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1. Introdugao

1.1.

O Plano de Exploragao Aeroportuaria (PEA) detalha e especifica o objeto da concessdo, delimita
os Complexos Aeroportudrios, prevé as especificagdes minimas requeridas para os terminais de
passageiros, investimentos iniciais para melhoria da infraestrutura, as obrigacdes relativas ao
Plano de Gestdo da Infraestrutura, estabelece o nivel de servico por meio dos Pardmetros
Minimos de Dimensionamento, delimita os Indicadores de Qualidade do Servigco, prevé a
metodologia de definicdo do Fator Q e estabelece os planos para a continuidade do
funcionamento adequado dos aeroportos em situagdes especificas.

2. Defini¢oes

2.1

Para os fins do presente PEA, e sem prejuizo de outras definicdes aqui estabelecidas, as
expressoes seguintes sdo assim definidas:

211

2.1.2

2.1.3

214

2.1.5

2.1.6

2.1.7

2.1.8

2.1.9

ACI: Avaliagdo das CondigGes das Instalagdes, um dos relatérios componentes do PGl;

Balanceamento: refere-se a compatibilidade da capacidade operacional de cada
componente aeroportudrio com a capacidade do(s) Terminal(is) de Passageiros
conforme o nivel de servico estabelecido no PEA, de forma a atender adequadamente a
demanda ao longo de todo periodo da concessao;

Demanda Prevista: demanda projetada pela Concessionaria no PGl;

Especificagbes minimas do Terminal de Passageiros: diretrizes minimas obrigatdrias de
concepcdo funcional, arquitetdnica, estrutural, instalacdes e padrdes de acabamento
dos terminais de passageiros;

Hora Pico: a 302 (trigésima) hora rodada mais movimentada dentro de um ano civil;
IFR: Instrument Flight Rules (Regras de Voo por Instrumentos);

Parametros Minimos de Dimensionamento: indicadores do nivel de servico que deve
ser observado na execucdo do contrato e que norteardo o planejamento da
Concessionaria para o desenvolvimento da infraestrutura, conforme Apéndice B.

PNAE: Passageiro com necessidades de assisténcia especial. Entende-se por PNAE
pessoa com deficiéncia, idoso com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, gestante,
lactante, pessoa acompanhada por crianca de colo, pessoa com mobilidade reduzida ou
qualquer pessoa que por alguma condi¢do especifica tenha limitagdo na sua autonomia
como passageiro;

PMI: Programa de Melhorias da Infraestrutura; um dos relatdrios componentes do PGl;
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Plano de Qualidade de Servigo: plano que detalhard as atividades da Concessionadria
com vistas ao atendimento dos indicadores de qualidade de servico previstos neste PEA;

Revisdo Antecipada do PGIl: revisdio do PGl realizada pela Concessionaria em
decorréncia da demanda real em Hora Pico em determinado ano superar em mais de
30% (trinta por cento) a Demanda Prevista no PGl para a Hora Pico do mesmo ano;

Revisao Ordindria do PGI: revisdo do PGl realizada pela Concessiondria a cada 5 (cinco)
anos contados de qualquer dos seguintes eventos: primeira apresentacao do PGl ultima
Revisdo, Ordindria ou Antecipada, do PG,

Revisao Voluntaria do PGI: revisdo do PGl realizada pela Concessiondria de maneira
espontanea e anterior ao periodo de 5 (cinco) anos previsto para a Revisdo, Ordinaria ou
Antecipada, do PGI.

Sem prejuizo das definigGes acima, e salvo se do contexto resultar claramente sentido diferente,
os termos escritos neste PEA com a inicial em mailscula e nele ndo definidos terdo o significado
fixado no capitulo Defini¢des do Contrato.

3. Objeto da Concessao

3.1

Constitui objeto da Concessdo dos Complexos Aeroportudrios a execugdo das seguintes
atividades, que devem ser cumpridas pela Concessionaria durante todo o prazo da Concessao,
sem prejuizo das demais obrigagdes previstas no Contrato:

3.11

3.1.2

3.1.3

3.14

3.15

A prestacdo dos servicos de embarque, desembarque, pouso, permanéncia,
armazenagem e capatazia, conforme descrito no Anexo 4 — Tarifas, bem como todos os
demais servigos relacionados a infraestrutura aeroportuaria;

A exploracdo eficiente dos Complexos Aeroportuarios, de forma a obter Receitas Ndo
Tarifarias e disponibilizar aos Usudrios a infraestrutura de apoio necessaria ao bom
funcionamento dos Complexos Aeroportuarios;

A manutencdo de todas as instalagGes, bens e equipamentos existentes e
implementados nos Complexos Aeroportuarios, conforme a legislacdo e
regulamentagdo em vigor;

A execuc¢do das melhorias no prazo previsto neste PEA, com vistas a ampliar e adequar
a infraestrutura aeroportudria dos Complexos Aeroportudrios e a qualidade dos servicos
prestados aos Usuarios;

O pleno atendimento ao nivel de servigo previsto neste PEA durante toda a Fase Il de
realizacdo do objeto da Concessdo, mediante a realizagdo dos investimentos e/ou a¢bes
de gestdo operacional e obten¢do dos recursos necessarios; e
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3.1.6 O balanceamento entre as instalagcdes necessarias para o adequado atendimento dos
Usuarios durante toda a Fase Il de realizagdo do objeto da Concessdo, em especial entre
os terminais de passageiros, patios de aeronaves, sistema de pistas de pouso e
decolagem, sistema de pistas de rolamento, estacionamentos de veiculos, vias de
acesso, dentre outras.

N3o se inclui no objeto da Concessdo a prestagao dos servicos destinados a apoiar e garantir
seguranca a navegacdo aérea em area de trafego aéreo dos Aeroportos, sendo atribuicao
exclusiva do Poder Publico, inclusive quando prestados por meio da Esta¢do Prestadora de
Servigos de Telecomunica¢des Aeronduticas e de Trafego Aéreo (EPTA), a aquisicdo, instalacao,
operagao e manutencdo dos equipamentos relacionados aos seguintes servicos e facilidades:

3.2.1 Servicos de Informacgdo Aerondutica (AlS);

3.2.2 Gerenciamento de Trafego Aéreo (ATM);

3.2.3 Meteorologia (MET);

3.2.4 Facilidades de Comunicacdes e Auxilios em Area Terminal de Trafego Aéreo (COM);
3.2.5 Busca e Salvamento (SAR); e

3.2.6 Outros Servicos Auxiliares de Protecdo ao Voo, exceto os auxilios visuais (PAPI, VASIS,
ALS, balizamento de pista de pouso e de taxi, luzes de eixo de pista de pouso e de eixo
de pista de taxi, luzes de zona de toque, barras de parada, farol de aerédromo e biruta),
que sdo de responsabilidade da Concessionaria.

A Concessiondria sera responsdvel pelos custos decorrentes da eventual realocagdo de
instalagdes e equipamentos relativos aos itens 3.2.1 a 3.2.6, quando motivada por servico ou
obra proposta pela Concessionaria ou exigéncia contratual, inclusive a constru¢dao de novas
instalagdes com caracteristicas construtivas similares as instala¢gbes desativadas, com toda a
infraestrutura necessaria e suficiente para que os equipamentos de responsabilidade do Poder
Publico estejam aptos a operar.

A Concessionaria podera, apds anuéncia prévia do drgdo competente, realizar investimentos e
benfeitorias relacionadas aos servicos destinados a apoiar e garantir seguranca a navegacao
aérea em area de trafego aéreo dos Aeroportos, ressalvado que sob nenhuma hipétese fara jus
a recomposic¢do do equilibrio econémico-financeiro.

4. Complexo Aeroportuadrio

4.1.

A situacdo juridica dos Complexos Aeroportuadrios integrantes do Bloco objeto do presente
Contrato é a seguinte:
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A exploracdo aeroportuaria objeto da presente Concessdo recai sobre a area civil dos
Aeroportos objeto deste contrato, composta pelas areas descritas no Apéndice F deste
PEA, que constituem universalidades, nos termos do art. 38 da Lei n2 7.565, de 19 de
dezembro de 1986.

As dreas e instalagdes destinadas exclusivamente as atividades militares situadas nos
sitios aeroportudrios ndo sdo integrantes do objeto da Concessao.

As dreas civis utilizadas pelo Comando da Aeronautica COMAER para a prestagao dos
servicos de navegacdo aérea sdo classificadas como especiais, conforme diretrizes
estabelecidas na Portaria Conjunta SAC/MTPA-COMAER/MD n2 06, de 05 de setembro
de 2018, ndo podendo ser utilizadas pela Concessionaria.

4.1.3.1 Caso haja interesse da Concessionaria na utilizacdo das dreas especiais, a
mesma realocara, as suas expensas, as instalagbes e equipamentos em
operacdo para outras areas do sitio aeroportuario, desde que haja anuéncia
prévia do COMAER, cabendo a este definir as especificagdes para a realocacéo.

4.1.3.2 Efetivadas as realocacOes necessdrias, as novas areas destinadas aos servigos
de navegacdo aérea serdo automaticamente classificadas como especiais,
ficando disponiveis para utilizacdo da Concessiondria aquelas que perderem tal
destinacao.

Respeitadas as fases de transicdo operacional dispostas no presente Contrato, a
Concessionaria imitir-se-a na posse imediata das areas descritas no item 1 do Apéndice
F.

Caberd a Concessionaria tomar todas as medidas administrativas e/ou judiciais
necessarias a regularizacdo de posse e exploracdao das dreas descritas no item 4 do
Apéndice F.

Caberd a Concessiondria tomar todas as medidas, administrativas e/ou judiciais
necessarias para aquisicdo das areas necessarias a amplia¢do do sitio aeroportuario civil
e readequacgdes para atendimento as normas de seguranga operacional.

5. Especificacoes Minimas dos Terminais de Passageiros

5.1.

5.2.

As ampliacdes e reformas nos terminais de passageiros existentes, bem como, a construcao de
novos terminais de passageiros deverdo incorporar as melhores praticas nacionais e
internacionais em projetos de edificacdes similares.

A concep¢do arquiteténica e padrdes construtivos, operacionais e de manutencdo destas
intervencgOes deverdo respeitar as particularidades socioecon6micas, culturais, geograficas e
climaticas do local, incorporando principios da sustentabilidade, eficiéncia energética e
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minimizacdo dos impactos ambientais, bem como garantir operacao ininterrupta, manutencao
simplificada e econ6mica e alta durabilidade.

Os terminais de passageiros deverdo oferecer conforto ambiental aos Usudrios, em especial,
térmico, acustico, luminoso e ergonémico.

Deverdo dispor de sinalizagdo clara, objetiva e em quantidade suficiente para orientar os
Usudrios em suas necessidades.

As circulag@es internas aos Componentes Operacionais e entre eles deverdo ser capazes de
atender adequadamente aos fluxos demandados na hora pico, além de proporcionar aos
Usuarios visdo desobstruida, percursos desimpedidos e simplificados.

5.5.1 Os corredores, conectores e demais ligacdes devem dispor de espagos suficientes para
comportar os diferentes sentidos de fluxo e situagées como, deslocamentos de pessoas
com e sem carrinhos de bagagens, com e sem bagagens de mao, PNAE, fluxos de
embarque e desembarque no mesmo ambiente, entre outros.

O planejamento devera considerar a distancia que os passageiros percorrerdo em seus fluxos
operacionais de embarque e desembarque.

5.6.1 No caso de haver grandes distdncias a serem percorridas nos terminais pelos
passageiros, deverao ser disponibilizadas alternativas para auxiliar o deslocamento de
pessoas, como esteiras rolantes, veiculos motorizados, opg¢des de trajetos mais curtos
aos PNAE e outros usudrios com dificuldades de locomocdo, facilidades e fluxos
simplificados aos passageiros em conexao, entre outros.

A integracdo do sistema de acesso aos terminais de passageiros com os diversos modos de
transporte urbano devera ser objeto de estudo quando da elaborag¢do dos anteprojetos, os quais
deverdo, durante toda a Concessdo, no que couber ao aeroporto, prever 0s espagos e
infraestrutura para que essa integracao ocorra de forma eficiente e simplificada ao Usuario.

O dimensionamento dos acessos aos terminais de passageiros, incluindo o meio-fio para
embarque e para desembarque no lado terra, deverd levar em consideracdo os diferentes
modos de transporte utilizados pelos passageiros para acessar os terminais, prevendo espagos
e condi¢des adequadas.

Os terminais de passageiros deverdo ser dotados dos equipamentos e sistemas necessarios para
sua adequada operacgdo, tais como sistema de informagdes de voo, sistema de climatizagao,
sistema de sonoriza¢do, assentos e mobilidrios ergonémicos, incorporando as melhores praticas
nacionais e internacionais em edifica¢cdes similares.

Os requisitos, especificacdes e procedimentos nao detalhados neste Contrato deverdo seguir a
regulamentacdo especifica do setor e, subsidiariamente, as normas técnicas aplicaveis da
Associac¢do Brasileira de Normas Técnicas — ABNT e de outras entidades ou referéncias técnicas
de reconhecimento internacional no tema.
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5.11. Cabera a Concessionaria evidenciar o cumprimento das especificacdes expressas nos itens 5.1.

a5.10.

6. Melhorias da Infraestrutura Aeroportuaria

Aeroporto de Cuiaba

6.1.

6.2.

Para a Fase |-B do Contrato, com prazo maximo de duracdo até 31/12/2023, a Concessionaria
devera realizar os investimentos necessarios para adequacdo da infraestrutura e recomposicdo
do nivel de servico, a fim de disponibilizar os sistemas permanentes que possibilitem a prestacdo
de servigo adequado aos Usuarios, conforme abaixo: (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04
de junho de 2023)

6.1.1

6.1.2

Ampliar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no aeroporto,
incluindo drea de movimento de aeronaves, terminal de passageiros, estacionamento
de veiculos, vias terrestres associadas e outras infraestruturas de apoio, de modo a
prover area e equipamentos adequados para processar no aeroporto, pelo menos, a
demanda de passageiros na Hora Pico apurada nos 12 (doze) meses compreendidos
entre o 379 (trigésimo sétimo) e o 482 (quadragésimo oitavo) més da concessdo, em
embarque e desembarque. (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

Os investimentos necessarios para o atendimento ao prescrito no item 6.1 devem ser
executados observando o atendimento aos Parametros Minimos de Dimensionamento,
os Indicadores de Qualidade de Servigo e as demais regras previstas no Contrato e seus
Anexos, devendo estar plenamente operacionais ao final da Fase I-B.

Além dos investimentos descritos anteriormente, a Concessionaria devera realizar os seguintes
investimentos em infraestrutura, atendendo as demais regras previstas no Contrato e seu
Anexos, devendo estar plenamente operacionais nos prazos estabelecidos nos itens de que
tratam as obrigagdes:

6.2.1

6.2.2

Deve ser provido sistema visual indicador de rampa de aproximacgao nas cabeceiras de
pistas de pousos e decolagens, para manutengdo das operagdes com aeronaves a jato,
qguando houver, até 31/12/2023; (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho
de 2023)

Realizar as adequacgdes da infraestrutura para que o aeroporto permaneca habilitado a
operar, no minimo, com aeronaves cédigo 4C, em Regras de Voo por Instrumento (IFR)
ndo precisdo, noturno e diurno, em até 68 (sessenta e oito) meses apds a data de eficacia
do contrato. (Alterada pelo Termo Aditivo n. 004, de 16 de julho de 2024)

6.2.2.1 Para fins do cumprimento do item 6.2.2, inclusive apds o prazo ali fixado, ndo
serd exigivel o atendimento integral ao requisito regulamentar de projeto
referente ao afastamento entre Pista de Pouso e Decolagem 17/35 e Pista de
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Taxi E, permanecendo-se de forma definitiva tal como operado na presente
data. (Alterada pelo Termo Aditivo n. 004, de 16 de julho de 2024)

6.2.3 Implantar dreas de seguranca de fim de pista (RESA) nos termos do RBAC 154 vigente,
nas cabeceiras das pistas de pouso e decolagem, em até 31/12/2023. (Alterada pelo
Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

A Concessiondria devera disponibilizar os recursos fisicos para realizacdo da inspecdo de
seguranca em até 100% (cem por cento) da bagagem despachada, da carga e da mala postal
embarcadas em aeronaves partindo do aeroporto.

6.3.1 A disponibilizacdo dos recursos e equipamentos ao longo do periodo da concessdo
devera ocorrer conforme exigéncias regulamentares da ANAC, ndo sendo passivel o
reequilibrio econémico financeiro.

6.3.2 A exigéncia do item anterior pode ser atendida considerando a disponibilidade dos
recursos do operador aeroportudrio e eventuais recursos disponibilizados pelas
empresas aéreas no aeroporto.

Aeroporto de Rondondpolis

6.4.

Durante a Fase I|-B do Contrato, com prazo maximo de duracdo até 31/12/2023, a
Concessionaria devera realizar os investimentos necessarios para adequacdo da infraestrutura
e recomposicdo do nivel de servico, a fim de disponibilizar os sistemas permanentes que
possibilitem a prestacdo de servico adequado aos Usuarios, conforme abaixo: (Alterada pelo
Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.4.1 Ampliar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no aeroporto,
incluindo drea de movimento de aeronaves, terminal de passageiros, estacionamento
de veiculos, vias terrestres associadas, e outras infraestruturas de apoio, de modo a
prover area e equipamentos adequados para processar no aeroporto, pelo menos, a
demanda em embarque e em desembarque equivalente a 1,3 (uma e trés décimos)
vezes a quantidade de assentos oferecidos pela aeronave representativa de maior
capacidade de passageiros a ter operado voos comerciais regulares no aeroporto, no
periodo de 12 (doze) meses compreendidos entre o 372 (trigésimo sétimo) e o 482
(quadragésimo oitavo) més da concessdo, em embarque e em desembarque, ou 1,3
(uma e trés décimos) vezes a quantidade total de assentos oferecidos em
simultaneidade. (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.4.1.1 Entende-se por simultaneidade quando duas ou mais operagles
exclusivamente de partida, ou exclusivamente de chegada, ou operac¢Ges de
chegada e de partida, nesta ordem, ocorrem em tempo menor ou igual a 45
(quarenta e cinco) minutos.
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6.4.1.2 Caso o aeroporto ndo tenha operado voos regulares sera considerada, para o
calculo da demanda, a quantidade de 70 (setenta) assentos, para fins de
adimplemento do item 6.4.1.

Os investimentos mencionados no item 6.4.1 devem ser executados observando o
atendimento aos Parametros Minimos de Dimensionamento, os Indicadores de
Qualidade de Servico e as demais regras previstas no Contrato e seus Anexos, devendo
estar plenamente operacionais ao final da Fase I-B.

Além dos investimentos descritos anteriormente, a Concessionaria devera realizar os seguintes
investimentos em infraestrutura, atendendo as demais regras previstas no Contrato e seu
Anexos, devendo estar plenamente operacionais nos prazos estabelecidos nos itens de que
tratam as obrigagdes:

6.5.1

6.5.2

6.5.3

Deve ser provido sistema visual indicador de rampa de aproximacgao nas cabeceiras de
pistas de pousos e decolagens, para manutengdo das operagdes com aeronaves a jato,
qguando houver, até 31/12/2023; (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho
de 2023)

Realizar adequacgGes de infraestrutura necessarias para que o aeroporto esteja
habilitado a operar, no minimo, em Regras de Voo por Instrumento (IFR) ndo-precisdo,
sem restricdo, noturno e diurno, aeronaves cédigo 3C, até 31/12/2023; (Alterada pelo
Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.5.2.1 Sera considerada operagdo sem restri¢cdo, nos termos do item anterior, aquela
em que operag¢des com aeronaves codigo 3C e inferiores, simultaneas ou nao,
ocorram sem a necessidade de estabelecimento de procedimentos
operacionais especiais que impactem negativamente a capacidade e a
seguranca operacionais do aeroporto, motivados por inadequacdo da
infraestrutura.

Implantar dreas de seguranca de fim de pista (RESA) nos termos do RBAC 154 vigente,
nas cabeceiras das pistas de pouso e decolagem, até 31/12/2023. (Alterada pelo Termo
Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

A Concessiondria devera disponibilizar os recursos fisicos para realizacdo da inspecdo de
seguranca em até 100% (cem por cento) da bagagem despachada, da carga e da mala postal
embarcadas em aeronaves partindo do aeroporto.

6.6.1

6.6.2

A disponibilizacdo dos recursos e equipamentos ao longo do periodo da concessdo
devera ocorrer conforme exigéncias regulamentares da ANAC, ndo sendo passivel o
reequilibrio econémico financeiro.

A exigéncia do item anterior pode ser atendida considerando a disponibilidade dos
recursos do operador aeroportudrio e eventuais recursos disponibilizados pelas
empresas aéreas no aeroporto.

10
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Aeroporto de Alta Floresta

6.7.

6.8.

Durante a Fase I|-B do Contrato, com prazo maximo de duracdo até 31/12/2023, a
Concessionaria devera realizar os investimentos necessarios para adequacdo da infraestrutura
e recomposicdo do nivel de servico, a fim de disponibilizar os sistemas permanentes que
possibilitem a prestacdo de servico adequado aos Usuarios, conforme abaixo: (Alterada pelo
Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.7.1

6.7.2

Ampliar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no aeroporto,
incluindo drea de movimento de aeronaves, terminal de passageiros, estacionamento
de veiculos, vias terrestres associadas, e outras infraestruturas de apoio, de modo a
prover area e equipamentos adequados para processar no aeroporto, pelo menos, a
demanda em embarque e em desembarque equivalente a 1,3 (uma e trés décimos)
vezes a quantidade de assentos oferecidos pela aeronave representativa de maior
capacidade de passageiros a ter operado voos comerciais regulares no aeroporto, no
periodo de 12 (doze) meses compreendidos entre o 372 (trigésimo sétimo) e o 482
(quadragésimo oitavo) més da concessdo, em embarque e em desembarque, ou 1,3
(uma e trés décimos) vezes a quantidade total de assentos oferecidos em
simultaneidade. (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.7.1.1 Entende-se por simultaneidade quando duas ou mais operacdes
exclusivamente de partida, ou exclusivamente de chegada, ou operacgdes de
chegada e de partida, nesta ordem, ocorrem em tempo menor ou igual a 45
(quarenta e cinco) minutos.

6.7.1.2 Caso o aeroporto ndo tenha operado voos regulares sera considerada, para o
calculo da demanda, a quantidade de 70 (setenta) assentos, para fins de
adimplemento do item 6.7.1.

Os investimentos mencionados no item 6.7.1 devem ser executados observando o
atendimento aos Parametros Minimos de Dimensionamento, os Indicadores de
Qualidade de Servico e as demais regras previstas no Contrato e seus Anexos, devendo
estar plenamente operacionais ao final da Fase I-B.

Além dos investimentos descritos anteriormente, a Concessionaria devera realizar os seguintes
investimentos em infraestrutura, atendendo as demais regras previstas no Contrato e seu
Anexos, devendo estar plenamente operacionais nos prazos estabelecidos nos itens de que
tratam as obrigagdes:

6.8.1

6.8.2

Deve ser provido sistema visual indicador de rampa de aproximacgao nas cabeceiras de
pistas de pousos e decolagens, para manutengdo das operagdes com aeronaves a jato,
qguando houver, até 31/12/2023; (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho
de 2023)

Realizar adequacgGes de infraestrutura necessdrias para que o aeroporto esteja
habilitado a operar, no minimo, em Regras de Voo por Instrumento (IFR) ndo-precisdo,
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sem restricdo, noturno e diurno, aeronaves cédigo 3C, até 31/12/2023. (Alterada pelo
Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.8.2.1 Sera considerada operagdo sem restri¢cdo, nos termos do item anterior, aquela
em que operag¢des com aeronaves codigo 3C e inferiores, simultaneas ou nao,
ocorram sem a necessidade de estabelecimento de procedimentos
operacionais especiais que impactem negativamente a capacidade e a
seguranca operacionais do aeroporto, motivados por inadequacdo da
infraestrutura.

6.8.3 Implantar dreas de seguranca de fim de pista (RESA) nos termos do RBAC 154 vigente,
nas cabeceiras das pistas de pouso e decolagem, até 31/12/2023. (Alterada pelo Termo
Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.9. A Concessiondria devera disponibilizar os recursos fisicos para realizagdo da inspecdo de
seguranga em até 100% (cem por cento) da bagagem despachada, da carga e da mala postal
embarcadas em aeronaves partindo do aeroporto.

6.9.1 A disponibilizacdo dos recursos e equipamentos ao longo do periodo da concessdo
devera ocorrer conforme exigéncias regulamentares da ANAC, ndo sendo passivel o
reequilibrio econémico financeiro.

6.9.2 A exigéncia do item anterior pode ser atendida considerando a disponibilidade dos
recursos do operador aeroportudrio e eventuais recursos disponibilizados pelas
empresas aéreas no aeroporto.

Aeroporto de Sinop

6.10. Durante a Fase I-B do Contrato, com prazo maximo de duracdo até 31/12/2023, a
Concessionaria devera realizar os investimentos necessarios para adequacdo da infraestrutura
e recomposicdo do nivel de servico, a fim de disponibilizar os sistemas permanentes que
possibilitem a prestacdo de servico adequado aos Usuarios, conforme abaixo: (Alterada pelo
Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.10.1 Ampliar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no aeroporto,
incluindo drea de movimento de aeronaves, terminal de passageiros, estacionamento
de veiculos, vias terrestres associadas, e outras infraestruturas de apoio, de modo a
prover area e equipamentos adequados para processar no aeroporto, pelo menos, a
demanda em embarque e em desembarque equivalente a 1,3 (uma e trés décimos)
vezes a quantidade de assentos oferecidos pela aeronave representativa de maior
capacidade de passageiros a ter operado voos comerciais regulares no aeroporto, no
periodo de 12 (doze) meses compreendidos entre o 372 (trigésimo sétimo) e o 482
(quadragésimo oitavo) més da concessdo, em embarque e em desembarque, ou 1,3
(uma e trés décimos) vezes a quantidade total de assentos oferecidos em
simultaneidade. (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)
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6.10.1.1 Entende-se por simultaneidade quando duas ou mais operacdes
exclusivamente de partida, ou exclusivamente de chegada, ou operacgdes de
chegada e de partida, nesta ordem, ocorrem em tempo menor ou igual a 45
(quarenta e cinco) minutos.

6.10.1.2 Caso o aeroporto ndo tenha operado voos regulares sera considerada, para o
calculo da demanda, a quantidade de 70 (setenta) assentos, para fins de
adimplemento do item 6.10.1.

Os investimentos mencionados no item 6.10.1 devem ser executados observando o
atendimento aos Parametros Minimos de Dimensionamento, os Indicadores de
Qualidade de Servico e as demais regras previstas no Contrato e seus Anexos, devendo
estar plenamente operacionais ao final da Fase I-B.

Além dos investimentos descritos anteriormente, a Concessionaria devera realizar os seguintes
investimentos em infraestrutura, atendendo as demais regras previstas no Contrato e seu
Anexos, devendo estar plenamente operacionais nos prazos estabelecidos nos itens de que
tratam as obrigacdes:

6.11.1

6.11.2

6.11.3

Deve ser provido sistema visual indicador de rampa de aproximagdo nas cabeceiras de
pistas de pousos e decolagens, para manutengao das operagdes com aeronaves a jato,
quando houver, até 31/12/2023; (Alterada pelo Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho
de 2023)

Realizar adequacgGes de infraestrutura necessarias para que o aeroporto esteja
habilitado a operar, no minimo, em Regras de Voo por Instrumento (IFR) ndo-precisédo,
sem restricdo, noturno e diurno, aeronaves cédigo 3C, até 31/12/2023. (Alterada pelo
Termo Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

6.11.2.1 Sera considerada operagdo sem restricdo, nos termos do item anterior, aquela
em que operagdes com aeronaves codigo 3C e inferiores, simultaneas ou nao,
ocorram sem a necessidade de estabelecimento de procedimentos
operacionais especiais que impactem negativamente a capacidade e a
seguranca operacionais do aeroporto, motivados por inadequacdo da
infraestrutura.

Implantar dreas de seguranca de fim de pista (RESA) nos termos do RBAC 154 vigente,
nas cabeceiras da pista de pouso e decolagem, até 31/12/2023. (Alterada pelo Termo
Aditivo n. 002, de 04 de junho de 2023)

A Concessiondria devera disponibilizar os recursos fisicos para realizacdo da inspecdo de
seguranga em até 100% (cem por cento) da bagagem despachada, da carga e da mala postal
embarcadas em aeronaves partindo do aeroporto.
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6.12.1 A disponibilizacdo dos recursos e equipamentos ao longo do periodo da concessdo
devera ocorrer conforme exigéncias regulamentares da ANAC, ndo sendo passivel o
reequilibrio econémico financeiro.

6.12.2 A exigéncia do item anterior pode ser atendida considerando a disponibilidade dos
recursos do operador aeroportudrio e eventuais recursos disponibilizados pelas
empresas aéreas no aeroporto.

Os prazos a que se referem os itens 6.1 a 6.12 poderdo ser ampliados, motivadamente, em caso
de:

6.13.1 Atrasos nas obras decorrentes da ndo obtencdo de autorizac¢des, licengas e permissdes
de 6rgdos da Administragdo Publica Federal, exigidos para construgao ou operacao das
novas instalagdes, exceto se decorrente de fato imputdvel a Concessionaria; e

6.13.2 Atrasos nas obras decorrentes da demora na obtenc¢do de licengas ambientais quando
os prazos de andlise do 6rgdo ambiental responsavel pela emissdao das licengas
ultrapassarem as previsdes legais, exceto se decorrente de fato imputdvel a
Concessiondria.

6.13.3 Atraso na execucdo das obras decorrente de demora na liberacdo das areas, ainda que
por periodo inferior ao previsto no item 5.2.4. do Contrato de Concessao.

6.13.4 Se excessivas ampliacdes de prazos, na forma do item 6.13, comprometerem a utilidade
do investimento para o Contrato de Concessdo, o Poder Concedente podera suprimir ou
alterar a obrigacdo postergada, assegurada a recomposicdo do equilibrio econémico-
financeiro do contrato, observados os itens 5.2.1 e 5.2.3 do Contrato de Concessao.

7. Plano de Gestao da Infraestrutura

7.1.

7.2.

Em até 18 (dezoito) meses, a contar da Data de Eficacia do Contrato e a cada 5 (cinco) anos a
partir de entdo, por meio da Revisdo Ordinaria do Plano de Gestdo da Infraestrutura (PGl), a
Concessionaria devera apresentar a ANAC o PGl para cada Aeroporto do Bloco para todo o
periodo da Concessdo. (Alterada pelo Termo Aditivo n. 001, de 04 de agosto de 2021)

7.1.1 A Concessiondria devera apresentar a Revisdo Antecipada do PGl sempre que a
demanda efetiva de passageiros na Hora-Pico mensurada durante o periodo de 1 (um)
ano exceder em 30% (trinta por cento) a Demanda Prevista no PGl vigente para o mesmo
periodo.

7.1.2 A Concessiondria podera realizar a Revisdo Voluntdria do PGl sempre que julgar
oportuno.

O PGI deve assegurar a ANAC e demais partes interessadas nos Complexos Aeroportudrios que
a Concessiondria possui um planejamento adequado e implementara as a¢des correspondentes
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para o atendimento ao nivel de servico e a manutenc¢do do balanceamento da capacidade das
infraestruturas aeroportudrias e demais regras contratuais relativas a garantia da qualidade de
servico, conforme as demandas efetiva e prevista para o periodo compreendido no PGI.

Ao apresentar o PGI, a Concessionaria devera, por meio de relatério de consulta elaborado nos
termos do item 15.4 do Contrato, demonstrar que o mesmo foi apresentado as empresas aéreas
que operam voos regulares no Aeroporto.

O PGI devera identificar e cumprir todas as leis, regulamentos, e demais normas aplicaveis as
atividades da Concessionaria.

O PGI vincularad a Concessionaria, cabendo a ela seu estrito cumprimento e implementagao,
sujeitando-se as obrigagGes previstas neste PEA, no Contrato e seus Anexos e as penalidades
pelo descumprimento de quaisquer obrigacdes previstas no PGI.

7.5.1 A vinculagdo prevista neste pardgrafo, ndo alcanga as estimativas de valores para a
execucdo dos investimentos planejados. Tais valores servem para que a Concessionaria
demonstre a ANAC a existéncia de planejamento financeiro compativel com o plano de
manutencado, melhorias e expansao da infraestrutura.

7.5.2  Os prazos para cumprimento de obriga¢des previstas no PGl poderdao ser ampliados,
motivadamente, desde que ocorridas as hipoteses dispostas no item 6.13 deste PEA.

7.5.2.1 Se excessivas ampliacdes de prazos, na forma do item 7.5.2, comprometerem
a utilidade do investimento para o Contrato de Concessdao, o Poder
Concedente podera suprimir ou alterar a obrigacdo postergada, assegurada a
recomposicao do equilibrio econémico-financeiro do contrato, observados os
itens 5.2.1 e 5.2.3 do Contrato de Concessao.

A Concessionaria podera utilizar quaisquer planos existentes, bem como descri¢cées das
instalagdes, sistemas e procedimentos dos Aeroportos para desenvolver o PGl. A Concessiondria
devera assegurar que o PGl é consistente com os demais planos ou programas existentes,
elaborados ou ndo pela Concessiondria.

O objetivo do PGl é proporcionar a melhoria continua das instalagGes e sistemas dos aeroportos,
avaliando periodicamente suas condi¢des e planejando sua manuteng¢do e modernizagdo. O PGl
devera identificar e priorizar os projetos necessarios a melhoria da infraestrutura, considerando
os niveis de demanda projetados.

A ANAC utilizard o PGI para fins de monitoramento da Concessdo. A auséncia de qualquer
manifestacdo da ANAC nao significard a anuéncia em relacdo ao planejamento assumido pela
Concessiondria.

Caso o planejamento da Concessionaria implique no descumprimento de qualquer obrigacdo
contratual, a Concessiondria estard sujeita as penalidades previstas no Contrato e devera
implementar as medidas necessarias para o atendimento do nivel de servico estabelecido e da
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manutenc¢do do balanceamento da capacidade das infraestruturas aeroportudrias, sem direito
a qualguer reequilibrio econémico-financeiro do Contrato.

O PGl devera identificar os principais componentes da infraestrutura aeroportuaria, incluindo:

7.10.1 Sistema de pistas;

7.10.2 Patio de aeronaves;

7.10.3 Vias de servicgo;

7.10.4 Terminais de passageiros;

7.10.5 Terminais de cargas;

7.10.6 Estacionamento de veiculos;

7.10.7 Vias de acesso e circulacdo interna;

7.10.8 Demais instalacdes para funcionamento do Aeroporto.

O PGl devera apresentar os seguintes relatorios: Avaliacdo das Condi¢cdes das Instalagdes (ACI),
e Programa de Melhorias da Infraestrutura (PMI).

7.11.1 Avaliagdo das Condig¢Bes das Instalacdes;

7.11.1.1

7.11.1.2

7.11.1.3

A Concessionaria devera apresentar um relatério de Avaliacdo das Condigbes
das Instalag¢des (ACI), contemplando as instalagGes e sistemas de grande porte,
considerando, ao menos, as instalagBes, requisitos e classificagGes
apresentadas no Apéndice A deste PEA.

Com base na avaliacdo do impacto nas operac¢des devido as condi¢des das
instalagbes avaliadas, a Concessionaria deverda indicar as melhorias e
manuten¢des que devem ser realizadas imediatamente, em fungdo de
guestdes de seguranca, bem como melhorias e manuteng¢des programadas.

A Concessionaria deverd identificar as datas para que as a¢des de melhorias ou
manutengdes imediatas e de curto prazo estejam concluidas, bem como,
informar os periodos ou frequéncias que as demais melhorias ou manutengdes
serao realizadas.

7.11.2 Programa de Melhorias da Infraestrutura;

7.11.2.1

A Concessiondria devera apresentar um relatdrio contendo a avaliagdo da
capacidade atual, a previsdo de demanda e os investimentos necessarios para
assegurar que as instalagdes serdo capazes de atender a Demanda Prevista,
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conforme o nivel de servico estabelecido e demais regras da Concessdo
relativas a garantia da qualidade de servico.

O relatdrio devera avaliar o nivel de servigo atualmente provido, a capacidade
e o balanceamento da infraestrutura do Aeroporto, incluindo todos os
componentes operacionais, tais como sistemas de pistas, patio de aeronaves e
terminais.

7.11.2.2.1 A cada apresentacdo da Revisdo Ordindria ou Antecipada do PGI,
com a finalidade de demonstrar o balanceamento da infraestrutura
planejada para os préximos 5 (cinco) anos, o PMI devera apresentar
o relatério da simulagdo computacional realizada por meio de
software dedicado, de modelo em tempo acelerado com
abordagem sistémica, sequencial e de natureza estocdstica, dos
principais processadores dos sistemas de pista, patio e terminal,
incluindo a documentacdo completa das premissas utilizadas e a
previsao de desempenho em relacdo ao nivel de servigo
estabelecido.

7.11.2.2.2 Simulagdes especificas de sistemas individualizados ou de partes
destes, podem ser solicitadas quando da apresentacdo dos
anteprojetos, conforme item 2.25. do Contrato de Concessao.

A cada Revisdo Ordinaria ou Antecipada do PGl, a previsdo de demanda devera
ser atualizada e detalhada, apresentando os niveis de movimentacdo de
aeronaves e de passageiros em termos anuais e de Hora Pico para os 20 (vinte)
anos seguintes, mesmo que extrapole o prazo do Contrato de Concessao.

O PMI deverd identificar o nivel de movimentac¢do anual de aeronaves e o nivel
de passageiros na Hora Pico que ensejardo obrigacdo de a Concessionaria
iniciar os investimentos com vistas a manutencdo do nivel de servico
estabelecido e do balanceamento da capacidade, constituindo estes eventos
os Gatilhos de Investimento.

O PMI deverd apresentar os investimentos programados para o atendimento
balanceado da Demanda Prevista para o periodo de vigéncia contratual,
considerando o nivel de servigco do PEA.

O PMI devera apresentar descricdo das intervengdes previstas para ocorrerem
no prazo de 10 (dez) anos, com os devidos desenhos necessarios para o seu
entendimento, indicando as respectivas estimativas de custo, bem como a
indicacdo do cronograma com as datas previstas para inicio e conclusdo.
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8. Da Qualidade de Servico

8.1. Para fins de monitoramento da Qualidade de Servico, a Concessionaria deverd observar as
regras aplicaveis a cada aeroporto de acordo com a movimentagao anual de passageiros.

8.1.1 Os aspectos referentes a Qualidade de Servico, cuja aplicabilidade aos aeroportos integrantes
do Bloco se encontra disposta nos Apéndices deste PEA, compreenderdo as informacgdes

referentes:
8.1.1.1

8.1.1.2
8.1.13
8.1.14

ao Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestacdo do
Servico;

ao Plano de Qualidade de Servico;

a preparacao para a afericdo dos 1QS;

aos IQS e ao calculo do Fator Q.

8.2. A cada Revisdo dos Parametros da Concessdo, a ANAC poderd modificar os componentes a
serem pesquisados, o sistema de medicao, os padrdes e as metas, tanto para os indicadores que
determinam o Fator Q, quanto para os parametros de desempenho de servico estabelecidos nos
Apéndices C, D e E deste PEA.
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APENDICE A

Avaliagdo das Instalagoes

1. As instalagdes avaliadas devem ser classificadas nas seguintes categorias:
Excelente -  sem deficiéncias operacionais, padrées minimos excedidos;
Bom - pequenas deficiéncias operacionais, padrées minimos excedidos ou atendidos;
Razoavel - pequenas deficiéncias operacionais, a maioria dos padrdoes minimos atendidos,

algumas melhorias de instalacdes ou ag¢des corretivas devem ser consideradas,
melhorias de médio/longo prazo devem ser identificadas;

Ruim - significativas deficiéncias operacionais, falha no cumprimento dos padrées minimos,
melhorias das instalacdes ou acdes corretivas devem ser tomadas no curto prazo;

Critica - grandes deficiéncias operacionais, acdes corretivas urgentes devem ser tomadas,
e/ou questdes de seguranca estdo presentes. Esta categoria também pode incluir
melhorias estabelecidas por nova legislacao.

Instalagdes

Requisito

Edificios

Inspecionar todos os edificios do Complexo Aeroportudrio, sob perspectiva da
seguranca operacional e da seguranga da aviagao civil contra atos de interferéncia
ilicita: todas as questdes de seguranca devem ser identificadas e solucionadas
pela Concessionaria o mais rapidamente possivel.

Sistemas dos edificios

Inspecionar todos os Sistemas dos edificios do Complexo Aeroportudrio, incluindo
0s sistemas mecanicos, elétricos, de comunicac¢do e hidrdulicos, sob a perspectiva
da seguranga operacional e da seguranga da aviagdo civil contra atos de
interferéncia ilicita.

Equipamentos

Inspecionar todos os equipamentos do Complexo Aeroportuario (por exemplo,
equipamentos de manutengdo), sob a perspectiva da seguranga operacional:
todas as questdes de seguranca devem ser identificadas e solucionadas pela
Concessionaria o mais rapidamente possivel.

Utilidades (servigos
publicos)

Inspecionar as utilidades (servicos publicos) relevantes do Complexo
Aeroportudrio, incluindo galerias de aguas pluviais, sistema de esgotamento
sanitario, fornecimento de energia elétrica, fornecimento de agua, tecnologia,
automacao e telecomunicacdes.

Pavimento do lado ar

Inspecionar o pavimento do lado ar do Complexo Aeroportuario, incluindo pistas
de pouso e decolagem, pistas de taxi, patio de aeronaves e vias de servico.
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APENDICE B

Tabela 1 — Parametros Minimos de Dimensionamento — Nivel de Servigo Estabelecido

Valores na hora-pico

Componente Unidade
Doméstico Internacional

m?/ocup. 2,3 2,3

Sagudo de embarque: area necessdria por ocupante;
relagdo visitante-acompanhante por passageiro (v.a.) e v.a./pax 1,0 1,0
tempo (minutos)

min 20 20

. ] ] m?/ocup. 1,7 1,7
Sagudo de desembarque: drea necessdria por ocupante,

relagdo visitante-acompanhante por passageiro (v.a.) e v.a./pax 1,0 1,0
tempo (minutos)

min 15 25
Area para formac3o de filas
m?/ocup 1,3 1,8
Check-in e despacho
min 20 30
m?/pax 1,0 1,0
Inspegdo de seguranca
min 10 15
m?/pax - 1,0
Emigracdo e imigracao
min - 10
m?/ocup - 1,7
Aduana
min - 10
Salas de embarque
Mdxima ocupagdo das salas % 65 65
Acesso a assentos na sala de embarque (incluindo
. Lo . . o % 70 70
aqueles disponiveis nos servigcos de alimentacdo)
3 m?/pax 1,7 1,7
Area necessdria para passageiros sentados
min 40 60
i m?/pax 1,2 1,2
Area necessaria para passageiros em pé
min 20 20
2
Sala de desembarque: area necessaria por passageiro m?/pax 1,7 1,7
aguardando bagagem min 30 45

Esteiras motorizadas para restituicdo de bagagens quantidade >1
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Os parametros minimos de dimensionamento consideram apenas as areas estritamente
operacionais para processamento, ndo incluindo areas de circulacdo. A observancia dos
parametros minimos de dimensionamento, que representam o nivel de servico estabelecido
para monitoramento do gatilho de investimento, significa que:

CHp, Ad.
P >1, sendo que CHp, = ———x 60
DHp, Emp, xTo,
Onde:
CHpi — capacidade na hora pico do componente “i” (pax/hora);
DHpi — demanda na hora pico do componente “i” (pax/hora);

Ad; — area disponivel no componente “i” (m2);
Emp; — espago minimo por passageiro no componente
Toi— tempo de ocupagdo no componente “i” (minuto).

wusn
|

(m2/pax);

Os tempos de ocupacdo e a relacdo visitante-acompanhante por passageiro poderdao ser
atualizados por meio de pesquisa e observacdo do comportamento dos usuarios do aeroporto
nos horarios de pico, a cada revisdo do PGlI.

2.1. Os demais parametros estabelecidos nesse Apéndice poderao ser atualizados durante
o processo de Revisdo dos Parametros da Concessao.

A Concessionaria devera observar as disposicdes sobre apresentacdo de informagdes relativas a
movimentag¢do aeroportudria previstas na Resolugao ANAC n° 464, de 22 de fevereiro de 2018,
ou de norma que a substituir.

A Concessionaria devera enviar, até o dia 12 de fevereiro de cada ano, relatério com informacgées
referentes ao nivel de servigco atingido na Hora-Pico, para cada um dos componentes que
constam deste Apéndice, acompanhado da memdria de célculo.

4.1. As informagoes devem se referir ao periodo compreendido entre o dia 12 de janeiro e 31
de dezembro do ano anterior ao do envio.

A partir do inicio da Fase Il de execugdo do Contrato de Concessdo, nos aeroportos enquadrados
nas faixas 2 e 3, nos termos do apéndice G, o percentual minimo de passageiros processados em
posicdes proximas (ponte de embarque) no periodo de um ano civil ndo devera ser inferior a:

e 65% (sessenta e cinco por cento), para voos domésticos;
e 95% (noventa e cinco por cento), para voos internacionais.
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APENDICE C
Aeroportos com movimentacio anual de passageiros igual ou superior a 5 mi/pax
Para fins de Qualidade de Servico, a Concessionaria devera observar o disposto neste Apéndice.
Do Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestag¢do do servico
1. A Concessiondria devera dispor de sistema de registro e tratamento das demandas relacionado
a prestacdo do servico apto a gerar relatério contendo as informacgées sobre as manifestagdes
recebidas, assegurando a ANAC o acesso aos dados brutos do referido sistema, nos termos e

prazos definidos no Contrato e demais regulamentos expedidos pela ANAC.

2. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestacdo do servico devera
registrar, minimamente, as seguintes informacdes:

2.1 Identificador Unico e sequencial;
2.2 Data e hora do fato alegado, do registro e da conclusdao da demanda;
2.3 Dados de contato do manifestante;
2.4 Classificacdo das manifesta¢Oes e o respectivo enderegcamento;
3. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacao de servigo devera

ser capaz de gerar relatdrios de controle e gestao.

4. A Concessionadria devera encaminhar, periodicamente a ANAC, as informagdes coletadas por
meio do sistema de registro, juntamente com as seguintes consideracgoes:

4.1 Analise critica das causas dos principais problemas identificados;
4.2 Plano de acdo para mitigar ou corrigir os problemas identificados por meio de sistema

utilizado pela Concessiondria para verificar as necessidades dos Usudrios, documenta-
las e rastrea-las;

4.3 Registro das acOes ja realizadas e andlise de efetividade dessas na solucdo dos
problemas.
5. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestacdao do servico podera

ser auditado pela ANAC a qualquer tempo.

Do Plano de Qualidade de Servigo — PQS
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O PQS deverad demonstrar que a Concessionaria planejou e implementarad medidas adequadas
para assegurar a qualidade dos servigcos prestados aos Usudrios, cumprindo, ao menos, 0s
parametros exigidos por este PEA, pelo Contrato e seus Anexos e demais regulamentacdes
vigentes.

O primeiro PQS devera ser encaminhado até o més de setembro do ano do terceiro Reajuste.

7.1 Os demais PQS deverdo ser encaminhados até o més de setembro anterior a cada
Reajuste.

O Plano de Qualidade Servigo tera vigéncia durante o ano calenddrio posterior a data definida
para sua apresentagao.

O PQS deverd compreender, minimamente, o seguinte conteldo:

9.1 Definicdo de responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos de qualificacdo
para a equipe dedicada ao atendimento aos Usuarios;

9.2 Programa de capacitacdo e treinamento para a equipe dedicada ao atendimento aos
Usuarios;

9.3 Sistematizacdo das necessidades dos Usudrios;

9.4 Protocolos de assisténcia ao passageiro;

9.5 Servigos de informacao;

9.6 Sitio eletrénico do aeroporto na rede mundial de computadores com os servigos de

informacao disponibilizados aos Usudrios;
9.7 Padrées minimos de servicos;
9.8 Relatdrio de Qualidade de Servico;
9.9 Plano de Acdo.

Na elaboragdo do PQS, a Concessiondria devera identificar e cumprir todas as leis, regulamentos,
e demais normas aplicaveis as suas atividades.

O PQS vincularad a Concessionaria para todos os fins de direito, cabendo a ela seu estrito
cumprimento e implementacdo, sujeitando-se as obrigacGes previstas neste Apéndice, no
Contrato e seus Anexos e as penalidades pelo descumprimento de quaisquer obrigacoes
previstas no PGI.

A Concessionaria podera utilizar quaisquer planos existentes, bem como descri¢cbes das
instalagdes, sistemas e procedimentos do Aeroporto para desenvolver o PQS. A Concessionaria

23



AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIAGAO, MANUTENGAO E EXPLORAGCAO DOS AEROPORTOS INTEGRANTES DO BLOCO

13.

14.

16.
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devera assegurar que o PQS é consistente com os demais planos existentes, elaborados ou ndo
pela Concessionaria.

O Relatdrio de Qualidade de Servico — RQS, parte integrante do PQS, deve contemplar os 1QS
descritos neste Apéndice, que incluird os indicadores utilizados para estabelecer o Fator Q,
componente da férmula de reajuste da receita teto prevista no Contrato, bem como o registro
de reclamacgdes, denuncias, sugestdes e elogios recebidos pelos diversos canais de comunicagao
da Concessionaria com a comunidade aeroportudria.

13.1 O RQS deve mostrar como o Fator Q foi calculado a partir do desempenho mensal de
cada um dos IQS para fins de reajuste.

13.2  Para cada um dos componentes pesquisados, a Concessiondria devera apresentar
histérico das avaliagdes dos Usudrios, comparando-as com os resultados anteriores.

Com base nas informacGes do RQS, a Concessionaria devera elaborar Plano de Ac¢do, baseado
em estudo técnico, para as areas com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado, a
fim de suprir as deficiéncias apontadas, englobando treinamento de pessoal, melhorias fisicas e
mudancas de procedimentos.

14.1 O plano deverd apresentar, ainda, agOes para mitigar e corrigir problemas identificados
por meio de sistema utilizado pela Concessionaria para verificar as necessidades dos
Usuarios, documenta-las e rastrea-las.

15. Na produgdo do PQS, a Concessiondria deve consultar as Empresas Aéreas usuarias do

aeroporto, devendo demonstrar no PQS apresentado a ANAC como as sugestdes e demandas
das Empresas Aéreas foram consideradas, conforme os termos constantes do Capitulo XV —
Das Consultas aos Usudrios do Contrato de Concessao.

15.1 A Concessiondria deverd encaminhar, juntamente com o PQS apresentado a ANAC,
relatério de consulta elaborado nos termos do item 15.4 do Contrato.

A Concessiondria devera encaminhar juntamente com o PQS, os protocolos de concordancia,
elaborados nos termos do item 15.4 do Contrato, referentes aos Acordos de Nivel de Servico
entre a Concessiondria e Empresas Aéreas atuantes no Aeroporto.

16.1 Considera-se Acordo de Nivel de Servico aquele celebrado entre a Concessionaria de
Infraestrutura Aeroportudria e as Empresas Aéreas com o objetivo de proporcionar a
melhoria dos servigos prestados, a eficiéncia das operacgdes e definir os compromissos
alocados as partes envolvidas.

16.2 A cada atualizacdo dos Acordos de Nivel de Servicos, o novo protocolo devera ser
encaminhado a ANAC no prazo de 30 (trinta) dias.

16.3  Caso as partes ndo cheguem a um acordo, a Concessiondria deverd encaminhar a ANAC,
juntamente com o PQS, relatdrio de consulta, elaborado nos termos do item 15.4 do

24



AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIAGAO, MANUTENGAO E EXPLORAGCAO DOS AEROPORTOS INTEGRANTES DO BLOCO

CENTRO-OESTE

Contrato, que comprove a realizacdo da negociacao entre as partes, contendo ainda as
divergéncias encontradas e justificativas para ndo realizacdo do Acordo.

Da Preparagao para aferi¢ao dos 1QS

17.

18.

19.

A Concessionaria sera responsavel por selecionar, contratar e remunerar empresa especializada
independente para realizar os estudos relativos ao planejamento, realizar a coleta de
informacdes, realizar a pesquisa e realizar o calculo dos itens descritos neste Apéndice.

17.1 O nome e a qualificacdo da empresa deverdo ser submetidos previamente a ANAC, que
terd o direito de veto na contratacdo, devendo a Concessionaria, neste caso, apresentar
uma nova empresa.

17.2  Os QS deverdo ser aferidos mensalmente de acordo com o disposto neste Apéndice.

17.3 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC, mensalmente, todos os dados coletados
para aferigao dos resultados dos QS definidos neste Apéndice.

17.4 A Concessionaria também publicara mensalmente, de forma acessivel, no sitio
eletronico do Aeroporto, um relatério do desempenho do servico, identificando o
padrdo pertinente e o histérico do desempenho mensal para os IQS.

17.5 A metodologia para realizacdo da pesquisa de que trata o item 17 observara a
regulamentacdo editada pela ANAC. No caso de auséncia de metodologia
regulamentada, a Concessiondria devera apresentar metodologia prépria, observadas
as disposi¢des contratuais, para aprovacao pela ANAC.

A ANAC podera requisitar que a empresa de pesquisa e/ou a Concessiondria utilize sistema,
software, regra ou aplicativo especificado pela Agéncia para realizagdo, registro, grava¢do dos

audios de entrevistas, calculo ou consolidagdo dos IQS.

A ANAC podera, ainda, estender a pesquisa de satisfacdo a outros Usuarios.

Dos Indicadores de Qualidade de Servigo — 1QS e do Calculo do Fator Q

20.

21.

22.

Os padrdes e metas dos IQS estdo definidos neste Apéndice. O Fator Q a ser considerado no
reajuste da receita teto anual, conforme estabelecido no Contrato de Concessdo, sera calculado
anualmente pelo somatdério dos possiveis decréscimos e acréscimos descritos neste Apéndice.
Os IQS passardo a ser aferidos em até 60 (sessenta) dias apds o término da Fase I-A.

O Fator Q somente incidira a partir do terceiro reajuste, incluindo este.

22.1 Paraocdlculo do Fator Q, serdo considerados dados coletados no periodo entre agosto
do ano anterior ao reajuste a julho do ano do reajuste.
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23. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo ndo alcance

do padrao estabelecido para um mesmo IQS por 2 (dois) periodos, consecutivos ou alternados,
em um prazo de 5 (cinco) anos, configura infracdo sujeita a aplicacdo das penalidades
contratualmente previstas, exceto para os 1QS elencados na categoria Check-in e no indice de
Satisfacao.

23.1 O periodo que trata o item 23 coincide com o definido no item 22.1, durante todo o
periodo em que o Fator Q produzir efeitos no Reajuste.

23.2  Serdo levados em consideracdo, de forma individual, para verificacdo da reincidéncia
de baixo desempenho na qualidade de servigo, os IQS relacionados na Tabela 2 deste
apéndice, desde que tenham padrdo estabelecido.

Os acréscimos associados ao cumprimento das metas dos componentes onde se aplicam bénus
ao Fator Q serdo integrais (cem por cento) durante todo o periodo em que o Fator Q produzir
efeitos no Reajuste.

Os decréscimos associados ao ndo cumprimento dos padrdes dos componentes onde se aplicam
o Fator Q serdo integrais (cem por cento) durante todo o periodo em que o Fator Q produzir
efeitos no Reajuste.

Indicadores de Qualidade de Servigo

26.

27.

28.

29.

Os Indicadores de Qualidade de Servico — 1QS incluem os seguintes aspectos:
e  Servicos diretos;

e Disponibilidade de equipamentos;

e InstalagOes Lado Ar; e

e  Pesquisa de Satisfagao dos Passageiros.

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

O Fator Q resultante serd aplicado ao reajuste da receita teto, conforme férmula prevista no
Contrato de Concessao, e poderd variar de 7,5% (sete e meio por cento) de decréscimo a 2%
(dois por cento) de bénus.

Por ocasido do célculo do reajuste anual, a Concessiondria podera apresentar para avaliacdo da
ANAC informacdes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servicos desempenhados por
delegatarias ou érgdos publicos e companhias aéreas que tenham impactado na qualidade dos
servigos prestados no aeroporto.
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30. A Concessionaria devera manter registros detalhados das medicGes, que poderdo ser auditados
pela ANAC a qualquer tempo.

31. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servi¢o, que deverao ser aferidos
mensalmente e constar no Relatdrio de Qualidade de Servico, com destaque aos itens que serdo
considerados no cdlculo do Fator Q.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

Aspectos Indicadores
1. Tempo na fila de inspe¢do de segurancga (Q)
Servigos Diretos 2. Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial — PNAE
3. Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q)
Disponibilidade de 4. Sistema de processamento de bagagens (embarque) (Q)
Equipamentos 5. Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque) (Q)
6. Pontes de embarque (Q)
Instalagdes Lado Ar /- Atendimento em Pontes de Embarque (Q)
8. Tempo de espera na fila de inspecdo de seguranca
Inspecdo de 9. Organizacdo do processo de inspecdo de segurancga
Seguranga 10. Atendimento e cortesia dos funcionarios da fila de inspecdo de
seguranga
11. Facilidade de encontrar seu caminho no terminal (Q)
Mobilidade 12. Disponibilidade de informagdes de voos (Q)
13. Distdncia caminhada no terminal
14. Qualidade e variedade de restaurantes/instalagdes para alimentacdo
(Q)
Conveniéncia 15, Qualidade e variedade de lojas/estabelecimentos comerciais
16. Disponibilidade de bancos, caixas eletrdnicos e casas de cdmbio
Pesquisa de 17. Limpeza de banheiros (Q)
SatisfagéQ dos 18. Disponibilidade de banheiros
Passagelros Servicos 19. Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de internet
Basicos . - L.
disponibilizadas pelo operador aeroportuario (Q)
20. Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas areas publicas
21. Conforto nas areas de embarque
22. Conforto térmico (Q)
Ambiente 23. Conforto acustico (Q)
24. Limpeza geral do aeroporto
25. Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a entrada
do terminal (meio-fio) (Q)
Acesso 26. Disponibilidade de vagas de estacionamento
27. Qualidade das instalacGes do estacionamento
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Aspectos

Indicadores

28.

Valor 29.
30.

Relagdo Preco-Qualidade dos estacionamentos
Relacdo Pre¢o-Qualidade dos restaurantes

Relagdo Preco-Qualidade das lojas

31.

Check-in 32.
33.

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

Atendimento e cortesia dos funciondrios do check-in

34.

Satisfagdo 35.
36.

Satisfagdo geral
Atendimento das expectativas

Comparag¢do com um aeroporto ideal

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

32. A Tabela 2 apresenta os indicadores com suas respectivas métricas e valores de referéncia.
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Tabela 2 - Indicadores de Qualidade de Servigo para composi¢cao do Fator Q

Categoria

Critério

Vi

Padrao

Meta

Intervalo Decréscimo

Bonus

Servigos Diretos

-2,00%

0,00%

Filas de inspecdo de seguranca

Percentual de
passageiros
aguardando até 5
minutos

90,00%

95,00%

- -1,00%

Percentual de
passageiros
aguardando até 15
minutos

95,00%

99,50%

- -1,00%

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 30 minutos

95,00%

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

95,00%

Percentual minimo
de atendimentos de
desembarque,
avisados
previamente (Art.
21 da Res. 280),
com tempo inferior
a 30 minutos

95,00%

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

95,00%

Disponibilidade de Equipamentos

-2,00%

0,80%
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Elevadores, escadas e esteiras

99,00% 99,80% 100,00% - -0,50% 0,20%
rolantes
Sistema de processamento de ld
Percentual do 99,00% 99,80% 100,00% - -0,50% 0,20%
bagagens (embarque) tempo de
: o disponibilidade do
Sist d tit deb
él::;f‘ba‘:qrj:)' ulgao de bagagens equipamento  99,00% 99,80% 100,00% - -0,50%  0,20%
Pontes de embarque 99,00% 99,80% 100,00% - -0,50% 0,20%
InstalagGes Lado Ar -1,50% 0,40%
Percentual do
movimento de
Passageiros 65,00% 75,00% 95,00% . 1,00% 0,30%
domeésticos
atendidos em Ponte
de Embarque
Atendimento em pontes de embarque
Percentual do
movimento de
passageiros 95,00% 97,00% 99,00% - -0,50% 0,10%
internacionais
atendidos em Ponte
de Embarque
Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros -2,00% 0,80%
Tempo de espera na
fila de inspegdo de - 3,80 - - - -
seguranga
Organizagdo do
Inspegdo de  processo de Inspegdo - 4,00 - - - -
Seguranga de Seguranga
Atendimento e
cortesia dos 420
funcionarios da filade  Aferi¢do por meio !
inspecdo de seguranca de pesquisa de
satisfacdo dos
Facilidade de passageiros

encontrar seu
caminho no terminal
Q)

3,60 3,90 4,10 0,06 -0,30% 0,20%

Mobilidade  Disponibilidade de
informacdes de voos 3,70 4,00 - 0,06 -0,20% -
(Q

Distancia caminhada

. - 3,80 - - - -
no terminal
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Qualidade e variedade

de

restaurantes/instalacd 3,10 3,50 3,80 0,04 -0,20% -
es para alimentacgao

Q)

Qualidade e variedade
Conveniéncia de

- 3,40 - - - -
lojas/estabelecimento !
s comerciais
Disponibilidade de
bancos, caixas i 3,40 i i i i

eletronicos e casas de
cambio

Limpeza de banheiros

Q) 3,60 4,00 4,30 0,04 -0,30% 0,20%

Disponibilidade de

banheiros ) 4,00 ) ) ) )

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

Servigos

Basicos 3,10 3,40 3,70 007 -030% 0,20%

Disponibilidade de
carrinhos para
bagagem nas dreas
publicas

- 4,00 - - - -

Conforto nas areas de

- 3,60 - - - -
embarque

Conforto térmico (Q) 3,70 4,00 - 0,04 -0,20% -

Ambiente
Conforto acustico (Q) 3,60 3,90 4,10 0,06 -0,30% 0,20%

Limpeza geral do

- 4,20 - - - -
aeroporto

Facilidade para entrar
ou sair de veiculo na
via de acesso junto a 3,20 3,50 - 0,10 -0,20% -
entrada do terminal
Acesso (meio-fio) (Q)

Disponibilidade de
vagas de - 3,20 - - - -
estacionamento
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Qualidade das
instalagdes do - 3,50 - - - R
estacionamento

Relagdo Preco-
Qualidade dos - 3,50 - - - _
estacionamentos

Relagdo Preco-
Qualidade dos 3,20 - -
restaurantes

Valor

Relagdo Prego-

Qualidade das lojas i 3,20 i i i i

Tempo de espera de
check-in no aeroporto

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

Atendimento e
cortesia dos
funciondrios do check-
in

Total -7,50% 2,00%

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

34. O calculo da parcela do reajuste relativa ao Fator Q serd realizado conforme critérios abaixo.

34.1 Paraos Indicadores relacionados ao Aspecto “Servicos Diretos”:
Se R(i) < Vi(i);
Q (i) = Decréscimo(i)
Se Vi(i) <R(i) < Padrao(i),

R(i) - Padrao(i) )0’5

Q (i) = Decreéscimo(i) x (Vi(l) - Padraof(i)

Se R(i) = Padrao(i),

Q@) =0
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34.2 Para os Indicadores relacionados aos Aspectos “Disponibilidade de Equipamentos” e
“Instalacdes do Lado Ar”:

Se R(i) <Vi(i),
Q (i) = Decréscimo(i)
Se Vi(i) <R(i) < Padrao(i),
QM) =0

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

R(i) - Padrao(i) )2
Meta(i) - Padrdo(i)

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

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

Se R(i) <Vi(i),
Q (i) = Decréscimo(i)
Se Vi(i) <R(i) < Padrdo(i) - Intervalo(i),

R(i) - (Padrio(i) - Intervalo(i)) \*°
Vi(i) - (Padrao(i) - Intervalo(z)))

- Caso nao haja previsao de Meta para o Indicador:

Q(i) = Decréscimo(i) x (

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

Q=0
- Caso haja previsdo de Meta para o Indicador:
Se Padrao(i) - Intervalo(i) < R(i) < Padrdo(i) + Intervalo(i);

Q=0
Se Padrao(i) + Intervalo(i) < R(i) < Meta(i),
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R(i) - (Padrdo(i) + Intervalo(i)) )2

Qi) = Bonus(i) x (Meta(i) - (Padrdo(i) + Intervalo(i))

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
Bonus(i) = Valor de bonus do Indicador (i), definido na Tabela 2

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

Fator Q = Y.Q(i)

O nivel maximo de redugdo em virtude de falhas de servico em um dado ano do Contrato sera
igual ou inferior a 7,5% da receita teto no periodo referente ao reajuste. Este inclui qualquer
aumento das redugdes por falha persistente no servico.

Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no Servico

37.

38.

O decréscimo é aumentado quando houver falha persistente do servico em cada medicdo. A
falha persistente no servigco é caracterizada quando o desempenho da Concessionaria para um
determinado IQS estiver abaixo do padrdo especificado por 3 (trés) meses consecutivos dentro
de um ano, ou por um total de 6 (seis) meses dentro de um ano, entdo o percentual de reducgdo
estabelecido na Tabela 2 deve ser aumentado em 50% (cinquenta por cento) para esse Indicador
para o periodo de avaliagdo.

Serdo levados em consideragdo para efeitos do Aumento das Reducdes por Falha Persistente no
Servigo todos os Indicadores elegiveis para decréscimo do Fator Q. Os decréscimos quando
somados, apds aumento das redugdes, estardo limitados ao valor maximo de 7,5% (sete e meio
por cento).

Servigos diretos

39.

A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspeg¢ao de Segurancga serd contada a partir do
momento no qual o passageiro para na fila de inspe¢do até o momento em que o mesmo

34



A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIAGAO, MANUTENGAO E EXPLORAGCAO DOS AEROPORTOS INTEGRANTES DO BLOCO

40.

41.

CENTRO-OESTE

deposita seus objetos na esteira do Raio-X, ou 0 momento em que o passageiro atravessa o
poértico detector de metais, o que ocorrer primeiro.

A medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspe¢do de Seguranca devera ser feita em todos
0s canais de inspecdo e nos horarios de maior movimento do aeroporto.

O resultado do Indicador Tempo de Espera nas Filas de Inspe¢cdo de Seguranca devera ser
calculado a partir do Percentual de passageiros aguardando até 5 (cinco) e até 15 (quinze)
minutos, conforme a seguinte férmula:

- Percentual de passageiros aguardando até 5 (cinco) minutos

R —-(TF5> 100
Fs% = \ TR ve

- Percentual de passageiros aguardando até 15 (quinze) minutos

onde:

RFs% —

TF15
RF15% = (W) x100

Percentual de passageiros aguardando até 5 (cinco) minutos;

Rris% — Percentual de passageiros aguardando até 15 (quinze) minutos;

TF5 — Quantidade de registros em que os passageiros aguardaram até 5 (cinco) minutos na fila;
TF15 — Quantidade de registros em que os passageiros aguardaram até 15 (quinze) minutos na fila;
TF — Total de registros de medi¢do de tempo de fila.

42.

43.

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.

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

- Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com tempo
inferior a 30 (trinta) minutos

EA30

Reso, = —— x 100
EA% = TE Apyas

- Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com tempo inferior
a 35 (trinta e cinco) minutos
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- Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com

tempo inferior a 30 (trinta) minutos
DA30

R =—x100
4% T TDApyag
- Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com tempo

inferior a 35 (trinta e cinco) minutos
DSA35

onde:

Rea — Percentual de atendimentos de embarque, avisados previamente, com tempo inferior a 30
(trinta) minutos;

Resa% — Percentual de atendimentos de embarque, sem aviso prévio, com tempo inferior a 35 (trinta e
cinco) minutos;

Roa% — Percentual de atendimentos de desembarque, avisados previamente, com tempo inferior a 30
(trinta) minutos;

Rbsa% — Percentual de atendimentos de desembarque, sem aviso prévio, com tempo inferior a 35 (trinta
e cinco) minutos;

EA30 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, com aviso prévio, com tempo inferior a
30 (trinta) minutos;

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

ESA35 — Quantidade de atendimentos de embarques de PNAE, sem aviso prévio, com tempo inferior
a 35 (trinta e cinco) minutos;

TESApnac — Quantidade total de atendimentos de embarques de PNAE sem aviso prévio;
DA30—Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, com aviso prévio, com tempo inferior
a 30 (trinta) minutos;

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

DSA35 — Quantidade de atendimentos de desembarques de PNAE, sem aviso prévio, com tempo
inferior a 35 (trinta e cinco) minutos;

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

Disponibilidade de Equipamentos e Instalagées

44. Os parametros de disponibilidade tém por objetivo avaliar a capacidade das instalagdes de
desempenhar o seu papel quando utilizadas pelas companhias aéreas e pelos passageiros, e que
nao estejam fora de uso devido a panes ou manutenc¢ao nao planejada.

45. A Concessionaria deverd registrar as seguintes informacdes:

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

b) Horario em que o equipamento ou a instalagdo afetada voltou a operar;
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O motivo da paralisac¢do, incluindo quaisquer circunstancias onde o problema nao foi
causado pela Concessionaria.

46. Sempre que possivel, e eficaz em termos de custo, a medi¢do deve ser automatizada e avangos
nesse sentido devem ser relatados no PQS.

47. Aindisponibilidade de itens de equipamentos e instala¢cdes devido a um ou mais dos seguintes
fatores sdao excluidos da medi¢do de desempenho dos IQS. Ndo serdo contabilizados para fins
de avaliacdo da disponibilidade, a interrupg¢do da operacdo devido a:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

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

Inspecdes estabelecidas por lei;

Paralisacdes por motivos de seguranca, assim entendidas as a¢bes e recursos utilizados
para proteger a integridade fisica ou patrimonial de terceiros, de risco real ou iminente, e
que as referidas disposicbes ndo sejam resultado de qualquer falha atribuida a
Concessiondria e/ou empresas subcontratadas;

Indisponibilidade devido a obras de infraestrutura nas instalacdes ou nas imediacdes 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 fen6menos
climaticos extremos, greves, incéndios, evacuacbGes de seguranca e incidentes de
terrorismo.

48. Osresultados 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)

Rpo, (D) = (1 - )xlOO

Row(i) - Resultado do Indicador (i) relativo a disponibilidade de equipamentos;

IDr - Indisponibilidade real; ou seja, o tempo em que o equipamento ou instalagcdo fica indisponivel
para uso durante determinado periodo, excluidas as situagdes previstas no Item 47 deste apéndice;

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

aeroporto;

37



AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIAGAO, MANUTENGAO E EXPLORAGCAO DOS AEROPORTOS INTEGRANTES DO BLOCO
CENTRO-OESTE

IDm - Tempo em que o equipamento ou instalagdo fica indisponivel para uso durante determinado
periodo devido a manutencdo planejada para um periodo de menor movimento, conforme Item 47, a)
deste apéndice.

IDo - Tempo em que o equipamento ou instalacdo fica indisponivel para uso durante determinado
periodo devido a outros motivos, conforme Item 47, letras b), c), d), e) e f) deste apéndice.

Instalagdes Lado Ar

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

50. O resultado do Indicador Atendimento em Pontes de Embarque serd 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 ndo regulares realizados por empresas brasileiras e estrangeiras de transporte aéreo publico,
exceto passageiros de aeronaves cujas caracteristicas fisicas impegam a operagdo em pontes de
embarque comercialmente disponiveis no mercado, conforme férmulas abaixo:

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

Rapop = ————— x 100
40% =T _TED *

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

Ruiop = ———— %100
A% = 1 _rgr *

onde:
Rap%— Atendimento de passageiros domésticos em pontes de embarque;
Rais — Atendimento de passageiros internacionais em pontes de embarque;

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

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

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

TED - Total de passageiros domésticos que embarcaram e desembarcaram no aeroporto durante
determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacdo em pontes de
embarque comercialmente disponiveis no mercado;

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

38



A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIAGAO, MANUTENGAO E EXPLORAGCAO DOS AEROPORTOS INTEGRANTES DO BLOCO
CENTRO-OESTE

TEIl — Total de passageiros internacionais que embarcaram e desembarcaram no aeroporto durante
determinado periodo em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operacdo em pontes de
embarque comercialmente disponiveis no mercado;

Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros

51. 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 o Aeroporto.

51.1 As entrevistas em portugués deverdo ser realizadas sempre de forma direta.

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

53. A programacdo 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.

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

, . . . N3o utilizou
Muito Bom Bom Satisfatério Ruim Péssimo - /
nao sabe
Descartar a
5 4 3 2 1
resposta

55. O Resultado de cada indicador de Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros serd a média dos
resultados auferidos para respostas validas, conforme férmula abaixo:

Li=1Pi(x)
R(i) = ———
® -
onde:
R(i)— Resultado do Indicador “i” referente a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros;

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

n — Quantidade de respostas validas para o indicador “i” durante determinado periodo;

56. Além dos indicadores definidos na Tabela 2, devem fazer parte da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros o monitoramento dos seguintes indicadores relativos ao indice de satisfacdo:

Tabela 3 - Indicadores de Qualidade de Servigo relativos ao indice de Satisfa¢do

Satisfacdo geral

Satisfacdo Atendimento das expectativas

Comparagdo com um aeroporto ideal

57. As perguntas relacionadas aos indicadores de indice de satisfacdo devem seguir a escala de 1
(um) a 10 (dez), sendo 1 (um) “Discordo Totalmente” e 10 (dez) “Concordo Totalmente”.
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APENDICE D

Aeroportos com movimentag¢io anual de passageiros igual ou superior a 1 mi/pax e inferior a 5
mi/pax

Para fins de Qualidade de Servico, a Concessionaria devera observar o disposto neste Apéndice.

Do Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestagao do servigco

1. A Concessiondria devera dispor de sistema de registro e tratamento das demandas relacionado
a prestacdo do servico apto a gerar relatério contendo as informacgées sobre as manifestagdes
recebidas, assegurando a ANAC o acesso aos dados brutos do referido sistema, nos termos e

prazos definidos no Contrato e demais regulamentos expedidos pela ANAC.

2. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestacdo do servigo devera
registrar, minimamente, as seguintes informacgoes:

2.1 Identificador Unico e sequencial;
2.2 Data e hora do fato alegado, do registro e da conclusdo da demanda;
2.3 Dados de contato do manifestante;
2.4 Classificacdo das manifestacdes e o respectivo enderegcamento;
3. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo de servico devera

ser capaz de gerar relatdrios de controle e gestdo.

4. A Concessionaria devera encaminhar, periodicamente a ANAC, as informacgdes coletadas por
meio do sistema de registro, juntamente com as seguintes consideracgoes:

4.1 Analise critica das causas dos principais problemas identificados;
4.2 Plano de a¢do para mitigar ou corrigir os problemas identificados por meio de sistema

utilizado pela Concessiondria para verificar as necessidades dos Usudrios, documenta-
las e rastrea-las;

4.3 Registro das acOes ja realizadas e andlise de efetividade dessas na solucdo dos
problemas.
5. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestagdo do servico podera

ser auditado pela ANAC a qualquer tempo.

Da Preparacgao para aferi¢do dos 1QS
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A Concessionaria sera responsavel por selecionar, contratar e remunerar empresa especializada
independente para realizar os estudos relativos ao planejamento, realizar a coleta de
informacdes, realizar a pesquisa e realizar o calculo dos itens descritos neste Apéndice.

6.1 O nome e a qualificagdo da empresa deverdo ser submetidos previamente a ANAC, que
terd o direito de veto na contratacdo, devendo a Concessionaria, neste caso, apresentar
uma nova empresa.

6.2 Os IQS deverao ser aferidos mensalmente de acordo com o disposto neste Apéndice.

6.3 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC, mensalmente, todos os dados coletados
para aferi¢ao dos resultados dos QS definidos neste Apéndice.

6.4 A Concessionaria também publicara mensalmente, de forma acessivel, no sitio
eletronico do Aeroporto, um relatério do desempenho do servico, identificando o
padrdo pertinente e o histérico do desempenho mensal para os IQS.

6.5 A metodologia para realizacdo da pesquisa de que trata o item 6 observard a
regulamentacdo editada pela ANAC. No caso de auséncia de metodologia
regulamentada, a Concessiondria devera apresentar metodologia prépria, observadas
as disposi¢des contratuais, para aprovacao pela ANAC.

A ANAC podera requisitar que a empresa de pesquisa e/ou a Concessiondria utilize sistema,
software, regra ou aplicativo especificado pela Agéncia para realizagdo, registro, gravagdo dos

audios de entrevistas, cdlculo ou consolidagdo dos IQS.

A ANAC podera, ainda, estender a pesquisa de satisfacdo a outros Usuarios.

Dos Indicadores de Qualidade de Servigo — 1QS

9.

10.

11.

Os padrdes dos 1QS estdo definidos neste Apéndice.
Os IQS passardo a ser aferidos em até 60 (sessenta) dias apds o término da Fase I-A.

A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servigo, caracterizada pelo ndo alcance do
padrdo estabelecido para um mesmo Indicador de Qualidade de Servigo (IQS) —além de 3 (trés)
meses em um prazo de 12 (doze) meses, configura condig¢do sujeita a aplicacdo das penalidades
contratualmente previstas, exceto para os indicadores elencados na categoria Check in e no
indice de Satisfac3o.

11.1 Para efeitos do disposto no item 11, serdo considerados os dados coletados no periodo
entre agosto de um ano e julho do ano seguinte.

11.2 Serdo levados em consideracdo, de forma individual, para verificagdo da reincidéncia
de baixo desempenho na qualidade de servico, os IQS relacionados na Tabela 2 deste
apéndice, desde que tenham padrdo estabelecido.
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Indicadores de Qualidade de Servigo
12. OsIndicadores de Qualidade de Servico — 1QS incluem os seguintes aspectos:
e Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros.

13. Osindicadores a serem considerados na Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros a ser realizada
nos aeroportos sdo aqueles constantes da Tabela 1 deste Apéndice.

14. A Concessionaria devera manter registros detalhados das medi¢Ges, que poderao ser auditados
pela ANAC a qualquer tempo.

15. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servico, que deverao ser aferidos
mensalmente nos aeroportos e constar no Relatério de Qualidade de Servigo.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servigo

Aspectos Indicadores

Tempo de espera na fila de inspecdo de segurancga

Inspecdo de 2. Organizacdo do processo de inspecdo de seguranca

Seguranga 3. Atendimento e cortesia dos funciondrios da fila de inspe¢do de
seguranca
Facilidade de encontrar seu caminho no terminal

Mobilidade Disponibilidade de informag&es de voos

Qualidade e variedade de restaurantes/instalacdes para alimentagdo

Qualidade e variedade de lojas/estabelecimentos comerciais

4
5
6. Distancia caminhada no terminal
7

Conveniéncia 8

9

Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e casas de cambio

10. Limpeza de banheiros

Pesquisa de 11
Satisfacdo dos Servicos
Passageiros Basicos

. Disponibilidade de banheiros

12. Qualidade de rede sem fio e outras conexdes de internet
disponibilizadas pelo operador aeroportudrio

13. Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas éareas publicas

14. Conforto nas areas de embarque
15. Conforto térmico
Ambiente 16. Conforto acustico

17. Limpeza geral do aeroporto

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

Acesso 19. Disponibilidade de vagas de estacionamento

20. Qualidade das instalacGes do estacionamento

21. Relagdo Prego-Qualidade dos estacionamentos
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Aspectos

Indicadores

22. Relagdo Prego-Qualidade dos restaurantes

Valor 23

. Relagdo Preco-Qualidade das lojas

24. Tempo de espera de check-in no aeroporto

Check-in 25. Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto

26. Atendimento e cortesia dos funciondrios do check-in

27. Satisfacdo geral

Satisfaco 28. Atendimento das expectativas

29. Comparagdo com um aeroporto ideal

16. A Tabela 2 apresenta os indicadores com seus respectivos valores de referéncia.

Tabela 2 - Valores de referéncia para os Indicadores de Qualidade de Servigo

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

Categoria Indicador Critério Padrao

Tempo de espera na fila de
. o 3,80
inspegdo de seguranga

mpecoge Ot o

Seguranga pes g ¢
Atendimento e cortesia dos
funcionarios da fila de inspegdo de 4,20
seguranca
Facilidade de encontrar seu

. . 3,90

caminho no terminal

Mobilidade Disponibilidade de informagdes de
VOOS Aferi¢do por meio de pesquisa 4,00

de satisfacdo dos passageiros

Distancia caminhada no terminal 3,80
Qualidade e variedade de
restaurantes/instalagdes para 3,50
alimentacdo

Conveniéncia Qualidade e variedade de 340
lojas/estabelecimentos comerciais !
Disponibilidade de bancos, caixas

- a 3,40

eletronicos e casas de cambio

Servigos Basicos Limpeza de banheiros 4,00
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Disponibilidade de banheiros 4,00

Qualidade de rede sem fio e outras
conexdes de internet

3,40
disponibilizadas pelo operador !
aeroportuario
Disponibilidade de carrinhos para

. - 4,00
bagagem nas areas publicas
Conforto nas areas de embarque 3,60
Conforto térmico 4,00
Ambiente
Conforto acustico 3,90
Limpeza geral do aeroporto 4,20
Facilidade para entrar ou sair de
veiculo na via de acesso junto a 3,50
entrada do terminal (meio-fio)
Acesso Disponibilidade de vagas de 390
estacionamento !
Qualidade das instalagGes do 350
estacionamento !
Relagdo Prego-Qualidade dos 350
estacionamentos !
Valor Relagdo Prego-Qualidade dos 390
restaurantes !
Relagdo Preco-Qualidade das lojas 3,20
Tempo de espera de check-in no i
aeroporto
Check-in Eficiéncia do processo de check-in i

no aeroporto

Atendimento e cortesia dos
funcionarios do check-in

Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros

17. As perguntas da Pesquisa de Satisfacdao dos Passageiros deverao 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 o Aeroporto.
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17.1  As entrevistas em portugués deverdo ser realizadas sempre de forma direta.

18. Alinhada as melhores praticas internacionais, a amostra devera contemplar 1.000 (mil)
entrevistas anuais com passageiros que estdo embarcando no Aeroporto, escalonada durante
cada més, conforme determinacdo a ser expedida pela ANAC, a qual considerara a distribuicdo
em fung¢do da movimenta¢do mensal e sua sazonalidade.

19. A programacdao de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC deverda 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.

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

, . . . N3o utilizou
Muito Bom Bom Satisfatério Ruim Péssimo - /
nao sabe
Descartar a
5 4 3 2 1
resposta

21. O Resultado de cada indicador de Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros serd a média dos
resultados auferidos para respostas validas, conforme férmula abaixo:

Ry = Zhea PO

onde:

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

ow:n
|

Pi (x) — Pontuacdo vdlida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador durante

determinado periodo;

usn
|

n — Quantidade de respostas validas para o indicador “i” durante determinado periodo;

22. Além dos indicadores definidos na Tabela 2, devem fazer parte da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros o monitoramento dos seguintes indicadores relativos ao indice de satisfacdo:

Tabela 3 - Indicadores de Qualidade de Servigo relativos ao indice de Satisfa¢io

Satisfagdao

Satisfacdo geral

Atendimento das expectativas

46



A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIAGAO, MANUTENGAO E EXPLORAGCAO DOS AEROPORTOS INTEGRANTES DO BLOCO

CENTRO-OESTE

Comparagdo com um aeroporto ideal

23.

24.

25.

26.

27.

As perguntas relacionadas aos indicadores de indice de satisfacdo devem seguir a escala de 1
(um) a 10 (dez), sendo 1 (um) “Discordo Totalmente” e 10 (dez) “Concordo Totalmente”.

Do Plano de Qualidade de Servigo — PQS
O PQS deverad demonstrar que a Concessionaria planejou e implementarad medidas adequadas
para assegurar a qualidade dos servigcos prestados aos Usudrios, cumprindo, ao menos, 0s
parametros exigidos por este PEA, pelo Contrato e seus Anexos e demais regulamentacdes
vigentes.

O primeiro PQS devera ser encaminhado até o més de setembro do ano do terceiro Reajuste.

25.1 Os demais PQS deverdo ser encaminhados até o més de setembro anterior a cada
Reajuste.

O Plano de Qualidade Servigo tera vigéncia durante o ano calenddrio posterior a data definida
para sua apresentagao.

O PQS deverd compreender, minimamente, o seguinte conteldo:

27.1 Definicdao de responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos de qualificacao
para a equipe dedicada ao atendimento aos usudrios;

27.2  Programa de capacitacdo e treinamento para a equipe dedicada ao atendimento aos
usuarios;

27.3  Sistematizacdo das necessidades dos usuarios;
27.4  Protocolos de assisténcia ao passageiro;
27.5  Servicos de informacao;

27.6  Sitio eletrénico do aeroporto na rede mundial de computadores com os servicos de
informacéo disponibilizados aos usuarios;

27.7  Padrdes minimos de servigos;
27.8  Relatdrio de Qualidade de Servico;

27.9  Plano de Acao.
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28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

CENTRO-OESTE

Na elaboragdo do PQS, a Concessiondria deverad identificar e cumprir todas as leis, regulamentos,
e demais normas aplicaveis as suas atividades.

O PQS vincularad a Concessionaria para todos os fins de direito, cabendo a ela seu estrito
cumprimento e implementacdo, sujeitando-se as obrigacGes previstas neste Apéndice, no
Contrato e seus Anexos e as penalidades pelo descumprimento de quaisquer obrigacdes
previstas no PGI.

A Concessionaria podera utilizar quaisquer planos existentes, bem como descri¢cées das
instalagdes, sistemas e procedimentos do Aeroporto para desenvolver o PQS. A Concessionaria
devera assegurar que o PQS é consistente com os demais planos existentes, elaborados ou nao
pela Concessionaria.

O Relatdrio de Qualidade de Servico — RQS, parte integrante do PQS, deve contemplar os IQS
descritos neste Apéndice, bem como o registro de reclamacées, denlncias, sugestdes e elogios
recebidos pelos diversos canais de comunicacdo da Concessiondria com a comunidade
aeroportudria.

31.1 O RQS deverd demonstrar os resultados aferidos no periodo entre agosto do ano
anterior e julho do ano do envio do PQS.

31.2 Para cada um dos componentes pesquisados, a Concessionaria devera apresentar
historico das avaliagGes dos Usudrios, comparando-as com os resultados anteriores.

Com base nas informagdes do RQS, a Concessionaria devera elaborar Plano de Ac¢do, baseado
em estudo técnico, para as areas com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado, a
fim de suprir as deficiéncias apontadas, englobando treinamento de pessoal, melhorias fisicas e
mudancas de procedimentos.

32.1 O plano devera apresentar, ainda, a¢des para mitigar e corrigir problemas identificados
por meio de sistema utilizado pela Concessionaria para verificar as necessidades dos
Usuarios, documenta-las e rastrea-las.

Na produgdo do PQS, a Concessiondria deve consultar as Empresas Aéreas usuarias do
aeroporto, devendo demonstrar no PQS apresentado a ANAC como as sugestdes e demandas
das Empresas Aéreas foram consideradas, conforme os termos constantes do Capitulo XV — Das
Consultas aos Usuarios do Contrato de Concessao.

33.1 A Concessionaria devera encaminhar, juntamente com o PQS apresentado a ANAC,
relatério de consulta elaborado nos termos do item 15.4 do Contrato.

A Concessionaria devera encaminhar juntamente com o PQS, os protocolos de concordancia,
elaborados nos termos do item 15.4 do Contrato, referentes aos Acordos de Nivel de Servico
entre a Concessiondria e Empresas Aéreas atuantes no Aeroporto.
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34.1

34.2

34.3
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Considera-se Acordo de Nivel de Servico aquele celebrado entre a Concessionaria de
Infraestrutura Aeroportudria e as Empresas Aéreas com o objetivo de proporcionar a
melhoria dos servigos prestados, a eficiéncia das operacgdes e definir os compromissos
alocados as partes envolvidas.

A cada atualizacdo dos Acordos de Nivel de Servigos, o novo protocolo devera ser
encaminhado a ANAC no prazo de 30 (trinta) dias.

Caso as partes ndao cheguem a um acordo, a Concessiondria deverd encaminhar a ANAC,
juntamente com o PQS, relatério de consulta, elaborado nos termos do item 15.4 do
Contrato, que comprove a realizacdo da negociacdo entre as partes, contendo ainda as
divergéncias encontradas e justificativas para ndo realizagdo do Acordo.
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APENDICE E
Aeroportos com movimentacio anual de passageiros inferior a 1 mi/pax
Para fins de Qualidade de Servico, a Concessionaria devera observar o disposto neste Apéndice.
Do Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestag¢do do servico
1. A Concessiondria devera dispor de sistema de registro e tratamento das demandas relacionado
a prestacdo do servico apto a gerar relatério contendo as informacgées sobre as manifestacdes
recebidas, assegurando a ANAC o acesso aos dados brutos do referido sistema, nos termos e

prazos definidos no Contrato e demais regulamentos expedidos pela ANAC.

2. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestacdo do servico devera
registrar, minimamente, as seguintes informacdes:

2.1 Identificador Unico e sequencial;
2.2 Data e hora do fato alegado, do registro e da conclusdao da demanda;
2.3 Dados de contato do manifestante;
2.4 Classificacdo das manifesta¢des e o respectivo enderegcamento;
3. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacao de servigo devera

ser capaz de gerar relatdrios de controle e gestao.

4. A Concessionaria devera encaminhar, periodicamente a ANAC, as informacgdes coletadas por
meio do sistema de registro, juntamente com as seguintes consideracgoes:

4.1 Analise critica das causas dos principais problemas identificados;
4.2 Plano de acdo para mitigar ou corrigir os problemas identificados por meio de sistema

utilizado pela Concessiondria para verificar as necessidades dos Usudrios, documenta-
las e rastrea-las;

4.3 Registro das acOes ja realizadas e andlise de efetividade dessas na solucdo dos
problemas.
5. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestacdao do servico podera

ser auditado pela ANAC a qualquer tempo.
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APENDICE F
Areas de imissdo imediata na posse pela Concessionaria:
1. Bloco CENTRO-OESTE
1.1 Aeroporto Internacional de Cuiaba/Marechal Rondon/Varzea Grande - MT (SBCY):

1.1.1. A exploragdo aeroportudria objeto da presente concessdo recai sobre a area civil
do Aeroporto Internacional de Cuiaba/Marechal Rondon, Varzea Grande - MT
(SBCY), medindo aproximadamente 6.988.390,00 m2, composta pelas areas
descritas a seguir, que constituem universalidades, nos termos do art. 38 da Lei n?
7.565, de 19 de dezembro de 1986.

1.1.1.1. Area de propriedade da Unido, de posse da Infraero, medindo 4.574.128,35
m2, correspondente a Area 1, identificada na Planta do Sitio Aeroportudrio e
das Areas Especiais, integrante da matricula n 7.784, livro n? 2, ficha 01-01v,
de 12/06/1987, do 12 Servico Notarial de Registro de Varzea Grande-MT;

1.1.1.2. Area de propriedade da Unido, de posse da Infraero, medindo 2.167.694,00
m2, correspondente a Area 2, identificada na Planta do Sitio Aeroportudrio e
das Areas Especiais, composta por 27 matriculas, a seguir descritas:

1.1.1.2.1. Matriculan?7.860, livro 2-AB, fl. 273, de 12/06/1987, medindo 1.649,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

1.1.1.2.2. Matricula n2 8.002, livro 2-AC, fl. 116, de 01/07/1987, medindo
1.334.307,00 m2, do Cartdrio do Registro de Imdveis da Comarca de
Varzea Grande-MT;

1.1.1.2.3. Matricula n2 1.301, livro 2-E, fl. 109, de 12/06/1987, medindo 360,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

1.1.1.2.4. Matricula n2 1.176, livro 2-D, fl. 281, de 12/06/1987, medindo 360,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

1.1.1.2.5. Matricula n?1.250, livro 2-E, fl. 58, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;
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1.1.1.2.6.

1.1.1.2.7.

1.1.1.2.8.

1.1.1.2.9.

1.1.1.2.10.

1.1.1.2.11.

1.1.1.2.12.

1.1.1.2.13.

1.1.1.2.14.

1.1.1.2.15.

1.1.1.2.16.

1.1.1.2.17.

CENTRO-OESTE

Matricula n2 1.240, livro 2-E, fl. 48, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.178, livro 2-D, fl. 283, de 12/06/1987, medindo 360,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

Matricula n2 1.241, livro 2-E, fl. 49, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.244, livro 2-E, fl. 52, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.243, livro 2-E, fl. 51, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n? 1.800, livro 2-G, fl. 21, de 12/06/1987, medindo 390.772,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

Matricula n2 1.238, livro 2-E, fl. 46, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.242, livro 2-E, fl. 50, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n® 7.859, livro 2-AB, fl. 272, de 12/06/1987, medindo 5.890,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

Matricula n2 1.605, livro 2-F, fl. 122, de 12/06/1987, medindo
336.516,00 m2, do Cartério de Registro de Imdveis da Comarca de
Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.237, livro 2-E, fl. 45, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n? 1.174, livro 2-D, fl. 279, de 12/06/1987, medindo 360,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;
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1.1.1.2.18.

1.1.1.2.19.

1.1.1.2.20.

1.1.1.2.21.

1.1.1.2.22.

1.1.1.2.23.

1.1.1.2.24.

1.1.1.2.25.

1.1.1.2.26.

1.1.1.2.27.

1.1.1.3. Area
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Matricula n? 1.173, livro 2-D, fl. 278, de 12/06/1987, medindo 360,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

Matricula n2 4.789, livro 2-Q, fl. 230, de 12/06/1987, medindo 360,00
m2, do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-
MT;

Matricula n2 1.245, livro 2-E, fl. 53, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.251, livro 2-E, fl. 59, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.247, livro 2-E, fl. 55, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.239, livro 2-E, fl. 47, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.249, livro 2-E, fl. 57, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.248, livro 2-E, fl. 56, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 1.246, livro 2-E, fl. 54, de 12/06/1987, medindo 360,00 m2,
do Cartdrio de Registro de Imdveis da Comarca de Varzea Grande-MT;

Matricula n2 8.188, livro 2-AD, fl. 110, de 27/07/1987, medindo
91.000,00 m2, do Cartério de Registro de Iméveis da Comarca de Varzea
Grande-MT;

em processo de desapropriacdo, de posse da Infraero, declarada de

utilidade publica pelo Decreto Estadual n2 764, de 08/08/1972, medindo
246.567,88 m2, correspondente & Area 3, identificada na Planta do Sitio
Aeroportuario e das Areas Especiais.

1.2. Aeroporto Maestro Marinho Franco/Rondonépolis - MT (SBRD):

1.2.1.  Area de propriedade e posse do Estado do Mato Grosso, medindo 2.400.000,00

m2, iden

tificada na Planta Geral do Aeroporto de Rondonépolis - folha n2 MT —

53



A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIAGAO, MANUTENGAO E EXPLORAGCAO DOS AEROPORTOS INTEGRANTES DO BLOCO

CENTRO-OESTE

RD — 02 —01/02, objeto da matricula n? 18.596, Livro 02, fl. 1, de 13/01/1984, do
Cartério do 12 Oficio - Registro de Iméveis Comarca de Rondondpolis-MT.

1.3. Aeroporto Piloto Osvaldo Marques Dias/Alta Floresta - MT (SBAT):

1.3.1.  Area de propriedade da Unido, de posse do Estado de Mato Grosso, medindo

2.876.451,40 m2, correspondente a Area A, identificada no croqui da poligonal do

sitio aeroportuario, objeto da matricula n2 2.285, Livro n° 2-K; fl. 01-O1v, de
01/06/1987, do Cartério do 1° Oficio da Comarca de Alta Floresta -MT;

1.4. Aeroporto Presidente Jodo Batista Figueiredo/Sinop/MT (SWSI):

1.4.1. Area de propriedade do Municipio de Sinop-MT, de posse do Estado de Mato

Grosso, medindo 2.147.790,00 m?, identificada no croqui da poligonal do sitio

aeroportudrio, integrante da matricula n2 32.054, Livro n2 02, fl. 001, de
08/10/2009, do Cartdrio de Registro de Imdveis do 1° Oficio de Sinop — MT.
(Alterado conforme Comunicado Relevante n2 03/2018, de 24 de dezembro de 2018)

1.4.1.1. A area utilizada pela Comissdo para Coordenacgdo do Projeto do Sistema de

Vigilancia da Amazoénia — CCSIVAM, medindo 34.500,00 m?, delimitada por
muro/cerca patrimonial, identificada no croqui da poligonal do sitio
aeroportudrio, objeto do Contrato de Concessdo de Direito Real de Uso
averbado na matricula n2 32.054, Livro n? 02, fl. 001, de 08/10/2009, do
Cartério de Registro de Imédveis do 1° Oficio de Sinop — MT, sob o0 n? AV.-01-
32.054 de 08/10/2009, ndo integra o objeto da concess3o.

Areas de expans3o cuja imiss3o sera de responsabilidade da Concessionaria:

2. Bloco CENTRO-OESTE

2.1. Aeroporto Piloto Osvaldo Marques Dias/Alta Floresta - MT (SBAT):

2.1.1.

2.1.2.

Areas de posse de terceiros, integrantes da area descrita no item 2.3.1,
correspondentes as Areas B1 a B8, identificadas no croqui da poligonal do sitio
aeroportudrio, constituidas por casas residenciais, pequenos sitios e chacaras;

Areas de posse de terceiros, integrantes da area descrita no item 2.3.1,
correspondentes as Areas C1 e C2, identificadas no croqui da poligonal do sitio
aeroportudrio, constituidas por casas residenciais.
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APENDICE G
Tabela de aplicabilidade de requisitos do PEA

Doc. Item Descricao Faixa 1 . Faixa 2 . Faixa .3
NP <= 1Mi pax 1Mi pax <NP <= 5Mi pax NP > 5Mi pax
1 Introducao De observancia obrigatéria
2 Defini¢des De observancia obrigatoria
3 Objeto da Concessao De observancia obrigatodria
4 Complexo Aeroportuario De observancia obrigatoéria
5 Especificacdes Minimas dos

L . De observancia obrigatdria conforme a aplicabilidade dos subitens
Terminais de Passageiros

51,5.2,53,54,55,5.8,

510e5.11 Obrigatério Obrigatério Obrigatério

5.6.1 A critério da A critério da

L S Obrigatodrio
Concessionaria Concessionaria

5.7 A critério da

L Obrigatorio Obrigatorio
Concessionaria g g

5.9 Obrigatério (sistema
de climatizacao,
assentos e
mobiliario
ergondmicos) Obrigatorio Obrigatdrio

PEA Demais itens, a
critério da
Concessionaria

Plano de Gestdo da A s . .
De observancia obrigatdria conforme a aplicabilidade dos subitens

Infraestrutura

7.1a7.11, exceto 7.11.2.2.1 s N N
7 0711222 Obrigatdrio Obrigatério Obrigatério

7.11.2.2.1e7.11.2.2.2 A critério da Obrigatério Obrigatério

Concessionaria

8 Qualidade de Servico De observancia obrigatdria

N De observancia obrigatéria conforme a aplicabilidade de cada
Apéndices

Apéndice
Apéndice A De observancia obrigatdria
Apéndice B, exceto item 5 Obrigatério Obrigatério Obrigatodrio
Item 5 do Apéndice B Nao se aplica Obrigatério Obrigatdrio
Apéndice C Nao se aplica Nao se aplica Obrigatdrio

Apéndice D Nao se aplica Obrigatodrio Nao se aplica
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Apéndice E Obrigatorio N3o se aplica N3o se aplica

Enquadramento dos aeroportos nas Faixas 1, 2 ou 3 e regra de transicao entre Faixas

Para fins de enquadramento do aeroporto na tabela de aplicabilidade dos requisitos contratuais

e do PEA, considera-se NP a média aritmética do nimero de passageiros processados no

aeroporto em voos regulares nos ultimos 3 (trés) anos.

1.1.

1.2

O enquadramento inicial dos aeroportos durante os 3 (trés) primeiros anos civis
completos de execuc¢do do objeto da concessdo, sera:

i) Faixa 1: SBRD, SWSI, SBAT
i) Faixa 2: SBCY

Apds o periodo de que trata o item 1.1, devera ser verificado anualmente, até o fim do
més de fevereiro, o enquadramento do aeroporto conforme os dados apurados de
movimentag¢do aeroportudria dos anos anteriores.

1.2.1 O reenquadramento do aeroporto em Faixa superior sera efetivado apds a
incidéncia por 2 (dois) anos consecutivos em que a movimentagado aeroportudria
for compativel com a nova Faixa.

1.2.2 Efetivado o reenquadramento do aeroporto em Faixa superior, a Concessiondria
terd o prazo de 22 (vinte e dois) meses, a contar do dia 1 de marc¢o do ano da
efetivacdo do reenquadramento, para realizar as adequag¢les necessarias ao
pleno atendimento dos requisitos contratuais exigidos para esta Faixa.
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