=
ANAC

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL
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OBS: foram suprimidos trechos de textos longos, indicados por [...], de modo a facilitar a visualizacdo das alteracdes que estdo sendo propostas.

Texto em vigor

Texto proposto

Justificativa da alteragdo

Contrato ASGA

Até 15 (quinze) indicadores serdo considerados no
calculo anual do fator Q para seu decréscimo, dentre
0S quais um numero limitado serd elegivel para
bonificacdo por superacdo de metas de desempenho.
Contratos Confins e Galedo

Até 16 (dezesseis) indicadores serdo considerados
no célculo anual do fator Q para seu decréscimo,
dentre os quais um namero limitado serd elegivel
para bonificacdo por superacdo de metas de
desempenho.

3. 12 (doze) indicadores serdo considerados no
calculo anual do Fator Q para seu decréscimo,
dentre os quais 9 (nove) sdo passiveis de
bonificacéo.

A justificativa para essa alteracdo consta no item 9.2
da Nota Tecnica n° 11/2019/GQES/SRA (SEI
2977142).




Item_aplicavel somente para os Contratos de
Confins e Galeéo

6. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade
de servico, caracterizada pelo néo alcance do padréo
estabelecido para um mesmo Indicadores de
Qualidade de Servigo — 1QS por 2 (dois) periodos,
consecutivos ou alternados em um prazo de 5 anos,
configura condicdo sujeita a aplicacdo das
penalidades contratualmente previstas, exceto para
0s 1QS referentes ao Atendimento em Pontes de
Embarque. A eventual utilizacdo de um
determinado periodo para penalizagdo impede que 0
mesmo periodo seja utilizado novamente no prazo
de 5 anos descrito anteriormente.

7. Serdo levados em consideracdo, de forma
individual, para efeitos da reincidéncia de baixo
desempenho na qualidade de servico, os 1QS
relacionados na Tabela 2 deste apéndice, desde que
tenham padréo estabelecido.

A reincidéncia de baixo desempenho néo se trata de
novo evento: somente repete-se 0 que ja estd
estabelecido na alinea d, na clausula 8.4 dos
Contratos de Concesséo de Confins e Galedo. A
intengdo € mostrar que esse evento ndo se confunde
com o decréscimo do Fator Q. Por exemplo, a
Concessionéria pode ter reincidéncia de baixo
desempenho no indicador conforto acustico e ainda
ter um Fator Q de 2% no computo do reajuste
tarifario.

Com relacdo a exclusdo do 1QS referente ao
Atendimento em Pontes de Embarque, ja € previsto
no PEA (Apéndice B) o percentual minimo de
passageiros que devem ser processados em ponte de
embarque, sob pena de aplicacdo de multa caso haja
descumprimento pela ANAC. Dessa forma, caso
também fosse aplicado a questdo da reincidéncia de
baixo desempenho para indicador, provavelmente
poderia incorrer em bis in idem.

8. A Concessionaria deverd manter registros
detalhados das medicdes, que poderdo ser auditados
pela ANAC a qualquer tempo.

Esse item tem como objetivo possibilitar 8 ANAC
verificar a exatiddo e confiabilidade dos dados
fornecidos pelas Concessionarias, de acordo com as
regras estabelecidas em Contrato e nos demais
normativos desta Agéncia.

Cabe dizer que essa obrigacdo ja era prevista para 0s
IQS de servicos diretos e disponibilidade de
equipamentos e instalacdes.




Contrato ASGA

5. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de
Qualidade de Servico que deverdo ser coletados e
apresentados a ANAC, com destaque aos itens que
serdo considerados no célculo do fator Q.

Contratos Confins e Galedo

A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de
Qualidade de Servico, que deverdo constar no
Relatério de Qualidade de Servigo, com destaque
aos itens que serdo considerados no célculo do fator

Q.

9. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de
Qualidade de Servico, que deverdo ser aferidos
mensalmente e constar no Relatorio de Qualidade de
Servico, com destaque aos itens que serdo
considerados no calculo do Fator Q.

Alteracdo da redacdo com a finalidade de deixar
mais claro e objetivo as Concessionarias 0 que
representa a Tabela 1.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

L]

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

[..]

A justificativa para essa alteracdo consta no item 9.2
da Nota Teécnica n° 11/2019/GQES/SRA (SEI
2977142).

Contratos Confins e Galedo
A ANAC estabelecera, em acordo com a
Concessionaria e mediante consulta publica, os

Esse item gera dubia interpretacdo, por isso, a sua
exclusdo. Por exemplo, com base nesse item a
Concessionéria do Galedo trouxe o argumento de
que o resultado final de RPC deveria ter o

padroes de desempenho dos Indicadores de |Exclusdo. . o .
: . . . s consentimento da Concessionaria, 0 que ndo €

Qualidade de Servico, que estejam alinhados as boas L

. o hecid correto. Conforme destacado na Nota Técnica, a
praticas aeroportuarias reconnecidas RPC nio é instrumento negocial. E, de outra sorte,
internacionalmente. mecanismo contratual, previsto forcosamente.
Contrato ASGA
6. Quando um IQS possuir mais de uma dimenséo
de avaliacdo, o indicador sera subdivido, devendo | Exclusao. Item redundante.

cada dimensdo resultar em um sub-indicador
vinculado a uma pergunta especifica.




Contrato ASGA

7. A Tabela 2 apresenta os Indicadores de Qualidade
de Servico com suas respectivas métricas, padroes,
metas, decréscimos e bonus.

Contratos Confins e Galeéo

A Tabela 2 apresenta os indicadores que integraréo
o fator Q, com suas respectivas métricas, padroes e
metas.

10. A Tabela 2 apresenta os indicadores com suas
respectivas métricas e valores de referéncia.

Alteracdo da redacdo dado que com a presente
revisao na Tabela 2 ha outros valores de referéncia
além dos especificados nos Contratos do ASGA,
Confins e Galedo.

Tabela 2 - Indicadores de Qualidade de Servico
para composicdo do Fator Q

[..]

Tabela 2 - Indicadores de Qualidade de Servico
para composi¢ao do Fator Q

[..]

A justificativa para essa alteracdo consta no item 9.4
da Nota Teécnica n° 11/2019/GQES/SRA (SEI
2977142).

Contratos Confins e Galedo

A Concessionaria contratard periodicamente uma
auditoria independente para avaliacdo da medicéo
dos indicadores de qualidade do servico referente ao
tempo de espera na fila de inspecéo de seguranca e
daqueles relacionados a disponibilidade de
equipamentos e instalagcdes. A empresa de auditoria
indicada pela Concessionaria devera ser aprovada
pela ANAC. A primeira auditoria sera realizada
apos o primeiro ano de operacdo do Contrato, apds
o fim da Fase I-A, e em intervalos de dois anos
depois disso.

Exclusao.

Item redundante dado que j& consta no art. 3° da
Resolucdo n° 372/2015.




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

12. O célculo da parcela do reajuste relativa ao Fator
Q sera realizada conforme critérios abaixo.

[..]

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

Fator Q = Y.Q(i)

A justificativa para essa alteracdo consta no item
9.3.6 da Nota Técnica n® 11/2019/GQES/SRA (SEl
2977142).

Contrato ASGA

8. O nivel maximo de reducdes tarifarias para falhas
de servico em um dado ano do Contrato sera igual
ou inferior a 7,5% (sete e meio por cento). Este
montante mé&ximo inclui a soma dos decréscimos
definidos na Tabela 2 e, qualquer aumento das
reducdes tarifarias por falha persistente no servico.

Contratos Confins e Galedo

O nivel méaximo de reducdes tarifarias para falhas de
servico em um dado ano do Contrato sera igual ou
inferior a 7,5% do montante maximo de receita
tarifaria que a Concessionaria tem direito a cobrar
naquele ano. Este montante maximo inclui qualquer
aumento das redugdes tarifarias por falha persistente
no Servigo.

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

Alteracdo da redacdo com a finalidade de deixar
mais claro e objetivo as Concessionarias.




Contrato ASGA

Aumento das Reducbes Tarifarias por Falha
Persistente no Servigo

0. Quando o desempenho da Concessionaria para um
determinado Indicador de Qualidade de Servigo
estiver abaixo do padrdo especificado por 3 (trés)
meses consecutivos dentro de um ano, ou por um
total de 6 (seis) meses ndo necessariamente
consecutivos dentro de um ano, entdo o porcentual
de reducdo estabelecido na tabela acima deve ser
majorado em 50% (cinquenta por cento) para esse
Indicador para o ano de avaliag&o.

10. Demais regras e diretrizes metodoldgicas para
coleta dos Indicadores de Qualidade de Servigo serdo
abordadas em ato normativo especifico.

Contratos Confins e Galedo

Aumento das Reducbes Tarifarias por Falha
Persistente no Servico

A porcentagem de reducédo tarifaria é aumentada
quando houver falha persistente do servi¢co em cada
medicdo. Quando o desempenho da Concessionaria
para um determinado Indicador de Qualidade de
Servico estiver abaixo do padréo especificado por 3
meses consecutivos dentro de um ano, ou por um
total de 6 meses dentro de um ano, entdo o
porcentual de reducéo estabelecido na tabela acima
deve ser aumentado em 50% para esse Indicador
para 0 ano de avaliag&o.

Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha
Persistente no Servico

15. O decrescimo tarifario é agravado em 50% em
relacdo ao percentual de reducdo estabelecido na
Tabela 2 quando houver falha persistente do servico
em cada medicdo. A falha persistente no servico €
caracterizada quando o desempenho da
Concessionaria para um determinado IQS estiver
abaixo do padrdo especificado por um total de 6
meses dentro de um ano.

16. Serdo levados em consideracdo para efeitos do
agravamento das ReducGes Tarifarias por Falha
Persistente no Servigo todos os Indicadores passiveis
de acarretar decréscimo do Fator Q. Os decréscimos
quando somados, ap6s aumento das reducdes,
estardo limitados ao valor maximo de 7,5%.

Em discussfes com as concessionérias envolvidas
no processo, foi levantado que o prazo trimestral
pode ser muito curto para implementacdo das
melhorias necesséarias a recuperacao do servigo pelo
aeroporto. De fato, analisando o comportamento dos
indicadores de qualidade de servico, nota-se que o
periodo médio para aumento e estabilizacdo das
notas é de cerca de quatro meses. Nesse sentido,
esta Geréncia considera pertinente a retirada do
periodo de trés meses da clausula, mantendo-se,
para efeitos de incentivo a correcdo dos problemas,
0 prazo de seis meses, consecutivos ou néo.




Contrato ASGA

11. A medicdo dos tempos de espera nas filas de
inspecdo de seguranca devera ser feita em todos 0s
canais de inspecdo. O tempo de espera deve
representar o tempo entre o primeiro momento no
qual o passageiro para na fila aguardando seu
atendimento até o momento em que 0 mesmo
deposita seus objetos na esteira do raio-x, ou 0
momento em que 0 passageiro atravessa 0 portico
detector de metais, 0 que ocorrer primeiro.

12. A Concessionaria deverd manter registros
detalhados das medicdes, que poderdo ser auditados
pela ANAC a qualquer tempo.

Contratos Confins e Galedo

Servigos diretos

A medicdo dos tempos de espera nas filas de
inspecdo de seguranca devera ser feita em todos o0s
canais de inspecdo, por meio de contagem de
passageiros nas filas e pelo fluxo médio de saida da
area de inspecdo de seguranca. O tempo de espera
sera contado a partir do momento que o0 passageiro
entrar na fila até 0 momento em que ele passar pelos
porticos detectores de metal.

A Concessionaria deverd manter registros
detalhados das medicdes, que poderdo ser auditados
pela ANAC a qualquer tempo.

Servicos diretos

17. A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de
Inspecdo de Seguranga sera contada a partir do
momento no qual o passageiro para na fila de
inspecdo até 0 momento em que 0 mesmo deposita
seus objetos na esteira do Raio-X, ou 0 momento em
gque 0 passageiro atravessa 0 portico detector de
metais, 0 que ocorrer primeiro.

18. A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de
Inspecdo de Seguranca deverd ser feita em todos os
canais de inspecdo que incluam acesso de
passageiros da area aberta ao publico em geral até
as areas restritas, e nos horéarios de maior
movimento do aeroporto. Desde que devidamente
motivado, a ANAC podera solicitar medicGes em
outros canais de inspecdo caso seja identificado
fluxo relevante de passageiros.

19. O resultado do Indicador Tempo de Espera nas
Filas de Inspecéo de Seguranga deveré ser calculado
a partir do Percentual de passageiros aguardando até
5 e 15 minutos, conforme a seguinte formula:

[..]

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

21. O resultado do Indicador Tempo de
Atendimento a Passageiros com Necessidades de
Assisténcia Especial (PNAE) devera ser calculado a
partir do percentual de atendimentos de embarque e

A justificativa para essa alteracdo consta no item
931 e 932 da Nota Técnica n°
11/2019/GQES/SRA (SEI 2977142).




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

[..]




Contrato ASGA

Disponibilidade de Equipamentos e Instalacbes

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

14. A Concessionaria devera registrar as seguintes
informacdes:

e Horério em que as falhas foram registradas (ou que
a instalacdo ficou inoperante por outros motivos);

e Tempo exigido para o equipamento afetado voltar
a operar,;

e O motivo da paralisacdo, incluindo quaisquer
circunstancias onde o problema néo foi causado pela
Concessionéria.

15. O sistema de registro podera ser auditado pela
ANAC a qualquer tempo.

16. Sempre que possivel e considerado eficiente, a
medicdo das informacGes supracitadas deve ser
automatizada e avancos nesse sentido devem ser
relatados no PQS.

17. A indisponibilidade de equipamento e
instalagbes devido a um ou mais dos seguintes
fatores serdo excluidos da medicdo de desempenho
do Indicador de Qualidade de Servico:

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

e Inspecdes estabelecidas por lei;

e ParalisacOes por motivos de seguranca,;

Disponibilidade de Equipamentos e Instalacdes

22. Os parametros de disponibilidade tém por
objetivo avaliar a capacidade de manutencdo das
instalagOes criticas ao processamento continuo de
passageiros.

23. Serdo avaliados o0s seguintes grupos de
equipamentos:

a) Elevadores escadas e esteiras rolantes;

b) Sistema de processamento de bagagens
(embarque);

c) Sistema de restituicdo de bagagens
(desembarque).

24. Para o grupo de elevadores, esteiras e escadas
rolantes serdo monitorados os equipamentos que
fazem parte do fluxo dos passageiros no embarque
e desembarque.

25. Para o grupo de sistema de processamento de
bagagens (embarque), serdo monitorados 0s
equipamentos responsaveis pelo processamento de
bagagens desde os balcdes de check-in até os
carrosséis de triagem no lado ar, excluidas as
balancas e esteiras injetoras.

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

27. O monitoramento dos equipamentos e
instalagbes acima listados considerara a sua
disponibilidade nos horarios que concentram 90%
dos passageiros processados em cada més,

A justificativa para essa alteracdo consta no item
9.3.3 da Nota Técnica n® 11/2019/GQES/SRA (SEl
2977142).




e Indisponibilidade devido a obras de infraestrutura
nas instalacdes ou nas imediacOes da instalagdo ou
equipamento - desde que a ANAC e 0S usuarios
tenham sido notificados com a devida antecedéncia;
e Indisponibilidade decorrente do uso inapropriado
por terceiros (tais como companhias aéreas,
passageiros ou pessoal de manuseio de solo);

e Eventos de forca maior que afetem partes
substanciais do Aeroporto, incluindo fenémenos
climéticos extremos, greves, incéndios, evacuagdes
de seguranca e incidentes de terrorismo.

18. A Concessionaria deve, contudo, registrar o
horério e motivos para a indisponibilidade com base
nestas exclusodes, e apresentar um relatério a ANAC
e as companhias aéreas usuarias do aeroporto
anualmente como parte do PQS.

Contratos Confins e Galedo

Disponibilidade de Equipamentos e Instalac6es
Os parametros de disponibilidade tém por objetivo
avaliar a capacidade das instalacdes de desempenhar
0 seu papel quando utilizadas pelas empresas aéreas
e pelos passageiros, e que ndo estejam fora de uso
devido a panes ou manutencéo ndo planejada.

A Concessionaria devera registrar as seguintes
informacdes:

* Horario em que as falhas foram registradas (ou que
a instalacao ficou inoperante por outros motivos);

» Tempo exigido para o equipamento afetado voltar
a operar,;

* O motivo da paralisagdo, incluindo quaisquer
circunstancias onde o problema néo foi causado pela
Concessionéria.

considerando separadamente os fluxos de embarque
e desembarque, doméstico e internacional.

28. Considera-se indisponibilidade qualquer parada
dos equipamentos a serem monitorados durante o
periodo de que trata o item 26, sem distin¢do do
motivo causador.

29. No caso de indisponibilidade devido a obras de
infraestrutura nas instalaces ou nas imediacGes da
instalacdo ou equipamento, 0s equipamentos
afetados serdo desconsiderados para o célculo da
disponibilidade, desde que a ANAC e 0s usuarios
tenham sido notificados com a devida antecedéncia.

30. A Concessionaria deveré registrar as seguintes
informacdes:

a) Horario de inicio e fim de cada parada;

b) O motivo da paralisagéo.

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

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

[..]




O sistema de registro podera ser auditado pela
ANAC a qualquer tempo. Sempre que possivel, e
eficaz em termos de custo, a medicdo deve ser
automatizada e avancos nesse sentido devem ser
relatados no PQS.

A indisponibilidade de itens de equipamento e
instalagbes devido a um ou mais dos seguintes
fatores séo excluidos da medicao de desempenho do
Indicador de Qualidade de Servico. A
Concessionéria deve, contudo, registrar o horario e
motivos para a indisponibilidade com base nestas
exclusoes, e apresentar um relatério a ANAC e as
empresas aéreas usuarias do aeroporto anualmente
como parte do PQS. Ndo serdo contabilizados para
fins de avaliacdo da disponibilidade, a interrupgéo
da operacdo devido a:

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

* Inspecdes estabelecidas por lei;

* Paralisagdes por motivos de seguranga;

* Indisponibilidade devido a obras de infraestrutura
nas instalagcdes ou nas imediacOes da instalacdo ou
equipamento - desde que a ANAC e 0s usuarios
tenham sido notificados com a devida antecedéncia;
* Indisponibilidade decorrente do uso inapropriado
por terceiros (tais como empresas aéreas,
passageiros ou pessoal de manuseio de solo);

* Eventos de forga maior que afetem partes
substanciais do Aeroporto, incluindo fenémenos
climaticos extremos, greves, incéndios, evacuacgdes
de seguranca e incidentes de terrorismo.




Contratos Galedo e Confins

Sistema de Pistas

O objetivo do indicador é avaliar a manutencédo da
capacidade de operacdo de movimentos do sistema
de pistas. A reducdo dessa capacidade podera
acarretar em decréscimo no reajuste por meio do
Fator Q, desde que os eventos que afetaram a
capacidade sejam decorrentes de atividade sob
responsabilidade total ou parcial da Concessionaria.
O decréscimo maximo do indicador no Fator Q sera
de 1%, dependendo do nivel de responsabilidade da
Concessionaria e do impacto nas operaces.

[..]

Excluséo

A justificativa para essa alteracdo consta no item 9.2
da Nota Tecnica n° 11/2019/GQES/SRA (SEI
2977142).

Instalacdes Lado Ar

33. O Indicador Atendimento em Pontes de
Embarque devera ser medido em todos os terminais
de passageiros do aeroporto, fazendo-se a distingéo
entre passageiros domésticos e internacionais.

34. O resultado do Indicador Atendimento em
Pontes de Embarque sera calculado a partir do
nimero de passageiros que embarcaram e
desembarcaram em pontes de embarque e do total
de passageiros que embarcaram e desembarcaram
no aeroporto, considerando voos regulares e ndo
regulares realizados por empresas brasileiras e
estrangeiras de transporte aéreo publico, exceto
passageiros de aeronaves cujas caracteristicas
fisicas impecam a operacao em pontes de embarque
comercialmente disponiveis no mercado, conforme
formulas abaixo:

[.]

A justificativa para essa alteracdo consta no item 9.2
e 9.3.4 da Nota Técnica n°® 11/2019/GQES/SRA
(SEI 2977142).




Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

As perguntas da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros deverdo ser elaboradas no formato de
questionarios e serdo entregues e coletadas no
terminal de passageiros, ou através de entrevista
direta. Os questionarios deverdo estar disponiveis
nos idiomas Portugués, Espanhol e Inglés e qualquer
outro grupo linguistico importante para o
Aeroporto.

Alinhada as melhores praticas internacionais, a
amostra de entrevistas deverd representar pelo
menos 0,05% da movimentacdo de passageiros ou
do estrato de passageiros pesquisado no Aeroporto,
conforme determinacdo do Poder Concedente,
escalonada durante cada més, e com no minimo 150
entrevistas por més. Em terminais onde a proporc¢éo
de passageiros internacionais ultrapassar 20%, a
amostragem minima sera aplicada separadamente
para 0s passageiros domésticos e internacionais.

A programacéo de entrevistas acordada anualmente
com a ANAC devera ter uma abrangéncia anual e
balanceada com amostras de voos de varios destinos
e/ou origens e dos periodos matutino, vespertino e
noturno, dias da semana e fins de semana. A ANAC
tera o direito de requisitar uma cota representativa
de entrevistas em determinadas areas do terminal de
passageiros, com grupos especificos de passageiros,
bem como por destino, origem ou outro critério. Na
medida do possivel, os passageiros deverdo ser
escolhidos aleatoriamente.

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

35. As perguntas da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros deverdo ser elaboradas no formato de
questionarios e serdo entregues e coletadas nos
portdes de embarque, ou através de entrevista direta.
Os questionarios deverdo estar disponiveis nos
idiomas Portugués, Espanhol e Inglés e qualquer
outro grupo linguistico importante para o0
Aeroporto.

36. A amostra deverd contemplar 1500 entrevistas
anuais com passageiros que estdo embarcando no
Aeroporto, escalonada durante cada més conforme
determinacdo a ser expedida pela ANAC, a qual
considerara a distribuicio em funcdo da
movimentacdo anual e sua sazonalidade. (ltem
aplicavel somente para os Contratos de Confins

e Galedo)

37. A amostra devera contemplar 1000 entrevistas
anuais com passageiros que estdo embarcando no
Aeroporto, escalonada durante cada més conforme
determinacdo a ser expedida pela ANAC, a qual
considerara a distribuicio em funcdo da
movimentacdo anual e sua sazonalidade. (ltem
aplicavel somente para o Contrato de Sé&o
Goncalo do Amarante)

38. A programacdo de entrevistas estabelecida
anualmente com a ANAC deverd ter uma
abrangéncia anual e balanceada com amostras de
voos de varios destinos e em todos os periodos, dias
da semana e fins de semana. A ANAC tera o direito
de requisitar uma cota representativa de entrevistas
por destino ou outro critério. Na medida do possivel,
0S  passageiros  deverdo  ser  escolhidos
aleatoriamente.

A justificativa para essa alteracdo consta no item 9.2
e 9.3.5 da Nota Técnica n° 11/2019/GQES/SRA
(SEI2977142).




Devera ser solicitado ao passageiro que classifique
0s varios atributos do Aeroporto conforme a
seguinte escala:

* Muito bom — 5 pontos;

* Bom — 4 pontos;

* Satisfatério — 3 pontos;

* Ruim — 2 pontos;

* Péssimo — 1 ponto;

* Nio utilizou / ndo sabe — descartar a resposta.

A pontuacdo geral serd a média dos pontos auferidos
para respostas validas.

A versdo final do questionario estard sujeita a
aprovacao da ANAC

39. Deverd ser solicitado ao passageiro que
classifique os varios atributos do Aeroporto
conforme a seguinte escala:

Nio utilizou /
nio sabe
Descartar a
resposta

Muito Bom Bom Satisfatorio Ruim Péssimo

5 4 3

(=]

1

40. O Resultado de cada indicador de Pesquisa de
Satisfacdo de Passageiros serd& a media dos
resultados auferidos para respostas validas,
conforme formula abaixo:

[..]

41. Além dos indicadores definidos na Tabela 2,
devem fazer parte da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros 0 monitoramento dos seguintes
indicadores, que compordo Indices de Satisfacdo a
serem divulgados pela ANAC:

Tabela 3 - Indicadores de Qualidade de Servico
relativos aos Indices de Satisfacdo

Tempo de espera de check-in no
aeroporto

indices de

Satisfacio Qualidade dos estacionamentos

Custo da alimentagdo no
aeroporto

42. As perguntas relacionadas aos indicadores que
comporéo os indices de satisfacao serdo respondidas
utilizando-se a escala a que se refere o item 37, e
serdo classificadas sob os titulos “Satisfeito” ou
“Insatisfeito” considerando o seguinte critério:

Satisfeito Insatisfeito
Muito Bom I Bom ‘ Satisfatorio Ruim Péssimo
5 [ 4 \ 3 2 | 1




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

Contratos Confins e Galedo

A Tabela 4 apresenta alguns exemplos de perguntas.
Tabela 4 - Indicadores de Qualidade de Servico
para composi¢éo do fator Q.

[..]

Exclusao.

Item redundante dado que esse nivel de
detalhamento j& é apresentado na Portaria que
dispde sobre a apresentacdo das informacdes
estabelecidas na Resolugéo n° 372/2015.

Essa Portaria é atualizada anualmente. Atualmente,
a vigente € a Portaria n° 3.542/SRA, de 19 de
novembro de 2018.




