AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

DECISAO N° ,DE DE DE 2017.

Altera o Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de
Concessdo dos Aeroportos Internacionais de
Brasilia — Presidente Juscelino Kubitschek,
Guarulhos — Governador André Franco Montoro e
Campinas — Viracopos e realiza a primeira revisao
da metodologia de calculo do Fator Q, parte
integrante da primeira Revisdo dos Parametros da
Concesséo.

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL - ANAC, no exercicio da
competéncia que lhe foi outorgada pelo art. 11, inciso 1V, da Lei n°® 11.182, de 27 de setembro de 2005,
tendo em vista o disposto nos arts. 8°, inciso XXIV, da mencionada Lei, e 9°, inciso VI, do Regimento
Interno, aprovado pela Resolugédo n° 381, de 14 de junho de 2016,

Considerando o estabelecido na Secédo | — Do Reajuste do Capitulo VI — Do Equilibrio Econdmico
Financeiro do Contrato de Concessdo dos Aeroportos e Aeroportos Internacionais de Brasilia —
Presidente Juscelino Kubitschek, Guarulhos — Governador André Franco Montoro e Campinas —
Viracopos, e

Considerando o que consta do processo n° 00058.511902/2016-87, deliberado e aprovado na XX?
Reunido Deliberativa da Diretoria, realizada em DD de MMM de AAAA,

DECIDE:

Art. 1° Realizar, nos termos do Anexo desta Decisdo, a 1? revisdo da metodologia de célculo do
Fator Q, parte integrante da 12 Revisdo dos Parametros das Concessdes dos Aeroportos Internacionais
de Brasilia — Presidente Juscelino Kubitschek, Guarulhos — Governador André Franco Montoro e
Campinas — Viracopos, nos termos das subclausulas 6.14. a 6.19 dos Contratos de Concessao.

Art. 2° O Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de Concessdo dos Aeroportos Internacionais de
Brasilia — Presidente Juscelino Kubitschek, Guarulhos — Governador André Franco Montoro e Campinas
— Viracopos passam a vigorar na forma constante do Anexo | desta Deciséo.

Art. 3° A Concessionaria devera submeter a ANAC, em até 30 (trinta) dias ap0s o periodo de 12
(doze) meses de afericdo dos Indicadores de Qualidade de Servigo - 1QS, valores de referéncia para 0s
indicadores que ndo possuem padrdo regulamentado com a finalidade de desenvolver o plano de agéo.

Art. 4° O disposto nesta Decisdo serd aplicado aos Indicadores de Qualidade de Servico — 1QS
coletados nos Aeroportos Internacionais de Brasilia — Presidente Juscelino Kubitschek, Guarulhos —
Governador André Franco Montoro e Campinas — Viracopos, conforme previsao contratual, a partir de
1° de janeiro de 2018.

Art. 5° Esta Decisdo entra em vigor na data de sua publicacéo.

JOSE RICARDO PATARO BOTELHO DE QUEIROZ
Diretor-Presidente



ANEXO A DECISAO N° .DE DE DE 2017.

Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de Concessdo dos Aeroportos Internacionais de Brasilia —

Presidente Juscelino Kubitschek, Guarulhos — Governador André Franco Montoro e
Campinas - Viracopos

O Apéndice C do Anexo 2 dos Contratos de Concessdo dos Aeroportos Internacionais de Brasilia —
Presidente Juscelino Kubitschek, Guarulhos — Governador André Franco Montoro e Campinas —
Viracopos passa a vigorar com a seguinte redacao:

1.

APENDICE C

Indicadores de Qualidade de Servicgo
Os Indicadores de Qualidade de Servico — I1QS incluem os seguintes aspectos:

o Servicos diretos;

o Disponibilidade de equipamentos;

o Instalaces Lado Ar; e

o Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros.

14 (catorze) indicadores serdo considerados no célculo anual do Fator Q para seu decréscimo, dentre
0s quais 9 (nove) sao elegiveis para bonificacao.

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

Por ocasidao do calculo do reajuste anual, a Concessionaria podera apresentar para avaliacdo da
ANAC informacbes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servicos desempenhados por
delegatarias ou 6rgdos publicos e companhias aéreas que tenham impactado na qualidade dos
servigos prestados no aeroporto.

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

Serdo levados em consideracdo, de forma individual, para efeitos da reincidéncia de baixo
desempenho na qualidade de servigo, 0s 1QS relacionados na Tabela 2 deste apéndice, desde que
tenham padréo estabelecido.

A Concessionéria deverd manter registros detalhados das medigdes 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 medigdes dos 1QS que ndo sdo medidas e/ou armazenadas por



8.

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.

A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servigo, que deverdo ser aferidos

mensalmente e constar no Relatorio de Qualidade de Servigco, com destaque aos itens que seréo
considerados no calculo do Fator Q.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

Aspectos Indicadores

. 1. Tempo na fila de inspecédo de seguranca (Q)
Servigos . . . C oA
Di 2. Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia
iretos )
Especial — PNAE
Di ibilidad 3. Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q)
delsponl Wdade ;4  sistema de processamento de bagagens (embarque) (Q)
Equipamentos 5. Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque) (Q)
6. Pontes de embarque (Q)
Instalacdes .
Lado Ar 7. Atendimento em Pontes de Embarque (Q)
8. Tempo de espera na fila de inspecdo de seguranca
Inspecdo de 9. Rigor no canal de inspecdo de seguranca
Seguranca 10. Atendimento e cortesia dos funcionarios da fila de inspecéo
de seguranca
11. Facilidade de encontrar seu caminho no terminal (Q)
Mobilidade  12. Disponibilidade de informacdes de voos (Q)
13. Distancia caminhada no terminal
14. Qualidade e Variedade de Restaurantes/instalacfes para
alimentacéo (Q)
c ... 15. Qualidade e Variedade de Lojas/estabelecimentos
onveniéncia -
comerciais
16. Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e casas de
cambio
Pesquisa de 17. Ll.mpez.a de banheiros (Q).
Satisfacdo dos _ 18. Disponibilidade de banheiros
Passageiros Se/n_nc;os 19. Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de internet
Basicos disponibilizadas pelo operador aeroportuério (Q)
20. Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas areas
publicas

21. Conforto nas areas de embarque
22. Conforto térmico (Q)
23. Conforto acustico (Q)
24. Limpeza geral do aeroporto
25. Facilidade para desembarcar na entrada do terminal (Q)
Acesso 26. Disponibilidade de vagas de estacionamento
27. Qualidade das instalacdes do estacionamento
28. Relagdo Preco-Qualidade dos estacionamentos
Valor 29. Relacdo Preco-Qualidade dos restaurantes
30. Relagéo Preco-Qualidade das lojas

Ambiente




Aspectos Indicadores

31. Tempo de espera de check-in no aeroporto

Check-in 32. Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto
33. Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in
34. Satisfagao geral

Satisfacéo 35. Atendimento das expectativas
36. Comparagdo com um aeroporto ideal

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

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




Tabela 2 - Indicadores de Qualidade de Servico para composic¢éo do Fator Q

Categoria Critério Vi  Padrdo Meta Iriteirel Decréscimo Bonus
Servigos Diretos -2,00% 0,00%
Percentual de
Filas de inspegdo de passageiros g, 0000 950006 - i 1.00% i
seguranca aguardando até 5
minutos
Percentual de
PassageIres 95,00% 99,50% - . -1,00% -

aguardando até
15 minutos

Tempo de atendimento a
Passageiros com
Necessidades de Assisténcia
Especial - PNAE

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

- 95,00% -

Percentual

minimo de

atendimentos de

embarque, sem

aviso prévio - 95,00% -
(Art. 21 da Res.

280), com tempo

inferior a 30

minutos

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

- 95,00% -

Percentual

minimo de

atendimentos de

desembarque,

sem aviso prévio - 95,00% -
(Art. 21 da Res.

280), com tempo

inferior a 35

minutos




0,80

Disponibilidade de Equipamentos -2,00% %
Elevadores, escadas e esteiras 99,00 99,80 100,00 -0.50% 0,20
lantes % % % MU o
Sistema de processamento de Percentual do 99,00 99,80 100,00 -0.50% 0,20
bagagens (embarque) tempo de % % % ’ %
Sistema de restituigdo de bagagens ~ disponibilidade do 99,00 99,80 100,00 0500 0:20
(desembarque) equipamento % % % DU g
99,00 99,80 100,00 nenos 0,20
Pontes de embarque % % % 0,50% %
Instalacdes Lado Ar -1,50% 0(;:)0
Percentual do
movimento de
passageiros
domeésticos 65,00 75,00 g5 95 1,000 030
. % % %
atendidos em
Ponte de
Atendimento em pontes de Embarque
embarque Percentual do
movimento de
passageiros
internacionais 95,00 97,00 99,00% -0,50% 0.10
. % % %
atendidos em
Ponte de
Embarque
Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros -2,00% 0(;?)0
Tempo de espera na
fila de inspecéo de - - - - -
seguranca
Rigor no canal de
< inspecéo de - 4,00 - - -
Inspecdo de
Seguranca seguranca
Atendimento e
cortesia dos
funcionarios da fila - 4,20 - - -
de inspecdo de Afericdo por meio
seguranca de pesquisa de
Facilidade de satisfacdo dos
enco_ntrar seu passageiros 360 390 410 -0.30% 0,20
caminho no terminal %
Q)
Mobilidade Disponibilidade de
informacdes de voos 3,70 4,00 - -0,20% -
Q@
Dlstanc!a caminhada i 3,80 i i i
no terminal
Conveniénci Qualidade e 310 350 3.80 -0.20% i

a

Variedade de




Restaurantes/instalac
0Oes para alimentagéo

Q)

Qualidade e
Variedade de
Lojas/estabeleciment
0S comerciais

Disponibilidade de
bancos, caixas
eletrénicos e casas
de cambio

3,40

Servicos
Bésicos

Limpeza de
banheiros (Q)

3,40

Disponibilidade de
banheiros

3,60

4,00

4,30

0,04

-0,30%

0,20
%

Qualidade de rede
sem fio e outras
conexdes de internet
disponibilizadas pelo
operador
aeroportuério (Q)

4,00

Disponibilidade de
carrinhos para
bagagem nas areas
publicas

3,10

3,40

3,70

0,07

-0,30%

0,20
%

4,00

Ambiente

Conforto nas areas
de embarque

Conforto térmico (Q)

Conforto acustico

Q)

3,70

4,00

0,04

-0,20%

Limpeza geral do
aeroporto

3,60

3,90

4,10

0,06

-0,30%

0,20
%

Acesso

Facilidade para
desembarcar na
entrada do terminal

Q)

4,20

Disponibilidade de
vagas de
estacionamento

3,20

3,50

0,10

-0,20%

Qualidade das
instalacGes do
estacionamento

3,20

Valor

Relacéo Preco-
Qualidade dos
estacionamentos

Relacéo Preco-
Qualidade dos
restaurantes

3,50

Relacéo Preco-
Qualidade das lojas

3,20

3,20




Check-in

Tempo de espera de
check-in no - - - - - -
aeroporto

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

Atendimento e
cortesia dos
funcionarios do
check-in

Satisfacédo geral - - - - - -

Atendimento das

Satisfacédo - - \ - - -

expectativas

Comparagdo com um
aeroporto ideal

2,00

Total 7,509¢
o

10.

11.

Para fins de comparagéo entre os valores dos 1QS com seus respectivos valores de referéncias,
definidos na Tabela acima, serdo utilizadas duas casas decimais.

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

Para os Indicadores relacionados ao Aspecto “Servicos Diretos”:

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

Se Vi(i) < R(i) < Padrao(i);

0,5
R(i) - Padrao(i) >

Q (i) = Decréscimo(i) x <Vi(z) Padrio()

Se R(i) = Padrao(i);

Q) =0

Para os Indicadores relacionados ao Aspectos “Disponibilidade de Equipamentos” e “Instalagoes
do Lado Ar”:

Se R(i) <Vi(i);
Q (i) = Decréscimo(i)

Se Vi(i) < R(i) < Padrao(i);
Q) =0

Se R(i) > Padrao(i);



Qi) = Bonus(i < s Pai >2
1) = Onus(l) X Meta(l) - Padi’do(l)

Se R(i) > Bonus(i),

Q (i) = Bonus(i)

Para os Indicadores relacionados ao Aspecto “Pesquisa de Satisfagdo de Passageiros”:

Se R(i) <Vi(i);
Q (i) = Decréscimo(i)

Se Vi(i) < R(i) < Padrao(i) - Intervalo(i);

> o 05
0(i) = Decréscimo(i) x (Rl‘(l)‘ - (Paa’raf)(l)' - Intervalo(z)') )
Vi(i) - (Padrdo(i) - Intervalo(i))

Caso ndo haja previsdo de Meta para o Indicador:

Se Padréao(i) - Intervalo(i) < R(i)
QW =0

Caso haja previsdo de Meta para o Indicador:

Se Padrao(i) - Intervalo(i) < R(i) < Padrdo(i) + Intervalo(i);
Q) =0

Se Padréo(i) + Intervalo(i) < R(i) < Meta(i);

Ri(i) - (Padréo(i) + Intervalo(i)) )2
Meta(i) - (Padrdo(i) + Intervalo(i))

Q(i) = Bonus(i) x (

Se R(i) > Meta(i),
Q (i) = Bonus(i)

onde:

R(i) = Resultado do Indicador (i)

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

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

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

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



12. 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)

13. O nivel mé&ximo de reducdes tariférias para falhas de servico em um dado ano do Contrato ser igual
ou inferior a 7,5% do teto tarifario maximo que a Concessionaria tem direito a cobrar naquele ano.
Este inclui qualquer aumento das redugdes tarifarias por falha persistente no servigo.

Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no Servico

14. O decréscimo tarifario € aumentado quando houver falha persistente do servigo em cada medicdo. A
falha persistente no servico é caracterizada quando o desempenho da Concessionaria para um
determinado 1QS 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 percentual de reducdo estabelecido na Tabela
2 deve ser aumentado em 50% para esse Indicador para o periodo de avaliagao.

15. Serdo levados em consideracdo para efeitos do Aumento das ReducOes Tarifarias por Falha
Persistente no Servico todos os Indicadores elegiveis para decréscimo do Fator Q. Os decréscimos
quando somados, ap6s aumento das reduces, estardo limitados ao valor maximo de 7,5%.

Servicgos diretos

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

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

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

- Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos

TF5S
Rpsy, = (W) x100

- Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos

TF15

RF15% = (W) x100

onde:

Rrse — Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos;

Rr15% — Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos;

TF5 — Quantidade de registros em que 0s passageiros aguardaram até 5 minutos na fila;
TF15 — Quantidade de registros em que 0s passageiros aguardaram até 15 minutos na fila;
TF — Total de registros de medicéo de tempo de fila.



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

20. O resultado do Indicador Tempo de Atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia
Especial (PNAE) devera ser calculado a partir do percentual de atendimentos de embarque e
desembarque, com aviso prévio e sem aviso prévio, com tempo inferior aos valores de referéncia
definido na Tabela 2, conforme a seguinte formula:

- Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com tempo
inferior a 25 minutos
EA25

Rppyy = =——— x 100
EA%  TEApnas
- Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com tempo inferior
a 30 minutos
ESA30

Rgsay, = =—=—=——— x 100
ESA% TESApyaz x
- Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com tempo
inferior a 25 minutos
DA25

Rpay, = =—— x 100
P4% = TDApnas
- Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com tempo
inferior a 35 minutos
DSA35

RDSA% = m x 100

onde:

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

Resa% — Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio, com tempo inferior a 30 minutos;
Rpax — Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente, com tempo inferior a 25
minutos;

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

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

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

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

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

DAZ25 — Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, com aviso prévio, com tempo inferior
a 25 minutos;

TDAPrNAE — Quantidade total de atendimentos de desembarques de PNAE com aviso prévio;

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

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

Disponibilidade de Equipamentos e Instalacdes



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

22. A Concessionaria devera registrar as seguintes informagcdes:

a)

b)

c)

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

Horéario em que o equipamento ou a instalacdo afetada voltou a operar;

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

23. Sempre que possivel, e eficaz em termos de custo, a medicao deve ser automatizada e avangos nesse
sentido devem ser relatados no PQS.

24. A indisponibilidade de itens de equipamento e instalacdes devido a um ou mais dos seguintes fatores
sdo excluidos da medigdo de desempenho 1QS. Né&o serdo contabilizados para fins de avaliacdo da
disponibilidade, a interrupcdo da operacédo devido a:

a)

b)

d)

f)

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

InspecOes estabelecidas por lei;

ParalisacBes por motivos de seguranga, assim entendidas as acdes e recursos utilizados para
proteger a integridade fisica ou patrimonial de terceiros, de risco real ou iminente, e que as
referidas disposic@es ndo sejam resultado de qualquer falha atribuida a Concessionaria e/ou
empresas subcontratadas;

Indisponibilidade devido a obras de infraestrutura nas instalagdes ou nas imediagdes da
instalacdo ou equipamento desde que a ANAC e os 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 forca maior que afetem partes substanciais do Aeroporto, incluindo fenémenos
climaticos extremos, greves, incéndios, evacuacgdes de seguranca e incidentes de terrorismo.

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

onde:

IDr
Dt — (IDm + IDo)

Ry, (i) = (1 - >x100

Rpw(i)- Resultado dos Indicadores de Disponibilidade real do Indicador (i);



IDr - Indisponibilidade real; ou seja, 0 tempo em que o equipamento ou instalacéo fica indisponivel para
uso durante determinado periodo, excluidas as situagdes previstas no Item 24 deste apéndice;

Dt - Disponibilidade teorica; ou seja, 0 tempo em que 0 equipamento ou instalacdo deve ser
disponibilizado para uso durante determinado periodo, baseado nas horas de operacdo diéria do
aeroporto;

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

IDo - Tempo em que 0 equipamento ou instalacdo fica indisponivel para uso durante determinado
periodo devido a outros motivos, conforme Item 24, letras b), c), d), e) e f) deste apéndice.

Instalacdes Lado Ar

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

27. O resultado do Indicador Atendimento em Pontes de Embarque sera calculado a partir do numero de
passageiros que embarcaram e desembarcaram em pontes de embarque e do total de passageiros que
embarcaram e desembarcaram no aeroporto, considerando voos regulares e nao regulares realizados
por empresas brasileiras e estrangeiras de transporte aéreo publico, exceto empresas de taxi aéreo,
conforme formulas abaixo:

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

PD
RAD% — ﬁ X 100

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

Rargs = 77 % 100

onde:

Rapw — Atendimento de passageiros domesticos em pontes de embarque;

Rai% — Atendimento de passageiros internacionais em pontes de embarque;

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

Pl — Quantidade de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram em pontes de
embarque durante determinado periodo;

TD — Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto durante
determinado periodo;



TI
de

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

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

28. As perguntas da Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros deverdo ser elaboradas no formato de

questiondrios 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 o Aeroporto.

29. Alinhada as melhores praticas internacionais, a amostra de entrevistas devera representar pelo menos

30.

0,05% dos passageiros que estdo embarcando no Aeroporto, escalonada durante cada més, e com no
minimo 150 entrevistas por més. Em terminais onde a propor¢éo de passageiros internacionais
ultrapassar 20%, a amostragem minima sera aplicada separadamente para 0s passageiros domésticos
e internacionais.

A programacéo 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, 0s passageiros
deverdo ser escolhidos aleatoriamente.

31. Devera ser solicitado ao passageiro que classifique os varios atributos do Aeroporto conforme a
seguinte escala:
Muito Bom Bom Satisfatério Ruim Péssimo Nao~ut|I|zou !
ndo sabe
Descartar a
5 pontos 4 pontos 3 pontos 2 pontos 1 ponto resposta
32. As perguntas relacionadas aos indicadores de satisfacdo devem seguir a escala de 1 a 10, sendo 1

33.

“Discordo Totalmente” e 10 “Concordo Totalmente”.

O Resultado de cada indicador de Pesquisa de Satisfacao de Passageiros serd a média dos respectivos
pontos auferidos para respostas validas, conforme formula abaixo:

. D=1 Pi(x)

RO==="

onde:

R(i)- Resultado do Indicador “i” referente a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros;

Pi (X) — Pontuacdo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador
determinado periodo;

n — Quantidade de respostas validas para o indicador

(1344
1

durante

73T
1

durante o periodo de afericao



