fodness e Murray, 2007; Ali et al., 2016). Por
fim, o aspecto a ser medido é a percepg¢do quanto a distancia, o que, embora
relacionado a percepgdo de tempo para locomogdo, guarda suficiente
discriminancia (Correia et al., 2008).
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Nome do Contribuinte
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Contribuicdo

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

Indicadores 31 - Tempo de espera de check-in no aeroporto, 32 - Eficiéncia do
processo de check-in no aeroporto e 33 - Atendimento e cortesia dos
funciondrios do check-in.

Comentdrio: Ndo ¢é razodvel a avaliacgdo destes indicadores sob
responsabilidade das Concessionarias, visto que o responsavel por este servigo
sdo as companhias aéreas, portanto a gestdo das Concessiondrias fica limitada
neste processo.

| Justificativa Contribuicdo

Responsavel por este servico sdo as companhias aéreas, portanto a gestao das
Concessionarias fica limitada neste processo.

| Avaliagdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo, e informa que a inclusdo dos indicadores
“Tempo de espera de check-in no aeroporto”, “Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto” e “Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-
in” tem por objetivo realizar medida de satisfacdo referente a uma etapa de
suma importancia no processamento dos passageiros, e que tem grande
impacto na experiéncia dos mesmos no aeroporto.

A relevancia desses indicadores também pode constatada verificando-se os
aspectos pesquisados em diversas pesquisas de satisfacdo, inclusive
internacionais como a Airport Service Quality (ASQ) da ACI. Nessa pesquisa sdo
realizadas perguntas aos passageiros para avaliar, dentre outros aspectos, o
tempo de espera na fila de check-in, a eficiéncia dos funcionarios do check-in e
a cortesia dos funcionarios do check-in.

E importante ressaltar que os procedimentos de check-in, apesar de serem
executados pelas empresas aéreas, compartilham responsabilidades com o
operador aeroportuario, uma vez que esse processamento é diretamente
afetado pela infraestrutura disponivel. Ademais, o operador aeroportudrio e a
empresa aérea devem ter informacgGes disponiveis para auxiliar na tomada de
decisOes e na andlise do desempenho dos seus processos para que, em
conjunto, sejam tomadas medidas que visam a melhoria da qualidade do
servico prestado.

Por fim, informamos que na proposta apresentada ndo foram estabelecidos
padrdes e metas para os indicadores relacionados ao check-in. Dessa forma
nao sera aplicada a clausula que prevé aumento dos decréscimos tarifarios por
falha persistente no servico nem a penalidade por ndo obtencdo do padrdo
estabelecido para esses |IQS.




N da Contribui¢do

407

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

9. A Tabela 2 apresenta os indicadores que integrardo o Fator Q, com suas
respectivas métricas e padrdes.

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

Comentario: Com isso, a ANAC propGe o aumento da quantidade de
algarismos significativos no arredondamento para fins de calculo dos IQS, que
representa alteragdo unilateral do Contrato de Concessdo. Como consequéncia
da referida alteracdo, surge, principalmente, o aumento dos custos para
manutengdo da disponibilidade de equipamentos e servigos diretos, assim
como a possibilidade de uma projecdo de receita frustrada em virtude do nao
atingimento das metas dos Indicadores e do bénus do Fator Q, diante da
inovagdo proposta nesta Decisdo.

| Justificativa Contribuicdo

Aumento dos custos para manutencdo da disponibilidade de equipamentos e
servicos diretos, assim como a possibilidade de uma projecao de receita
frustrada em virtude do ndo atingimento das metas dos Indicadores e do
bonus do Fator Q, diante da inovacdo proposta nesta Decisdo.

| Avaliagdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que, conforme explicitado por
esta Agéncia durante o periodo de chamamento prévio, para o modelo ora
proposto é essencial se trabalhar com duas casas decimais apds a virgula, sem
as quais a sensibilidade da afericdo perderia o sentido e a precisdo, bem como
os incentivos postos restariam prejudicados, o que invalidaria o
prosseguimento dessa proposta de substituir o modelo discreto pelo modelo
continuo e hibrido apresentado.

Ademais, quanto ao alegado "aumento dos custos para manutencdo da
disponibilidade de equipamentos e servicos diretos", cabe ressaltar que a
manifesta¢do ndo apresentou a correlagdo entre o suposto aumento de custo
e 0 o numero de casas decimais do modelo proposto.

De outro modo, apesar da contribuicdo alegar que "ha possibilidade de uma
projecdo de receita frustada em virtude do ndo atingimento das metas", é
possivel verificar que o modelo continuo e hibrido proposto possibilita
eventual aumento da receita da Concessionaria, uma vez que os IQS que
porventura ndo atingirem a meta e que antes resultariam em um Fator Q nulo,
com a nova proposta geram bonificagdo do Fator Q caso resultem a partir de
determinados valores acima do valor padrdo. Por fim, ressaltamos que o
proprio Contrato de Concessdo estabeleceu a possibilidade de alteragdes
relacionadas ao Fator Q, conforme disposto no item 10.11 do Anexo 2: "A cada
Revisdo dos Parametros da Concessdo, a ANAC podera modificar as areas a
serem medidas, o sistema de medicdo, os padrdes e as metas, tanto para os
indicadores que determinam o fator Q, quanto para os parametros de
desempenho de servico estabelecidos no Apéndice C deste PEA".




N da Contribui¢do

408

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

| 11. O cdlculo da parcela do reajuste relativa ao Fator Q serd realizada

conforme critérios abaixo

Comentario: Ndo estdo claros os critérios que foram utilizados para definigdo
das fungdes de cdlculo de bénus e decréscimo propostos. A Concessionaria
sugere que sejam utilizadas fung¢des lineares para o célculo do Fator Q dos
Indicadores (1QS), excluindo os indices exponenciais.

| Justificativa Contribuicao

| Ndo estdo claros os critérios que foram utilizados para definigdo das fungGes

de cdlculo de boénus e decréscimo propostos.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que as fun¢des de bonus e

decréscimo foram definidas com o objetivo de se propiciar maior variagdo no
resultado do Fator Q a medida que os resultados obtidos se aproximem do
padrdo (em caso de decréscimo) ou da meta (em caso de bénus), incentivando
assim a melhoria da qualidade da prestacdo dos servigos aos passageiros.




N da Contribui¢do
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Data da Contribuicdo
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Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

| 24. A indisponibilidade de itens de equipamento e instalagdes devido a um ou

mais dos seguintes fatores sdao excluidos da medicdao de desempenho IQS. Nao
serdo contabilizados para fins de avaliacdo da disponibilidade, a interrupgdo da
operacgao devido a:

(...)

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

Comentario: A Concessiondria expde a dificuldade/inviabilidade de informar
aos usuadrios a indisponibilidade de equipamentos com a devida antecedéncia,
uma vez que que os usuarios do Aeroporto, na sua maioria, sdo rotativos, o
equipamento indisponivel é devidamente isolado e tem informacdo visivel da
sua indisponibilidade. Quanto a notificacgdo a ANAC com a devida
antecedéncia, é relevante esclarecer e valorar o que seria a devida
antecedéncia.

| Justificativa Contribuicdo

| A Concessionaria expde a dificuldade/inviabilidade de informar aos usuarios a

indisponibilidade de equipamentos com a devida antecedéncia, uma vez que
que os usuarios do Aeroporto, na sua maioria, sdo rotativos.

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdio e esclarece que a antecedéncia para

notificacdo a ANAC da indisponibilidade de equipamentos e instalagdes devido
a obras de infraestrutura nas instalagcdes ou nas imedia¢Ges da instalagdo ou
equipamento é estabelecida pela ANAC nas Portarias que estabelecem os
modelos de apresentacdo, hordrios de coleta, prazos de envio dos dados e
guantitativos mensais que deverdo ser aplicados pelas concessionarias a
realizacdo da afericdo dos IQS. Ademais, ndo restou clara a dificuldade
enfrentada pela Concessiondria em avisar aos usudrios do aeroporto
(passageiros, empresas aéreas, ESATAS, Orgdos Publicos, entre outros) acerca
da interdicdo de areas para a realizacdo de obras, visto que essas obras
normalmente necessitam de planejamento prévio para sua execucao.
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410

Data da Contribuicdo
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Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

| 25. Os resultados dos Indicadores relativos a Disponibilidade de Equipamentos

devera ser calculado a partir do percentual de disponibilidade real dos
equipamentos (...)

Comentario: Ha incoeréncia entre o item 24 e o 25, ja que no primeiro consta
gue ndo serdo contabilizados, para fins de avaliacdo da disponibilidade, a
interrupgdo da operagdo devido a manutengdo planejada e outros motivos, e
neste item esses tempos sdo considerados no denominador, portanto
reduzidos da base de célculo de disponibilidade de equipamentos. Seguindo o
exposto no item 24, a Concessiondria sugere que se mantenha a féormula
utilizada atualmente, uma vez que reflete os critérios expostos no item 24 e a
realidade de operacdo do aeroporto.

| Justificativa Contribuicdo

| Existe incoeréncia entre o item 24 e o0 25, &nbsp;com isso a Concessionaria

sugere que se mantenha a formula utilizada atualmente, uma vez que reflete
os critérios expostos no item 24 e a realidade de operagdo do aeroporto.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que tanto o disposto no item 24

guanto no item 25 estdo coerentes quanto a exclusdo dos tempos de parada
dos equipamentos devido a manutencdo planejada, inspecdes estabelecidas
por lei, paralisacdes por motivos de seguranca, indisponibilidade devido a
obras, indisponibilidade decorrente do uso por terceiros e eventos de forca
maior. Para esses casos, conforme a formula apresentada no item 25, é
apresentado o sinal "-" (negativo) para os tempos de interrup¢do da operacdo
devido aos motivos listados acima, o que indica que esses tempos serdao
excluidos do tempo de disponibilidade tedrica dos equipamentos e instalacées.
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30. A programacgdo de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC
devera 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.

Comentario: A Concessionaria pede que a ANAC esclarega se a programagao
de entrevistas sera estabelecida com a ANAC, portanto pela Concessionaria
com aval da Agéncia, ou pela ANAC, como ocorre atualmente.

| Justificativa Contribuicao

Duvida em relagdo a programacgao de entrevistas.

| Deferido

| Avaliacdo ANAC

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a programacdo de entrevistas
(Plano de Execugdo de Entrevistas) deve ser elaborada pela Concessionaria, de
acordo com critérios estabelecidos pela ANAC em Resolucdo.
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31. Devera ser solicitado ao passageiro que classifique os varios atributos do
Aeroporto conforme a seguinte escala:

Muito Bom =5
Bom=4
Satisfatério =3
Ruim =2
Péssimo =1

N&o utilizou/ ndo sabe = Descartar a resposta

Comentario: A Concessionaria acredita que o termo “Satisfatério” esteja
promovendo efeito diverso na aferi¢do da satisfagdo do passageiro, uma vez
que o significado de satisfatério se aproxima muito da definicdo de bom,
porém, na aplicagdo da metodologia proposta pela ANAC, o valor atribuido ao
“Satisfatorio” se distancia substancialmente dos valores estabelecidos como
padrdo e meta para os IQS, por isso sugere que seja substituido pelo termo
“Regular”.

| Justificativa Contribuicao

O termo “Satisfatério” esteja promovendo efeito diverso na aferi¢do da
satisfacdo do passageiro, uma vez que o significado de satisfatério se
aproxima muito da defini¢do de bom.

| Avaliagdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a sugestdo poderd ser
avaliada em momento posterior, pois uma alteragao nos termos qualitativos
da escala depende de um estudo mais detalhado com um grupo de controle
para uma melhor avaliagdo dos impactos desta alteracao nos resultados dos
indicadores. Assim, ndo é possivel a alteragdo no estagio atual da proposta.
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8. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servigo, que
deverdo ser aferidos mensalmente e constar no Relatério de Qualidade de
Servigo, com destaque aos itens que serdo considerados no célculo do Fator Q.

Indicador 8 — Tempo de espera na fila de inspec¢do de segurancga.
Comentario: J4 existe indicador objetivo para mensuracdo do tempo de fila de

inspecdo de seguranca no aspecto de Servicos Diretos, portanto falta
justificativa pela ANAC para duplicidade do monitoramento.

| Justificativa Contribuicao

Ja existe indicador objetivo para mensuragdo do tempo de fila de inspe¢do de
seguranga no aspecto de Servigos Diretos.

| Avaliagcdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que acrescentar um indicador
subjetivo na analise ndo invalida o mensurado de forma objetiva através da
afericdo do tempo. A ANAC entende que a existéncia de uma analise objetiva e
outra subjetiva complementam avaliagdo do aspecto observado. Além desse
fato, é notdério que os mesmo procedimentos de andlise sdo utilizados
internacionalmente para a afericdo desse indicador.
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De forma generalizada para todos os Indicadores , Pesquisa de Satisfagdo de
Passageiros (“PSP”) e Ndo PSP, a ANAC apresentou nesta proposta de 12
Revisdo dos Parametros de Concessdo dos Aeroportos Internacionais de
Brasilia, Guarulhos e Viracopos, maior rigor nos seus valores de referéncia
(Valor inferior (Vi), Padrao e Meta), na precisdo dos resultados, ja que propds o
aumento de uma para duas casas decimais no arredondamento dos
Indicadores, proposicdo de novos Indicadores com esséncia diversa dos
previamente estabelecidos nos Contratos de Concessdao e nova férmula de
calculo do Fator Q. E importante observar que as Concessiondrias trabalham,
planejam e investem recursos visando proporcionar a melhoria dos servigos
prestados ao passageiro ao atender metas de monitoramento destes servigos
estabelecidas no Contrato de Concessao celebrado entre a Concessionaria e a
ANAC. Com isso, a alteragdo substancial das metas, indicadores, metodologias
e requisitos aplicdveis a este monitoramento, conforme proposto nesta
Audiéncia Publica, frustra o planejamento e recursos despendidos pelas
Concessionarias, assim como tem efeito contrdrio ao objetivo disposto pela
prépria ANAC no item 7.3 da NOTA TECNICA N2 13(SEI)/2016/GQES/SRA “Cabe
destacar que o Fator Q tem por objetivo incorporar as tarifas aeroportudrias o
resultado da afericdo dos Indicadores de Qualidade de Servico (IQS) no
aeroporto. Este impacto na tarifa tem dois efeitos: incentivar a concessionaria
a investir na melhoria do servico prestado ao passageiro e tornar a tarifa
aeroportudria mais representativa em relagdo ao servico efetivamente
prestado as empresas e passageiros, ou seja, realizar o balanceamento do teto
tarifario regulado em func¢do da qualidade do servigo prestado”.

Justificativa Contribuicao

E importante observar que as Concessiondrias trabalham, planejam e
investem recursos visando proporcionar a melhoria dos servigos prestados ao
passageiro ao atender metas de monitoramento destes servigos estabelecidas
no Contrato de Concessdo celebrado entre a Concessiondria e a ANAC.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que valores estdo em consonancia
com os resultados verificados nos aeroportos brasileiros conforme
metodologia de cdlculo apresentada. A metodologia adotada considerou o
desempenho das Concessionarias antes e depois dos investimentos
obrigatdrios definidos no Contrato de Concessdo. Apds avaliacdo dos
resultados obtidos definiu-se os valores de referéncia dos indicadores da PSP
baseando-se no critério de quartis. Assim o 12 quartil foi utilizado como
referéncia para defingdo do Valor Inferior, o 22 quartil para definicdo do
padrdo e o 42 quartil para definicdo da meta. Para os demais indicadores foi
levado em conta os valores médios obtidos no mercado de aeroportos
brasileiros. Dessa forma, considerou-se adequado os critérios utilizados nas
definicdes dos valores de referéncia, uma vez que possibilita ganho de bénus
aos operadores que prestam servico acima da média do setor e eventuais
aplicagdes de decréscimo a aeroportos que performam em um nivel inferior.
Por fim, reitera-se que a alteracdo para uma forma continua de calculo do
Fator Q, tem como objetivo uma avaliagdo mais proporcional entre o teto
tarifario e o servico prestado, o que deve resultar em melhor qualidade no
servico oferecido aos usuarios e, como contrapartida, incentivos adicionais ao
operador aeroportudrio. Neste sentido, cabe esclarecer ainda que o




provimento de um servico de qualidade superior pelo operador resulta na
melhoria da imagem da concessionaria, menores possshilidades de sanc¢des
administrativas, entre outras consequencias.
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De forma generalizada para todos os Indicadores , Pesquisa de Satisfagdo de
Passageiros (“PSP”) e Ndo PSP, a ANAC apresentou nesta proposta de 12
Revisdo dos Parametros de Concessdo dos Aeroportos Internacionais de
Brasilia, Guarulhos e Viracopos, maior rigor nos seus valores de referéncia
(Valor inferior (Vi), Padrao e Meta), na precisdo dos resultados, ja que propds o
aumento de uma para duas casas decimais no arredondamento dos
Indicadores, proposicdo de novos Indicadores com esséncia diversa dos
previamente estabelecidos nos Contratos de Concessdao e nova férmula de
calculo do Fator Q. E importante observar que as Concessiondrias trabalham,
planejam e investem recursos visando proporcionar a melhoria dos servigos
prestados ao passageiro ao atender metas de monitoramento destes servigos
estabelecidas no Contrato de Concessao celebrado entre a Concessionaria e a
ANAC. Com isso, a alteragdo substancial das metas, indicadores, metodologias
e requisitos aplicdveis a este monitoramento, conforme proposto nesta
Audiéncia Publica, frustra o planejamento e recursos despendidos pelas
Concessionarias, assim como tem efeito contrdrio ao objetivo disposto pela
prépria ANAC no item 7.3 da NOTA TECNICA N2 13(SEI)/2016/GQES/SRA “Cabe
destacar que o Fator Q tem por objetivo incorporar as tarifas aeroportudrias o
resultado da afericdo dos Indicadores de Qualidade de Servico (IQS) no
aeroporto. Este impacto na tarifa tem dois efeitos: incentivar a concessionaria
a investir na melhoria do servico prestado ao passageiro e tornar a tarifa
aeroportudria mais representativa em relagdo ao servico efetivamente
prestado as empresas e passageiros, ou seja, realizar o balanceamento do teto
tarifario regulado em func¢do da qualidade do servigo prestado”.

Justificativa Contribuicao

E importante observar que as Concessiondrias trabalham, planejam e
investem recursos visando proporcionar a melhoria dos servigos prestados ao
passageiro ao atender metas de monitoramento destes servigos estabelecidas
no Contrato de Concessdo celebrado entre a Concessiondria e a ANAC.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que valores estdo em consonancia
com os resultados verificados nos aeroportos brasileiros conforme
metodologia de cdlculo apresentada. A metodologia adotada considerou o
desempenho das Concessionarias antes e depois dos investimentos
obrigatdrios definidos no Contrato de Concessdo. Apds avaliacdo dos
resultados obtidos definiu-se os valores de referéncia dos indicadores da PSP
baseando-se no critério de quartis. Assim o 12 quartil foi utilizado como
referéncia para defingdo do Valor Inferior, o 22 quartil para definicdo do
padrdo e o 42 quartil para definicdo da meta. Para os demais indicadores foi
levado em conta os valores médios obtidos no mercado de aeroportos
brasileiros. Dessa forma, considerou-se adequado os critérios utilizados nas
definicdes dos valores de referéncia, uma vez que possibilita ganho de bénus
aos operadores que prestam servico acima da média do setor e eventuais
aplicagdes de decréscimo a aeroportos que performam em um nivel inferior.
Por fim, reitera-se que a alteracdo para uma forma continua de calculo do
Fator Q, tem como objetivo uma avaliagdo mais proporcional entre o teto
tarifario e o servico prestado, o que deve resultar em melhor qualidade no
servico oferecido aos usuarios e, como contrapartida, incentivos adicionais ao
operador aeroportudrio. Neste sentido, cabe esclarecer ainda que o




provimento de um servico de qualidade superior pelo operador resulta na
melhoria da imagem da concessionaria, menores possshilidades de sanc¢des
administrativas, entre outras consequencias.
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| 7. A Concessionaria devera manter registros detalhados das medi¢Ges de 1QS

medidos e/ou armazenados por meio de arquivo de video, minimamente, até
o reajuste referente ao periodo seguinte ao de coleta dos dados. As medicoes
dos 1QS que ndo sdo medidas e/ou armazenadas por meio de video deverdo
ter seus registros detalhados e mantidos pela Concessiondria por todo o
periodo da concessao e poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.

Comentdrio: A Concessiondria entende que as afericdes de IQS que ndo sdo
medidas e/ou armazenadas por meio de video devem ter seus registros
detalhados mantidas até o reajuste tarifario anual referente ao periodo
seguinte ao de coleta dos dados. Decisdes ja aplicadas ndo deveriam ser
passiveis de revisdo e, portanto, os registros associados ao reajuste ja aplicado
nado seriam necessarios. A manutencdo destes registros por todo o periodo de
Concessao ird impactar as despesas incorridas na manutencao dos dados.

| Justificativa Contribuicao

| Decisdes ja aplicadas ndo deveriam ser passiveis de revisdo e, portanto, os

registros associados ao reajuste ja aplicado ndo seriam necessarios.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e informa que a proposta submetida a

audiéncia publica considerava uma restricdo do tempo de guarda dos registros
de forma a reduzir os custos de armazenamento, principalmente aqueles
referentes a manutencdo de registros em video. Contudo considerando outras
manifestacdes acerca da questdo e sua motivacdo, o texto constante na
proposta submetida a audiéncia publica serd alterado para prever que a
"Concessiondria deverd manter registros detalhados das medicGes, que
poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo", conforme ja consta do
Contrato de Concessao e seus anexos. Ademais, a eventual reducdo do tempo
de guarda de dados e registros referentes aos indicadores podera ser objeto
de posterior de regulamentacdo especifica.
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Indicador 8 — Tempo de espera na fila de inspec¢do de segurancga.

Comentario: J4 existe indicador objetivo para mensurac¢do do tempo de fila de
inspecdo de segurangca no aspecto de Servigos Diretos, portanto falta
justificativa pela ANAC para duplicidade do monitoramento.

| Justificativa Contribuicdo

J4 existe indicador objetivo para mensuragao do tempo de fila de inspegdo de
segurancga no aspecto de Servigos Diretos.

| Avaliacdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que acrescentar um indicador
subjetivo na analise ndo invalida o mensurado de forma objetiva através da
afericdo do tempo. A ANAC entende que a existéncia de uma andlise objetiva e
outra subjetiva complementam avaliagdo do aspecto observado. Além desse
fato, é notério que os mesmo procedimentos de andlise sdo utilizados
internacionalmente para a aferi¢do desse indicador.
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Indicador 9 - Rigor no canal de inspec¢do de segurancga.

Comentario: A palavra “Rigor” possibilita uma interpretacdo abrangente e, até
mesmo conflitante, pelo passageiro. Uma vez que o passageiro dificilmente
tem conhecimento do procedimento que deve ser adotado no canal de
inspecdo de seguranca, o rigor pode ser avaliado de forma positiva ou negativa
a depender da conveniéncia do passageiro. Uma situagdo que demande um
maior rigor como, por exemplo, a inspecdo aleatdria pode ser mal interpretada
para passageiros que estejam muito préximo do horario do seu voo.

| Justificativa Contribuicao

Interpretagdo abrangente e, até mesmo conflitante, pelo passageiro.

| Avaliagdo ANAC

| Deferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo, e esclarece que a terminologia do Indicador
sera revista para "Organizagdo do Processo de Inspegdo de Seguranga" com
base nas melhores praticas internacionais e evitando assim interpretagdes
abrangentes e errGneas pelos passageiros.
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Indicador 13 - Distancia caminhada no terminal.

Comentdrio: Este é um indicador intrinseco as infraestruturas dos Aeroportos,
gue passaram por um processo de ampliacdo durante as Fases I-B e I-C exigida
pelos Contratos de Concessdo de cada Concessionaria, sem a existéncia deste
Indicador na PSP. A inclusdo deste item na 12 RPC se torna incoerente, uma vez
gue a tomada de decisdo de layout dos projetos de ampliacdo implantados
pelas Concessiondrias e aprovados pelo Anteprojeto pela ANAC ocorreram sem
a existéncia deste critério que, apesar de haver a preocupag¢do com o conforto
dos usudrios, sdo conflitantes com a percepgdo inerente a expansdo da
infraestrutura aeroportudria em comparagdo com as infraestruturas existentes
dos aeroportos antes de sua concessdo.

| Justificativa Contribuicao

Ainclusdo deste item na 12 RPC se torna incoerente, uma vez que a tomada
de decisdo de layout dos projetos de ampliagdo implantados pelas
Concessionarias e aprovados pelo Anteprojeto pela ANAC ocorreram sem a
existéncia deste critério

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador em questdo é
utilizado regularmente pela AClI em seu programa de ASQ Survey, o qual é o
maior esforco de investigacdo sobre a percepgdo dos passageiros em relagéo a
qgualidade de servicos no contexto aeroportudrio em nivel internacional.
Outrossim, estudos recentes (Bezerra e Gomes, 2015: 2016) avaliaram o
conjunto de IQS com base em testes usuais para construcdo de escalas de
medicdo de percepgdo e este IQS apresentou validade e confiabilidade
individual, o que indica que reflete adequadamente a percep¢ao do passageiro
sobre sua experiéncia de locomog¢dao no terminal. Adicionalmente, o IQS
apresenta uma relagcdo direta e significativa com os demais IQS destinados a
medir a dimensdo "Mobilidade". Observa-se ainda que a alegacdo de
contradicdo ndo persiste uma vez que o aspecto a ser medido é a percepcao
do passageiro quanto a distdncia a ser caminhada no terminal, a qual é
dependente ndao sé da configuracdo do terminal mas também de todo o
conjunto de equipamentos de auxilio a movimentagdo do passageiro, decisdes
quanto a alocacdo dos recursos disponiveis, oferta de elementos de
conveniéncia e mesmo aspectos da ambientagdo do aeroporto (servicescape)
(Bandara e Wirasinghe, 1992; Fodness e Murray, 2007; Ali et al., 2016). Por
fim, o aspecto a ser medido é a percep¢do quanto a distancia, o que, embora
relacionado a percepcdo de tempo para locomocgdo, guarda suficiente
discriminancia (Correia et al., 2008).
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Indicadores 31 - Tempo de espera de check-in no aeroporto, 32 - Eficiéncia do
processo de check-in no aeroporto e 33 - Atendimento e cortesia dos
funciondrios do check-in.

Comentdrio: Ndo ¢é razodvel a avaliacgdo destes indicadores sob
responsabilidade das Concessionarias, visto que o responsavel por este servigo
sdo as companhias aéreas, portanto a gestdo das Concessiondrias fica limitada
neste processo.

| Justificativa Contribuicao

O responsavel por este servico sdo as companhias aéreas

| Avaliagdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo, e informa que a inclusdo dos indicadores
“Tempo de espera de check-in no aeroporto”, “Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto” e “Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-
in” tem por objetivo realizar medida de satisfacdao referente a uma etapa de
suma importancia no processamento dos passageiros, e que tem grande
impacto na experiéncia dos mesmos no aeroporto.

A relevancia desses indicadores também pode constatada verificando-se os
aspectos pesquisados em diversas pesquisas de satisfacdo, inclusive
internacionais como a Airport Service Quality (ASQ) da ACI. Nessa pesquisa sdo
realizadas perguntas aos passageiros para avaliar, dentre outros aspectos, o
tempo de espera na fila de check-in, a eficiéncia dos funcionarios do check-in e
a cortesia dos funcionarios do check-in.

E importante ressaltar que os procedimentos de check-in, apesar de serem
executados pelas empresas aéreas, compartilham responsabilidades com o
operador aeroportuario, uma vez que esse processamento é diretamente
afetado pela infraestrutura disponivel. Ademais, o operador aeroportudrio e a
empresa aérea devem ter informacgGes disponiveis para auxiliar na tomada de
decisOes e na andlise do desempenho dos seus processos para que, em
conjunto, sejam tomadas medidas que visam a melhoria da qualidade do
servico prestado.

Por fim, informamos que na proposta apresentada ndo foram estabelecidos
padrdes e metas para os indicadores relacionados ao check-in. Dessa forma
nao sera aplicada a clausula que prevé aumento dos decréscimos tarifarios por
falha persistente no servico nem a penalidade por ndo obtencdo do padrdo
estabelecido para esses |IQS.
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9. A Tabela 2 apresenta os indicadores que integrardo o Fator Q, com suas
respectivas métricas e padrdes.

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

Comentario: Com isso, a ANAC propGe o aumento da quantidade de
algarismos significativos no arredondamento para fins de calculo dos IQS, que
representa alteragdo unilateral do Contrato de Concessdo. Como consequéncia
da referida alteracdo, surge, principalmente, o aumento dos custos para
manutengdo da disponibilidade de equipamentos e servigos diretos, assim
como a possibilidade de uma projecdo de receita frustrada em virtude do nao
atingimento das metas dos Indicadores e do bénus do Fator Q, diante da
inovagdo proposta nesta Decisdo.

| Justificativa Contribuicdo

aumento dos custos para manutengao da disponibilidade de equipamentos e
servicos diretos, assim como a possibilidade de uma projecao de receita
frustrada em virtude do ndo atingimento das metas dos Indicadores e do
bbnus do Fator Q.

| Avaliagdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que, conforme explicitado por
esta Agéncia durante o periodo de chamamento prévio, para o modelo ora
proposto é essencial se trabalhar com duas casas decimais apds a virgula, sem
as quais a sensibilidade da afericdo perderia o sentido e a precisdo, bem como
os incentivos postos restariam prejudicados, o que invalidaria o
prosseguimento dessa proposta de substituir o modelo discreto pelo modelo
continuo e hibrido apresentado.

Ademais, quanto ao alegado "aumento dos custos para manutencdo da
disponibilidade de equipamentos e servicos diretos", cabe ressaltar que a
manifesta¢do ndo apresentou a correlagdo entre o suposto aumento de custo
e 0 o numero de casas decimais do modelo proposto.

De outro modo, apesar da contribuicdo alegar que "ha possibilidade de uma
projecdo de receita frustada em virtude do ndo atingimento das metas", é
possivel verificar que o modelo continuo e hibrido proposto possibilita
eventual aumento da receita da Concessionaria, uma vez que os IQS que
porventura ndo atingirem a meta e que antes resultariam em um Fator Q nulo,
com a nova proposta geram bonificagdo do Fator Q caso resultem a partir de
determinados valores acima do valor padrdo. Por fim, ressaltamos que o
proprio Contrato de Concessdo estabeleceu a possibilidade de alteragdes
relacionadas ao Fator Q, conforme disposto no item 10.11 do Anexo 2: "A cada
Revisdo dos Parametros da Concessdo, a ANAC podera modificar as areas a
serem medidas, o sistema de medicdo, os padrdes e as metas, tanto para os
indicadores que determinam o fator Q, quanto para os parametros de
desempenho de servico estabelecidos no Apéndice C deste PEA".
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| Comentario: Nao estdo claros os critérios que foram utilizados para definigao

das fungdes de cdlculo de bbénus e decréscimo propostos. A Concessionaria
sugere que sejam utilizadas fungdes lineares para o célculo do Fator Q dos
Indicadores (1QS), excluindo os indices exponenciais.

| N3o estdo claros os critérios que foram utilizados para defini¢gdo das fungdes

| Justificativa Contribuicdo

de célculo de bonus e decréscimo propostos.

| Avaliagdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que as funcdes de bonus e

decréscimo foram definidas com o objetivo de se propiciar maior variagdo no
resultado do Fator Q a medida que os resultados obtidos se aproximem do
padrdo (em caso de decréscimo) ou da meta (em caso de bénus), incentivando
assim a melhoria da qualidade da prestagdo dos servigos aos passageiros.
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| d) Indisponibilidade devido a obras de infraestrutura nas instalagdes ou nas

imediacdes da instalacdo ou equipamento desde que a ANAC e os usudrios
tenham sido notificados com a devida antecedéncia;

Comentario: A Concessiondria expde a dificuldade/inviabilidade de informar
aos usudrios a indisponibilidade de equipamentos com a devida antecedéncia,
uma vez que que os usuarios do Aeroporto, na sua maioria, sdo rotativos, o
equipamento indisponivel é devidamente isolado e tem informacdo visivel da
sua indisponibilidade. Quanto a notificagdo a ANAC com a devida
antecedéncia, é relevante esclarecer e valorar o que seria a devida
antecedéncia.

| Justificativa Contribuicao

| A Concessionaria expde a dificuldade/inviabilidade de informar aos usuarios a

indisponibilidade de equipamentos com a devida antecedéncia, uma vez que
que os usuarios do Aeroporto, na sua maioria, sdo rotativos.

| Avaliacdo ANAC

| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a antecedéncia para

notificacdo a ANAC da indisponibilidade de equipamentos e instalacdes devido
a obras de infraestrutura nas instalagdes ou nas imedia¢Oes da instalagdo ou
equipamento é estabelecida pela ANAC nas Portarias que estabelecem os
modelos de apresentagdo, horarios de coleta, prazos de envio dos dados e
guantitativos mensais que deverdo ser aplicados pelas concessionarias a
realizagdo da afericdo dos 1QS. Ademais, ndo restou clara a dificuldade
enfrentada pela Concessiondria em avisar aos usudrios do aeroporto
(passageiros, empresas aéreas, ESATAS, Orgdos Publicos, entre outros) acerca
da interdicdo de areas para a realizacdo de obras, visto que essas obras
normalmente necessitam de planejamento prévio para sua execugao.
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Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

| Comentario: Ha incoeréncia entre o item 24 e o 25, ja que no primeiro consta

que ndo serdo contabilizados, para fins de avaliagdo da disponibilidade, a
interrupgdo da operagdo devido a manutengdo planejada e outros motivos, e
neste item esses tempos sdo considerados no denominador, portanto
reduzidos da base de célculo de disponibilidade de equipamentos. Seguindo o
exposto no item 24, a Concessiondria sugere que se mantenha a férmula
utilizada atualmente, uma vez que reflete os critérios expostos no item 24 e a
realidade de operagdo do aeroporto.

| Justificativa Contribuicdo

| Ha incoeréncia entre o item 24 e 0 25.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que tanto o disposto no item 24

guanto no item 25 estdo coerentes quanto a exclusdo dos tempos de parada
dos equipamentos devido a manutencdo planejada, inspecdes estabelecidas
por lei, paralisacdes por motivos de seguranca, indisponibilidade devido a
obras, indisponibilidade decorrente do uso por terceiros e eventos de forga
maior. Para esses casos, conforme a formula apresentada no item 25, é
apresentado o sinal "-" (negativo) para os tempos de interrupgdo da operagdo
devido aos motivos listados acima, o que indica que esses tempos serao
excluidos do tempo de disponibilidade tedrica dos equipamentos e instalagdes.

N da Contribui¢do
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Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

| Contribuicdo

| Comentario: A Concessionaria pede que a ANAC esclarega se a programacgao

de entrevistas serd estabelecida com a ANAC, portanto pela Concessionaria
com aval da Agéncia, ou pela ANAC, como ocorre atualmente.

| Justificativa Contribuicao

| Duvida sobre a programacdo de entrevistas.

| Avaliagdo ANAC

|| Deferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a programacdo de entrevistas

(Plano de Execugdo de Entrevistas) deve ser elaborada pela Concessionaria, de
acordo com critérios estabelecidos pela ANAC em Resolucdo.
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Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

LUDMILA TOMAZ MARIANO DINELLI

Contribuicdo

Comentdrio: A Concessionaria acredita que o termo “Satisfatério” esteja
promovendo efeito diverso na aferi¢do da satisfagdo do passageiro, uma vez
que o significado de satisfatério se aproxima muito da definicdo de bom,
porém, na aplicagdo da metodologia proposta pela ANAC, o valor atribuido ao
“Satisfatoério” se distancia substancialmente dos valores estabelecidos como
padrdo e meta para os IQS, por isso sugere que seja substituido pelo termo
“Regular”.

| Justificativa Contribuicao

A Concessionaria acredita que o termo “Satisfatdrio” esteja promovendo
efeito diverso na afericdo da satisfagdo do passageiro.

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a sugestdo poderd ser
avaliada em momento posterior, pois uma alteragdo nos termos qualitativos
da escala depende de um estudo mais detalhado com um grupo de controle
para uma melhor avaliagdo dos impactos desta alteragdo nos resultados dos
indicadores. Assim, ndo é possivel a alteragdo no estagio atual da proposta.
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Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

PAULA DAMAS DE MATOS

Contribuicado

Primeiramente, importante ressaltar o curto prazo para manifestacdo dos
interessados na Audiéncia Publica. O prazo concedido de 20 dias para
avaliagdo deste, concomitante com a realizagdo de outras Audiéncias Publicas
de extrema importancia para o setor impediu que esta Concessiondria pudesse
examinar o tema com o empenho desejado. Neste sentido, reiteramos o
pedido da Associacdo das Empresas Administradoras de Aeroportos — ANEAA
constante da carta 69/2017/ANEAA que solicitou a extensdo do prazo em 40
dias.

Embora a minuta submetida a Audiéncia Publica contenha evolugdes
consequentes do processo de Consulta Prévia, ainda existem alguns
apontamentos que devem ser feitos a respeito da minuta em discussdo. Sao
estes os principais pontos de atencao:

1-ltem 7

A Concessiondria deverd manter registros detalhados das medicées de 1QS
medidos e/ou armazenados por meio de arquivo de video, minimamente, até
o reajuste referente ao periodo seguinte ao de coleta dos dados. As medicdes
dos IQS que ndo sdo medidas e/ou armazenadas por meio de video deverdo
ter seus registros detalhados e mantidos pela Concessionaria por todo o
periodo da concessao e poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.
Consideracdo: Propomos que que todos os registros sejam mantidos,
minimamente, até o reajuste referente ao periodo seguinte ao de coleta dos
dados, ou o periodo de guarda praticados seja o mesmo para documentos
fiscais que é de 5 anos.

2- TABELA 1, item 13:

Mobilidade: 13. Distancia caminhada no terminal

Consideracdo: Este é um item sensivel para aeroportos que possuem
infraestrutura maiores, visto que é inerente percorrer distancias mais longas,
em terminais com estas caracteristicas. Dessa forma, entendemos que o que
deve ser medido, sdo os recursos fornecidos pelas concessionarias, que
permitam aos passageiros percorrerem essas distancias com maior facilidade.
Assim, entende-se que a redagdo pertinente seria: “Existéncia de
equipamentos para facilitar o deslocamento dentro do terminal de
passageiros”.

3- TABELA 1, itens 31, 32 e 33:

31. Tempo de espera de check-in no aeroporto

32. Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto

33. Atendimento e cortesia dos funciondrios do check-in

Consideracdo: Tais itens referem-se a servicos prestados pelas Companhias
Aéreas, ndo havendo qualquer relagdo com atuacdo direta da Concessionaria.
Desta forma, ndo é razoavel que as Concessiondrias, que nao tem qualquer
ingeréncia sobre o processo de check-in, tenham que estabelecer metas ou
incluir em seus indices de qualidade aspectos ndo relacionados a infraestrutura
aeroportuaria.

4- TABELA 2

Utilizagdo de 2 (duas) casas decimais na avaliagdo de qualidade

Consideracdo: A alteragdo da quantidade de casas decimais para a pesquisa de
satisfacdo diverge do que esta no contrato atual, resolugcdes e portarias ja
publicados pela ANAC. O contrato de concessdao traz formato padrdo para
apresentacdo dos indicadores relativos a pesquisa de satisfagdo com apenas
uma casa decimal, que tem sido usado até o presente momento.

Mesmo que a primeira vista a adicdo de uma casa decimal seja insignificante,
seus impactos podem ser bastante relevantes uma vez que num primeiro
momento, uma pequena modificagdo como esta, considerando os
arredondamentos podem significar o atingimento ou ndo de uma valor




padrdo, o que consequentemente pode significar um decréscimo nas tarifas
aeroportuarias.

As casas decimais sdo numeros significativos, ou seja, sdo inseridos no valor
para determinar com maior exatiddo seu real valor, neste caso a percepgao
exata da satisfacdo dos passageiros, o que é impossivel de se atingir. O uso de
duas casas decimais para esse grupo de indicadores ndo representa
incremento a percepcdo de satisfacdo dos passageiros (é desprezivel para os
mesmos).

5- TABELA 2 — Servicos Diretos - Filas de Inspe¢do de Seguranca

Percentual maximo de passageiros aguardando mais de 5 minutos e Percentual
maximo de passageiros aguardando mais de 15 minutos

Consideragdo: A proposta sugere que 5% dos passageiros devem aguardar até
5'e 0,5% dos passageiros devem aguardar até 15'. Ainda, considerando que as
medic¢des didrias serdo feitas nos periodos de maior movimento do aeroporto,
conforme Portaria 3.012/2016, o que, por sua vez, ja implica no aumento do
percentual deste IQS.

Ainda, as alteracdes nas regras de despacho de bagagem, Resolucdo 400/201,6
interferem diretamente no tempo de espera dos passageiros, pois 0s mesmos
ainda ndo estdo habituados a referida norma e as normas de seguranca,
guanto aos objetos que ndao podem ser transportados na bagagem de mao.
Desta forma, sugerimos que os percentuais permanegam conforme o Contrato
de Concessao.

6- TABELA 2 — Servicos Diretos - Tempo de atendimento a Passageiros com
Necessidades de Assisténcia Especial — PNAE

Percentual minimo de atendimentos de embarque, sem aviso prévio (Art. 21
da Res. 280), com tempo inferior a 30 minutos; Percentual minimo de
atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280/2013),
com tempo inferior a 35 minutos

Consideracdo: Considerando as premissas da Resolu¢do Anac n2 280 de 11 de
julho de 2013, de que o operador aéreo deve prestar ao operador
aeroportuario, tempestivamente, as informacdes necessdrias para o
atendimento do PNAE, e considerando dimensionamento/distancia para
deslocamento, complexidade de planejamento e que trata-se de falha
ocasionada por terceiro, entendemos que estes IQS ndo tenham padrio
definido, visto que ndo é razodvel que a Concessiondria do Aeroporto seja
responsabilizada e possivelmente penalizada pela auséncia de informagdes de
responsabilidade de terceiros.

7- TABELA 2 — Disponibilidade de Equipamentos

Consideracdo: As metas sofreram um incremento substancial ndo justificado
pela Agéncia. Ndo foram apresentados os dados que embasaram este
incremento. Considerando nossa base histérica, sugerimos que o valor seja
revisto de 99,80% para 99,50%.

8- TABELA 2 — Instalagdes Lado Ar

Equipamento apropriado para embarque e desembarque de PNAE
Consideracdo: Sugerimos que a Disponibilidade de Equipamento apropriado
para embarque e desembarque de PNAE, com suas respectivas metas sejam
mantidas e acrescentadas ao grupo de “Instalacdes Lado AR”. Com isso,
sugerimos que os decréscimos deste grupo, sejam redistribuidos de forma
proporcional. Salientamos que esta sugestdo, tem como objetivo
complementar a proposta desta Agéncia, esclarecida na nota explicativa de
21/12/2016, que prevé que a formula de célculo do Fator Q, tem como um do
objetivos aumentar a representatividade entre os incentivos financeiros e os
servicos prestados, resultando em um sistema mais adequado tanto para os
usuarios quanto para o operador aeroportudrio.

Justificativa Contribuicdo

9- TABELA 2 — InstalagGes Lado Ar — Atendimento em pontes de embarque<br>
&nbsp;<br>

Consideracdo: A proposta de apresenta para o item InstalagGes Lado Ar —
Atendimento em Ponte de Embarque que &nbsp;a meta a ser atingida é de
atendimento de 95% dos passageiros processados em ponte de




embarque.<br>

Consideramos esse percentual muito alto. Expomos.<br>

Primeiramente, conforme previsto no Contrato de Concessdo, quando das
disposicdes a respeito do dimensionamento do terminal e de disponibilidade
de infraestrutura, o mesmo estabelece que o percentual a ser atendido pela
Concessionaria é de processar 65% de seus passageiros domésticos &nbsp;e
95% dos passageiros internacionais em pontes de embarque.<br>

Desta forma, todo o planejamento e dimensionamento do terminal foi
executado levando em consideracdo a curva de crescimento da demanda e
tais parametros contratuais. Assim, a mudancga de pressupostos de avaliacdo
de infraestrutura com o contrato ja em andamento configura-se como
novagdo contratual e passivel de reequilibrio econémico financeiro.<br>
Ainda, mesmo que tal alteracdo fosse possivel, ante a justificativa de tratar-se
apenas de bonificagdo e ndo punicdo (fator Q), hd de se abordar os valores
utilizados como Padrdo e Meta.<br>

O valor padrao estabelecido foi de 75% e 97%. Ora o padrdo contratual é 65%
e 95%, e estes devem ser considerados os valores padrao para o
indicador.<br>

Quanto a Meta de 95% e 99%, primeiramente torna basicamente virtual a
utilizacdo de posicGes remotas. Sabe-se que operacionalmente n&o é razoavel
planejar um aeroporto sem operagdes remotas, ou que as mesmas sejam
utilizadas apenas 5% do tempo. Repise-se todos aeroportos do mundo
possuem ao menos 30% de suas posi¢oes de patio localizadas em area remota
e fazem uso das mesmas.<br>

Na literatura técnica é possivel encontrar diversos estudos a respeito da
melhor forma de otimizar a utilizagcdo de pontes e causar menos impactos ao
passageiros de um aeroporto (Gate Assignment Problem — GTA) que envolvem
algoritmos complexos e varidveis de acordo com o perfil do Aeroporto.<br>

O numero de portGes é uma das maiores limitagdes do aeroporto e a
construcdo de novos portdes envolve um remanejamento demorado e
dispendioso do edificio do terminal ou da rampa, o que normalmente nao é
vidvel a curto prazo. Em razdo disto, é de interesse das administradoras
aeroportuarias obter a melhor utilizagdo possivel dos portdes existentes a fim
de que ndo seja planejada infraestrutura superdimensionada, ociosa e
consequentemente mais custosa.<br>

A atribuicdo de voos para portGes é uma tarefa didria que precisa ser
executada com cuidado, pois € um dos fatores chave para maximizar a
capacidade do aeroporto, tornar as operagdes do aeroporto adequadas e ser
conveniente para os passageiros. Este é um problema complexo, uma vez que
os aeroportos tém apenas um nuimero limitado de portdes e cada portao
pode ter caracteristicas diferentes. Portanto, nem todos os voos podem ser
atribuidos a um portdo. Um portdo s6 pode servir um voo de cada vez.
Portanto, existem inimeras regras e diretrizes que precisam ser levadas em
consideragdo no planejamento aeroportuario que envolve um consideravel
grau de &nbsp;incerteza, causada por diversos fatores tais como avaria de
aeronave, antecedéncia ou atraso de voo, voos de emergéncia, condicdes
climaticas severas e muitos outros.<br>

Considerando o exposto, os estudos dos algoritmos em geral apontam os
seguintes padrdes para utilizagdo de pontes de embarque: 88% - Alta
utilizacdo, 67% - Satisfatéria utilizacdo e 47% - Baixa utilizagdo.<br>

Desta forma, é possivel inferir que os novos parametros estabelecidos na
proposta ndo sdo razodveis ante a realidade brasileira e a disposi¢dao do
préprio Contrato de Concessdo.<br>

Em resumo, os valores estipulados para padrdo e meta sdo bastante
superiores aos previstos no Contrato de Concessao e a gestdo desse resultado
tem limitacGes atreladas a capacidade da infraestrutura e a disponibilizacdo
de voos. Logo, o cumprimento dos mesmos so6 se daria com grandes ajustes
na infraestrutura atual, estrutura que por sua vez, foi aprovada, sem ressalvas
e observacgdes, por essa Agéncia, pois fazia parte do projeto basico, da Fase IB.
<br>

Sugerimos assim que os valores de meta sejam os valores propostos como
valores padrdo.<br>




<br>

10- Itens &nbsp;14 e 15 — Inclusdo de Falha Persistente: &nbsp;<br>

14. O decréscimo tarifario é aumentado quando houver falha persistente do
servico em cada medicdo. A falha persistente no servico é caracterizada
quando o desempenho da Concessiondria para um determinado IQS estiver
abaixo do padrédo especificado por 3 meses consecutivos dentro de um ano,
ou por um total de 6 meses dentro de um ano, entdo o percentual de reducao
estabelecido na Tabela 2 deve ser aumentado em 50% para esse Indicador
para o periodo de avaliagdo.<br>

15. Serdo levados em consideragdo para efeitos do Aumento das Reducgbes
Tarifarias por Falha<br>

Persistente no Servico todos os Indicadores elegiveis para decréscimo do
Fator Q. Os decréscimos quando somados, apds aumento das reducdes,
estardo limitados ao valor maximo de 7,5%.<br>

Consideracdo: Para este item devemos fazer uma digressdo, a RPC é
conceituada pelos contratos de concessdo aeroportudria como a “revisao
quinquenal com o objetivo de permitir a determinagao dos Indicadores de
Qualidade do Servigo e da metodologia de calculo dos fatores X e Q a serem
aplicados nos reajustes tarifarios até a proxima Revisdo dos Parametros da
Concessdo, e a determinacdo da Taxa de Desconto a ser utilizada no Fluxo de
Caixa Marginal também até a proxima Revisdo dos Parametros da Concessao”.
(grifo nosso)<br>

A nos fica claro que a criagdo de dispositivo aumenta as redugdes tarifarias
nao pode ser configurado como um Indicador de Qualidade de Servigco
propriamente dito, consequentemente, estaria excluida a possibilidade de sua
insercdo na Revisdo dos Parametros da Concessdo. <br>

Logo, como instrumento criado a fim de assegurar o equilibrio econémico-
financeiro, necessariamente servindo para equilibrar algo que estava
desequilibrado e ndo podendo promover desequilibrios na equagao
econdmico-financeira dos contratos, logo, criar uma penalizag¢do adicional
com possiveis impactos financeiros, gera um evidente desequilibrio
contratual.<br>

A insercdo de clausulas punitivas ndo previstas no instrumento original, sob o
argumento de interesse publico, tende a representar arbitrio, e, por
conseguinte, traz injustica as partes envolvidas. Atuar nesse sentido importa
em consagrar inevitavelmente a inseguranca juridica, impedindo que as partes
atuem conforme originalmente previsto, trazendo circunstancia estranha e
irremedidvel a relagdo contratual, gerando um descompasso insanavel na
relagdo entre concedente e concessionaria. Desta forma, consideramos que os
itens devem ser totalmente removidos da proposta.

| Avaliagdo ANAC

| Justificativa ANAC

Ja foi desmembrado e respondido, conforme andlise constante neste relatério.




N da Contribui¢do

429

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Reiteramos o pedido de dilagcdo de prazo feito pela ANEAA, através da carta n?

| Contribuicdo

69/2017.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliacdo ANAC

| Justificativa ANAC

| Ja foi desmembrado e respondido, conforme andlise constante neste relatério.

N2 da Contribui¢cao

| 430

Data da Contribuicao

02/10/2017

Nome do Contribuinte

| MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

| Contribuicdo

| Seguem as contribuigdes preliminares do setor para a Audiéncia Publica em

comento, reiteramos a necessidade de dilagdo de prazo para o envio de
contribuicdes mais detalhadas.

| Justificativa Contribuicdo

| Seguem as contribui¢Ges preliminares do setor para a Audiéncia Publica em

comento, reiteramos a necessidade de dilagdo de prazo para o envio de
contribui¢cdes mais detalhadas.

| Avaliagdo ANAC

| Justificativa ANAC

| Ja foi desmembrado e respondido, conforme andlise constante neste relatério.

N da Contribui¢do

431

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARCELO ALEXANDRE GIANASI

| Contribuicdo

| Segue nos termos da DR/0743/2017, que também serd encaminhada por e-

mail e correio.

| Justificativa Contribuicdo

| A proposta fere o equilibrio inicial da licitacdo.

| Avaliagcdo ANAC

| Ja foi desmembrado e respondido, conforme andlise constante neste relatério.

| Justificativa ANAC
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Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

PAULA DAMAS DE MATOS

Contribuicdo

Primeiramente, importante ressaltar o curto prazo para manifestacdo dos
interessados na Audiéncia Publica. O prazo concedido de 20 dias para
avaliagdo deste , concomitante com a realizagdo de outras Audiéncias Publicas
de extrema importancia para o setor impediu que esta Concessiondria pudesse
examinar o tema com o empenho desejado. Neste sentido, reiteramos o
pedido da Associacdo das Empresas Administradoras de Aeroportos — ANEAA
constante da carta 69/2017/ANEAA que solicitou a extensdo do prazo em 40
dias.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador em questdo é
utilizado regularmente pela AClI em seu programa de ASQ Survey, o qual é o
maior esfor¢o de investigacdo sobre a percepgdo dos passageiros em relagéo a
qualidade de servicos no contexto aeroportudrio em nivel internacional.
Outrossim, estudos recentes (Bezerra e Gomes, 2015: 2016) avaliaram o
conjunto de IQS com base em testes usuais para construcdo de escalas de
medicdo de percepgdo e este IQS apresentou validade e confiabilidade
individual, o que indica que reflete adequadamente a percepgao do passageiro
sobre sua experiéncia de locomog¢dao no terminal. Adicionalmente, o IQS
apresenta uma relag¢do direta e significativa com os demais IQS destinados a
medir a dimensdo "Mobilidade". Observa-se ainda que a alegacdo de
contradicdo ndo persiste uma vez que o aspecto a ser medido é a percepcao
do passageiro quanto a distdncia a ser caminhada no terminal, a qual é
dependente ndao sé da configuracdo do terminal mas também de todo o
conjunto de equipamentos de auxilio a movimentagdo do passageiro, decisdes
quanto a alocacdo dos recursos disponiveis, oferta de elementos de
conveniéncia e mesmo aspectos da ambientagdo do aeroporto (servicescape)
(Bandara e Wirasinghe, 1992; Fodness e Murray, 2007; Ali et al., 2016). Por
fim, o aspecto a ser medido é a percep¢do quanto a distancia, o que, embora
relacionado a percepcdo de tempo para locomocgdo, guarda suficiente
discriminancia (Correia et al., 2008).
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Data da Contribuicdo
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Nome do Contribuinte

PAULA DAMAS DE MATOS

Contribuicdo

1-ltem 7

A Concessiondria deverd manter registros detalhados das medicées de 1QS
medidos e/ou armazenados por meio de arquivo de video, minimamente, até
o reajuste referente ao periodo seguinte ao de coleta dos dados. As medicdes
dos IQS que ndo sdo medidas e/ou armazenadas por meio de video deverdo
ter seus registros detalhados e mantidos pela Concessionaria por todo o
periodo da concessao e poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.
Consideracdo: Propomos que que todos os registros sejam mantidos,
minimamente, até o reajuste referente ao periodo seguinte ao de coleta dos
dados, ou o periodo de guarda praticados seja o mesmo para documentos
fiscais que é de 5 anos.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que a proposta submetida a
audiéncia publica considerava uma restricdo do tempo de guarda dos registros
de forma a reduzir os custos de armazenamento, principalmente aqueles
referentes a manutencdo de registros em video. Contudo considerando outras
manifestacdes acerca da questdo e sua motivacdo, o texto constante na
proposta submetida a audiéncia publica serd alterado para prever que a
"Concessiondria deverd manter registros detalhados das medicGes, que
poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo", conforme ja consta do
Contrato de Concessao e seus anexos. Ademais, a eventual reducdo do tempo
de guarda de dados e registros referentes aos indicadores podera ser objeto
de posterior de regulamentacdo especifica.
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Nome do Contribuinte

PAULA DAMAS DE MATOS

Contribuicdo

2- TABELA 1, item 13:

Mobilidade: 13. Distancia caminhada no terminal

Consideragdo: Este é um item sensivel para aeroportos que possuem
infraestrutura maiores, visto que é inerente percorrer distancias mais longas,
em terminais com estas caracteristicas. Dessa forma, entendemos que o que
deve ser medido, sdo os recursos fornecidos pelas concessiondrias, que
permitam aos passageiros percorrerem essas distancias com maior facilidade.
Assim, entende-se que a redacdo pertinente seria: “Existéncia de
equipamentos para facilitar o deslocamento dentro do terminal de
passageiros”.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador é utilizado
regularmente pela ACI em seu programa de ASQ Survey, o qual é o maior
esforco de investigacdo sobre a percepcdo dos passageiros em relagdo a
qualidade de servicos no contexto aeroportidrio em nivel internacional.
Outrossim, estudos recentes (Bezerra e Gomes, 2015: 2016) que utilizam
dados coletados pela Secretaria de Aviagdo Civil (SAC/BR), avaliaram o
conjunto de IQS com base em testes usuais para construcdo de escalas de
medicdo de percepgdo e este IQS apresentou validade e confiabilidade
individual, o que indica que reflete adequadamente a percep¢ao do passageiro
sobre sua experiéncia de locomog¢dao no terminal. Adicionalmente, o IQS
apresenta uma relagcdo direta e significativa com os demais IQS destinados a
medir o fator "Mobilidade". Observa-se ainda que a alegag¢do de contradigdo
ndo persiste uma vez que o aspecto a ser medido é a percepcdo do passageiro
guanto a distdncia a ser caminhada no terminal, a qual é dependente ndo s6
da configuracdo do terminal mas também de todo o conjunto de
equipamentos de auxilio a movimentagcdo do passageiro, decisGes quanto a
alocacdo dos recursos disponiveis, oferta de elementos de conveniéncia e
mesmo aspectos da ambientacdo do aeroporto (servicescape) (Bandara e
Wirasinghe, 1992; Fodness e Murray, 2007; Ali et al., 2016), Por fim, o aspecto
a ser medido é a percepgdo quanto a distancia, o que, embora relacionado a
percepcdo de tempo para locomogdo, guarda suficiente discriminancia
(Correia et al., 2008).
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3- TABELA 1, itens 31, 32 e 33:

31. Tempo de espera de check-in no aeroporto

32. Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto

33. Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in

Consideragdo: Tais itens referem-se a servicos prestados pelas Companhias
Aéreas, ndo havendo qualquer relagdo com atuacao direta da Concessionaria.
Desta forma, ndo é razoavel que as Concessionarias, que ndo tem qualquer
ingeréncia sobre o processo de check-in, tenham que estabelecer metas ou
incluir em seus indices de qualidade aspectos nao relacionados a infraestrutura
aeroportuaria.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo, e informa que a inclusdo dos indicadores
“Tempo de espera de check-in no aeroporto”, “Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto” e “Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-
in” tem por objetivo realizar medida de satisfacdo referente a uma etapa de
suma importancia no processamento dos passageiros, e que tem grande
impacto na experiéncia dos mesmos no aeroporto.

A relevancia desses indicadores também pode constatada verificando-se os
aspectos pesquisados em diversas pesquisas de satisfacdo, inclusive
internacionais como a Airport Service Quality (ASQ) da ACI. Nessa pesquisa sdo
realizadas perguntas aos passageiros para avaliar, dentre outros aspectos, o
tempo de espera na fila de check-in, a eficiéncia dos funciondrios do check-in e
a cortesia dos funcionarios do check-in.

E importante ressaltar que os procedimentos de check-in, apesar de serem
executados pelas empresas aéreas, compartilham responsabilidades com o
operador aeroportudrio, uma vez que esse processamento é diretamente
afetado pela infraestrutura disponivel. Ademais, o operador aeroportuario e a
empresa aérea devem ter informacdées disponiveis para auxiliar na tomada de
decisGes e na andlise do desempenho dos seus processos para que, em
conjunto, sejam tomadas medidas que visam a melhoria da qualidade do
servigo prestado.

Por fim, informamos que na proposta apresentada ndo foram estabelecidos
padrées e metas para os indicadores relacionados ao check-in. Dessa forma
ndo sera aplicada a cldusula que prevé aumento dos decréscimos tarifarios por
falha persistente no servico nem a penalidade por ndo obtengdo do padrdo
estabelecido para esses IQS.
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4- TABELA 2

Utilizacdo de 2 (duas) casas decimais na avaliacdo de qualidade

Consideragdo: A alteracdo da quantidade de casas decimais para a pesquisa de
satisfacdo diverge do que estd no contrato atual, resolugdes e portarias ja
publicados pela ANAC. O contrato de concessdo traz formato padrdo para
apresentacdo dos indicadores relativos a pesquisa de satisfacdo com apenas
uma casa decimal, que tem sido usado até o presente momento.

Mesmo que a primeira vista a adicdo de uma casa decimal seja insignificante,
seus impactos podem ser bastante relevantes uma vez que num primeiro
momento, uma pequena modificacdo como esta, considerando os
arredondamentos podem significar o atingimento ou ndo de uma valor
padrdo, o que consequentemente pode significar um decréscimo nas tarifas
aeroportuarias.

As casas decimais sdo numeros significativos, ou seja, sdo inseridos no valor
para determinar com maior exatiddo seu real valor, neste caso a percepgao
exata da satisfacdo dos passageiros, o que é impossivel de se atingir. O uso de
duas casas decimais para esse grupo de indicadores ndo representa
incremento a percepcdo de satisfacdo dos passageiros (é desprezivel para os
mesmos).

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que, conforme explicitado por
esta Agéncia durante o periodo de chamamento prévio, para o modelo ora
proposto é essencial se trabalhar com duas casas decimais apds a virgula, sem
as quais a sensibilidade da aferi¢cdo perderia o sentido e a precisdo, bem como
os incentivos postos restariam prejudicados, o que invalidaria o
prosseguimento dessa proposta de substituir o modelo discreto pelo modelo
continuo e hibrido apresentado.

Ademais, quanto ao alegado "aumento dos custos para manutenc¢do da
disponibilidade de equipamentos e servigos diretos", cabe ressaltar que a
manifestacdo ndo apresentou a correlagdao entre o suposto aumento de custo
e 0 0 numero de casas decimais do modelo proposto.

De outro modo, apesar da contribuicdo alegar que "ha possibilidade de uma
projecdo de receita frustada em virtude do ndo atingimento das metas", é
possivel verificar que o modelo continuo e hibrido proposto possibilita
eventual aumento da receita da Concessiondria, uma vez que os IQS que
porventura ndo atingirem a meta e que antes resultariam em um Fator Q nulo,
com a nova proposta geram bonificacdo do Fator Q caso resultem a partir de
determinados valores acima do valor padrdo. Por fim, ressaltamos que o
proprio Contrato de Concessdo estabeleceu a possibilidade de alteracdes
relacionadas ao Fator Q, conforme disposto no item 10.11 do Anexo 2: "A cada
Revisdo dos Parametros da Concessdao, a ANAC poderd modificar as areas a
serem medidas, o sistema de medi¢do, os padrdes e as metas, tanto para os
indicadores que determinam o fator Q, quanto para os parametros de
desempenho de servico estabelecidos no Apéndice C deste PEA".




N da Contribui¢do

428f

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

PAULA DAMAS DE MATOS

Contribuicdo

5- TABELA 2 — Servigos Diretos - Filas de Inspecdo de Seguranca

Percentual maximo de passageiros aguardando mais de 5 minutos e Percentual
maximo de passageiros aguardando mais de 15 minutos

Consideragdo: A proposta sugere que 5% dos passageiros devem aguardar até
5'e 0,5% dos passageiros devem aguardar até 15'. Ainda, considerando que as
medicOes didrias serdo feitas nos periodos de maior movimento do aeroporto,
conforme Portaria 3.012/2016, o que, por sua vez, ja implica no aumento do
percentual deste 1QS.

Ainda, as alterag¢des nas regras de despacho de bagagem, Resolu¢do 400/201,6
interferem diretamente no tempo de espera dos passageiros, pois 0s mesmos
ainda ndo estdo habituados a referida norma e as normas de seguranga,
guanto aos objetos que ndo podem ser transportados na bagagem de mao.
Desta forma, sugerimos que os percentuais permanecam conforme o Contrato
de Concessao.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que valores estdo em consonancia
com os resultados verificados nos aeroportos brasileiros conforme
metodologia de calculo apresentada. A metodologia adotada considerou o
desempenho das Concessiondrias antes e depois dos investimentos
obrigatérios definidos no Contrato de Concessdo. Apds avaliagdo dos
resultados obtidos definiu-se os valores de referéncia baseando-se na média
do desempenho alcangado pelas Concessionarias levando-se em consideragao
os resultados obtidos nas medicdes realizadas em hora pico. No que se refere
a alteragdo da norma, verificou-se nos dados obtidos por esta Agéncia apods a
entrada em vigor da Resolu¢do 400/2016 em 14/03/2017, que ndo houveram
alteragdes significativas no tempo de espera na fila de inspecdo de seguranga,
o que indica que o tempo transcorrido foi suficiente para a adaptacdo dos
passageiros e demais agentes envolvidos no processo de inspegdo de
seguranca, diferentemente do alegado na contribuicdo.

Ainda, de acordo com o ADRM (Airport Development Reference Manual) da
IATA, verifica que é indicado como melhor pratica na questdo fila de inspecao
de seguranca (Security Control), um tempo de espera recomendavel entre 5 e
10 minutos. Nota-se ainda que os tempos de espera previstos na RPC estdo
entre 5 e 15 minutos, ou seja, ha

um alinhamento da RPC ao recomendado pelas melhores praticas
internacionais.
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6- TABELA 2 — Servigos Diretos - Tempo de atendimento a Passageiros com
Necessidades de Assisténcia Especial — PNAE

Percentual minimo de atendimentos de embarque, sem aviso prévio (Art. 21
da Res. 280), com tempo inferior a 30 minutos; Percentual minimo de
atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280/2013),
com tempo inferior a 35 minutos

Consideragdo: Considerando as premissas da Resolugdo Anac n2 280 de 11 de
julho de 2013, de que o operador aéreo deve prestar ao operador
aeroportuario, tempestivamente, as informag¢Ges necessarias para o
atendimento do PNAE, e considerando dimensionamento/distancia para
deslocamento, complexidade de planejamento e que trata-se de falha
ocasionada por terceiro, entendemos que estes IQS ndo tenham padrao
definido, visto que ndo é razoavel que a Concessiondria do Aeroporto seja
responsabilizada e possivelmente penalizada pela auséncia de informagd&es de
responsabilidade de terceiros.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuigdo e informa que os tempos de atendimento ao
PNAE quando ndo ha aviso prévio pelo operador aéreo ndo poderdo ter seu
padrdo excluido, visto que ha ciéncia do operador aeroportuario quando da
necessidade de prestacdo deste servico. No caso especifico apresentado nesta
na contribuicdo, ou seja, quando ndo ha aviso prévio, a proposta apresentada
prevé como compensagdo ao fato de ndo ser informado previamente, um
tempo maior para atendimento ao PNAE para o operador aeroportuario.
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7- TABELA 2 — Disponibilidade de Equipamentos

Consideragdo: As metas sofreram um incremento substancial ndo justificado
pela Agéncia. Nao foram apresentados os dados que embasaram este
incremento. Considerando nossa base histérica, sugerimos que o valor seja
revisto de 99,80% para 99,50%.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que os valores propostos estdo de
acordo com os resultados apresentados na memoria de calculo. A metodologia
adotada considerou o desempenho das Concessionarias antes e depois dos
investimentos obrigatérios definidos no Contrato de Concessdo. Apods
avaliagdo dos resultados obtidos, definiu-se os valores de referéncia dos
indicadores diretos, baseando-se na média do desempenho alcangado pelas
Concessionarias. Destaca-se que quanto a forma de célculo do Fator Q relativo
a Disponibilidade de Equipamentos, a proposta apresentada resulta em
possibilidade de ganho de b6nus a partir de valores inferiores mas proximos a
meta estabelecida e em um intervalo mais amplo que a metodologia vigente
devido a adogdo do sistema continuo de calculo do Fator Q. Ademais, ndo
houve alteracdo no parametro a partir do qual é possivel a ocorréncia de
eventuais decréscimos. Por fim, cabe lembrar que alguns tipos de
indisponibilidade de equipamentos, como por exemplo: manutencao
programada, motivo de seguranca, uso inadequado de terceiros, entre outros,
ndo serdo considerados no calculo de indisponibilidade, tal qual ocorre
atualmente.
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8- TABELA 2 — InstalagGes Lado Ar

Equipamento apropriado para embarque e desembarque de PNAE
Consideragdo: Sugerimos que a Disponibilidade de Equipamento apropriado
para embarque e desembarque de PNAE, com suas respectivas metas sejam
mantidas e acrescentadas ao grupo de “Instalagdes Lado AR”. Com isso,
sugerimos que os decréscimos deste grupo, sejam redistribuidos de forma
proporcional. Salientamos que esta sugestdo, tem como objetivo
complementar a proposta desta Agéncia, esclarecida na nota explicativa de
21/12/2016, que prevé que a formula de célculo do Fator Q, tem como um do
objetivos aumentar a representatividade entre os incentivos financeiros e os
servigos prestados, resultando em um sistema mais adequado tanto para os
usudrios quanto para o operador aeroportuario.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que o Indicador ("Equipamento
apropriado para embarque e desembarque de PNAE") ao considerar apenas a
disponibilizacdo de equipamento pela Concessionaria, ndo se configura
necessariamente como o meio de avaliagdo mais adequado do servigo
prestado ao atendimento PNAE. Diante disso, optou-se por manter 4 grupos
de equipamentos para avaliagdo das suas respectivas disponibilidades, com os
valores de decréscimo e bdnus igualmente distribuidos entre eles. No que
tange a prestacdo de servicos aos PNAE, a proposta manteve o indicador
relativo a "Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades de
Assisténcia Especial - PNAE" que tem por finalidade verificar de forma mais
objetiva e direta a prestacdo do servico nas operacbes de embarque ou
desembarque deste grupo de passageiros.
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9- TABELA 2 — InstalagGes Lado Ar — Atendimento em pontes de embarque

Consideragdo: A proposta de apresenta para o item Instalagdes Lado Ar —
Atendimento em Ponte de Embarque que a meta a ser atingida é de
atendimento de 95% dos passageiros processados em ponte de embarque.
Consideramos esse percentual muito alto. Expomos.

Primeiramente, conforme previsto no Contrato de Concessdo, quando das
disposicdes a respeito do dimensionamento do terminal e de disponibilidade
de infraestrutura, o mesmo estabelece que o percentual a ser atendido pela
Concessionaria é de processar 65% de seus passageiros domésticos e 95% dos
passageiros internacionais em pontes de embarque.

Desta forma, todo o planejamento e dimensionamento do terminal foi
executado levando em consideragdo a curva de crescimento da demanda e tais
parametros contratuais. Assim, a mudanca de pressupostos de avaliagdo de
infraestrutura com o contrato ja em andamento configura-se como novagdo
contratual e passivel de reequilibrio econémico financeiro.

Ainda, mesmo que tal alteracdo fosse possivel, ante a justificativa de tratar-se
apenas de bonificacdo e ndo punicdo (fator Q), ha de se abordar os valores
utilizados como Padrdo e Meta.

O valor padrdo estabelecido foi de 75% e 97%. Ora o padrao contratual é 65%
e 95%, e estes devem ser considerados os valores padrao para o indicador.
Quanto a Meta de 95% e 99%, primeiramente torna basicamente virtual a
utilizacdo de posi¢gdes remotas. Sabe-se que operacionalmente ndo é razoavel
planejar um aeroporto sem operagdes remotas, ou que as mesmas sejam
utilizadas apenas 5% do tempo. Repise-se todos aeroportos do mundo
possuem ao menos 30% de suas posi¢des de patio localizadas em drea remota
e fazem uso das mesmas.

Na literatura técnica é possivel encontrar diversos estudos a respeito da
melhor forma de otimizar a utilizacdo de pontes e causar menos impactos ao
passageiros de um aeroporto (Gate Assignment Problem — GTA) que envolvem
algoritmos complexos e variaveis de acordo com o perfil do Aeroporto.

O numero de portdes é uma das maiores limitacbes do aeroporto e a
construgdo de novos portdes envolve um remanejamento demorado e
dispendioso do edificio do terminal ou da rampa, o que normalmente ndo é
vidvel a curto prazo. Em razdo disto, é de interesse das administradoras
aeroportuarias obter a melhor utilizacdo possivel dos portdes existentes a fim
de que ndo seja planejada infraestrutura superdimensionada, ociosa e
consequentemente mais custosa.

A atribuicdo de voos para portdes é uma tarefa didria que precisa ser
executada com cuidado, pois é um dos fatores chave para maximizar a
capacidade do aeroporto, tornar as operagdes do aeroporto adequadas e ser
conveniente para os passageiros. Este € um problema complexo, uma vez que
os aeroportos tém apenas um nuimero limitado de portdes e cada portdo pode
ter caracteristicas diferentes. Portanto, nem todos os voos podem ser
atribuidos a um portdo. Um portdo sé pode servir um voo de cada vez.
Portanto, existem inUmeras regras e diretrizes que precisam ser levadas em
consideragdo no planejamento aeroportuario que envolve um consideravel
grau de incerteza, causada por diversos fatores tais como avaria de aeronave,
antecedéncia ou atraso de voo, voos de emergéncia, condi¢Ges climaticas
severas e muitos outros.

Considerando o exposto, os estudos dos algoritmos em geral apontam os
seguintes padrdes para utilizagdo de pontes de embarque: 88% - Alta
utilizacdo, 67% - Satisfatodria utilizacdo e 47% - Baixa utilizagao.

Desta forma, é possivel inferir que os novos parametros estabelecidos na




proposta ndo sdo razoaveis ante a realidade brasileira e a disposicdo do
proprio Contrato de Concessao.

Em resumo, os valores estipulados para padrdo e meta sao bastante superiores
aos previstos no Contrato de Concessdo e a gestdo desse resultado tem
limitacGes atreladas a capacidade da infraestrutura e a disponibilizacdo de
voos. Logo, o cumprimento dos mesmos so se daria com grandes ajustes na
infraestrutura atual, estrutura que por sua vez, foi aprovada, sem ressalvas e
observacgGes, por essa Agéncia, pois fazia parte do projeto bdsico, da Fase IB.
Sugerimos assim que os valores de meta sejam os valores propostos como
valores padrdo.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Deferido Parcialmente

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribui¢do e esclarece que os Indicadores de Qualidade
de Servico buscam incentivar a prestacdo de servicos que melhorem a
experiéncia do passageiro, e o embarque/desembarque do passageiro em
pontes de embarque é mais rdpido e confortavel, além de mais eficiente na
operagdao do aeroporto. A prépria contribuicdo demonstra ser “de interesse
das administradoras aeroportudrias obter a melhor utilizacdo possivel dos
portdes existentes a fim de que ndo seja planejada infraestrutura
superdimensionada, ociosa e consequentemente mais custosa”, ademais
informa que “a atribuicdo de voos para portdes é uma tarefa diaria que
precisa ser executada com cuidado, pois é um dos fatores chave para
maximizar a capacidade do aeroporto, tornar as opera¢Ges do aeroporto
adequadas e ser conveniente para os passageiros”, o que corrobora a
importancia da medicdo deste indicador e a inclusdo dos seus resultados no
célculo do Fator Q, permitindo e incentivando cada vez mais a maximizagao da
utilizacdo de seus ativos, prevendo inclusive a possibilidade de ganho de
bonus. Uma melhor gestdo no gerenciamento da alocacdo de pontes de
embarque pode resultar em um aumento significativo no percentual de
passageiros embarcados por pontes de embarque, sem grandes ajustes na
infraestrutura, como foi verificado no resultado de alguns aeroportos
brasileiros no ano de 2017, que apds tomar conhecimento da proposta de
inclusdo deste indicador no calculo do IQS ja conseguiram incrementar seus
resultados significativamente, atingindo assim valores préximos a meta
proposta.

Quanto aos valores de referéncia sugeridos na proposta da RPC, destaca-se
gue estdo em consonancia com a média dos passageiros atendidos nos
aeroportos analisados nos anos de 2015 e 2016, portanto podem ser
considerados razodveis ante a realidade brasileira. Os valores de referéncia
apresentados na contribuicdo carecem de maior detalhamento e fonte para
qgue possam ser melhor analisados por esta agéncia. Contudo verifica-se que os
valores da proposta de RPC estdo alinhados com os valores apresentados na
contribuicdo no que tange a operagdo doméstica, uma vez que é previsto
decréscimo apenas quando os resultados estiverem abaixo de 65%, ou seja,
valor inferior, mas muito proximo ao 67% que o estudo considera satisfatorio.
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10- Itens 14 e 15 —Inclusdo de Falha Persistente:

14. O decréscimo tarifario € aumentado quando houver falha persistente do
servico em cada medicdo. A falha persistente no servico é caracterizada
guando o desempenho da Concessionaria para um determinado IQS estiver
abaixo do padrao especificado por 3 meses consecutivos dentro de um ano, ou
por um total de 6 meses dentro de um ano, entdo o percentual de redugao
estabelecido na Tabela 2 deve ser aumentado em 50% para esse Indicador
para o periodo de avalia¢do.

15. Serdo levados em consideragdo para efeitos do Aumento das Redugdes
Tarifarias por Falha

Persistente no Servigo todos os Indicadores elegiveis para decréscimo do Fator
Q. Os decréscimos quando somados, apdés aumento das redugdes, estardo
limitados ao valor maximo de 7,5%.

Consideracdo: Para este item devemos fazer uma digressdo, a RPC é
conceituada pelos contratos de concessdo aeroportuaria como a “revisao
quinquenal com o objetivo de permitir a determinacdo dos Indicadores de
Qualidade do Servigco e da metodologia de calculo dos fatores X e Q a serem
aplicados nos reajustes tarifarios até a proxima Revisdao dos Parametros da
Concessdo, e a determinagdo da Taxa de Desconto a ser utilizada no Fluxo de
Caixa Marginal também até a préxima Revisdo dos Parametros da Concessao”.
(grifo nosso)

A nds fica claro que a criagdo de dispositivo aumenta as reducdes tarifarias ndo
pode ser configurado como um Indicador de Qualidade de Servigo
propriamente dito, consequentemente, estaria excluida a possibilidade de sua
insercdo na Revisdo dos Parametros da Concessao.

Logo, como instrumento criado a fim de assegurar o equilibrio econémico-
financeiro, necessariamente servindo para equilibrar algo que estava
desequilibrado e ndo podendo promover desequilibrios na equacdo
econémico-financeira dos contratos, logo, criar uma penalizagdo adicional com
possiveis impactos financeiros, gera um evidente desequilibrio contratual.

A insergdo de clausulas punitivas ndo previstas no instrumento original, sob o
argumento de interesse publico, tende a representar arbitrio, e, por
conseguinte, traz injustica as partes envolvidas. Atuar nesse sentido importa
em consagrar inevitavelmente a inseguranca juridica, impedindo que as partes
atuem conforme originalmente previsto, trazendo circunstancia estranha e
irremediavel a relagdo contratual, gerando um descompasso insandvel na
relagdo entre concedente e concessionaria. Desta forma, consideramos que os
itens devem ser totalmente removidos da proposta.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a proposta ndo foge do
escopo da RPC uma vez que trata da metodologia de célculo do Fator Q - como
bem apresentado na contribuicdo da Concessionaria - e ndo de penalidade.
Aproveitando a contribuigdo, avaliaremos a inclusdo do dispositivo na férmula
de cdlculo do Fator Q para evitar duvidas.




N da Contribui¢do

428l

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

PAULA DAMAS DE MATOS

Contribuicdo

Conforme anteriormente externado, reforgamos o entendimento que elevagao
das metas para valores baseados no ultimo quartil dos valores atingidos por
todos aeroportos agrupados de forma indiscriminada, causa uma distor¢do da
realidade e deixa de ser incentivo a qualidade. Portanto, reitera-se que as
metas sejam estabelecidas ante uma estratégia realista e adequada ao
ambiente a que se destina.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que os valores estdo em
consonancia com os resultados verificados nos aeroportos brasileiros
conforme metodologia de calculo apresentada. A metodologia adotada
considerou o desempenho das Concessiondrias antes e depois dos
investimentos obrigatérios definidos no Contrato de Concessdo. Apods a
avaliacdo dos resultados obtidos, definiu-se os valores de referéncia dos
indicadores da PSP baseando-se no critério de quartis. Assim o 12 quartil foi
utilizado como referéncia para defincdo do Valor Inferior, o 22 quartil para
definicdo do padrdo e o 42 quartil para definicdo da meta. Para os demais
indicadores foi levado em conta os valores médios obtidos no mercado de
aeroportos brasileiros. Dessa forma, considerou-se adequado os critérios
utilizados nas definicdes dos valores de referéncia, uma vez que possibilita
ganho de bonus aos operadores que prestam servico acima da média do setor
e eventuais aplicacbes de decréscimo a aeroportos que performam em um
nivel inferior. Por fim, reitera-se que a alteracdo para uma forma continua de
calculo do Fator Q, tem como objetivo uma avaliacdo mais proporcional ao
servico prestado, o que deve resultar em melhor qualidade no servico
oferecido aos usuarios e, como contrapartida, incentivos adicionais ao
operador aeroportuario. Neste sentido, cabe esclarecer ainda que o
provimento de um servico de qualidade superior pelo operador resulta na
melhoria da imagem da concessiondria, menores possibilidades de sanc¢des
administrativas, dentre outras consequencias.




N da Contribui¢do

429a

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

| 1. Ndo ter dupla penalidade em caso de reincidéncia de baixo desempenho na

qualidade de servigo.

2. 0 baixo desempenho na qualidade de servico deve ser caracterizado pelo
ndo alcance do valor inferior (VI).

1. 0 decréscimo aplicado no reajuste tarifario pelo ndo alcance do valor inferior
(V1) e suas variagGes até ao padrdo menos o intervalo, ja provocam impactos
significativos no ambito financeiro. Ndo se afigura correta a dupla penalizagdo
da Concessionaria, com base no Unico e mesmo fato.

2. A penalidade s6 deve ocorrer se o resultado ficar abaixo do valor inferior (VI)
e por um periodo de 03 anos consecutivos.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribui¢do e esclarece que ndo se deve confundir o

decréscimo do fator Q com penalidades previstas no capitulo VIl do Contrato
de Concessdo, motivo pelo qual ndo ha que se falar em dupla penalidade no
caso em tela. Ademais, o Contrato de Concessdo ja define, em sua tabela de
penalidade, que o baixo desempenho percebido no periodo de 2 anos
consecutivos ou alternados é passivel de autuagdo

Quanto ao parametro de verificagdo do baixo desempenho ser alterado de
Padrdo para VI, deve-se ter em mente que valores abaixo do padrdo ja
apresentam baixo desempenho, tanto que podem resultar em decréscimos.




N da Contribui¢do

429b

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Os dados sejam armazenados até a data-base do reajuste tarifario.
Considerando que a eventual utilizagdo desses dados tem apenas como
finalidade a andlise e validagdo da mensuragdo de cada indicador, com
conseqliente incorporagdo no calculo do Fator Q do ano subsequente,
considera-se que ndo se justificard o arquivamento apds a aplicagdo do
reajuste tarifario daquele ano.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que a proposta submetida a
audiéncia publica considerava uma restrigdo do tempo de guarda dos registros
de forma a reduzir os custos de armazenamento, principalmente aqueles
referentes a manutengdo de registros em video. Contudo considerando outras
manifestacGes acerca da questdo e sua motivacdo, o texto constante na
proposta submetida a audiéncia publica serd alterado para prever que a
"Concessionaria devera manter registros detalhados das medigGes, que
poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo", conforme ja consta do
Contrato de Concessdo e seus anexos. Ademais, a eventual reducdo do tempo
de guarda de dados e registros referentes aos indicadores podera ser objeto
de posterior de regulamentacdo especifica.

N da Contribui¢do

429c

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Exclusdo desse 1QS

0 conceito de "Eficiéncia" ira confundir o passageiro em sua avaliagdo, pois o
cumprimento de todas as fungBes de seguranca do APAC ndo é do
conhecimento geral.

A Eficiéncia do APAC podera traduzir-se (facilmente), numa experiéncia menos
agradavel, ao que se seguird uma avaliagdo equivocada desse indicador
considerando a eventual: retirada de liquidos, de sapatos, de cinto, de todos
os artigos metalicos, dupla passagem pelo pértico, etc, etc.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Deferido Parcialmente

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador nos termos
apresentados na contribuicdo ndo consta na proposta submetida a audiéncia
publica. A terminologia do Indicador serd revista para "Organizacdo do
Processo de Inspegdo de Seguranga" com base nas melhores praticas
internacionais e evitando assim interpretagSes abrangentes e erréneas pelos
passageiros.




N da Contribui¢do

429d

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Exclusdo desse 1QS

Inserir um indicador relacionado a distancia caminhada no terminal, acaba por
ser uma contradigdo relativamente ao estipulado no Contrato de Concessao,
guanto ao dimensionamento e obrigatoriedade da ampliacdo e construcdo de
terminais com capacidade para processar dezenas de milhGes de passageiros.
As distancias a serem percorridas nos terminais aeroportudrios sdao "um dano
colateral" devido ao novo dimensionamento dos mesmos. Mesmo com
escalators e um consideravel nimero de APMs, as distancias/tempo sdo
fatores incontornaveis: Por exemplo em Schipol, Lisboa ou Orly, da chegada de
uma determinada gate internacional para uma gate de conexdao doméstica,
pode facilmente demorar "15 walking minuts" (Tempo de referéncia), sem
formalidades de Migracdo ou Aduaneiras

| Justificativa Contribuicao

Indeferido

| Avaliagdo ANAC

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador é utilizado
regularmente pela ACl em seu programa de ASQ Survey, o qual é o maior
esforco de investigacdo sobre a percepcdo dos passageiros em relagdo a
qualidade de servicos no contexto aeroportidrio em nivel internacional.
Outrossim, estudos recentes (Bezerra e Gomes, 2015: 2016) que utilizam
dados coletados pela Secretaria de Aviagdo Civil (SAC/BR), avaliaram o
conjunto de IQS com base em testes usuais para construcdo de escalas de
medicdo de percepgdo e este IQS apresentou validade e confiabilidade
individual, o que indica que reflete adequadamente a percep¢ao do passageiro
sobre sua experiéncia de locomo¢dao no terminal. Adicionalmente, o IQS
apresenta uma relacdo direta e significativa com os demais IQS destinados a
medir o fator "Mobilidade". Observa-se ainda que a alegag¢do de contradigdo
ndo persiste uma vez que o aspecto a ser medido é a percepcdo do passageiro
qguanto a distancia a ser caminhada no terminal, a qual é dependente ndo s6
da configuracdo do terminal mas também de todo o conjunto de
equipamentos de auxilio a movimentagcdo do passageiro, decisGes quanto a
alocacdo dos recursos disponiveis, oferta de elementos de conveniéncia e
mesmo aspectos da ambientacdo do aeroporto (servicescape) (Bandara e
Wirasinghe, 1992; Fodness e Murray, 2007; Ali et al., 2016), Por fim, o aspecto
a ser medido é a percepgdo quanto a distancia, o que, embora relacionado a
percepcdo de tempo para locomogdo, guarda suficiente discriminancia
(Correia et al., 2008).




N da Contribui¢do

429e

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Inserir complemento na pergunta: Percepc¢do da variedade e quantidade

de restaurantes/instalagbes de alimentagdo e inserir como Q no Custo-
beneficio dos Restaurantes

A variedade e quantidade de restaurantes poderd depender de uma atuagdo
direta do aeroporto, pois o Mix Comercial existente é do seu controle,
diferentemente de custo dos produtos.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Deferido Parcialmente

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador nos termos
apresentados na contribuicdo ndo consta na proposta submetida a audiéncia
publica. Complementarmente, o indicador ficou com a terminologia de
"Qualidade e Variedade de Restaurantes/instalagdes para alimentacdo" e esse
serd utilizado para calculo do fator nos termos da contribuicdo em tela.
Indicadores que tratam da relagdo prego-qualidade ndo serdo utilizados para
calculo do fator Q.

N da Contribui¢do

429f

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Inserir complemento na pergunta: Percepcdo da variedade e quantidade de
lojas/estabelecimentos comerciais

A variedade e quantidade de lojas/estabelecimentos podera depender de uma
atuacdo direta do aeroporto, pois o Mix Comercial existente é do seu controle,
diferentemente de custo dos produtos.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

Deferido Parcialmente

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que o texto do indicador na
proposta submetida a audiéncia publica foi modificado para "Qualidade e
Variedade de Restaurantes/instalages para alimentagdo", de forma a
melhorar sua delimitagdo, mantendo-se o mesmo sentido do subindicador
coletado atualmente.




N da Contribui¢do

429g

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

| Alterar a pergunta: Servico de Internet disponibilizados pelo Aeroporto nas

Areas de Embarque (exclusdo dos servicos de Internet WiFi cedido por
terceiros).

Q aeroporto s6 devera ser avaliado nos servigos por si disponibilizados,
devendo ser excluidos servicos facilitados por terceiros.

Qs cessiondrios disponibilizam também servigos de internet ndo sendo a rede
do aeroporto, apesar de freqlientemente no ISS LQGIN haver referéncia a
Viracopos.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Deferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdio e esclarece que o seu conteudo foi

contemplado na proposta apresentada para audiéncia publica.

N2 da Contribui¢cao

| 429h

Data da Contribuicao

02/10/2017

Nome do Contribuinte

| FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Contribuicdo

| Inserir complemento na pergunta: Disponibilidade de carrinhos de

bagagem durante o percurso de embarque.
A pesquisa é realizada apenas no embarque, havendo assim uma avaliagdo do
passageiro explicita para esse segmento da viagem.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

H Deferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador relativo a

disponibilidade de carrinhos de bagagem se refere exclusivamente aos
passageiros que embarcam no aeroporto. Dessa forma, a pergunta referente
ao indicador poderd contemplar o complemento sugerido, uma vez que essas
perguntas ndo estao rigidamente definidas nos termos da legislagdo corrente.




N da Contribui¢do

429i

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Complemento na pergunta: Conforto térmico nas dreas de embarque

A pergunta precisa ser mais objetiva para que o passageiro tenha parametro
de avaliagdo.

Pode ser definido um range de temperatura de conforto, a ser observado pela
Concessionaria.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o objetivo do indicador é
avaliar a percepgdo do passageiro quanto ao conforto térmico e ndo medir o
intervalo de variagdo de temperatura do aeroporto. Ademais, entende-se que
a avaliagdo do conforto térmico pelo passageiro deve ocorrer considerando
ndao somente na area de embarque do aeroporto, motivo pelo qual a
nomenclatura do indicador ndo serd alterada.

N2 da Contribui¢do

429

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Complemento na pergunta: Conforto acustico nas areas de embarque

A pergunta precisa ser mais objetiva para que o passageiro tenha parametro
de avaliagdo. Por exemplo, as chamadas sucessivas no Sistema Sonoro para
todos os voos em alguns aeroportos Brasileiros (por vezes com 4 chamadas
para o mesmo voo) configuram avaliacdo no conforto acustico?

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdao ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o objetivo do indicador é
avaliar a percepgdo do passageiro quanto ao conforto acustivo do aeroporto.
Ademais, entende-se que a avaliagdo do conforto acustico pelo passageiro
deve ocorrer considerando ndo somente na drea de embarque do aeroporto,
motivo pelo qual a nomenclatura do indicador ndo sera alterada.




N da Contribui¢do

429k

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

| N&o considerar este indicador como Q

Tipicamente a percepcdo do passageiros em face ao questionamento sobre
custo de produtos/servicos é sempre de repulsa, @ exce¢do de paises com
contextos econdémico-sociais elevados. Para além desse fato, o aeroporto ndo
tem como controlar os pregos praticados pelos lojistas, os quais praticam
pregos de acordo com o mercado, incluindo no préprio aeroporto.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Deferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdio e esclarece que o seu conteudo foi

contemplado na proposta apresentada para audiéncia publica.

N2 da Contribui¢ao

| 4291

Data da Contribuicao

02/10/2017

Nome do Contribuinte

| FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicado

| Para medir o nivel de satisfagdo sugere-se pergunta Unica:

No gerai, qual o nivel de satisfagdo com o terminal de passageiros de
Viracopos? As duas perguntas configuram contextos complexos e muito
diferentes até quanto a objetividade.

0 que caracteriza o "Aeroporto Ideal"?

Para que segmento ou tipificacdo de passageiro estamos falando?

Sera facil inferir que esta pergunta nada objetiva, configura duas respostas
diferentes para o segmento Turistico (Abu Dhabi, Changi) ou ou para o
segmento Negdcio (Luton, T2 Hong Kong), por exemplo.

A objetividade devera ser preservada, tanto quanto possivel.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

|| INDEFERIDO

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a inclusdo desses itens é

suportada pelo uso regular em pesquisas de satisfagdo do consumidor
realizadas internacionalmente, nomeadamente com o uso de modelos
nacionais tais como o SCB, ACSI e ECSI, por exemplo. Adicionalmente, diversas
pesquisas tem apontado a validade e confiabilidade individual desses itens
(Vide Fornell et al. 2008; Johnson et al., 2001). Sendo assim, a inclusdo de mais
dois itens para medicdo da satisfagdo é justificada pelo interesse em prover um
indice de satisfagdo do passageiro, que seja comparavel para fins informativos
com outros setores que utilizam-se dessa sistematica (Fornell et al., 2008).




N da Contribui¢do

429m

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Para medir o nivel de satisfacdo sugere-se pergunta Unica:

No gerai, qual o nivel de satisfagdo com o terminal de passageiros de
Viracopos?

As duas perguntas configuram contextos complexos e muito diferentes até
guanto a objetividade.

0 que caracteriza o "Aeroporto Ideal"?

Para que segmento ou tipificacdo de passageiro estamos falando?

Serd fécil inferir que esta pergunta nada objetiva, configura duas respostas
diferentes para o segmento Turistico (Abu Dhabi, Changi) ou ou para o
segmento Negdcio (Luton, T2 Hong Kong), por exemplo.

A objetividade devera ser preservada, tanto quanto possivel.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

INDEFERIDO

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a inclusdo desses itens é
suportada pelo uso regular em pesquisas de satisfagdo do consumidor
realizadas internacionalmente, nomeadamente com o uso de modelos
nacionais tais como o SCB, ACSI e ECSI, por exemplo. Adicionalmente, diversas
pesquisas tem apontado a validade e confiabilidade individual desses itens
(Vide Fornell et al. 2008; Johnson et al., 2001). Sendo assim, a inclusdo de mais
dois itens para medi¢do da satisfagdo é justificada pelo interesse em prover um
indice de satisfagcdo do passageiro, que seja comparavel para fins informativos
com outros setores que utilizam-se dessa sistematica (Fornell et al., 2008).




N da Contribui¢do

429n

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

| 1. Ndo ter valorizagdo na penalidade em caso de baixo desempenho na

qualidade de servigo por 3 meses consecutivos ou 06 meses alternados.

2. 0 baixo desempenho na qualidade de servico deve ser caracterizado pelo
ndo alcance do valor inferior.

1. 0 decréscimo aplicado no reajuste tarifario ja provoca impactos importantes
no ambito financeiro. Penalizar a Concessiondria com a valorizagdo do
decréscimo ndo se afigura aceitavel.

2. A penalidade s6 deve ocorrer se o resultado ficar abaixo do valor inferior (VI)
por 05 meses consecutivos.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

H Indeferido

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a proposta ndo foge do

| Justificativa ANAC

escopo da RPC uma vez que trata da metodologia de calculo do Fator Q e ndo
de penalidade. Aproveitando a contribuicdo, avaliaremos a inclusdo do
dispositivo na formula de célculo do Fator Q para evitar duvidas.




N da Contribui¢do

4290

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

Contribuicdo

Em relagdo aos indices do célculo do indicador de disponibilidade, temos 2
sugestdes:

A- Manter o padrdo em 99% e criar o valor inferior em 98%, adotando o
calculo proporcional de decréscimo e acréscimo dentro da faixa entre 98% e
100%;

- indice inferior a 98% - penalizagdo de 100%;

- indice entre 98,1% (inclusive) e 99%

- penalizagdo proporcional;

- indice entre 99,1% (inclusive) e 100%

- bonificacdo proporcional; ou

B - Aceitar o novo padrdao da ANAC em 99,45%, mas que a penalizagdo e a
bonificacdo sejam calculadas de maneira proporcional e linear a partir deste
padrdo.

| Justificativa Contribuicao

Indeferido

| Avaliagdo ANAC

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que ndo foram apresentados
argumentos suficientes que justifiquem a solicitacdo de alteragdo dos valores
ora apresentados na proposta da RPC. Ademais, reitera-se que para a
atualizacdo dos padrdes e metas, utilizou-se como referéncia para os QS
relacionados a Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros — PSP, os dados
coletados nos aeroportos concedidos no periodo de fevereiro de 2013 a agosto
de 2016, para os aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos; de janeiro de
2015 a agosto de 2016, para os aeroportos de Confins e Galedo, e finalmente,
de junho de 2015 a agosto de 2016, para o aeroporto de S3o Gongalo do
Amarante. Quanto aos indicadores ndo relacionados a PSP, os parametros
iniciais foram definidos baseados nos resultados médios alcancados pelos
aeroportos no periodo entre janeiro de 2014 a agosto de 2016, em conjunto
com normas internacionais como ECAC.CEAC Doc No. 30 (PART I) - ECAC Policy
Statement in the Field of Civil Aviation Facilitation e benchmarking realizado
em contratos de concessdo de outros paises, notadamente Inglaterra
(Heathrow e Gatwick). Ante o exposto, serdo mantidos os valores
estabelecidos na proposta de RPC apresentada por esta Agéncia.




N da Contribui¢do

429p

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Contribuicdo

Alteracdo Padrdo - Disponibilidade de Informagdes de Voo de 4,1 para 3,9

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que ndo foram apresentados
argumentos suficientes que justifiquem a solicitacdo de alteragdo dos valores
ora apresentados na proposta da RPC. Ademais, reitera-se que a atualizagdo
dos padrdes e metas, utilizou-se como referéncia para os IQS relacionados a
Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros — PSP, os dados coletados nos
aeroportos concedidos no periodo de fevereiro de 2013 a agosto de 2016, para
os aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos; de janeiro de 2015 a agosto
de 2016, para os aeroportos de Confins e Galedo, e finalmente, de junho de
2015 a agosto de 2016, para o aeroporto de S3o Gongalo do Amarante.
Quanto aos indicadores ndo relacionados a PSP, os parametros iniciais foram
definidos baseados nos resultados médios alcangados pelos aeroportos no
periodo entre janeiro de 2014 a agosto de 2016, em conjunto com normas
internacionais como ECAC.CEAC Doc No. 30 (PART I) - ECAC Policy Statement in
the Field of Civil Aviation Facilitation e benchmarking realizado em contratos
de concessdo de outros paises, notadamente Inglaterra (Heathrow e Gatwick).
Ante o exposto, serdo mantidos os valores estabelecidos na proposta de RPC
apresentada por esta Agéncia.




N da Contribui¢do

429q

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Contribuicdo

Alteracdo Padrdo - Atendimento e cortesia dos funcionarios da fila de inspecgdo
de seguranca de 4,20 para 3,90

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que ndo foram apresentados
argumentos suficientes que justifiquem a solicitacdo de alteracdo dos valores
ora apresentados na proposta da RPC. Ademais, reitera-se que para a
atualizacdo dos padrdées e metas, utilizou-se como referéncia para os QS
relacionados a Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros — PSP, os dados
coletados nos aeroportos concedidos no periodo de fevereiro de 2013 a agosto
de 2016, para os aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos; de janeiro de
2015 a agosto de 2016, para os aeroportos de Confins e Galedo, e finalmente,
de junho de 2015 a agosto de 2016, para o aeroporto de S3o Gongalo do
Amarante. Quanto aos indicadores ndo relacionados a PSP, os parametros
iniciais foram definidos baseados nos resultados médios alcangados pelos
aeroportos no periodo entre janeiro de 2014 a agosto de 2016, em conjunto
com normas internacionais como ECAC.CEAC Doc No. 30 (PART I) - ECAC Policy
Statement in the Field of Civil Aviation Facilitation e benchmarking realizado
em contratos de concessio de outros paises, notadamente Inglaterra
(Heathrow e Gatwick). Ante o exposto, serdo mantidos os valores
estabelecidos na proposta de RPC apresentada por esta Agéncia.




N da Contribui¢do

429r

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Contribuicdo

Alteracdo Padrdo - Limpeza de Banheiros de 4,00 para 3,90; Alteracdo de Meta
de 4,30 para 4,20

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que ndo foram apresentados
argumentos suficientes que justifiquem a solicitacdo de alteracdo dos valores
ora apresentados na proposta da RPC. Ademais, reitera-se que para a
atualizacdo dos padrdées e metas, utilizou-se como referéncia para os QS
relacionados a Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros — PSP, os dados
coletados nos aeroportos concedidos no periodo de fevereiro de 2013 a agosto
de 2016, para os aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos; de janeiro de
2015 a agosto de 2016, para os aeroportos de Confins e Galedo, e finalmente,
de junho de 2015 a agosto de 2016, para o aeroporto de S3o Gongalo do
Amarante. Quanto aos indicadores ndo relacionados a PSP, os parametros
iniciais foram definidos baseados nos resultados médios alcangados pelos
aeroportos no periodo entre janeiro de 2014 a agosto de 2016, em conjunto
com normas internacionais como ECAC.CEAC Doc No. 30 (PART I) - ECAC Policy
Statement in the Field of Civil Aviation Facilitation e benchmarking realizado
em contratos de concessio de outros paises, notadamente Inglaterra
(Heathrow e Gatwick). Ante o exposto, serdo mantidos os valores
estabelecidos na proposta de RPC apresentada por esta Agéncia.




N da Contribui¢do

429s

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Contribuicdo

Alteracdo de Meta - Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de internet
de 3,70 para 3,60

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que ndo foram apresentados
argumentos suficientes que justifiquem a solicitacdo de alteracdo dos valores
ora apresentados na proposta da RPC. Ademais, reitera-se que para a
atualizacdo dos padrdées e metas, utilizou-se como referéncia para os QS
relacionados a Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros — PSP, os dados
coletados nos aeroportos concedidos no periodo de fevereiro de 2013 a agosto
de 2016, para os aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos; de janeiro de
2015 a agosto de 2016, para os aeroportos de Confins e Galedo, e finalmente,
de junho de 2015 a agosto de 2016, para o aeroporto de S3o Gongalo do
Amarante. Quanto aos indicadores ndo relacionados a PSP, os parametros
iniciais foram definidos baseados nos resultados médios alcangados pelos
aeroportos no periodo entre janeiro de 2014 a agosto de 2016, em conjunto
com normas internacionais como ECAC.CEAC Doc No. 30 (PART I) - ECAC Policy
Statement in the Field of Civil Aviation Facilitation e benchmarking realizado
em contratos de concessio de outros paises, notadamente Inglaterra
(Heathrow e Gatwick). Ante o exposto, serdo mantidos os valores
estabelecidos na proposta de RPC apresentada por esta Agéncia.




N da Contribui¢do

429t

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Contribuicdo

Alteracdo de Padrao - Conforto Térmico de 4,00 para 3,90

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que ndo foram apresentados
argumentos suficientes que justifiquem a solicitacdo de alteragdo dos valores
ora apresentados na proposta da RPC. Ademais, reitera-se que a atualizagdo
dos padrdes e metas, utilizou-se como referéncia para os IQS relacionados a
Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros — PSP, os dados coletados nos
aeroportos concedidos no periodo de fevereiro de 2013 a agosto de 2016, para
os aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos; de janeiro de 2015 a agosto
de 2016, para os aeroportos de Confins e Galedo, e finalmente, de junho de
2015 a agosto de 2016, para o aeroporto de S3o Gongalo do Amarante.
Quanto aos indicadores ndo relacionados a PSP, os parametros iniciais foram
definidos baseados nos resultados médios alcangados pelos aeroportos no
periodo entre janeiro de 2014 a agosto de 2016, em conjunto com normas
internacionais como ECAC.CEAC Doc No. 30 (PART I) - ECAC Policy Statement in
the Field of Civil Aviation Facilitation e benchmarking realizado em contratos
de concessdo de outros paises, notadamente Inglaterra (Heathrow e Gatwick).
Ante o exposto, serdo mantidos os valores estabelecidos na proposta de RPC
apresentada por esta Agéncia.




N da Contribui¢do

429u

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

FABIOLA DOS SANTOS GONCALVES

| Contribuicdo

Alteracdo de Padrao - Conforto Acustico de 4,20 para 4,10

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que ndo foram apresentados
argumentos suficientes que justifiquem a solicitacdo de alteragdo dos valores
ora apresentados na proposta da RPC. Ademais, reitera-se que a atualizagdo
dos padrdes e metas, utilizou-se como referéncia para os IQS relacionados a
Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros — PSP, os dados coletados nos
aeroportos concedidos no periodo de fevereiro de 2013 a agosto de 2016, para
os aeroportos de Brasilia, Campinas e Guarulhos; de janeiro de 2015 a agosto
de 2016, para os aeroportos de Confins e Galedo, e finalmente, de junho de
2015 a agosto de 2016, para o aeroporto de S3o Gongalo do Amarante.
Quanto aos indicadores ndo relacionados a PSP, os parametros iniciais foram
definidos baseados nos resultados médios alcangados pelos aeroportos no
periodo entre janeiro de 2014 a agosto de 2016, em conjunto com normas
internacionais como ECAC.CEAC Doc No. 30 (PART I) - ECAC Policy Statement in
the Field of Civil Aviation Facilitation e benchmarking realizado em contratos
de concessdo de outros paises, notadamente Inglaterra (Heathrow e Gatwick).
Ante o exposto, serdo mantidos os valores estabelecidos na proposta de RPC
apresentada por esta Agéncia.




N da Contribui¢do

430a

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

i. Item 1. InstalagGes Lado Ar

Dispde o texto original do Apéndice C do Plano de Exploragdo Aeroportuaria -

PEA que:

Os Indicadores de Qualidade de Servigo incluem os seguintes aspectos:

- Servigos diretos; - Disponibilidade de equipamentos e instalagdes; - Pesquisa

de satisfagdo dos passageiros.

No entanto, a proposta de emenda inclui um aspecto ndo previstos nos

referido contratos atinentes a Audiéncia Publica, criando uma inovagdo

contratual notadamente nado justificada e motivada, nem tdo pouco avaliada

sobre a dtica do equilibrio econémico-financeiro destes contratos, conforme

abaixo:

Os Indicadores de Qualidade de Servigo - IQS incluem os seguintes aspectos:
Servigcos diretos; - Disponibilidade de equipamentos e instalagGes;

Instalagdes Lado Ar; e - Pesquisa de satisfacao dos passageiros.

Dessa forma, REQUER a exclusdo do texto Instalagdes do Lado Ar, bem como

de todo e qualquer indicador alinhado a esta premissa inserida nos itens

posteriores.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que a inclusdo do aspecto
"Instalagdes do Lado Ar" trata-se somente de uma forma sistematica de
organiza¢do dos Indicadores de Qualidade de Servico - IQS. Ademais, o
contrato define que um dos objetivos da RPC é a determinagdo dos
Indicadores de Qualidade de Servigo, sendo portanto possivel a alteragdo e
exclusdo de indicadores atuais, assim como a inclusdo de novos IQS.




N da Contribui¢do

430b

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

ii. ltem 2 — Indicadores elegiveis para bonificacdo

Pretende a Agéncia inserir como item 2 a quantidade limitada de 9 (nove)
indicadores elegiveis para bonificacdo, enquanto atualmente os Contratos ndo
determinam tal quantidade, pelo contrario, definem:

Até 15 (quinze) indicadores serdo considerados no calculo anual do fator Q
para seu decréscimo, dentre os quais um numero limitado sera elegivel para
bonificagdo por superagdo de metas de desempenho.

Conforme texto do dispositivo da proposta em minuta, tal quantidade, limita a
utilizacdo de indicadores por parte da agéncia ndo sendo ponderado
tecnicamente no ambito do Processo Administrativo que compde a aludida
Audiéncia Publica, a motivagdo pelo nimero 9 (nove). Ademais, em outro
ponto, cumpre ressaltar que o texto proposto é extremamente subjetivo ao
dispor injustificadamente a quantidade de indicadores para bonificagdo,
principalmente em ndo apresentando a relacdo impacto x quantidade entre
indicadores que compordo a bonificagdo e os que ndo. Nesse contexto, o que
seria equilibrado? Quais sdo os meios de comprovacdo para a utilizacdo de 9
(nove) e ndo 11 (onze) indicadores para bonificagdo?

Dessa forma, tendo em vista o exposto, REQUER a manutencdo do texto
atualmente previsto nos contratos de concessao.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Deferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a proposta de RPC define 14
(catorze) indicadores a serem considerados no calculo anual do Fator Q, sendo
que dentre estes, 9 (nove) sdo elegiveis para bonificacdo. O texto da RPC
apenas expressa de forma mais clara a quantidade de indicadores que serdao
considerados para eventuais bonificacdes até o periodo da préxima RPC,
qguando entdo serd possivel a revisdo desses quantitativos. Contudo, a
contribuicdo sera acatada, uma vez que os indicadores de qualidade de servico
que afetam o Fator Q j& estdo dispostos na Tabela 02 do Apéndice C da
Proposta da RPC, ndo havendo consequéncias na mudanca de redac¢do do item
discutido na contribuigdo.




N da Contribui¢do

430c

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

| iii. ltem 5 — Reincidéncia de baixo desempenho

Da mesma forma, ndo ha correspondente no texto original dos contratos prazo
estabelecido de 5 (cinco) anos, além de excetuar para os IQS referente as
dimensdes de Check-in e Satisfagdo. Os contratos atuais preveem apenas em
seus Capitulo VIII, Secdo Il — Clausula 8.4 item d) da tabela o limite maximo de
multa a ser aplicada pela “ndo obtengdo do padrdo estabelecido para cada
Indicador de Qualidade de Servigo por 2 periodos consecutivos ou ndo (grifo
nosso), de forma que a inser¢do do dispositivo é novidade da proposta de
emenda objeto da Audiéncia Publica em epigrafe. Veja-se:

5. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servigo, caracterizada
pelo ndo alcance do padrdo estabelecido para um mesmo Indicadores de
Qualidade de Servigo — 1QS por 2 (dois) periodos, consecutivos ou alternados,
em um prazo de 5 (cinco) anos, configura condicdo sujeita a aplicagdo das
penalidades contratualmente previstas, exceto para os IQS referentes as
dimensdes de Check-in e Satisfacdo.

Portanto, por tratar-se de novagdo contratual imotivada, REQUER a exclusdo
do referido item 5 da proposta apresentada em audiéncia.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

H Deferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a sugestdo foi aceita e o

referido item serd retirado da proposta, visto que o item previa contetdo fora
do escopo desta RPC.




N da Contribui¢do

430d

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

iv. Item 7 — Armazenamento por meio de arquivo de video

Também inserido como novidade na proposta de Alteracdo do Apéndice C o
item 7 traz responsabilidades por manutencdo de registros por meio de
arquivo de video sem estabelecer os quesitos e justificativas para tal
solicitacdo por parte da Agéncia que nem tdo pouco aferiu e demonstrou os
custos que naturalmente irdo incorrer os Concessiondrios para atender a tal
determinacao, incluindo mas ndo se limitando a backups, hardware e software
para armazenagem, processamento e recuperacao de tais informacdes.

No entanto ao solicitar tal alteragdo unilateral imotivada do contrato, a
Agéncia ndo justifica no ambito do Processo que acompanha a Audiéncia
Plblica e se quer traz a baila do tema quais os impactos financeiros e de
gestdo de riscos que justificariam tal implementacdo, haja visto que
atualmente nao é funcional e com pregos elevados a manutengdo de arquivos
destas naturezas em servidores do préprio aeroporto.

Portanto, REQUER a manuten¢do da guarda de registros previstas nos
contratos e a exclusdo do referido item 7.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Deferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que a proposta submetida a
audiéncia publica considerava uma restricdo do tempo de guarda dos registros
de forma a reduzir os custos de armazenamento, principalmente aqueles
referentes a manutencdo de registros em video. Contudo considerando o
pedido da manifestacdo, o texto serd alterado para prever que a
Concessiondria deverd manter registros detalhados das medigdes, que
poderdo ser auditados pela ANAC a qualquer tempo, conforme ja consta do
Contrato de Concessao e seus anexos. Ademais, a eventual reducdo do tempo
de guarda de dados e registros referentes aos indicadores podera ser objeto
de posterior de regulamentacdo especifica.




N da Contribui¢do

430e

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

| v. Item 8 — Afericdo mensal dos Indicadores

Conforme proposta de Apéndice C, “A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores
de Qualidade de Servico, que deverdo ser aferidos mensalmente e constar no
Relatério de Qualidade de Servigo, com destaque aos itens que serdo
considerados no calculo do Fator Q. (grifo nosso), inova injustificadamente ao
estabelecer a necessidade de afericdo mensal de todos os Indicadores de
Qualidade.

Contudo, verifique-se que referida forma nos Contratos ndo determina esta
modalidade temporal pretendida pela Agéncia. Com isto pode-se interpretar
extensivamente, que o Contrato assegurava que alguns dos IQS ndo
necessariamente precisam ser aferidos/medidos mensalmente, tendo em vista
suas caracteristicas e expectativas de demonstragdo de resultados.

Portanto, REQUER a exclusdo do termo “aferidos mensalmente” da proposta
apresentada.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuigdo e esclarece que o contrato ja estabelece que

alguns indicadores sejam medidos mensalmente e os demais de forma
continua, portanto, ndo se verifica nenhuma inovagdo em relagdo a este
ponto. O texto proposto apenas reflete as disposi¢des contratuais, dispondo
que os dados devem ser compilados e reportados mensalmente.




N da Contribui¢do

430f

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

| vi. Item 10 — Duas casas decimais

A proposta traz a formalizacdo de que “Para fins de comparagdo entre os
valores dos IQS com seus respectivos valores de referéncias, definidos na
Tabela acima, serdo utilizadas duas casas decimais.”

O referido dispositivo estabelece nova forma de composi¢cdo do valor final dos
IQS, em que a partir da vigéncia do novo Apéndice C, as concessiondrias
ficardo obrigadas a reconhecer duas casas decimais no resultado dos valores
dos indicadores. Ademais, em que pese o uso de algarismos decimais
significativos parecer, num primeiro momento, uma pequena modificagao,
ocorre que em medidas que trabalham com porcentagem, ou seja, em que
examinam a proporg¢do de determinado valor sobre uma fragdo de 100 partes
iguais, sua adigdo produzird grandes impactos.

Portanto, REQUER a exclusdo de qualquer referéncia a duas casas decimais no
texto e nos indicadores propostos.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que, conforme explicitado por

esta Agéncia durante o periodo de chamamento prévio, para o modelo ora
proposto é essencial se trabalhar com duas casas decimais apés a virgula, sem
as quais a sensibilidade da aferi¢cdo perderia o sentido e a precisdo, bem como
os incentivos postos restariam prejudicados, o que invalidaria o
prosseguimento dessa proposta de substituir o modelo discreto pelo modelo
continuo e hibrido apresentado.




N da Contribui¢do

430g

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

| vii. Item 14 — Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no

Servigo

Como ja mencionado, os contratos atuais preveem apenas em seus Capitulo
VI, Sec¢do Il — Clausula 8.4 item d) da tabela o limite mdximo de multa a ser
aplicada pela “ndo obtengdo do padrdo estabelecido para cada Indicador de
Qualidade de Servigo por 2 periodos consecutivos ou ndo (grifo nosso), de
forma que a inser¢do do dispositivo é novidade da proposta de emenda objeto
da Audiéncia Publica em epigrafe, devendo ser sumariamente excluida da
proposta.

| Justificativa Contribuicao

H Indeferido

| Avaliagcdo ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a proposta de inclusdo da

| Justificativa ANAC

falha persistente ndo se trata de penalidade, mas apenas de um mecanismo de
calculo do Fator Q. Aproveitando a contribuigdo, avaliaremos a inclusdo do
dispositivo na formula de célculo do Fator Q para evitar duvidas.




N da Contribui¢do

430h

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

| a. Exclusdo de Indicadores

i. Indicadores 9. Rigor no canal de inspecdo de seguranga e 10. Atendimento e
cortesia dos funcionarios da fila de inspec¢do de segurancga.

A competéncia para determinagdo da inspegdo de seguranga nos Aeroportos é
da propria agéncia reguladora e dos drgdos de seguranga publica, conforme
instituido no ordenamento juridico brasileiro principalmente na Constituigdo
Federal de 1988, no Cddigo Brasileiro de Aeronautica — Lei 7.565 de
19/12/1986, a Lei 11.182 de 27/09/2015 que Cria a Agéncia Nacional de
Aviacdo Civil — ANAC, bem como suas proprias Legislacdes AVSEC (RBAC 107) e
o PNAVSEC instituido pelo Decreto 7.168 de 05/05/2010. Sendo assim, imputar
ao Concessiondrio questdes sobre o rigor no canal de inspegdo de seguranca e
cortesia dos funcionarios da fila de inspe¢do é algo injustificavel, tendo em
vista que o estabelecimento de tais processo ndo é integralmente cabivel a
estes.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Deferido Parcialmente

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a terminologia do Indicador

sera revista para "Organizacdo do Processo de Inspecdo de Seguranga" com
base nas melhores préticas internacionais e evitando assim interpretagdes
abrangentes e errdoneas pelos passageiros. No entanto, no que tange o
Indicador "cortesia dos funcionarios de inspe¢do de seguranga" serd mantido,
uma vez que ndo se deve confundir a inspe¢do do passageiro e sua bagagem
com falta de cortesia do funcionario.




N da Contribui¢do

430i

Data da Contribuicdo

| 02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

| a. Exclusdo de Indicadores

ii. Indicadores 13. Distancia caminhada no terminal

As Concessiondrias por forca dos atuais Contratos de Concessdo herdaram do
Poder Concedente infraestruturas ja concluidas e aquelas que foram por eles
estabelecidas foram feitas conforme parametros estipulados nos préprios
contratos e aprovados pela Agéncia por meio de seus projetos apresentados.
Como é possivel questionar ao usudrio sobre a distancia caminhada no
terminal sendo que estas estruturas fisicas foram condicionadas para
possuirem as distancias atuais? Todos os grandes aeroportos do mundo
possuem grandes distancias de caminhadas dentro dos terminais face a
guantidade de voos e passageiros processados.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador é utilizado

| Justificativa ANAC

regularmente pela ACI em seu programa de ASQ Survey, o qual é o maior
esforco de investigacdo sobre a percepcdo dos passageiros em relagdo a
qualidade de servicos no contexto aeroportidrio em nivel internacional.
Outrossim, estudos recentes (Bezerra e Gomes, 2015: 2016) que utilizam
dados coletados pela Secretaria de Aviagdo Civil (SAC/BR), avaliaram o
conjunto de IQS com base em testes usuais para construcdo de escalas de
medicdo de percepgdo e este IQS apresentou validade e confiabilidade
individual, o que indica que reflete adequadamente a percep¢ao do passageiro
sobre sua experiéncia de locomog¢dao no terminal. Adicionalmente, o IQS
apresenta uma relagcdo direta e significativa com os demais IQS destinados a
medir o fator "Mobilidade". Observa-se ainda que a alegag¢do de contradigdo
ndo persiste uma vez que o aspecto a ser medido é a percepcdo do passageiro
guanto a distdncia a ser caminhada no terminal, a qual é dependente ndo s6
da configuracdo do terminal mas também de todo o conjunto de
equipamentos de auxilio a movimentagcdo do passageiro, decisGes quanto a
alocacdo dos recursos disponiveis, oferta de elementos de conveniéncia e
mesmo aspectos da ambientacdo do aeroporto (servicescape) (Bandara e
Wirasinghe, 1992; Fodness e Murray, 2007; Ali et al., 2016), Por fim, o aspecto
a ser medido é a percepgdo quanto a distancia, o que, embora relacionado a
percepcdo de tempo para locomogdo, guarda suficiente discriminancia
(Correia et al., 2008).
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MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

| Contribuicdo

| iii. Indicador 27. Qualidade das instalacdes do estacionamento

Exclusdo do referido item por ser uma novagdo contratual e manuteng¢do do
indicador atual dos contratos, que seja: 24. Op¢des de estacionamento e custo
beneficio.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o conceito basilar de

qualidade é a sua adequacgdo ao uso. Desta forma, buscou-se simplificar a
medicdo do servico prestado neste componente utilizando-se de uma
avaliagdo mais ampla baseada na percepgdo do passageiro.
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iv. Indicadores 31. Tempo de espera de check-in no aeroporto, 32. Eficiéncia
do processo de check-in no aeroporto e 33. Atendimento e cortesia dos
funciondrios do check-in

Conforme preconiza a prépria regulacdo da Agéncia, a responsabilidade por
todo o processo de check-in no aeroporto e do Transportador Aéreo e esta
determinada em seu Contrato Geral de Transportes para com o usudrio. Desta
forma, ndo cabe a agéncia imputar ao concessionario qualquer avaliagdo de
uma atividade que é praticada por um terceiro dentro do aeroporto.

| Justificativa Contribuicao

Indeferido

| Avaliacdo ANAC

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo, e informa que a inclusdo dos indicadores
“Tempo de espera de check-in no aeroporto”, “Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto” e “Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-
in” tem por objetivo realizar medida de satisfacdo referente a uma etapa de
suma importancia no processamento dos passageiros, e que tem grande
impacto na experiéncia dos mesmos no aeroporto.

A relevancia desses indicadores também pode constatada verificando-se os
aspectos pesquisados em diversas pesquisas de satisfacdo, inclusive
internacionais como a Airport Service Quality (ASQ) da ACI. Nessa pesquisa sdo
realizadas perguntas aos passageiros para avaliar, dentre outros aspectos, o
tempo de espera na fila de check-in, a eficiéncia dos funcionarios do check-in e
a cortesia dos funcionarios do check-in.

E importante ressaltar que os procedimentos de check-in, apesar de serem
executados pelas empresas aéreas, compartilham responsabilidades com o
operador aeroportuario, uma vez que esse processamento é diretamente
afetado pela infraestrutura disponivel. Ademais, o operador aeroportudrio e a
empresa aérea devem ter informacgGes disponiveis para auxiliar na tomada de
decisOes e na andlise do desempenho dos seus processos para que, em
conjunto, sejam tomadas medidas que visam a melhoria da qualidade do
servico prestado.

Por fim, informamos que na proposta apresentada ndo foram estabelecidos
padrdes e metas para os indicadores relacionados ao check-in. Dessa forma
nao sera aplicada a clausula que prevé aumento dos decréscimos tarifarios por
falha persistente no servico nem a penalidade por ndo obtencdo do padrdo
estabelecido para esses IQS.
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| v. Indicadores 35. Atendimento das expectativas e 36. Comparagdo com um

aeroporto ideal

Indicadores de mensuracdo da qualidade devem ser objetivos, além de
buscarem uma avaliacdo racionalmente plausivel para o desenvolvimento da
melhoria da qualidade dos servigos a que estdo medindo.

Indicadores como estes propostos pela Agéncia, poderdo ser interpretados
restritivamente ou reduzidos teleologicamente de forma a ndo alcancar
hipoteses de avaliacdo objetiva dos Aeroportos, trazendo prejuizos
desnecessarios aos Concessiondrios. Ademais, no ambito do Processo
Administrativo que compde a Audiéncia Publica, ndo foi explicado e nem tado
pouco comprovado pela ANAC o motivo pelo qual se pretende incluir tais
indicadores.

Diante do exposto nos itens acima, REQUER que sejam excluidos ou alterados
os indicadores conforme relatado e justificado.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a inclusdo desses itens é

suportada pelo uso regular em pesquisas de satisfagdo do consumidor
realizadas internacionalmente, nomeadamente com o uso de modelos
nacionais tais como o SCB, ACSI e ECSI, por exemplo. Adicionalmente, diversas
pesquisas tem apontado a validade e confiabilidade individual desses itens
(Vide Fornell et al. 2008; Johnson et al., 2001). Sendo assim, a inclusdo de mais
dois itens para medicdo da satisfacdo é justificada pelo interesse em prover um
indice de satisfagcdo do passageiro, que seja compardvel para fins informativos
com outros setores que utilizam-se dessa sistematica (Fornell et al., 2008).
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| a. Novacdo contratual geral

i. Vi—Valor Inferior

A Agéncia neste ponto inova trazendo mais um fator de avaliagdo nao previsto
nos dispositivos contratuais que tratam da metodologia, dos pardmetros e da
forma de calculo do Fator Q e, por afetarem rigorosamente os reajustes
tarifarios, integram a cldusula econdmicofinanceira dos contratos de
concessdo e, dessa forma, devem ser retirados da proposta atual.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

H Indeferido

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que as alteragdes propostas

| Justificativa ANAC

enquadram-se no escopo da RPC determinado no Contrato de Concessdo, o
qual possibilita modificar a metodologia de calculo do Fator Q, assim como o
sistema de medigdo, conforme disposto na cldusula 6.15 do Contrato de
Concessdo e na clausula 10.11 do Anexo 2 do referido contrato. Por fim, ndo
restou configurado na contribuicdo o alegado efeito rigoroso nos reajustes
tarifarios que a aplicagdo da metodologia de calculo proposta poderia
acarretar.

N2 da Contribui¢do
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MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

Contribuicdo

| ii. Servigos Diretos — Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades

de Assisténcia Especial - PNAE

Avaliar este tipo de indicador é determinar, de forma subjetiva, a relagdo de
gestdo empresarial pelas atividades operacionais na relagdo de atendimento
dos usudrios PNAEs, Transportadores Aéreos e Operadores de Aeroportos.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

H Indeferido

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a avaliagdo proposta é o

| Justificativa ANAC

"tempo" de atendimento ao PNAE, portanto, trata-se de um indicador objetivo
e ndo subjetivo como alegado. Ademais, a Resolugdo ANAC 280, dentre outros
pontos, define a responsabilidade do aeroporto de prover o equipamento de
embarque/desembarque de PNAE.
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| iii. InstalagGes Lado Ar - Atendimento em pontes de embarque

Atualmente os contratos de concessdo determinam objetivamente quais os
percentuais de atendimento de passageiros domésticos (65%) e internacionais
(95%) em pontos de embarque, ndo sendo este um dos IQS.

Ao estabelecer um valor inferior (Vi), Padrdo e Meta de atendimento para esta
cldusula contratual editalicia, a Agéncia adita unilateralmente o contrato e
estabelece novos percentuais de atendimento ou seja:

- Passa de 65% para 75% o percentual minimo de processamento de
passageiros em pontes de embarque para voos domésticos;

- Passa de 95% para 97% o percentual minimo de processamento de
passageiros em pontes de embarque para voos internacionais.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

H Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribui¢do e esclarece que o Contrato estabelece hoje os

valores (doméstico e internacional, respectivamente) de 65% e 95% de
atendimento de passageiros em ponte de embarque, sendo que abaixo desses
valores resultaria na aplicacdo de penalidade pelo ndo atendimento do
Parametro Minimo de Dimensionamento. Na proposta apresentada ndo ha
penalizagdo e tampouco decréscimo no Fator Q ao se atingir os valores entre
65% e 75% para passageiros domésticos e entre 95% e 97% para passageiros
de voos internacionais. Adicionalmente, foi estabelecido um incentivo de
bonificagdo a partir dos referidos valores, 75% e 97%, conforme as fungdes de
calculo do Fator Q apresentadas, que objetiva uma melhoria do servi¢o
prestado.

N2 da Contribui¢ao
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Data da Contribuicao

02/10/2017

Nome do Contribuinte

| MARIANA SILVEIRA DE MENEZES

| Contribuicado

| Avaliar Termos Gerais da Carta n2. 070/2017/ANEAA - Contribui¢bes a AP

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicio e esclarece que a andlise acerca dos

argumentos constantes da Carta n. 70/2017/ANEAA - Contribuicbes a AP
consta da Nota Técnica n. 11 XXXXXXXX anexo a este relatério de analise de
contribuigdes.
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10. Conforme esclarecido em nossa DR/0284/2017, a inclusdo de duas casas
decimais nos valores de “Padrdo” e “Meta” configura alteracdo com relevante
impacto no equilibrio econémico-financeiro original do Contrato.

11. Referida discussdo junto a esta Agéncia ndo é recente. A ANAC ja vem
calculando o Fator Q das Concessiondrias com o uso indevido de casas
decimais nos valores de Padrdo e Meta previstos no Contrato (sem referidas
casas decimais, vale dizer) ha tempos.

12. Mais do que isso, a Agéncia promoveu verdadeira alteracdo unilateral dos
Contratos de Concessdo, sem o respectivo reequilibrio econémico financeiro
devido, com a publicacdo da Resolucdo 372/2015, por meio da qual “validou” a
inclusdo de casas decimais onde as mesmas inexistiam no Contrato.

13. O impacto no equilibrio econémico financeiro do Contrato é tdo relevante,
que foi objeto de pleito desta Concessionaria protocolado nesta Agéncia em
Dezembro de 2016 e a alteragdo, que ora esta Agéncia pretende fazer
prevalecer por ocasido da RPC, também foi combatida por meio das
correspondéncias DR/0110/2017 e DR/0284/2017.

14. Interessante observar da cépia disponibilizada por esta Agéncia do
processo administrativo que trata da Audiéncia Publica ora sob comento, que
a alteragdo no numero de casas decimais é justificado em razdo da
necessidade de maior precisdo na apuracdao do resultado dos Indicadores
para alteracdo no modelo de apuragdo que ora também se propGe, para o
modelo continuo (com valor inferior, padrdo e meta), o qual também é objeto
de criticas por parte desta Concessionaria, conforme item (ii) abaixo.

15. Ora, se a maior precisdo na apuragao se justifica para fins de alteragdo no
modelo de aplicagdo do 6nus/bbénus previsto em contrato (propde-se curva
para que ganhos e perdas sejam gradativos), entdo por qué a alteragdo
contratual (inclusdo de casas decimais no Padrdo e Metas previstos em
Contrato) sdo anteriores a RPC e anteriores a mudanga no modelo de apuragao
de bdnus/6nus que ora se propde e que, aparentemente, é o que justifica
referida “maior precisdo”?

16. A justificativa ora apresentada para a alteragdo proposta em sede de
Audiéncia Publica, conjugada com a alteragdo que, de fato, esta Agéncia ja
havia feito unilateralmente aos Contratos de Concessdo por meio de (i) mera
interpretacdo contraria ao Contrato e (ii) Resolu¢cdo 372/2015, apenas
demonstra que ndo ha motivagdo vélida para a alteragdo ora proposta, que se
consubstancia num verdadeiro animus da Agéncia em alterar o equilibrio
econémico financeiro inicial do Contrato, por meio de mecanismos que
dificultem o atingimento de metas que, vale dizer, se tornam absolutamente
irrazodveis sobretudo com a “precisdo” que se pretende adotar na sua
apuracao.

17. Ndo ha fundamento de fato ou de direito, portanto, que permita a
alteragdo do Contrato neste item, devendo a Agéncia reavaliar a proposta
apresentada, para manter a “menor precisdao” de apuracdo de Padrdao e Meta
dos Indicadores de Qualidade de Servigo do Contrato.




| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que, conforme explicitado por
esta Agéncia durante o periodo de chamamento prévio, para o modelo ora
proposto é essencial se trabalhar com duas casas decimais apds a virgula, sem
as quais a sensibilidade da afericdo perderia o sentido e a precisdo, bem como
os incentivos postos restariam prejudicados, o que invalidaria o
prosseguimento dessa proposta de substituir o modelo discreto pelo modelo
continuo e hibrido apresentado.

Quanto a comparacgdo apresentada entre o numero de casas determinados na
Resolugdo 372/2015 e a proposta de Revisdo dos Parametros da Concessdo em
tela, cumpre destacar que ndo hd relacdo entre as mesmas. O uso de duas
casas decimais apds a virgula é essencial para aplicagdo do modelo continuo e
hibrido apresentado, conforme informado anteriormente.

Em relacdo ao alegado "impacto no equilibrio econémico-financeiro original do
Contrato", cumpre destacar que o préprio Contrato de Concecssdo
estabeleceu a Revisdo dos Parametros da Concessdo, realizada a cada periodo
de 5 (cinco) anos do periodo da concessdo, que tem como objetivo, dentre
outros, determinar a metodologia de calculo dos fatores X e Q. Ademais,
conforme disposto no Anexo 2 do Contrato de Concessdo, a cada Revisdo dos
Parametros da Concessdo, a ANAC podera modificar as dreas a serem medidas,
o sistema de medi¢do, os padrdes e as metas, tanto para os indicadores que
determinam o fator Q, quanto para os parametros de desempenho de servico.
Por fim, sugerimos consulta a Nota Técnica n2? 11(SEI)/2017/GQES/SRA, que
consta no Processo n® 00058.511902/2016-87, que apresenta consideracdes
da GQES/SRA no que se refere a limites procedimentais e materiais a Revisdo
dos Parametros das Concessdes dos Aeroportos de Brasilia, Guarulhos e
Viracopos.
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11. No que tange ao conceito de Valor Inferior (Vi) e intervalo sem incidéncia
de decréscimo ou bonificagdes, conforme ja apontado em correspondéncia
anterior, entendemos que a proposta de se criar uma curva progressiva de
apuracdao de 6nus ou bbénus é aderente ao escopo da RPC, pois garante a
razoabilidade na aplicagdo de 6nus e bonus. Ndo obstante, para manter
referida aderéncia, entendemos que: (i) o valor Padrdo deve ser mantido
inalterado — verificou-se que a proposta apresentada considera o valor Padrdo
atual como “Valor Inferior” e prevé novo valor intermedidrio entre o valor
inferior e a meta como “Padrdo”, aumentando a “régua” de apuragdo e
pressupondo a existéncia de duas casas decimais nos valores “inferior”,
“padrdo” e “meta”, o que, conforme demonstrado acima, corresponde a
alteracdo que extrapola o escopo da RPC.

12. Nao obstante, a proposta apresentada apresenta uma curva assimétrica
onde a aplicagdo do 6nus se da de forma mais acentuada, ao passo em que a
aplicacdo do bonus se da de uma forma mais gradativa. Justifica a ANAC que
“referido mecanismo tem por intuito aumentar a representatividade entre o
incentivo financeiro e o servigo prestado, resultando, portanto, em um sistema
mais adequado aos usudrios dos aeroportos e ao operador aeroportuario”.
Também esclarece que “a alteracdo de func¢do discreta para um modelo
hibrido justifica-se para dar maior precisdo a atua¢do do concessionario do
aeroporto com relacdo a qualidade dos servicos prestados, visto que pela
fungdo discreta, as avaliagOes estavam sujeitas a picos de perda ou ganho que
n3o eram necessariamente justos e/ou desejaveis segundo a percep¢do da
SRA; enquanto o modelo hibrido permite uma perda ou ganho gradativos,
mais proporcionais a piora ou a melhora dos indicadores, representando
melhor a esséncia do processo de avaliagdo do Fator Q”.

13. Como se observa, para que se permita ganho ou perdas gradativos, é
essencial que a tal gradatividade da perda e do ganho sejam proporcionais,
sob o risco de se penalizar mais do que bonificar. Neste sentido, vale apontar
que o proprio Contrato de Concessdo ja previu um valor limite para a
penalidade pelo ndo atingimento do valor Padrdo dos indicadores (-7,5%) mais
acentuado do que o valor limite para o bénus pelo atingimento das metas
propostas (+2%), prevendo, contudo, linearidade na aplicagdo do 6nus e do
bdnus em caso de ndo atingimento de padrdo/meta. Essa é a légica econémica
do certame licitatdrio e ndo pode ser alterada. A

14. Pela razdo acima exposta, entendemos que, a criagdo de uma curva para
aplicacdo progressiva de 6nus e bonus é uma iniciativa bastante positiva, mas,
para que seja valida, tendo em vista a garantia do equilibrio inicial do
Contrato, deve ser simétrica ou linear, conforme apresentamos abaixo, de
forma grafica onde a curva azul representa a proposta desta Agéncia e as
curvas tracejadas em vermelho o entendimento desta Concessionaria.

15. Na proposta apresentada por esta Agéncia, a funcdo exponencial continua
utilizada para célculo do impacto penaliza em maior grau pequenos desvios
negativos quando comparados a bonificacdo obtida por pequenos desvios
positivos, ao passo que as curvas tracejadas em vermelho, propostas por esta
Concessionaria, que podem ser lineares ou simétricas, guardam a devida
proporcionalidade dos resultados passiveis de 6nus e bonus.




16. Referida proposta fora apresentada por esta Concessionaria por ocasidao
do Chamamento Prévio, sem contudo ser considerada ou seu afastamento ser
devidamente justificado por esta Agéncia.

17. Por fim e ndo menos importante, conforme apontado no item anterior,
cabe dizer que esta Agéncia se vale da alteragdo no modelo de célculo de Fator
Q para justificar a inclusdo de duas cassa decimais nos valores de Padrdao, Meta
e, agora, no novo Valor Inferior. Segundo a Agéncia “Tal alteragdo [no modelo
de célculo do Fator QJ, inclusive, sé é possivel com a modificacdo da forma de
medicdo dos indicadores, sendo necessario acrescentar-se uma casa decimal
em seus valores, de forma a conferir precisdo necessdria a confeccdo da curva
de modelo hibrido. Assim, este mecanismo deve aumentar a
representatividade entre o incentivo financeiro e o servico prestado,
resultando, portanto, em um sistema mais adequado aos usuarios dos
aeroportos e ao operador aeroportudrio, uma vez que ndo exige o
atendimento pleno da meta para alguma bonificagdo nem implica num
decréscimo pleno pelo ndo atingimento do padrao.”

18. Tal fato, como se apontou acima, ndo é verdade. E possivel valer-se da
mesma ldgica de apuragdo do Fator Q estabelecendo-se Padrdo, Meta e Valor
Inferior em numeros inteiros (sem casas decimais), bastando ampliar o
intervalo entre referidos valores para intervalos também inteiros. Fica claro
gue a nova forma de apuracdo do Fator Q ndo é o motivo que levou a Agéncia
a realizar a alteracdo no numero de casas decimais dos valores de Padrdo e
Meta, na medida em que a Agéncia ja havia unilateralmente alterado o
Contrato, como mencionado no item anterior, tema que é passivel de nulidade
e/ou reequilibrio econdmico financeiro do Contrato.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que os indicadores de qualidade
de servico devem bonificar os aeroportos que prestem servicos aos
passageiros em nivel superior a média verificada no setor, ndo sendo
adequado, por exemplo, um acréscimo de tarifa a um servico prestado abaixo
da média. Assim, entende-se que os critérios utilizados para definicdo dos
parametros de referéncia sdo razoaveis e afinados com o objetivo dos IQS e
Fator Q.

N3o se verificou no contrato a obrigacdo relativa a linearidade na aplicagédo de
onus e bénus, mas pelo contrario, e como apontado, o Contrato determina um
decréscimo maximo de 7,5% e um bonus maximo de 2%, ou seja, um peso
maior no que tange aos decréscimos possiveis. As func¢bes de boOnus e
decréscimo foram definidas com o objetivo de se propiciar maior variagdo no
resultado do Fator Q a medida que os resultados obtidos se aproximem do
padrdo (em caso de decréscimo) ou da meta (em caso de bénus), incentivando
assim a melhoria da qualidade da prestacdo dos servigcos aos passageiros.

Por fim, cabe esclarecer que as alteragGes propostas enquadram-se no escopo
da RPC determinado no Contrato de Concessao, o qual possibilita modificar as
areas a serem medidas, o sistema de medigdo, os padrGes e as metas, tanto
para os indicadores que determinam o fator Q, quanto para os parametros de
desempenho de servigo estabelecidos no apéndice C do PEA.




N da Contribui¢do

431c

Data da Contribuicdo

02/10/2017

Nome do Contribuinte

MARCELO ALEXANDRE GIANASI

Contribuicdo

(a) Novos Indicadores e respectivos valores de “Padrdo” e “Meta”.

15. Atualmente, o Contrato prevé trés aspectos para os Indicadores de
Qualidade de Servigco, a saber: (i) Servicos Diretos, (ii) Disponibilidade de
Equipamentos e InstalagBes e Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros. Numa
analise geral, a proposta desta Agéncia na RPC prevé a manutencdo dos trés
aspectos acima indicados e a criagdo de um novo aspecto, a saber: “Instalacoes
Lado Ar”.

16. No estabelecimento de “Padrées” e “Metas”, pudemos verificar da
memoria de calculo apresentada pela Agéncia ainda em sede de Chamamento
Prévio, que, de uma forma geral, a ANAC buscou referéncias internacionais e
referéncias nos resultados histéricos das concessiondrias brasileiras. As metas
e padrdes propostos, no entanto, estdo muitas vezes pautadas nos valores
mais altos obtidos, sem, contudo: (i) levar em consideragao o bindémio “custo-
beneficio”, visto que o atingimento da Meta ou do Padrdo podem exigir
investimentos cujo beneficio (b6nus ou auséncia de 6nus) podem ndo fazer
sentido econdmico para as Concessionarias dentro do mencionado binémio e
(i) sem considerar as diferengas de categoria de aeroportos, que tornam
distintos os resultados dos Indicadores plausiveis para aeroportos com
tamanhos e capacidade de processamento também distintos.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que valores estdo em consonancia
com os resultados verificados nos aeroportos brasileiros, conforme
metodologia de cdlculo apresentada. A metodologia adotada considerou o
desempenho das Concessionarias antes e depois dos investimentos
obrigatdrios definidos no Contrato de Concessdo. Apds avaliacdo dos
resultados obtidos, definiu-se os valores de referéncia dos indicadores da PSP
baseando-se no critério de quartis. Assim o 12 quartil foi utilizado como
referéncia para defingdo do Valor Inferior, o 22 quartil para definicdo do
padrdo e o 42 quartil para definicdo da meta. Para os demais indicadores
foram levados em conta os valores médios obtidos no mercado de aeroportos
brasileiros. Dessa forma, considerou-se adequados os critérios utilizados nas
definicdes dos valores de referéncia, uma vez que possibilitam ganho de bénus
aos operadores que prestam servico acima da média do setor e eventuais
aplicagdes de decréscimo a aeroportos que performam em um nivel inferior.
Por fim, reitera-se que a alteracdo para uma forma continua de calculo do
Fator Q tem como objetivo uma avaliagdo mais proporcional ao servigo
prestado comparativamente ao modelo atual, o que deve resultar em melhor
qualidade no servigo oferecido aos usuarios, e como contrapartida, incentivos
adicionais ao operador aeroportudrio. Neste sentido, cabe esclarecer ainda
gue o provimento de um servico de qualidade superior pelo operador resulta
na melhoria da imagem da concessionaria, menores posssbilidades de sancdes
administrativas, dentre outras consequéncias.

Quanto a aplicagdo de valores de referéncia individualizados por aeroporto,
ndo se verifica razodvel neste momento, uma vez que carecem de outros
estudos e melhor fundamentacdo para definicdio de grupos de aeroportos




similares e sua real influéncia nos resultados relacionados aos Indicadores de
Qualidade de Servico, elementos esses que ndo foram apresentados na
contribuicdo em tela.
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17. Assim, no que tange aos indicadores de Servigos Diretos, foi incluido no
coOmputo do Fator Q o indicador “Filas de Inspec¢dao de Segurancga”, para o qual
se estabeleceu como padrdo (o indicador ndo possui meta) valor mais acirrado
do que a média dos valores obtidos pelos aeroportos indicados na meméria de
calculo disponibilizada (aeroportos ndo identificados no documento
disponibilizado pela Agéncia) no periodo de janeiro de 2014 a outubro de
2016. Os valores também ndo guardam relagdo direta com os valores
constantes dos materiais disponibilizados pela Agéncia relativos aos
aeroportos de Gatwik e Heatrhow.

18. Por ocasido de nossa DR/0284/2017, esta Concessiondria sugeriu que o
Padrdo para este indicador fosse obtido individualmente para cada aeroporto,
tendo como base o seu resultado individual dos anos anteriores ou,
alternativamente, o resultado médio obtido para aeroportos no mundo da
mesma categoria. Referida proposta, contudo ndo foi considerada por esta
Agéncia, que manteve a proposta inicialmente apresentada, sem contudo,
motiva-la adequadamente.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que valores estdo em consonancia
com os resultados verificados nos aeroportos brasileiros, conforme
metodologia de calculo apresentada. A metodologia adotada considerou o
desempenho das Concessiondrias antes e depois dos investimentos
obrigatérios definidos no Contrato de Concessdo. Apds avaliagdo dos
resultados obtidos, definiu-se os valores de referéncia, baseando-se no
comportamento médio do desempenho alcangado pelas Concessiondrias
levando-se em consideracdo os resultados obtidos nas medicdes realizadas em
hora pico. Ademais, verificou-se, por exemplo, que os resultados obtidos por
Heathrow para o tempo de fila até 5 minutos foram superiores a 95,00% e
para 10 minutos superiores a 99,50%, conforme relatério de performance de
julho de 2016 do referido aeroporto. Ressalta-se ainda que esta RPC considera
como parametro de afericdo de tempo de fila, os valores de 5 e 15 minutos.
Quanto a aplicacdo de valores de referéncia individualizados por aeroporto,
ndo se verifica razodvel neste momento, uma vez que carecem de outros
estudos e melhor fundamentacdo para definicio de grupos de aeroportos
similares e sua real influéncia nos resultados relacionados aos Indicadores de
Qualidade de Servico, elementos esses que ndo foram apresentados na
contribuicdo em tela.

Ainda, de acordo com o ADRM (Airport Development Reference Manual) da
IATA, verifica-se que é indicado como melhor pratica na questdo fila de
inspecdo de segurancga (Security Control), um tempo de espera recomendavel
entre 5 e 10 minutos. Nota-se ainda que os tempos de espera previstos na RPC
estdo entre 5 e 15 minutos, ou seja, ha um alinhamento da RPC ao
recomendado pelas melhores praticas internacionais.
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19. Também foi incluido para o Tempo de atendimento a Passageiros com
necessidades de Assisténcia Especial — PNAE, valor Padrdao que, embora nao
represente 6nus ou bonus, sujeita a Concessionaria a penalidade prevista na
Clausula 8.4 (d) do Contrato, razdo pela qual voltamos a remeter o tema ao
guanto discutido junto a esta Agéncia em 2016, ocasido em que apresentamos
proposta de valores de referéncia para Indicadores do Contrato que nao
possuiam Padrdo ou Meta definidos.

20. Reforgamos, conforme ja apontado em nossa DR/0284/2017, a
necessidade de se observar o quanto disposto em nossas correspondéncias
DR/0800/2017 e DR/0937/2017, em que salientamos que o tempo minimo
para inicio e término de um embarque ou desembarque de PNAE ¢é de 34
minutos, de modo que este deve ser o tempo padrdo a ser considerado nas
situagcdes em que nao h4a, por parte da companhia aérea, o aviso prévio de que
trata o Artigo 21 da Resolugdo 280/2013.

21. No que diz respeito ao temo de atendimento ao PNAE, sobretudo quando
ndo ha por parte da companhia aérea aviso prévio nos termos da
regulamentagcdo da ANAC. Neste sentido, vale mencionar que, muitas vezes, o
operador aeroportuario é avisado da presenca do PNAE quando este ja se
encontra na posi¢cdo aguardando o equipamento hd algum tempo, ou seja,
guando o tempo de atendimento — medida adotada para este indicador — ja
se encontra em curso , ndo sendo razoavel que se penalize a Concessionaria
por fato de terceiro. Também ndo goza de razoabilidade que se estabeleca um
tempo de atendimento padrdo diverso daquele em que esta prépria Agéncia
discutiu e alinhou junto a esta Concessiondria, com base em dados reais
obtidos de sua operagao.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Deferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que apds andlise da contribuicdo e
revisdo dos valores obtidos pelo mercado brasileiro, optou-se por realizar uma
revisdo dos parametros de tempo do Indicador Tempo de Atendimento ao
PNAE. Desta forma, foram feitas as seguintes alteragdes:

- Embarque com aviso: 25 para 30 min;

- Embarque sem aviso: 30 para 35 min;

- Desembarque com aviso: 25 para 30 min.

Dessa forma, para os tempos de atendimento ao PNAE sem aviso foi adotado o
valor de 35 minutos, sendo que esse ja era o tempo previsto para o
atendimento de PNAE desembarcando sem aviso na proposta submetida a
audiéncia publica. Assim a sugestdo apresentada foi acatada, uma vez que o
tempo sugerido na contribuicdo era inferior ao que foi agora ajustado para
PNAE sem aviso prévio.
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(a.2) Disponibilidade de Equipamentos e Instalagdes

21. Com relagdo aos itens relativos a Disponibilidade de Equipamentos e
InstalagGes, novamente esta Agéncia estabeleceu Padrdes e Metas mais
acirrados do que a média dos valores obtidos pelos aeroportos indicados na
memdria de cdlculo disponibilizada, ndo guardando referidos valores relagao
direta com os valores constantes dos materiais disponibilizados pela Agéncia
relativos aos aeroportos de Gatwik e Heatrhow.

22. Neste item, vale dizer, a Agéncia aumentou o valor do Padrao estabelecido
no préprio Chamamento Prévio, sem que houvesse claro fundamento de fato e
de direito para tanto. Referidos valores, portanto, deverdo ser revistos,
mantendo-se os valores atuais do Contrato de Concessdo, que ja sdo acirrados
o bastante para garantir a exceléncia do servico (veja que a Meta atual ja é de
100% e o Padrdo 99%, ndo sendo razoavel que se estabelega Padrdo superior,
estabelecendo uma janela ainda mais infima de “falhas” para equipamentos e
instalagcdes). Os valores apresentados ndo condizem com a realidade das
melhores praticas de mercado, ndo sendo razodveis e, portanto, ndo devendo
prosperar.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que os valores propostos estdo de
acordo com os resultados apresentados na memdria de célculo. A metodologia
adotada considerou o desempenho das Concessiondrias antes e depois dos
investimentos obrigatérios definidos no Contrato de Concessdo. Apds
avaliacdo dos resultados obtidos, definiu-se os valores de referéncia baseando-
se na média do desempenho alcangado pelas Concessionarias. Destaca-se que
quanto a forma de calculo do Fator Q relativo a Disponibilidade de
Equipamentos, a proposta apresentada resulta em possibilidade de ganho de
bonus a partir de valores inferiores a meta mas préxima dessa e em um
intervalo mais amplo que a metodologia vigente devido a adogdo do sistema
continuo de célculo do Fator Q. Ademais, ndo houve altera¢do no parametro a
partir do qual é possivel a ocorréncia de eventuais decréscimos. Por fim, cabe
lembrar que alguns tipos de indisponibilidade de equipamentos, como por
exemplo: manutengdo programada, motivo de seguranga, uso inadequado de
terceiros, entre outros, ndo sao considerados no calculo de indisponibilidade.
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(a.3) Instalagbes Lado Ar

23. O novo aspecto “Instalacdes Lado Ar” proposto também apresenta um
novo indicador, qual seja o percentual de passageiros internacionais e
domésticos atendidos em pontes de embarque. Para referido indicador,
estabelece-se, respectivamente 65%, 75% e 95% e 95%, 97% e 99% para Valor
Inferior, Padrdo e Meta.

24. Conforme ja apontado em nossa DR/0284/2017, para justificar os valores
definidos para Valor Inferior, Padrdo e Meta, a Agéncia apresentou valores
obtidos junto a 6 aeroportos (ndo identificados no documento que
encaminhou a memoria de cdlculo), embora esta Concessionaria ndo tenha
conseguido, com base nos valores apresentados, depreender qual foi a logica
para ado¢do dos referidos valores. Também ndo foram encontradas
referéncias nos materiais disponibilizados dos aeroportos de Gatwik e
Heathrow, que consideram o tempo de disponibilidade de pontes de
embarque, mas ndo o percentual de passageiros processados nas pontes.

25. Consta do Processo Administrativo que trata da presente audiéncia publica
qgue “ainclusdo do indicador Atendimento em pontes de embarque se justifica
pela importancia do monitoramento do quantitativo de passageiros que sao
atendidos em ponte de embarque, incentivando o uso desse tipo de
processamento e a disponibilizacdo da infraestrutura necessaria, o que resulta
em maior conforto ao passageiro, menor tempo de embarque e desembarque
de aeronaves e consequentemente maior eficiéncia operacional, com maior e
melhor utilizacdo da capacidade aeroportudria como um todo, além de
percepcdao de melhor qualidade do servico pelos passageiros. Dessa forma, o
referido indicador foi incluido com o objetivo de prover incentivo aos
aeroportos para concentrarem recursos na melhoria da operacdo,
privilegiando um uso eficiente das pontes de embarque”

26. Em primeiro lugar, observa-se que a justificativa apresentada por esta
Agéncia ignora profundamente a complexidade do tema, vez que nem sempre
a eficiéncia operacional se dd com o uso de pontes de embarque, mas, ao
contrario, se dd com o embarque/desembarque remotos, como é o caso de
voos que mudam de natureza (doméstico/internacional). Ademais, a eficiéncia
do uso de pontes depende de uma série de fatores, dentre os quais a
pontualidade dos operadores aéreos e a regulamentacdo da propria ANAC,
que trata dos indices de pontualidade e regularidade. Nao obstante as diversas
questdes operacionais que envolvem o tema, e em que pese os diversos
guestionamentos que se poderia fazer acerca do racional desta Agéncia para
inclusdo do referido novo indicador e das métricas para sua medicdo, o fato é
que, conforme j& haviamos apontado em nossas DR/0100/2017 e
DR/0284/2017, a criagdo do novo indicador desta natureza extrapola os limites
da RPC e deve, portanto ser afastado.

27. Assim, conforme ja apontado, a criagdo do novo indicador foge da logica
econdmico financeira do certame licitatorio, vez que: (a) ainda que o indicador
estabelecesse padrdo equivalente ao valor ja previsto em contrato para
dimensionamento minimo do item, haveria o risco de dupla penalidade em
caso de ndo atingimento deste valor e (b) a inclusdo do indicador causa um
desequilibrio econémico-financeiro no Contrato, vez que a proposta




apresentada prevé um valor Padrdo (que garante a neutralidade do Fator Q)
superior ao valor determinado como parametro minimo de dimensionamento
no Contrato, demandando investimentos inicialmente ndo previstos..

28. Neste sentido, nao se pode deixar de reforcar, conforme ja apontado nas
correspondéncias anteriores sobre o tema, que esta Concessionaria possui
discussdo iniciada junto a Geréncia de Investimentos e Obras quanto a forma
de calculo do percentual previsto como sobretudo no que diz respeito ao
alcance de 95% de passageiros internacionais processados em pontes de
embarque, vez que, nos termos do estudo apresentado a ANAC por meio da
DR/0895/2017, a apurac¢do do numero previsto em contrato sofre impacto de
restricdes operacionais de terceiros fora do controle do gestor aeroportuario
(questdes operacionais que foram absolutamente desconsideradas na criagcdo
do referido indicador).

29. Ademais, ainda que se pudesse admitir o novo indicador, os valores de
Padrdao e Meta apresentados como proposta ndo seriam plausiveis, pois nao
observam os parametros internacionais e, se baseados nos valores
apresentados na memoaria de cdlculo disponibilizada por esta Agéncia que, vale
dizer, ndo trazem referéncias diretas aos valores indicados, desconsideram a
ociosidade do uso de infraestrutura em horarios ndo-pico e a ineficiéncia
econémica e operacional que referida ociosidade traz. Referido indicador,
portanto, ndo pode prosperar sob qualquer argumento.

| Justificativa Contribuicao

Deferido Parcialmente

| Avaliacdo ANAC

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribui¢do e esclarece que os Indicadores de Qualidade
de Servico buscam incentivar a prestacdo de servicos que melhorem a
experiéncia, e, como ja citado, o embarque do passageiro em pontes de
embarque é mais rapido e confortdvel para o passageiro e mais eficiente na
operagdo do aeroporto. O caso apresentado de voos que mudam de natureza
(doméstico/internacional) a principio trata-se de exce¢do quanto a eficiéncia
no uso de pontes, o que, contudo, ndo afasta a perda de qualidade do servigo
prestada aos passageiros. O fato alegado de se tratar de tema complexo ndo é
suficiente para afastar a aplicagdo de um indicador de qualidade. Conforme ja
alegado em outras contribuicées, “A atribuicdo de voos para portées é uma
tarefa didria que precisa ser executada com cuidado, pois é um dos fatores
chave para maximizar a capacidade do aeroporto, tornar as operagdes do
aeroporto adequadas e ser conveniente para os passageiros” o que corrobora
a importancia da medicdo deste indicador e a inclusdo dos seus resultados no
calculo do Fator Q, permitindo e incentivando cada vez mais a maximizagdo da
utilizacdo de seus ativos. Uma melhor gestdo no gerenciamento da alocacado de
pontes de embarque pode resultar em um aumento significativo no percentual
de passageiros embarcados por pontes de embarque, como foi verificado no
resultado de alguns aeroportos brasileiros no ano de 2017, que tomando
conhecimento da proposta de inclusdo deste indicador no calculo do IQS
conseguiu incrementar seu resultado significativamente, atingindo assim
valores préoximos a meta proposta.

Quanto aos valores de referéncia sugeridos na proposta da RPC, destaca-se
que estdo em consonancia com a média dos passageiros atendidos nos
aeroportos analisados no ano de 2016. Cabe ainda destacar que ndo esta
correta a informacdo apresentada na contribuicdo de que Gatwik e Heathrow
consideram o tempo de disponibilidade de pontes de embarque, mas ndo o
percentual de passageiros processados nas pontes. Nesse sentido, o Heathrow
Performance Report - Service Quality Rebate and Bonus - July 2016 apresenta
os resultados e padrao relativo ao indicador “% Pier served passengers” e no
que se refere a Gatwick, o indicador esta apresentado no documento Gatwick
Airport: Conditions of Use 2016/17 na tabela Appendix |: Core Service




Standards (Rebates). Em ambos o padrdo definido é de 95%.

A afirmagdo quanto aos limites da Revisdo dos Parametros da Concessao ja foi
tratada por esta agéncia na Nota Técnica 11, presente no Processo desta RPC.
Em virtude do risco de dupla penalidade (entre as disposi¢Ges contratuais do
item 8.4.,d) e descumprimento dos pardmetros minimos de dimensionamento
definidos no Apéndice B do PEA), conforme item 27 da Contribuicdo, sera
definido que este indicador ndo serd passivel de penalizacdo no ambito de nado
atingimento do padrdo em dois periodos consecutivos ou ndo (subitem d. da
item 8.4. do Contrato de Concessdo). Por fim, destaca-se que para a avaliacdo
do IQS o texto da proposta serd ajustado para ndo considerar em seu computo
a situacdo de aeronaves que ndo permitem o acomplamento em pontes de
embarque, sendo essa a Unica excegao.
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(a.4) Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros

30. No que tange a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros, verificamos que, em
grande parte, a proposta apresentada esta pautada na referéncia internacional
da pesquisa de satisfacdo realizada pela ACI (Airport Council International)
para: (i) criar nova abordagem para indicador préximo/semelhante existente
atualmente e (ii) prever novos indicadores ndo existentes atualmente.

31. Na proposta apresentada inicialmente em Chamamento Prévio e, agora,
em Audiéncia Publica, cada item avaliado é agrupado por conceitos: “Inspecdo
de Seguranca”, “Mobilidade”, “Conveniéncia”, “Servigos Basicos”, “Ambiente”,
“Acesso”, “Valor”, “Check-in” e “Satisfacdo”.

32. Estabelece-se valores de padrdo/meta tanto para novos indicadores nio
existentes atualmente quanto para indicadores aparentemente andlogos aos
existentes, mas cuja associacao com indicadores atual é questionavel para fins
de se considerar a existéncia de um historico de resultados. Neste sentido,
entendemos que, ainda que se possa incluir e/ou alterar indicadores da
Pesquisa de Satisfagdo para torna-la compardvel aos benchmarkings
internacionais, ndo se poderia, neste momento, estabelecer Padrdes e/ou
metas para estes novos indicadores. Ou, numa ultima analise, padrdes e metas
dos novos indicadores deveriam ser definidos com base nos resultados obtidos
na pesquisa ACl, que ora se toma por base, para aeroportos no mundo de
mesma categoria dos aeroportos concessionados.

33. No que diz respeito a cada um dos indicadores da Pesquisa de Satisfacdo
propostos por esta Agéncia, de um modo geral, conforme ja apontamos em
nossa DR/0284/2017, entendemos que ¢ positivo realizar ajustes que
aproximem a pesquisa realizada a pesquisa da ACl, o que permite melhor
comparagdo dos aeroportos concessionados com aeroportos no exterior de
mesma categoria, ressalvado apenas o fato de que, para que novos
indicadores ndo inicialmente previstos no Contrato estejam aderentes aos
limites da RPC, os mesmos ndo devem ter padrdo nem meta estabelecidos,
servindo sua medicdo apenas para fins comparativos.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que em relagdo aos valores de
referéncia, foi considerado mais adequado a utilizacdo dos valores obtidos no
mercado brasileiro, por refletir a percepgdo do usudrio local. Quanto a
proposta de alteracdo na nomenclatrua de indicadores, cabe informar que:

(i) alguns dos indicadores propostos ja eram medidos na forma de
subindicadores, ou seja, com perguntas especificas;

(ii) outros indicadores tiveram sua nomenclatura adaptada ao utilizado pela
ACl, contudo sem alteracdo da esséncia do aspecto avaliado, sendo portanto
passivel de utilizacdo dos seus histdricos como referéncia para definicdo dos
valores de referéncia.

Destaca-se que os indicadores inéditos, ou seja, os que ndao possuem histérico
no mercado brasileiro, ndo tiveram parametros estabelecidos neste momento,




ndo fazendo parte dos indicadores com influéncia no Fator Q e tampouco na
valiacdo de falha persistente.
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(i) Rigor no Canal de Inspegao

Em sede de Chamamento Prévio, esta Agéncia tratou do indicador como
“Eficiéncia no Canal de Inspecdo”. Por ocasido da DR/0284/2017 apresentamos
nosso entendimento no sentido de que este indicador ndo estaria adequado
para uma pesquisa de satisfacdo que avaliasse a percepc¢do do passageiro, vez
qgue o conceito de “eficiéncia” poderia variar de pessoa a pessoa, abrangendo
conceitos absolutamente distintos entre si.

O mesmo se aplica a “rigor” no canal de inspe¢do. Quanto mais rigorosa a
inspecdo, pior pode ser a percepgdo do passageiro, sem que a Concessionaria
possa atuar sobre isso, vez que referido rigor na inspecao é definido em norma
de seguranca d prépria ANAC e é diferenciada para determinadas categorias
de aeroportos, valendo ressaltar que, por suas carateristicas, as o rigor
regulamentado para aeroportos da categoria de Guarulhos é o mais alto.

No mais, como ja apontado em nossa manifestacdo anterior, a ACl trabalha
em sua pesquisa de satisfacdo com o conceito de “feeling of being safe and
secure”, o que, a nosso ver, poderia ser traduzido para “sensagdo de
seguranga” e que seria mais apropriado para medir a percepc¢do e satisfacdo
do passageiro sobre a seguranca, que é o que se pretende.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Deferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a terminologia do Indicador
sera revista para "Organizacdo do Processo de Inspecdo de Seguranga" com
base nas melhores praticas internacionais e evitando assim interpretacdes
errdneas pelos passageiros do aspecto do servigo que se pretende avaliar.
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| (ii) Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de internet

Conforme ja apontado em nossa DR/0284/2017, entendemos que deve ser
excluida a mengdo a “outras conexdes de internet”, pois a conexdo de internet
disponibilizada pelo operador aeroportuario é a rede sem fio wi-fi e eventuais
outras conexdes sdo itens que dependem da gestdo de terceiros alheios a
Concessionaria.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Deferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o indicador busca avaliar a

percepgdo do passageiro sobre sua experiéncia no aeroporto no que tange ao
servico de internet oferecido pela concessionaria. O objetivo de incluir o termo
"outras conexdes" era avaliar outras possiveis formas de disponibilizagdo de
internet pelo Operador Aeroportudrio. Contudo, para evitar o risco de
interpretagdes equivocadas conforme apontado na manifestacdo, o termo sera
excluido conforme sugerido.

N2 da Contribui¢do
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MARCELO ALEXANDRE GIANASI

Contribuicdo

| (iii) Facilidade para desembarcar na entrada do terminal

Conforme ja apontado em nossa DR/0284/2017, entendemos que referido
item ndo tem equivaléncia com itens avaliados pela ACI, com risco de confusdo
por parte do passageiro quanto ao que o item pretende avaliar. Assim,
sugerimos sua exclusdo.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

“ Deferido Parcialmente

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que o termo sera revisto para

dirimir eventuais duvidas dos usuarios no entendimento do servigo avaliado.
Desta forma, a nomenclatura do Indicador sera alterada para:

Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a entrada do
terminal (meio-fio)

Por fim, a despeito do nome do Indicador, a Concessionaria podera propor
pergunta ao entrevistado que julgue ser de mais facil compreensdo e apds
aprovagdo do questiondrio pela ANAC, a mesma podera ser utilizada.
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(iv) Indicadores aglomerados no conceito “check-in”: “tempo de espera de
check-in no aeroporto”; “eficiéncia do processo de check-in no aeroporto” e
“atendimento e cortesia dos funciondrios do check-in”

Conforme ja apontado em nossa DR/0284/2017, em que pese referidos itens
serem aspectos avaliados na pesquisa da ACl, os mesmos nao guardam relacdo
com os servigos prestados pela concessiondria, mas sim pelas empresas aéreas.
Assim, da mesma forma como indicadores da pesquisa ACl que avaliam a
prestacdo de servigos publicos (imigracdo, alfandega, etc) ndo tiveram sua
inclusdo proposta, entendemos nao cabivel a inclusdo de indicadores de check-
in na pesquisa, ainda que, como proposto, ndo se estabeleca padrdo ou meta
para os indicadores. Nosso entendimento estd baseado no risco de uma
percepgdo ruim de servigo alheio afetar a percepcgdo sobre servigos prestados
pela Concessiondria.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que a inclusdo dos indicadores
“Tempo de espera de check-in no aeroporto”, “Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto” e “Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-
in” tem por objetivo realizar medida de satisfacdo referente a uma etapa de
suma importancia no processamento dos passageiros, e que tem grande
impacto na experiéncia dos mesmos no aeroporto.

A relevancia desses indicadores também pode constatada verificando-se os
aspectos pesquisados em diversas pesquisas de satisfacdo, inclusive
internacionais como a Airport Service Quality (ASQ) da ACI. Nessa pesquisa sdo
realizadas perguntas aos passageiros para avaliar, dentre outros aspectos, o
tempo de espera na fila de check-in, a eficiéncia dos funcionarios do check-in e
a cortesia dos funcionarios do check-in.

E importante ressaltar que os procedimentos de check-in, apesar de serem
executados pelas empresas aéreas, compartilham responsabilidades com o
operador aeroportuario, uma vez que esse processamento é diretamente
afetado pela infraestrutura disponivel. Ademais, o operador aeroportudrio e a
empresa aérea devem ter informacgGes disponiveis para auxiliar na tomada de
decisOes e na andlise do desempenho dos seus processos para que, em
conjunto, sejam tomadas medidas que visam a melhoria da qualidade do
servico prestado.

Por fim, informamos que na proposta apresentada ndo foram estabelecidos
padrdes e metas para os indicadores relacionados ao check-in. Dessa forma
nao sera aplicada a clausula que prevé aumento dos decréscimos tarifarios por
falha persistente no servico nem a penalidade por ndo obtencdo do padrdo
estabelecido para esses IQS.
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| (v) “Atendimento das expectativas” e “Comparagdo com um aeroporto ideal”

Para estes dois itens também permanecem nossas criticas ja apresentadas na
DR/0284/2017, ou seja, além de ndo apresentam equivalente na pesquisa ACI,
referidos indicadores ndo agregam valor a pesquisa de satisfacdo, vez que a
concessiondria ndo terd gestdo ou elementos para melhorar os resultados
obtidos. Ademais, ainda que ndo sejam previstos valores padrdo ou meta para
referidos indicadores, uma percepg¢do ruim de cada um dos itens podera afetar
de forma negativa a percepc¢do sobre outros itens que sejam avaliados na
sequéncia. Assim, sugerimos a exclusdo dos indicadores propostos.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a inclusdo desses itens é

suportada pelo uso regular em pesquisas de satisfagdo do consumidor
realizadas internacionalmente, nomeadamente com o uso de modelos
nacionais tais como o SCB, ACSI e ECSI, por exemplo. Adicionalmente, diversas
pesquisas tem apontado a validade e confiabilidade individual desses itens
(Vide Fornell et al. 2008; Johnson et al., 2001). Sendo assim, a inclusdo de mais
dois itens para medi¢do da satisfagdo é justificada pelo interesse em prover um
indice de satisfagcdo do passageiro, que seja compardvel para fins informativos
com outros setores que utilizam-se dessa sistematica (Fornell et al., 2008).
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35. Para este item, reforcamos novamente o quanto disposto em nossa
DR/0284/2017. Conforme se observa da memodria de célculo disponibilizada
por esta Agéncia, para definir os indicadores que constituirdo parte do fator Q
foram feitas: (i) andlise de criticidade, através do resultado histérico dos
indicadores, priorizando-se a inclusdo no cOmputo do Fator Q de indicadores
com valor histdrico baixo e (ii) avaliacdo de critérios de exclusdo, através de
perguntas que, se respondidas, qualquer uma delas, com “sim” enquadraria o
indicador no critério de exclusdo para fins de cOmputo do fator Q.

36. No que tange a andlise de criticidade, a Agéncia priorizou a inclusdo no
Fator Q dos indicadores com valores histéricos mais baixos em detrimento
daqueles com valores histéricos mais altos. Entendemos, contudo, que tal
critério ndo deveria ser considerado para definicdo dos indicadores que
compordo o Fator Q, posto que isso resulta em exclusdo do Fator Q de itens
com grande relevancia para os passageiros, tal como “limpeza geral do
aeroporto”, além de desconsiderar investimentos realizados nos primeiros
cinco anos de Contrato, com risco de gerar desestimulo a continuidade de
importantes investimentos.

37. No que tange aos critérios de exclusdo, esta Agéncia avaliou, para cada

“

indicador, se: “ha historico”; “ha existéncia de Indicador Direto”; “é genérico”;
“ndo é essencial para procedimento de embarque do passageiro”, “sdo poucos
os usuarios atingidos”, “é de dificil compreensdo”, “o plano de a¢do pode nao

ser eficiente”.

38. Entendemos que os critérios avaliados sdo adequados para o fim proposto,
ndo obstante, a andlise subjetiva realizada sobre cada um dos itens ndo foi
adequada, de modo que acabou-se concluindo pela inclusdo no Fator Q de
indicadores sem histérico ou para os quais o plano de agdo podera ndo ser
eficiente. Exemplo disso estd no indicador “Facilidade de encontrar seu
caminho no terminal”, que ndo possui valor histdrico e, portanto, ndo deveria
ser enquadrado como Fator Q e “Custo-beneficio” das lojas e restaurantes,
qgue ndo deveriam ser enquadrados como Fator Q, vez que eventual plano de
acdo pode ndo ser eficiente.

39. Vale reforcar aqui a necessidade de se excluir a previsdao de valor Padrao
para indicadores novos, que ndo possuem historico. Ndo sendo possivel
atribuir a novos indicadores histérico de indicadores supostamente andlogos,
vez que, como mencionado acima, ainda que tratem de aspectos préoximos ou
parecidos, ndo se pode afirmar ser vdlido o histérico de um indicador para
outro.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Deferido Parcialmente

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que, como citado na contribuigdo,
a definicdo dos indicadores que fariam parte do calculo do Fator Q foi
realizada de forma criteriosa. Dentre estes critérios, critica-se na contribuicao
em tela o fato da priorizagdo dos indicadores com valores histéricos mais
baixos. Assim, cabe destacar que para definicdo dos indicadores com Fator Q,
primeiramente, foram considerados 7 critérios, os quais foram utilizados para




exclusdo ou ndo de um determinado indicador como elegivel a Fator Q. A
partir desta definicdo, portanto em um segundo momento, adotou-se os
critérios de historico dos resultados dos indicadores, assim como usuarios
atingidos para definicdo de um numero limitado de indicadores que teriam
influéncia no Fator Q. Como o objetivo do Fator Q é incentivar a melhoria da
qualidade na prestacdo dos servigos, a proposta de RPC buscou dar pesos
maiores para indicadores com avaliagdo mais baixa pelos usudrios, o que vai ao
encontro do objetivo do Fator Q, ou seja, incentivar ainda mais as
Concessionarias a melhorarem a prestacdo dos servicos considerados mais
criticos pelos usuarios. Importante frisar entdo que o critério de histérico de
indicadores foi utilizado em conjunto com outros critérios, sendo assim, nao
foi isoladamente o responsavel pela definicdo dos indicadores Fator Q. Quanto
as afirmacdes relativas a “indicadores sem histérico”, reitera-se o fato de que
indicadores sem histdrico, ou seja, indicadores novos que ndo possuem
correlacdo com os indicadores anteriores, foram considerados nao elegiveis
como Fator Q e ndo possuem padrdo, e indicadores que tiveram sua
nomenclatura alterada com objetivo de se aproximar de pesquisas
internacionais foram mantidos como elegiveis a Fator Q e com padrdes
definidos, uma vez que buscam avaliar a percepcdao dos passageiros sobre os
mesmos aspectos que ja vinham sendo monitorados. Finalmente, informa-se
que apods analise de contribuicdes recebidas o Indicador Custo-Beneficio de
lojas e restaurantes ndo consta como sendo elegivel para Fator Q na proposta
submetida a Audiéncia Publica.
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40. PropGe a Agéncia que a porcentagem de reducdo tarifaria seja aumentada
guando houver falha persistente do servico em cada medicao, ou seja, quando
o desempenho para um determinado indicador estiver abaixo do padrdo
especificado por 3 meses consecutivos dentro de um ano ou por um total de 6
meses dentro de um ano.

41. Como ja apontado por nossa DR/0284/2017, tal proposta extrapola os
limites da RPC, vez que trata de nova penalidade nao prevista no Contrato, e
mais, penalidade que representa dupla penalizagdo por um mesmo fato, vez
que o Contrato ja prevé em sua cldusula 8.4 (d) multa pelo ndo atingimento do
padrdo estabelecido para cada indicador por 2 periodos consecutivos ou ndo.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a proposta ndo foge do
escopo da RPC uma vez que trata da metodologia de célculo do Fator Q e ndo
de penalidade. Aproveitando a contribuicdo, avaliaremos a inclusdo do
dispositivo na férmula de célculo do Fator Q para evitar duvidas.
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| Contribuicdo

(i) A Audiéncia Publica ndo conferiu prazo suficiente para manifestagdo
adequada desta Concessiondria e, em que pese o envio de carta
n269/2017/ANEAA solicitando prazo adicional de 40 dias para manifestagdo
do setor, até o momento a mesma ndo havia sido respondida.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribui¢do e esclarece que o prazo para conclusdo da
Revisdo dos Parametros da Concessao (RPC) foi acordado conjuntamente com
as Concessionarias, tendo sido definido como prazo final o fim do més de
dezembro de 2017. As discussGes acerca da RPC acontecem desde dezembro
de 2016 quando foi apresentada pela ANAC a primeira proposta de RPC
relativa a Metodologia do Fator Q, oportunidade em que foi facultado prazo
até fevereiro de 2017 para apresentacdo de contribuicGes prévias dos
interessados ao processo, além de realizagdo de reuniGes para esclarecimentos
e recebimento de sugestdes. Apds a apresentagdo das contribuicGes prévias,
foram realizadas novas rodadas de reunides, assim como disponibilizadas
cépias do processo da RPC, conforme solicitagdes. Baseado em todo o exposto
e considerando que as Concessionarias necessitam de tempo habil para
conhecimento e adaptagdo as novas regras que deverdo ser aplicadas a partir
de 192 de janeiro de 2018, foi definido pela Diretoria o prazo de 02 de outubro
de 2017 para apresentagdo de contribuicdes a Audiéncia Publica n2 13/2017.
Por fim, verifica-se que o tema vem sendo discutido desde 2016, sendo
oportunizada a participagdo e contribuicio dos interessados de diversas
formas durante este periodo, portanto a solicitacdo de prorrogacdo de prazo
da Audiéncia Publica ndo se verifica adequada. Ademais, tal fato foi deliberado
em Diretoria, decidindo-se pela ndo prorrogacdo de prazo para apresentagao
das contribuicdes.
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| Contribuicdo

(i) As manifestacdes desta Concessiondria em sede de Chamamento Prévio
ndo foram adequadamente analisadas por esta Agéncia e, com isso, a proposta
de Audiéncia Publica pende da devida fundamentagdo e motivagdo para
prosperar.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que as manifestagdes dos
interessados em sede de Chamamento Prévio foram adequadamente
analisadas resultando nas alteragGes acatadas e detalhadas na Nota Técnica
18, presente no processo desta RPC.
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| a. A definicdo de Padrdo e Meta devem estar baseados em parametros

internacionais, considerando aeroportos de mesma categoria ou devem
observar a realidade individual de cada aeroporto concessionado, ndo sendo
razoavel estipular-se para padrdo/meta valores obtidos quando comparados
0s aeroportos concessionados, que possuem porte e caracteristicas muito
distintos, muito menos apontar-se o melhor cenario de aeroportos ndo
comparaveis como padrdo/meta para todos.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliacdo ANAC

H Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que os valores de referéncia

propostos estdo em consondncia com os resultados verificados no mercado de
aeroportos brasileiros conforme metodologia de calculo apresentada no
processo desta RPC. A metodologia adotada considerou o desempenho de
diversos aeroportos, levando em consideragdo portanto eventuais diferencas
que poderiam ocorrer entre os aeroportos, ndo sendo evidenciado prejuizo
para um ou outro aeroporto. Ademais, a contribuicdo ndo apresenta estudos
ou fundamentos que suportem uma individualizagdo por aeroporto dos
valores de referencia propostos.
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| Contribuicao

| b. A definigdo de valores padrdo/meta e inclusdo do indicador no Fator Q deve

passar por reanalise, de modo a corrigir as inconsisténcias esclarecidas acima,
bem como justificar a métrica de defini¢do do intervalo entre padrdo e meta.

| Justificativa Contribuicao

| Avaliagcdo ANAC

H Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que os valores de referéncia dos

indicadores da PSP foram definidos com base no critério de quartis. Assim o 12
quartil foi utilizado como referéncia para definicdio do Valor Inferior, o 22
quartil para definicdo do padrdo e o 42 quartil para definigdo da meta. Para os
demais indicadores foi levado em conta os valores médios obtidos no mercado
de aeroportos brasileiros. Diante disso, foi considerado adequada a definigdo
dos valores de referéncia, uma vez que possibilita ganho de bdnus aos
operadores que prestam servico acima da média do setor e eventuais
aplicagdes de decréscimo a aeroportos que performam em um nivel inferior.
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| c. Extrapolam o escopo da RPC: (a) a proposta de inclusdo de casas decimais

nos valores de Padrdo e Meta; (b) o novo indicador relativo ao percentual de
passageiros processados em pontes de embarque e (c) a nova penalidade
proposta pela chamada “falha persistente”.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliacdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que, quanto ao escopo da RPC,

cabe esclarecer que as alteragGes propostas enquadram-se no que é
determinado no Contrato de Concessdao, o qual possibilita, entre outras, a
modificagdo dos padrdes e metas (item (a) da contribuicdo), areas a serem
medidas (item (b) da contribui¢do), assim como possibilita a modificagdo da
metodologia de cdlculo do Fator Q (item (c) da contribuicdo), conforme
disposto na cldusula 6.15 do Contrato de Concessdo e na clausula 10.11 do
Anexo 2 do referido contrato. Por fim, reitera-se que a Falha Persistente nao
versa sobre penalidade, uma vez que ndo se vislumbra a aplicagdo de alguma
das modalidades de penalidade previstas na clausula 8.1 do Contrato de
Concessdo, mas trata-se de metodologia de cdlculo do Fator Q que busca
incentivar a melhoria na presta¢do do servigo nos aeroportos.
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| d. Também devem ser excluidos os indicadores propostos para a pesquisa de

satisfacdo apontados acima, que podem desvirtuar o resultado da real
satisfagdo do passageiro pelos servigos prestados pela Concessionaria.

| Justificativa Contribuicdo

| Avaliagdo ANAC

|| Indeferido

| Justificativa ANAC

| A ANAC agradece a contribuigdo e esclarece que os indicadores propostos ou

sdo utilizados regularmente pela ACl em seu programa de ASQ Survey, o qual é
o maior esforgo de investigacdo sobre a percepg¢do dos passageiros em relagao
a qualidade de servigos no contexto aeroportuario em nivel internacional, ou
faziam parte dos indicadores presentes no Contrato de Concessdo, ou ainda de
ambos, portanto ndo se verifica a alegagdo de desvirtuamento do resultado da
real satisfacdo do passageiro pelos servigos prestados pela Concessionaria




