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ANEXO 2 DO CONTRATO DE CONCESSAO

PLANO DE EXPLORAGAO AEROPORTUARIA (PEA)

1. Introducao
1.1. O Plano de Exploracao Aeroportuaria (PEA):
1.1.1. detalha e especifica o objeto da concessao;
1.1.2. delimita os Complexos Aeroportuarios;
1.1.3. estabelece especificagbes minimas requeridas para a infraestrutura
aeroportuaria;
1.1.4. estabelece investimentos iniciais para melhoria e adequacao da infraestrutura;
1.1.5. estabelece o nivel de servigco para os Terminais de Passageiros;
1.1.6. define as obrigacoes relativas ao Plano de Gestao da Infraestrutura (PGl);
1.1.7. delimita os Indicadores de Qualidade do Servico (IQS);
1.1.8. prevé a metodologia de definicdo do Fator Q;
1.1.9. estabelece os planos para a continuidade do funcionamento adequado dos

aeroportos em situagdes especificas.

2. Definicoes
2.1. Para os fins do presente PEA, e sem prejuizo de outras definicbes aqui
estabelecidas, as expressoes seguintes sdo assim definidas:
2.1.1. ACI: Avaliagdo das Condicbes das Instalagdes, um dos relatérios componentes
do PGil;
2.1.2. Demanda Prevista: demanda projetada pela Concessionéaria no PGl;
2.1.3. Especificacoes minimas da Infraestrutura Aeroportuaria: diretrizes minimas

obrigatérias de concepcgado funcional, arquiteténica, estrutural, instalagbes e padrbes de
acabamento das infraestruturas aeroportuarias;



2.1.4. Hora Pico: a 302 (trigésima) hora rodada mais movimentada dentro de um ano

civil;

2.1.5. IFR: Instrument Flight Rules (Regras de Voo por Instrumentos);

2.1.6. PNAE: Passageiro com necessidade de assisténcia especial, conforme definido
na Resolugao ANAC n.? 280/2013, ou outra que vier a substitui-la;

21.7. PMI: Programa de Melhorias da Infraestrutura; um dos relatérios componentes
do PGl;

2.1.8. Revisao Antecipada do PGl: revisdo do PGl realizada pela Concessiondria em

decorréncia da variacdo da demanda efetiva em relacdo a Demanda Prevista, nos termos do
item 8.4 deste PEA;

2.1.9. Revisao Ordinaria do PGl: revisao do PGl realizada pela Concessionaria a
cada 5 (cinco) anos contados de qualquer dos seguintes eventos: primeira apresentagdao do
PGl ou ultima Revisao, Ordinaria ou Antecipada, do PGil;

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

2.2. Sem prejuizo das definigbes acima, e salvo se do contexto resultar claramente
sentido diferente, os termos escritos neste PEA com a inicial em maiuscula e nele nao definidos
terdo o significado fixado no capitulo Definicoes do Contrato.

3. Objeto da Concessao

3.1. Constitui objeto da Concessdo dos Complexos Aeroportudrios a execucdo das
seguintes atividades, que devem ser cumpridas pela Concessionaria durante todo o prazo da
Concesséao, sem prejuizo das demais obrigacdes previstas no Contrato:

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

3.1.2. A exploragéo eficiente dos Complexos Aeroportuarios, de forma a obter Receitas
Nao Tarifarias e disponibilizar aos Usuarios a infraestrutura de apoio necessaria ao bom
funcionamento dos Complexos Aeroportuérios;

3.1.3. A manutencdo de todas as instalagbes, bens e equipamentos existentes e
implementados nos Complexos Aeroportuarios, conforme a legislacao e regulamentacao em
vigor;

3.1.4. A execucéao das melhorias no prazo previsto neste PEA, com vistas a ampliar e

adequar a infraestrutura aeroportuaria dos Complexos Aeroportuarios e a qualidade dos
servicos prestados aos Usuarios;

3.1.5. O pleno atendimento as especificagbes minimas da infraestrutura aeroportuaria
e ao nivel de servigo previsto neste PEA durante toda a Fase Il de realizacdo do objeto da
Concessao, mediante a realizacdo de investimentos e/ou agbes de gestdo operacional e
obtencao dos recursos necessarios; e

3.1.6. O provimento de capacidade adequada para o atendimento dos Usuarios
durante toda a Fase |l de realizacdo do objeto da Concessdao, em especial nas
infraestruturas, sistemas e instalacdes de terminais de passageiros, patios de aeronaves,
sistema de pistas de pouso e decolagem, sistema de pistas de rolamento, vias de acesso,
dentre outras.

3.2. Nao se inclui no objeto da Concessao a prestacao dos servicos destinados a apoiar
e garantir seguranca a navegacao aérea em area de trafego aéreo dos Aeroportos, sendo
atribuicdo exclusiva do Poder Publico, inclusive quando prestados por meio da Estacéo
Prestadora de Servicos de Telecomunicagdes Aeronauticas e de Trafego Aéreo (EPTA), a



aquisicao, instalacdo, operacdo e manutencdo dos equipamentos relacionados aos seguintes
servicos e facilidades:

3.2.1. Servicos de Informacao Aeronautica (AlS);

3.2.2. Gerenciamento de Trafego Aéreo (ATM);

3.2.3. Meteorologia (MET);

3.2.4. Facilidades de Comunicagdes 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.

3.3. A Concessionaria sera responsavel pelos custos decorrentes da eventual realocagao
de instalacdes e equipamentos relativos aos itens 3.2.1 a 3.2.6, quando motivada por servigo ou
obra proposta pela Concessiondria ou exigéncia contratual, inclusive a construcdo de novas
instalacbes com caracteristicas construtivas similares as instalagbes desativadas, com toda a
infraestrutura necessaria e suficiente para que os equipamentos de responsabilidade do Poder
Publico estejam aptos a operar.

3.4. A Concessionaria podera, apdés anuéncia prévia do 6rgdo competente, realizar
investimentos e benfeitorias relacionadas aos servigcos destinados a apoiar e garantir seguranca a
navegacao aérea em area de trafego aéreo dos Aeroportos, ressalvado que sob nenhuma
hipdtese fara jus a recomposi¢ao do equilibrio econémico-financeiro.

4. Complexo Aeroportuario

4.1. A situacao juridica dos Complexos Aeroportuarios integrantes do Bloco objeto do
presente Contrato é a seguinte:

41.1. A exploracao aeroportudria objeto da presente Concessao recai sobre a area
civil dos Aeroportos objeto deste contrato, composta pelas areas descritas no Apéndice E
deste PEA, que constituem universalidades, nos termos do art. 38 da Lei n® 7.565, de 19 de
dezembro de 1986.

4.1.2. As areas civis utilizadas pelo Comando da Aerondutica - COMAER para a
prestacao dos servigos de navegacao aérea submetem-se ao regime da Portaria Conjunta n®
06/SAC de 05 de setembro de 2018, alterada pela Portaria n® 149/DGCEA, de 8 de novembro
de 2021, ou a que vier a atualiza-la.

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

4.1.3.1. Cabera a Concessionaria tomar todas as medidas administrativas e/ou
judiciais necessarias a regularizagdo de posse e exploracado da area descrita no item 2
do Apéndice E.

4.1.4. Para fins do disposto no item anterior, no caso de divergéncia de dimensodes
entre as areas delimitadas nas plantas constantes do Apéndice F deste PEA em relagao a
areas aeroportuarias objeto das matriculas cartoriais citadas no Apéndice E, considera-se
como objeto da concesséo aquela delimitada nas referidas plantas.

4.1.5. A concessionaria devera buscar os meios juridicos para a continuidade da
defesa da posse de areas aeroportuarias, nos casos de acgdes judiciais ja ajuizadas pela
Infraero com tal objeto.

4.1.6. Durante todo o prazo da concessédo, cabera a Concessionaria tomar todas as
medidas, administrativas e/ou judiciais necessarias para aquisicdo das areas necessarias a



ampliagdo do sitio aeroportuario civil e readequacbdes para atendimento as normas de
segurancga operacional.

4.1.7. Cabera a Concessionaria transferir para a Uniao Federal a propriedade de todas
as areas adquiridas para a expansao do Sitio Aeroportuario, durante a vigéncia do Contrato
de Concessao, sendo que, apds concretizada a aquisicdo, tera até 180 (cento e oitenta) dias
para finalizar os processos de transferéncia de titularidade, compreendidos todos os
encaminhamentos referentes aos servicos cartoriais para o devido registro formal do imével,
bem como arcar com as correspondentes despesas.

5. Especificacoes Minimas da Infraestrutura Aeroportuaria

5.1. Construgcdo de novos terminais de passageiros e ampliagbes e reformas nos
terminais de passageiros existentes deverdo incorporar as melhores praticas nacionais e
internacionais em projetos de edificacbes similares.

5.1.1. A concepcao arquitetbnica e padrbes construtivos, operacionais e de
manutencdo destas intervengbes deverdao respeitar as particularidades socioeconémicas,
culturais, geogréficas e climaticas do local, incorporando principios da sustentabilidade,
eficiéncia energética e minimizacdo dos impactos ambientais, bem como garantir operacao
ininterrupta, manutencao simplificada e econémica e alta durabilidade.

5.2. Os terminais de passageiros deverao oferecer conforto ambiental aos Usuarios, em
especial, confortos térmico, acustico, luminoso e ergonémico.

5.3. Os terminais de passageiros deverdao ser dotados dos equipamentos e sistemas
necessarios para sua adequada operacgao, tais como sistema de informagdes de voo, sistema de
climatizacdo, sistema de sonorizagdo e mobilidrios ergondmicos, incorporando as melhores
praticas nacionais e internacionais em edificagcoes similares.

5.4. Nos terminais de passageiros, as circulagbes internas nos componentes
operacionais e entre eles deverao ser capazes de atender adequadamente aos Usuarios, além de
proporcionar visao desobstruida e percursos desimpedidos e simplificados.

5.4.1. Os corredores, conectores, portas e demais ligacées devem dispor de espagos
suficientes para comportar, de maneira desimpedida, os diferentes sentidos de fluxo e
situagcées como deslocamentos de pessoas com e sem carrinhos de bagagens, com e sem
bagagens de mao, PNAE, entre outros.

5.4.2. A avaliagdo do adequado dimensionamento das areas de circulagéo se da com
base na sua largura efetiva e da demanda dos Usuarios na Hora Pico.

5.4.3. As é&reas comerciais, mobilidrios e equipamentos ndo devem impactar
significativamente a mobilidade dos Usuarios nas areas de espera.

5.5. O planejamento e a operacado dos terminais de passageiros deverdo considerar a
distancia que os passageiros percorrerdo nos fluxos operacionais existentes, como embarque,
desembarque e conexao.

5.5.1. No caso de haver grandes distancias a serem percorridas nos terminais pelos
passageiros nos fluxos de embarque, desembarque e conexao, deverdo ser disponibilizadas
alternativas para auxiliar o deslocamento de pessoas, como esteiras rolantes, veiculos
motorizados, opg¢oes de trajetos mais curtos aos PNAE e a outros Usuarios com dificuldades
de locomocao, facilidades e fluxos simplificados aos passageiros em conexao, entre outros.

5.6. Os terminais de passageiros deverdao possuir sistemas, instalacdes e equipamentos
para circulagdo vertical, como escadas fixas, escadas rolantes e elevadores, que permitam o
atendimento adequado ao fluxo de Usuarios.

5.7. Nas salas de embarque de terminais de passageiros, devera ser provido espaco
adequado e suficiente para formacgao de filas pré-embarque, proximo aos portdes de embarque,
de forma que a identificagdo das filas seja simplificada e que ndo haja confluéncia entre filas,



entre filas e areas de circulacdo e entre filas e elementos estruturais, mobiliario ou areas
comerciais adjacentes.

5.8. Nos componentes operacionais de terminais de passageiros em que haja formacéao
de filas para atendimento, deverdo ser delimitados espacos adequados entre as areas destinadas
a formacéo de filas e os postos de atendimento, considerando o comportamento dos Usuarios e
as dimensdes das bagagens e/ou dos carrinhos de bagagens.

5.9. Os terminais de passageiros deverdao dispor de sinalizagcdo clara, objetiva e em
quantidade suficiente para orientar adequadamente os Usuarios em suas necessidades
(wayfinding).

5.9.1. A sinalizagdo devera obedecer a uma ordem hierarquica, tendo preferéncia as
necessidades operacionais em relacdo as comunicacdes comerciais.

5.10. As instalacdes, os equipamentos e a operacdo dos sistemas de processamento de
bagagens devem atender adequadamente aos usuarios, observando o0s principios de
regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga, atualidade e generalidade.

5.11. As areas de triagem e/ou de conexao de bagagens e cargas devem ser
adequadamente dimensionadas, buscando a otimizagdo dos fluxos dos equipamentos de apoio,
de maneira adequada aos procedimentos de operacao em solo.

5.12. As vias internas ao sitio aeroportuario de acesso aos terminais de passageiros, aos
estacionamentos de veiculos e as demais infraestruturas deverao dispor de iluminacdo adequada
e sinalizagcdo horizontal e vertical clara, objetiva e suficiente para orientar os Usuarios em suas
necessidades.

5.13. Os estacionamentos de veiculos deverdo dispor de demarcacdo adequada das
vagas e sinalizagéo clara, objetiva e suficiente para orientar os Usuarios em suas necessidades.

5.14. O dimensionamento dos meios-fios para embarque e para desembarque de
Usuarios devera considerar o tempo de utilizagdo dos componentes e os diferentes modos de
transporte utilizados para acessar os terminais de passageiros, prevendo espacos e condi¢des
para o atendimento adequado aos Usuarios.

5.15. A integragédo do sistema de acesso aos terminais de passageiros com 0s diversos
modos de transporte urbano devera ser objeto de estudo quando da elaboragdo dos anteprojetos
e do PGl, os quais deverao, durante toda a Concesséo, no que couber ao aeroporto, prever 0s
espacos e infraestrutura para que essa integracdo ocorra de forma eficiente e simplificada ao
Usuério.

5.16. Os requisitos, especificagbes e procedimentos ndo detalhados neste Contrato
deverao seguir a regulamentagao especifica do setor e, subsidiariamente, as normas técnicas
aplicaveis da Associagcado Brasileira de Normas Técnicas — ABNT e de outras entidades ou
referéncias técnicas de reconhecimento internacional no tema.

5.17. Cabera a Concessionaria evidenciar o cumprimento das especificagdes expressas
nos itens 5.1. a 5.16.

6. Nivel de Servico dos Terminais de Passageiros

6.1. O atendimento ao nivel de servico dos terminais de passageiros dar-se-a pela
disponibilizagédo de capacidade de processamento de passageiros igual ou superior a demanda
de passageiros na Hora Pico de cada um dos componentes operacionais que compdem o terminal
de passageiros e, para 0s aeroportos enquadrados na Faixa 2, pelo processamento de
passageiros em posicoes proximas (pontes de embarque) em percentual igual ou superior ao
minimo estabelecido neste PEA.

6.1.1. O nivel de servigo adequado deve ser garantido a todos os Usuarios, por meio
da disponibilizacédo de areas, equipamentos e sistemas associados em todos os componentes
operacionais, inclusive em parte deles, aplicando-se a parte 0 mesmo requisito estabelecido



6.2.

6.3.

para o todo.

6.1.2. A avaliacao de nivel de servigco considerara eventual indisponibilidade de area,
equipamento, sistema ou instalacao necessarios ao adequado atendimento aos Usuarios do
aeroporto, conforme requerido nas Especificacdes Minimas da Infraestrutura Aeroportuaria.

6.1.3. A avaliacdo do nivel de servico observara a aplicabilidade dos parametros ao
porte do aeroporto, conforme estabelecido no Apéndice A.

A Hora Pico corresponde a 302 hora rodada mais movimentada no ano civil.

6.2.1. Entende-se por 302 hora rodada mais movimentada a hora que apresenta a 302
maior razao entre a demanda e capacidade de processamento de passageiros.

6.2.2. Para a primeira avaliagdo do nivel de servigo durante a Fase Il, caso o
incremento de demanda observado como consequéncia da realizacdo da 302 Conferéncia
das Partes da Convencgdo-Quadro das Nagbes Unidas sobre Mudanga do Clima (COP30) e
seus eventos correlatos impacte na Hora Pico do periodo, tais dados de movimentacao
poderdo ser expurgados para fins da avaliagdo do nivel de servigo ofertado aos usuarios do
aeroporto. (Acrescentada pelo Termo Aditivo n® 001, de 07 de fevereiro de 2025)

A capacidade de processamento de passageiros dos componentes operacionais que

compdem os terminais de passageiros é calculada de acordo com os Parametros Minimos de
Dimensionamento, conforme disposto na Tabela 1 e nos itens 6.4 a 6.8.

Tabela 1 — Parametros Minimos de Dimensionamento

Valores na hora-pico

Componente Unidade
Domeésticollnternacional
Saguédo de embarque: espago minimo por ocupante; relacdo | m?ocup. |2,3 2,3
visitante-acompanhante por passageiro (v.a.) e tempo médio |v.a./pax |1,0 1,0
de ocupacao (min) min 20 20
Saguao de desembarqgue: espag¢o minimo por ocupante, m?/ocup. |1,7 1,7
relacdo visitante-acompanhante por passageiro (v.a.) e v.aa./pax |[1,0 1,0
tempo médio de ocupagao (min) min 15 25
Check-in e despacho de bagagens: espago minimo por m2/pax 1,3 1,8

passageiro (m?%/pax) e tempo maximo de ocupagao no

componente (min) na area destinada a formacao de filas min 20 30

Inspecéo de seguranga: espago minimo por passageiro mz/pax 1,0 1,0
(m2%/pax) e tempo maximo de ocupagao (min) na area

destinada a formagao de fila min 10 15
Emigracao: espaco minimo por passageiro (m?/pax) e tempo | m2/pax - 1,0
maximo de ocupagao (min) na area destinada a formacao de min ] 10
fila

Imigragao: espago minimo por passageiro (m?/pax) e tempo | m?/pax - 1,0
maximo de ocupagao (min) na area destinada a formacao de min ] 10
fila

Aduana: espag¢o minimo por passageiro (m#/pax) e tempo m2/ocup |- 1,7
maximo de ocupagao (min) na area destinada a formacao de min ] 10
fila

Sala de embarque de atendimento em posicdes proximas m2/pax 2,3 2,3
(pontes de embarque): espaco minimo por passageiro min 40 60
(m?/pax), tempo médio de ocupag¢ao no componente (min), o 20 70
percentual minimo de assentos oferecidos °

Sala de embarque de atendimento em posicées remotas: mz/pax 2,3 2,3
espaco minimo por passageiro (m2/pax), tempo médio de min 40 60
ocupacao no componente (min), percentual minimo de

assentos oferecidos Y% 70 70

m?/pax 1,7 1,7




6.4.

Sala de desembarque: espago minimo por passageiro . Valores na hora-pico
(m2/pax); tempo médio edBRpPAECHH®0 componente (min) Unidade P

Domésticollnternacional

min 20 45

Calculo da capacidade de processamento em termos de espaco minimo:

6.4.1. O calculo da capacidade de processamento de passageiros na Hora Pico, em
termos de espaco minimo por passageiro (ou ocupante), dos componentes operacionais de
saguao de embarque, saguao de desembarque, check-in e despacho de bagagens, inspecao
de segurancga, emigracao, imigracao, aduana, sala de embarque de atendimento em posi¢des
préximas, sala de embarque de atendimento em posi¢coes remotas e sala de desembarque, €
dado pela seguinte equagéo:

Onde:
CHp;: capacidade na Hora Pico do componente “i” (pax/hora);

Ad;: area disponivel no componente “i” (m?);
Emp;: espago minimo por passageiro no componente “” (m?/pax);
To;: tempo de ocupagéo no componente “i” (min).
6.4.2. A area disponivel no componente (Ad;) considera apenas as areas liquidas

6.5.

estritamente operacionais, efetivamente utilizadas pelos Usuérios para espera e/ou formagao
de filas, a depender do componente operacional analisado.

6.4.2.1. Nao incluem nas areas disponiveis desses componentes (Adi) as areas de
circulagao horizontal e vertical, espagos ocupados por equipamentos, sistemas,
elementos decorativos ou areas de estoque de carrinhos de bagagem, areas de
banheiros, componentes estruturais e instalagcées prediais, espagos inacessiveis pelos
passageiros, areas ocupadas por concessOes comerciais € areas de controle de
bilhetes para embarque.

Calculo da capacidade de processamento em termos de tempo maximo de

ocupacao:

6.5.1. O calculo da capacidade de processamento de passageiros na Hora Pico, em
termos de tempo maximo de ocupagcdo, dos componentes operacionais de check-in e
despacho de bagagens, inspecao de seguranca, emigracao, imigracao e aduana, € dado pela
seguinte equacao:



60
CHpL =N =

Fec

= (60 + To,)

Equacgdo 2

Onde:
CHp;: capacidade na Hora Pico do componente “i” (pax/hora);

N: numero de equipamentos e sistemas associados ao componente;

To;: tempo de maxima ocupagéo no componente “i” (minutos);

Tsec: tempo médio de processamento por passageiro (segundos).

6.6.

6.5.2. A Concessionaria devera apresentar relatério de desempenho dos
equipamentos e sistemas associados aos componentes operacionais de processamento, de
forma a aferir o tempo médio de processamento por passageiro (Tsec) em cada componente
operacional.

6.5.3. Para afericao do tempo médio de processamento por passageiro (Tsec), a
ANAC podera exigir a contratacdo de empresa especializada independente, a ser contratada
e remunerada pela Concessionaria, cabendo a ANAC o direito de veto na indicagao realizada
pela Concessionaria.

Para aeroportos enquadrados na Faixa 3, a ANAC podera exigir a instalacdo de

sistema de monitoramento de tempo de permanéncia ou processamento de passageiros, nos
componentes operacionais elencados na tabela 1 deste capitulo, ndo sendo passivel de
reequilibrio econdémico-financeiro.

6.7.

%P:

Processamento de passageiros em posicoes proximas (pontes de embarque)

6.7.1. A partir do inicio da Fase Il de execucdo do Contrato de Concessado, para
aeroportos enquadrados na Faixa 2, o percentual minimo de passageiros processados em
posi¢coes proximas (ponte de embarque) no periodo de um ano civil ndo devera ser inferior a
70% (setenta por cento) da movimentacéao total de passageiros processados em terminais de
passageiros.

6.7.1.1. O percentual de passageiros em posicdes préximas (pontes de embarque)
serd calculado conforme a equagéo:

P
%P = x 100
=y —v—z"
Equagdo 3

Percentual de passageiros processados em pontes de embarque no ano civil;

P: Numero de passageiros processados em pontes de embarque no ano civil;

T: Numero total de passageiros processados nos terminais de passageiros no ano civil;

X: Numero total de passageiros processados em terminais de passageiros no ano civil que



tenham sido transportados em aeronaves cujas caracteristicas fisicas impediam a operagdo em
pontes de embarque comercialmente disponiveis no mercado;

Y: numero de passageiros, embarcados e desembarcados, processados nos terminais de
passageiros do aeroporto no ano civil, de voos de retorno ou alternado, e que ndo tenham sido
processados em ponte de embarque;

Z: numero de passageiros, embarcados e desembarcados, processados nos terminais de
passageiros do aeroporto no ano civil, cujos voos de chegada e partida tenham sido realizados
em uma mesma posicao remota, com tempo permanéncia igual ou inferior a 30 minutos.

6.8. Sistemas de processamento de bagagens

6.8.1. As instalagdes, equipamentos e sistemas de processamento de bagagens
devem ser dimensionados de forma a atender a demanda Hora Pico, nos processos de
despacho ou restituicio de bagagens de passageiros domésticos e internacionais, com
origem, destino ou conexao no aeroporto.

6.9. Atualizacao e revisao de parametros minimos de dimensionamento

6.9.1. A cada revisdo do PGl, a relagdo visitante-acompanhante por passageiro nos
componentes operacionais de saguao de embarque e sagudo de desembarque e 0s tempos
médios de ocupacado dos componentes operacionais de sagudo de embarque, saguao de
desembarque, sala de embarque de atendimento em posi¢des préximas, sala de embarque
de atendimento em posi¢cdes remotas e sala de desembarque poderdo ser atualizados por
meio de pesquisa e observagado dos Usuarios do aeroporto nos horarios de pico.

6.9.2. Os demais parametros utilizados no calculo da capacidade de processamento
de passageiros poderédo ser revisados durante o processo de Revisdo dos Parametros da
Concessao.

7. Melhorias da Infraestrutura Aeroportuaria

Aeroporto Internacional de Belém — Val de Cans — Julio Cezar Ribeiro (SBBE)

7.1. Para a Fase I-B do Contrato, com prazo maximo de duracdo até 31 de agosto de
2025, a Concessionaria devera realizar os investimentos necessarios para adequacgédo da
infraestrutura, a fim de disponibilizar os sistemas permanentes que possibilitem a prestacédo de
servico adequado aos Usuérios, conforme abaixo: (Alterada pelo Termo Aditivo n® 001, de 07 de
fevereiro de 2025)

7.1.1. Adequar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no
aeroporto, incluindo 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 14° (décimo quarto) e o 25°
(vigésimo quinto) més da concessdo, em embarque e desembarque. (Alterada pelo Termo
Aditivo n® 001, de 07 de fevereiro de 2025)

7.1.2. Disponibilizar patio de aeronaves para acomodar, de forma simultdnea e
independente, 15 (quinze) posigdes codigo “C” e 2 (duas) posi¢des codigo “E”.

7.1.3. Os investimentos necessérios para o atendimento ao prescrito nos itens 7.1.1 e
7.1.2 devem ser executados observando os Parametros Minimos de Dimensionamento, as
regras de Nivel de Servigo, as Especificacbes Minimas da Infraestrutura Aeroportuaria, 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.



7.2.

Além do descrito anteriormente, a Concessiondria deverd realizar o seguinte

investimento em infraestrutura, atendendo as regras previstas no Contrato e seu Anexos, devendo
estar plenamente operacional no prazo estabelecido no item de que trata a obrigagao:

7.3.

7.2.1. Prover sistema visual indicador de rampa de aproximacdo do tipo PAPI,
especificado nos termos do RBAC n° 154 vigente, nas cabeceiras de pistas de pistas de
pouso e decolagem, até o fim da Fase 1B do contrato de concessao.

7.2.2. Realizar adequacdes de infraestrutura necessarias para que o aeroporto esteja
habilitado a operar, no minimo, com uma pista de aproximacdo de nao-precisdo, sem
restricdo, noturno e diurno, aeronaves coédigo 3C, até o fim da fase |-B do contrato de
concessao.

7.2.2.1. Seré considerada operacdao sem restricdo, nos termos do item anterior,
aquela em que operagdes com aeronaves codigo 3C e inferiores, simultdneas ou néo,
ocorram sem a necessidade de estabelecimento de procedimentos operacionais
especiais que impactem negativamente a capacidade e a seguranga operacionais do
aeroporto, motivados por inadequacao da infraestrutura.

7.2.3. Caso as adequacobes de infraestrutura demandem a construcao de uma nova
pista de pouso e decolagem, esta devera estar concluida e operacional em até 60 (sessenta)
meses apos a data de eficacia do contrato.

A Concessionaria devera disponibilizar os recursos fisicos para realizagdo da

inspecado de seguranca em até 100% (cem por cento) da bagagem despachada, da carga e da
mala postal embarcadas em aeronaves partindo do aeroporto.

7.3.1. A disponibilizagdo dos recursos e equipamentos ao longo do periodo da
concessao devera ocorrer conforme exigéncias regulamentares da ANAC, nao sendo
passivel de reequilibrio econdmico-financeiro.

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

Aeroporto Internacional Alberto Alcolumbre — Macapa/AP (SBMQ)

7.4.

Para a Fase I-B do Contrato, com prazo maximo de duracdo de 36 (trinta e seis)

meses a partir da Data de Eficacia do Contrato, a Concessionaria devera realizar os investimentos
necessarios para adequagao da infraestrutura, a fim de disponibilizar os sistemas permanentes

que

7.5.

possibilitem a prestacao de servico adequado aos Usuarios, conforme abaixo:

7.4.1. Adequar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no
aeroporto, incluindo 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 23° (vigésimo terceiro) e o 34°
(trigésimo quarto) més da concessao, em embarque e desembarque.

7.4.2. Disponibilizar patio de aeronaves para acomodar, de forma simultdnea e
independente, 3 (trés) posicdes cddigo “C”.

7.4.3. Os investimentos necessarios para o atendimento ao prescrito nos itens 7.4.1 e
7.4.2 devem ser executados observando os Pardmetros Minimos de Dimensionamento, as
regras de Nivel de Servigo, as Especificagbes Minimas da Infraestrutura Aeroportuéria e as
demais regras previstas no Contrato e seus Anexos, devendo estar plenamente operacionais
ao final da Fase I-B.

Além do descrito anteriormente, a Concessiondria devera realizar os seguintes

investimentos em infraestrutura, atendendo as regras previstas no Contrato e seu Anexos,
devendo estar plenamente operacionais nos prazos estabelecidos nos itens de que tratam as
obrigacoes:



7.5.1. Prover sistema visual indicador de rampa de aproximacao do tipo PAPI,
especificado nos termos do RBAC n° 154 vigente, nas cabeceiras de pistas de pistas de
pouso e decolagem, até o fim da Fase I-B do contrato de concesséo.

7.5.2. Realizar adequacdes de infraestrutura necessarias para que o aeroporto esteja
habilitado a operar, no minimo, com uma pista de aproximacdo de nao-precisdo, sem
restricdo, noturno e diurno, aeronaves cédigo 3C, até o fim da fase I-B do contrato de
concesséo.

7.5.2.1. Sera considerada operacao sem restricdo, nos termos do item anterior,
aquela em que operacdes com aeronaves cédigo 3C e inferiores, simultdneas ou nao,
ocorram sem a necessidade de estabelecimento de procedimentos operacionais
especiais que impactem negativamente a capacidade e a seguranga operacionais do
aeroporto, motivados por inadequacao da infraestrutura.

7.5.3. Caso as adequacgbes de infraestrutura demandem a construgdo de uma nova
pista de pouso e decolagem, esta devera estar concluida e operacional em até 60 (sessenta)
meses apos a data de eficacia do contrato.

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

7.6.1. A disponibilizacdo dos recursos e equipamentos ao longo do periodo da
concessao deverda ocorrer conforme exigéncias regulamentares da ANAC, ndo sendo
passivel de reequilibrio econdmico-financeiro.

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

7.7. Os prazos a que se referem os itens 7.1 a 7.6 poderdo ser ampliados,
motivadamente, em caso de:

7.7.1. Atrasos nas obras decorrentes da ndao obtencdo de autorizacdes, licencgas,
declaragbes de utilidade publica e permissdes de érgdos da Administracdo Publica Federal,
exigidos para construgcdo ou operagao das novas instalagbes, exceto se decorrente de fato
imputavel a Concessionaria; e

7.7.2. Atrasos nas obras decorrentes da demora na obtencao de licencas ambientais
quando os prazos de andlise do 6rgao ambiental responsavel pela emissao das licencas
ultrapassarem as previsdes legais, exceto se decorrente de fato imputavel a Concessionaria.

7.7.3. Atraso na execucado 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.

7.7.4. Se excessivas ampliagdes de prazos, na forma do item 7.7, comprometerem a
utiidade do investimento para o Contrato de Concessdo, o Poder Concedente podera
suprimir ou alterar a obrigacdo postergada, assegurada a recomposicdo do equilibrio
econdmico financeiro do contrato, observados os itens 5.2.1 e 5.2.3 do Contrato de
Concessao.

7.8. Para a Fase Il do Contrato, deverédo ser realizados os investimentos de adequacao
da infraestrutura aeroportuaria, em especial, em terminais de passageiros, patios de aeronaves,
sistema de pistas de pouso e decolagem, sistema de pistas de rolamento e vias de acesso, de
forma a prover capacidade adequada para o atendimento da demanda de passageiros, veiculos e
aeronaves.

8. Plano de Gestao da Infraestrutura

8.1. O objetivo do PGl é assegurar a ANAC e demais partes interessadas nos Complexos
Aeroportuarios que a Concessionaria possui um planejamento adequado e implementara as



acOes correspondentes para o atendimento as especificagbes minimas da infraestrutura
aeroportuaria, ao nivel de servigco estabelecido e as demais regras contratuais relativas a garantia
da qualidade de servico, conforme as demandas efetiva e prevista para o periodo da concessao.

8.2. A Concessionaria devera apresentar a ANAC o primeiro Plano de Gestdo da
Infraestrutura (PGl) para cada aeroporto do Bloco, em até 24 (vinte e quatro) meses a partir da
data de eficacia do Contrato.

8.3. A Concessiondria devera apresentar a Revisdo Ordinéria do PGl de cada aeroporto
a cada 5 (cinco) anos, contados a partir da data de apresentacéo do primeiro PGl ou a partir da
ultima Revisao Ordinaria ou Antecipada do PGl.

8.4. A Concessionaria devera apresentar a Revisao Antecipada do PGl sempre que:

8.4.1. a demanda efetiva de passageiros na Hora Pico variar mais que 30% (trinta por
cento) em relagdo a Demanda Prevista no PGl vigente para o mesmo periodo;

8.4.2. a movimentagao efetiva de aeronaves mensurada anualmente exceder em 10%
(dez por cento) a Demanda Prevista no PGl vigente para o mesmo periodo.

8.5. A Concessionaria podera realizar a Revisdao Voluntaria do PGI, no todo ou em
partes, sempre que julgar oportuno.

8.6. Ao apresentar o PGI, a Concessionaria podera, por meio de relatério de consulta
elaborado nos termos do item 15.5 do Contrato, demonstrar que o0 mesmo foi apresentado aos
Usuarios interessados do aeroporto.

8.7. O PGl devera estar condizente a todas as leis, regulamentos e normas aplicaveis as
atividades desenvolvidas pela Concessionaria.

8.8. A Concessionéria devera assegurar que o PGl é consistente com os demais planos
ou programas existentes para o aeroporto.

8.9. O PGI devera apresentar os seguintes relatérios: Avaliacdo das Condi¢cdes das
Instalacdes (ACI), Programa de Melhorias da Infraestrutura (PMI) e Caderno de Plantas.

8.10. Avaliacao das Condicoes das Instalacoes:

8.10.1. A Concessionaria devera apresentar um relatorio de Avaliagdo das Condigcdes
das Instalagdes (ACI), incluindo registro fotografico, contemplando as instalagdes e sistemas
de grande porte do aeroporto.

8.10.2. As instalagdes avaliadas devem ser classificadas conforme disposto na Tabela
2.

Tabela 2 — Avaliacdo das Condicoes das Instalacoes

Condicao Descricao

Boas condig6es operacionais; poucas ou nenhuma deficiéncia ou ndo
conformidade; padrées de desempenho excedidos ou atendidos.
Pequenas deficiéncias ou ndo conformidades; a maioria dos padrbes de
Razoavel desempenho atendidos; algumas melhorias ou agdes corretivas devem
ser consideradas identificadas e consideradas, em médio/longo prazo.
Significativas deficiéncias ou ndao conformidades, falha no cumprimento
Ruim dos padrbes de desempenho; melhorias ou agdes corretivas devem ser
realizadas no curto prazo.

Bom

8.10.3. Deverao ser inspecionadas minimamente as instalagdes listadas na Tabela 3.

Tabela 3 — InstalacGes a serem avaliadas



Instalacées

Requisito

Terminais de
Passageiros

Inspecionar os componentes operacionais dos terminais de passageiros,
avaliando as condi¢des da edificagédo, dos equipamentos e sistemas instalados,
sob a 6tica de processamento de passageiros.

Acesso viario

Inspecionar as vias de acesso aos terminais de passageiros e estacionamento
de veiculos, avaliando a condi¢do do pavimento, da iluminagao e da sinalizagao
horizontal e vertical.

Estacionamento
de veiculos

Inspecionar os estacionamentos de veiculos, avaliando as condi¢des da
edificacao, do pavimento, da sinalizacao para Usuarios e das instalagdes de
circulagao vertical, se existentes.

Terminais de

Inspecionar os terminais de cargas existentes, avaliando a condi¢cao da

Cargas edificacdo, dos equipamentos e sistemas instalados.
Patios de Inspecionar os patios de aeronaves, avaliando a condigcdo do pavimento e das
aeronaves infraestruturas instaladas (iluminacao, abastecimento, energia, dentre outras).

Pistas de pouso
e decolagem e

Inspecionar as pistas de pouso e decolagem e pistas de taxi, avaliando a
condicao do pavimento, das sinalizagdes horizontais e verticais e dos auxilios

existentes.

pistas de taxi

8.10.4. No primeiro PGl e a na ultima Revisao Ordinaria do PGl a ser apresentado pela
Concessionaria, o ACI deverd, além dos itens elencados na Tabela 3, conter avaliagéo sobre
as instalacbes elencadas na Tabela 4.

Tabela 4 — Instalac6es a serem avaliadas — Primeiro e ultimo PGl

Instalacoes Requisito

Sistemas dos
edificios

Inspecionar os sistemas dos edificios do Complexo Aeroportuario, incluindo os
sistemas mecanicos, elétricos, de comunicagao e hidraulicos.

Inspecionar os equipamentos necessarios para a operacao do Complexo
Aeroportuario (por exemplo, veiculos, equipamentos de manutencgao,
equipamentos necessarios para a operagao, etc.), avaliando a condigao de cada
um deles.

Equipamentos

Inspecionar as utilidades relevantes do Complexo Aeroportuario, incluindo galerias
de aguas pluviais, sistema de esgotamento sanitario, fornecimento de energia
elétrica, fornecimento de agua, tecnologia, automacgao e telecomunicagdes.

Utilidades

8.11.

Programa de Melhorias da Infraestrutura:

8.11.1. No Programa de Melhorias da Infraestrutura (PMI), a Concessionaria devera
avaliar a capacidade atual da infraestrutura aeroportuaria, apresentar a previsao de demanda
e os investimentos, padrées operacionais ou melhorias programadas para assegurar que a
infraestrutura sera capaz de atender a Demanda Prevista, conforme o nivel de servigo
estabelecido, as especificacdes minimas da infraestrutura aeroportuaria e demais regras da

Concessao relativas a garantia da qualidade de servico.

8.11.2. O PMI devera apresentar previsdo de demanda de aeronaves, veiculos 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.

8.11.2.1. Deverdo ser apresentadas as variaveis e premissas consideradas na
previsdo de demanda.

8.11.2.2. A cada Revisao Ordinaria ou Antecipada do PGl, a previsdo de demanda
devera ser atualizada e detalhada.

8.11.3. O PMI devera identificar os momentos em que as demandas de aeronaves,
veiculos e passageiros ensejardo obrigacdao de a Concessionaria iniciar investimentos, revisar
procedimentos operacionais ou realizar melhorias com vistas a manutencao do nivel de



8.12.

servico estabelecido e do atendimento as especificagcbes minimas da infraestrutura
aeroportudria, constituindo estes eventos os Gatilhos de Investimento.

8.11.3.1. Para cada Gatilho de Investimento, devera ser apresentado o tempo
necessario para a realizagdo da intervencao com objetivo de ampliacdo da capacidade,
recomposicdo do nivel de servico ou atendimento as especificagbes minimas da
infraestrutura aeroportuaria.

8.11.3.2. Para os terminais de passageiros, os Gatilhos de Investimento deverao ser
avaliados para cada componente operacional, no momento em que a demanda de
passageiros na Hora Pico atingir 85% da capacidade do componente, nos termos do
item 1.1.32 do Contrato de Concesséo.

8.11.3.8. Para os patios de aeronaves, os Gatilhos de Investimento deverao ser
apresentados de acordo com as caracteristicas de utilizagdo de cada patio,
considerando posi¢des préximas e posi¢coes remotas.

8.11.3.4. Para o sistema de pistas, os Gatilhos de Investimento deverdo ser
apresentados de acordo com as caracteristicas de utilizagdo do sistema e da
capacidade declarada de movimentos.

8.11.4. O PMI devera apresentar a descricdo das intervencgdes previstas de acordo com
o nivel de detalhamento requerido para o entendimento de cada periodo de investimentos,
demonstrando o atendimento aos requisitos contratuais.

8.11.4.1. Para os 5 (cinco) anos subsequentes a data de entrega do PGl, o PMI
devera contemplar desenhos técnicos necessarios para 0 entendimento das
intervencdes no aeroporto, em especial no sistema de pistas, nos patios de aeronaves e
em todos 0s componentes operacionais dos terminais de passageiros, bem como as
estimativas de custo e de cronograma de realiza¢ao das obras.

8.11.4.2. Para o periodo posterior ao elencado no item 8.11.4.1, o PMI devera
apresentar cenarios previstos de expansdo e adequacgdo da infraestrutura contendo
descricdo conceitual, cronograma e custos estimados, de forma a detalhar o uso e a
ocupacao do sitio aeroportuario.

8.11.5. Mediante necessidade especifica, com a finalidade de verificar a capacidade
aeroportuaria a ser provida nos proximos 5 (cinco) anos, a ANAC podera solicitar, na Revisao
Ordinaria ou Antecipada do PGl, a realizagdo de simulagcdo computacional dos sistemas de
pistas, patios e terminais de passageiros, por meio de software dedicado e modelo em tempo
acelerado com abordagem sistémica, sequencial e de natureza estocastica.

8.11.6. O PMI deve estar de acordo com o Plano Diretor do aeroporto, com as normas
e regulamentos da ANAC e do Comando da Aerondutica, bem como considerar a articulagéo
com o0s poderes publicos municipais e estaduais e com entidades da sociedade da area de
influéncia do aeroporto.

Caderno de Plantas

8.12.1. O Caderno de Plantas devera conter desenhos técnicos que representem:
8.12.1.1.  Area patrimonial do sitio aeroportuario;

8.12.1.2. Zoneamento civil / militar e zoneamento funcional;

8.12.1.3. Edificag6es e infraestruturas existentes no sitio aeroportuario: terminais de
passageiros, estacionamento de veiculos, terminais de cargas, hangares, central de
utilidades, instalacbes de infraestrutura basica, SESCINC (Servico de Salvamento e
Combate a Incéndio), areas de exploracao comercial, dentre outras;

8.12.1.4. Vias de acesso para os terminais de passageiros;
8.12.1.5. Auxilios a navegacao aérea e auxilios visuais instalados nos sistemas de



pistas de pouso e decolagem e pistas de taxi;

8.12.1.6. Fluxo de aeronaves nos sistemas de pistas, por cédigo de aeronave, para
0 pouso e decolagem, por cabeceira;

8.12.1.7. Geometria dos pavimentos dos sistemas de pista de pouso e decolagem,
pistas de taxi e patios de aeronaves.

8.12.2. Os desenhos técnicos deverao representar a situacdo atual da infraestrutura
aeroportudria e os cenarios futuros para cada ciclo de investimentos previstos no PMI.
8.13. A ANAC utilizard o PGl para fins de monitoramento dos investimentos previstos na
Concessao.
8.13.1. A apresentagdo do PGl ndo exime a Concessionaria da verificagdo do
atendimento aos requisitos deste PEA, com base na demanda efetivamente realizada no
aeroporto.
8.13.2. Eventuais necessidades de adequacdo da infraestrutura para atendimento aos

requisitos do PEA, ainda que nédo previstas no PGl, sdo de responsabilidade exclusiva da
Concessionéria, ndo cabendo qualquer reequilibrio econémico-financeiro do Contrato.

9. Da Qualidade de Servico

9.1. Para fins de monitoramento da Qualidade de Servico, a Concessionaria devera
observar as regras aplicaveis a cada aeroporto de acordo com a movimentacdo anual de
passageiros.

9.1.1. Os aspectos relativos a Qualidade de Servico, cuja aplicabilidade aos
aeroportos integrantes do Bloco se encontra disposta nos Apéndices deste PEA,
compreenderao as informacdes referentes:

9.1.1.1. ao Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a
prestagao do servico;
9.1.1.2. ao célculo do Fator Q;
9.1.1.8. a afericdo dos 1QS;
9.1.1.4. ao Plano de Acao.
9.2. A cada Revisdo dos Parametros da Concessdo, a ANAC podera modificar os

componentes a serem pesquisados, o sistema de medicédo e os valores de referéncia, tanto para
os indicadores que determinam o Fator Q, quanto para os demais parametros de desempenho de
servico estabelecidos nos Apéndices B, C e D deste PEA.

APENDICE A

Tabela de aplicabilidade de requisitos do PEA



2.

Faixa 2

Faixa 1A Faixa 1 _ ) Faixa 3
Aeroportos MOVimentagéo Mov"?entaga-lo MOVimentagéo
ltem | Descrigdo sem anual menor a"u_";‘h ?"t;e anual igual ou
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passageiros | Passageiros S milhdes de | pagsageiros
passageiros
1 Introducao De observancia obrigatoria
2 Definigbes De observancia obrigatéria
3 Objeto d% De observancia obrigatéria
Concesséo
4 Complexo, . | De observancia obrigatéria
Aeroportuéario
Especificacdes
5 Minimas da Nao se aplica De observancia obrigatéria
Infraestrutura
Aeroportudria
Nivel de
6 Servigo dos Nao se aplica 6.12a6.4e6.8a |6.1a65e6.7a |6.1a6.6e6.8a
Terminais de 6.9 6.9 6.9
Passageiros
Melhorias da
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Enquadramento dos aeroportos nas Faixas 1, 2 e 3 e regra de transicao entre Faixas

O enquadramento inicial dos aeroportos para a Fase |-B sera:

i. Faixa 1: Macapa (SBMQ).

ii. Faixa 2: Belém (SBBE).

Apbs o término da Fase I-B, o reenquadramento do aeroporto em nova faixa sera
efetivado ap6s a incidéncia por 2 (dois) anos consecutivos em que a movimentagdo anual de

passageiros em voos comerciais for compativel com a nova faixa.

3.

2.1.

Considera-se a movimentacao anual aquela realizada entre janeiro e dezembro

do respectivo ano.

2.2.

Para fins de reenquadramento, considera-se a movimentacdo anual de
passageiros em voos comerciais a partir do ano em que se encerra a Fase |-B, incluindo o

mesmo.

Efetivado o reenquadramento do aeroporto em nova faixa, a Concessiondria tera o
prazo de 22 (vinte e dois) meses, a contar do dia 1° de janeiro a partir do evento indicado no item
2, para realizar as adequacdes necessarias ao pleno atendimento dos requisitos contratuais
exigidos para esta faixa, ressalvada a aplicacdo dos Apéndices B, C e D que possuem

disposic¢oes proprias.




APENDICE B

Aeroportos com movimentacao 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 prestacao do servico

1. A Concessionéria devera dispor de Sistema de registro e tratamento das demandas
relacionadas a prestacdo do servico apto a gerar relatério contendo as informagdes 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.

1.1. O acesso ao Sistema devera ser amplo e simplificado, permitindo o registro
tempestivo das demandas dos usuarios do aeroporto.

1.2. A Concessionaria devera realizar ampla divulgacdo do Sistema aos Usuarios,
prestando informagdes completas acerca dos canais de comunicagdao disponiveis para o
registro e acompanhamento de ocorréncias

1.3. O Sistema devera entrar em operacdo em até 180 dias contados a partir do

término da Fase I-A.
2. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo do
servico devera registrar, minimamente, as seguintes informacoes:

2.1. dentificador 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; e

2.4. Classificacao das manifestacdes e o respectivo enderegamento.
3. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo de
servico devera ser capaz de gerar relatérios de controle e gestao.
4, A Concessionaria devera encaminhar, periodicamente a ANAC, as informacodes
coletadas por meio do Sistema de registro, juntamente com as seguintes consideracoes:

4.1. Analise critica das causas dos principais problemas identificados; e

4.2. Registro das acgbes planejadas, acbes realizadas e analise de efetividade

dessas na solugéo dos problemas.

5. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo do
servico podera ser auditado pela ANAC a qualquer tempo. A Concessionaria devera manter os
dados do Sistema armazenados pelo prazo minimo de 5 anos.

Dos Indicadores de Qualidade de Servico — IQS e do Calculo do Fator Q

6. Os 1QS passarao a ser aferidos em até 60 (sessenta) dias apds o término da Fase I-
A.
6.1. O Fator Q somente incidira a partir do terceiro reajuste, incluindo este.
6.1.1. Para o calculo do Fator Q, serao considerados dados coletados no periodo

entre agosto do ano anterior ao reajuste a julho do ano do reajuste.



7. O Fator Q a ser considerado no reajuste da receita teto anual, conforme
estabelecido no Contrato de Concessao, sera calculado anualmente pelo somatério dos possiveis
decréscimos e acréscimos descritos neste Apéndice.

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

9. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo nao
alcance do padrdo 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. Cada periodo sera contabilizado uma Unica vez para configuracao da
reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico.

9.1. A continuidade do baixo desempenho na qualidade de servigo no periodo
consecutivo ao da reincidéncia constatada no item 9, e em cada novo periodo subsequente,
configura infragdo sujeita a aplicagdo das penalidades contratualmente previstas.

9.2. Serdao levados em consideracdo, de forma individual, para efeitos da
reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, os IQS relacionados na Tabela 2
deste apéndice, desde que tenham padrao estabelecido.

9.3. O periodo que trata o item 9 coincide com o definido no item 6.1.1, durante todo
o periodo em que o Fator Q produzir efeitos no Reajuste.

9.4. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servigo descrita no item 9
somente podera ser constatada para o IQS “atendimento em ponte de embarque”, a partir de
periodo posterior ao término da Fase |-B.

10. Por ocasiao do calculo do reajuste anual, a Concessionaria podera apresentar para
avaliacdo da ANAC informacbes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servigos
desempenhados por delegatarias ou 0Orgdos publicos e companhias aéreas que tenham
impactado na qualidade dos servigos prestados no aeroporto.

Indicadores de Qualidade de Servico

11. Os Indicadores de Qualidade de Servico — IQS estdo organizados nas seguintes
categorias:
a) Servigos diretos;
b) Disponibilidade de equipamentos;
c) Instalacdes Lado Ar; e
d) Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros.

12. A Concessionaria devera manter registros detalhados das medicbes, que poderao
ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.

12.1. A Concessionaria deve manter videos das areas dos componentes operacionais
do terminal de passageiros por um periodo nao inferior a data do reajuste subsequente.

13. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servico, que deverao
ser aferidos, com destaque aos itens que serdo considerados no célculo do Fator Q.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

Aspectos Categorias 1QS

1. Percentual de passageiros domésticos
aguardando até 5 minutos (Q)

2. Percentual de passageiros internacionais
aguardando até 5 minutos (Q)

Tempo de espera nas
Servicos Diretos |filas de inspecéo de




Aspectos Segur@a%aegorias 1QS

3. Percentual do tempo de disponibilidade

Elevadores
Disponibilidade de elevadores (Q)
. Escadas rolantes e 4. Percentual do tempo de disponibilidade
de Equipamentos ! .
esteiras rolantes de escadas rolantes e esteiras rolantes
verticais inclinadas (Q)

5. Percentual de passageiros domésticos
Instalagdes Lado | Atendimento em pontes | atendidos em ponte de embarque (Q)

Ar de embarque 6. Percentual de passageiros internacionais
atendidos em ponte de embarque (Q)

7. Facilidade de encontrar seu caminho no
terminal (Q)

8. Facilidade de acessar informacdes de
voos (Q)

9. Limpeza de banheiros (Q)

10. Disponibilidade de banheiros (Q)

11. Disponibilidade de wi-fi oficial do
operador aeroportuario (Q)

Mobilidade

Servicos Basicos

Pesquisa de 12. Conforto na area de embarque (Q)
Satisfacédo de . 13. Conforto térmico (Q)
. Ambiente —
Passageiros 14. Conforto acustico
15. Limpeza geral do aeroporto (Q)
16. Facilidade para sair do veiculo e
Acesso

acessar o terminal pela calcada (Q)

17. Tempo de espera na fila do check-in
18. Qualidade dos estacionamentos oficiais
indices de Satisfagdo | do operador aeroportuario

19. Relacao prego-qualidade da
alimentag&o no aeroporto

20. Sinalizagao e orientagao no terminal
considerando as necessidades dos PNAE
21. Adequagéo do mobiliario, equipamentos
e acessorios as necessidades dos PNAE
22. Qualidade e adequacdo dos avisos e
comunicados as necessidades dos
Acessibilidade passageiros PNAE

23. Seguranca e conforto da infraestrutura
para atendimento a mobilidade dos PNAE
24. Adequagao dos sanitarios para
atendimentos aos PNAE

25. Atendimento do funcionario do
aeroporto responsavel por acessibilidade

Pesquisa de
Acessibilidade

(Q) Indicadores de Qualidade de Servigo que integram o Fator Q.

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

Tabela 2 — Valores de referéncia para os Indicadores de Qualidade de Servico
Categoria [IQS |Vi | Padréo | Vs | Intervalo | Decréscimo | B6nus
Servicos Diretos -1,00% -




Tempo de
espera nas
filas de
inspecéo de
seguranga

Percentual de
passageiros
domésticos
aguardando
até 5 minutos

95,52% | 97,10%

Percentual de
passageiros
internacionais
aguardando
até 5 minutos

95,52% | 97,10%

-1,00%

Disponibilidade de Equipamentos

-1,00%

Elevadores

Percentual do
tempo de
disponibilidade
de elevadores

96,90% |98,20%

-0,50%

Escadas e
esteiras
rolantes

Percentual do
tempo de
disponibilidade
de escadas
rolantes e
esteriras
rolantes
inclinadas

96,90% | 98,20%

-0,50%

Instalacoes

| .ado Ar

-1,50%

0,40%

Atendimento
em pontes
de
embarque
Q

Percentual de
passageiros
domeésticos
processados
em pontes de
embarque

61,90% | 70,00%

85,80%

Percentual de
passageiros
internacionais
processados
em ponte de
embarque

82,50% | 85,00%

96,50%

-1,50%

0,40%

Pesquisa de

Satisfacao dos

Passageiros

-4,00%

1,60%

Mobilidade

Facilidade de
encontrar seu
caminho no
terminal (Q)

3,88 4,10

4,24

0,03

-0,40%

0,20%

Facilidade de
acessar
informacoes
de voos (Q)

3,94 4,17

4,28

0,03

-0,40%

0,20%

Servigos
Basicos

Limpeza de
banheiros (Q)

3,95 4,11

4,25

0,04

-0,50%

0,20%

Disponibilidade
de banheiros
(Q)

3,97 4,19

4,33

0,04

-0,50%

0,20%

Disponibilidade
de wi-fi oficial
do operador
aeroportuario
Q)

3,11 3,44

3,78

0,06

-0,40%

0,20%

Conforto na
area de
embarque (Q)

3,99 4,09

4,15

0,02

-0,50%

0,20%

Conforto
térmico (Q)

3,90 4,15

4,29

0,04

-0,40%

0,20%




Ambiente
Copfqrto i 4,03 ) i ) i
acustico
Limpeza geral
do aeroporto 4,15 4,34 - 0,04 -0,50%
Q)
Facilidade
para sair do
Acesso | 'elculoe 347 (372 (39 (007  |-0,40% 0,20%
acessar o
terminal pela
calgada (Q)
Total -7,50% 2,00%
15. Para fins de comparacao entre os valores dos IQS com seus respectivos valores de
referéncias, definidos na Tabela 2 acima, seréo utilizadas duas casas decimais.
16. O calculo da parcela do reajuste relativa ao Fator Q sera realizada conforme critérios
abaixo.
16.1. Para os Indicadores da categoria "Tempo de espera nas filas de inspecédo de

segurancga", relacionado ao aspecto “Servigos Diretos”:

Se R(i) < Vi(i);
Qn (i) = Decréscimo(i) x fy

Equagdo 1

Se Vi(i) < R(i) < Padréo(i);

. o _ R(i) - Padrdo(i) .
Q,,(i) = Decréscimo(i) x (Vfr:z]} " Padrao(i ) n

Equagdo 2
Se R(i) = Padrao(i);
Qi) =0
Egquagdo 3

Sendo f, fator correspondente a fragcdo do total de passageiros processados em componentes
operacionais de inspe¢do conforme a natureza “n” (doméstico ou internacional).



Se “n” é doméstico:

_TD
fn = TD +TI
Equacio 4
Se “n” é internacional:
f TI
" TD 4TI
Equagdo 5

TD: Numero total de passageiros domésticos processados em componentes operacionais de
inspecao de seguranca domésticos no periodo avaliativo do 1QS;

TI: Numero total de passageiros internacionais processados em componentes operacionais de
inspecao de seguranga internacional no periodo avaliativo do 1QS.

16.2. Para os Indicadores relacionados ao aspecto “Disponibilidade de
Equipamentos”:

Se R(i) <Vi(i);

Q(i) = Decréscimofi)
Egquagdo 6

Se Vi(i) < R(i) < Padréo(i);

Y _ Deeréscimoli R(i) - Padréo(i) \°
Q(i) = Decréscimo(i) x (Vi({} ~Padrao() )

Equagdo 7
Se R(i) = Padrao(i);
Q) =0
Equacdo 8
16.3. Para os Indicadores relacionados ao aspecto “Instalagcbes Lado Ar”:

Se R(i) < Vi(i);



Q.. (i) = Decréscimo(i) x f;,

Equacgdo 9

Se Vi(i) < R(i) < Padréo(i);

R(i) - Padréo(i)\*
) *f

Q,(i) = Decréscimo(i) x (m‘{;‘j - Padréiofi)

Egquagdo 10

Se Padréo(i) < R(i) < Vs(i);

R(i) - Padréofi) )2

@n (1) = Bonus(i) x (wm " Padréofi

Equacgdo 11

Se R(i) = Vs(i);

Qn (1) = Bonus(i)x f,
Equacgdo 12

Sendo f, fator correspondente a fragdo do total de passageiros processados nos terminais de
passageiros do aeroporto que corresponde a natureza “n” (domeéstico ou internacional).

Se “n” é doméstico:

TD —ED
In " TD+TI—(ED+EI’
Equacdo 13
Se “n” é internacional:
Tl —EI
fa

T TD+TI— (ED + EI)

Equacgdo 14



TD: Numero total de passageiros domeésticos processados em terminais de passageiros no
periodo avaliativo do 1QS;

ED: Numero total de passageiros domésticos expurgados no denominador da equagédo 28,
equivalendo a soma dos passageiros Xq, Yq, Wq € Z4 no periodo avaliativo do 1QS;

TI: Numero total de passageiros internacionais processados em terminais de passageiros no
periodo avaliativo do 1QS; e

El: Numero total de passageiros internacionais expurgados no denominador da equacao 29,
equivalendo a soma dos passageiros X;, Y;, Wj e Z; no periodo avaliativo do 1QS.

16.4. Para os Indicadores relacionados ao aspecto “Pesquisa de Satisfacdo de
Passageiros”:

Se R(i) <Vi(i);
Q(i) = Decréscimo(i)

Equacio 15

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

Y Deeréscimofi R(i) - (Padrao(i) - Intervalo(i)) \°
Q(i) = Decréscimo(y) x (Vi{'z] - (Padrdo(i) - Infeh:afoﬁ,i))

Equagdo 16
- Caso nao haja previsdo de Valor Superior para o Indicador:

Se Padréao(i) - Intervalo(i) < R(i)
Q@) =0

Equagdo 17
- Caso haja previsdo de Valor Superior para o Indicador:

Se Padréo(i) - Intervalo(i) < R(i) < Padrao(i) + Intervalo(i);

Q(i)=0

Equacdo 18

Se Padrao(i) + Intervalo(i) < R(i) < Vs(i);



, i ‘ R(i) - (Padréo(i) +Intervalo(i)) \
Q) = Bonus(Dx ( Vs(i) - (Padrao(i) + Intervalo(i) ))

Egquacdoc 19

Se R(i) > Vs(i);
Q (i) = Bénus(i)

Equagdo 20
onde:

R(i): Resultado do Indicador de Qualidade de Servico (i);

Q(i): Resultado da parcela do Fator Q referente ao Indicador de Qualidade de Servigo (i);
Vi(i): Valor inferior do Indicador de Qualidade de Servico (i);

Vs(i): Valor superior do Indicador de Qualidade de Servigo (i).

Intervalo(i): Intervalo do Indicador de Qualidade de Servico (i);

Decréscimo(i): Valor de decréscimo do Indicador de Qualidade de Servico (i); e

Bénus(i): Valor de bénus do Indicador de Qualidade de Servico (i).

17. O Resultado final do Fator Q, para um determinado periodo, € dado pelo somatério
dos Q(i) de cada Indicador de Qualidade de Servigos elegivel para decréscimo e bénus.

Fator @ = >,Q(i)

Equagdo 21

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

Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no Servico

19. O percentual de decréscimo estabelecido na Tabela 2 € aumentado em 50% quando
houver falha persistente do servigo. A falha persistente no servico € caracterizada quando o
desempenho da Concessionaria para um determinado IQS estiver abaixo do padrao especificado
em ao menos 6 meses do periodo definido no item 6.1.1.

Invalidacao dos resultados dos IQS

20. Caso mais de 5% das medi¢des ou das entrevistas previstas de um IQS, em um
determinado més ou periodo de afericdo, sejam invalidadas ou n&o sejam realizadas, os
resultados do IQS no més ou periodo de afericdo serdo invalidados e serd somado, ao resultado
anual da parcela do Fator Q referente ao IQS apurado dos meses nao invalidados, um decréscimo
na parcela do Fator Q referente ao IQS associado aos meses invalidados.



20.1. O decréscimo na parcela do Fator Q referente ao IQS associado aos meses
invalidados sera equivalente ao produto entre o decréscimo maximo previsto para o IQS e o
percentual de meses invalidados em relacéo ao total de medicdes realizadas ou entrevistas
previstas no periodo de 12 meses de afericdo do IQS.

20.2. Os meses em que as medicdes ou as entrevistas dos IQS forem invalidadas
serdo contabilizados para fins de caracterizagdo de falha persistente.

20.3. As medicoes ou as entrevistas dos IQS podem ser invalidadas em caso de:

20.3.1. Descumprimento da metodologia de coleta e afericdo dos IQS e da
Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros prevista neste PEA e na regulamentacao
expedida pela ANAC;

20.3.2. Nao envio das informagdes de acordo com o modelo e os procedimentos
estabelecidos pela ANAC de remessa dos dados;

20.3.3. Envio de dados adulterados ou contraditérios com a regras estabelecidas
no PEA e na regulamentacado expedida pela ANAC; e

20.3.4. Recusa ou omissdo da Concessionaria a apresentacao de documentos,
dados, informagdes, videos, audios, arquivos eletrénicos comprobatérios das medicoes
ou das entrevistas realizadas necessarias a verificacdo da consisténcia de todos
resultados e procedimentos relativos aos 1QS.

Servicos diretos

21. A medicao dos IQS de Tempo de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca sera
contada a partir do momento no qual o passageiro acessa 0 componente operacional de inspecao
de seguranca até o momento em que 0 mesmo passa pelo portico detector de metais, descontado
o tempo esperado de percurso do passageiro pelo componente operacional.

21.1. O tempo esperado de percurso do passageiro, em cada componente
operacional, sera definido pela ANAC, a partir das menores amostras de tempo observadas,
considerando o0 momento no qual o passageiro acessa 0 componente operacional de
inspecao de seguranca até o momento em que o mesmo passa pelo portico detector de
metais, em uma situacdo em que nao ha formacao de filas.

21.2. Caso a fila de inspecdo de seguranca ultrapasse os limites do componente
operacional de inspecéao, inclusive quando ha descontinuidade na fila, a amostra sera
considerada equivalente as amostras de passageiros aguardando mais do que 5 (cinco)
minutos.

21.3. E vedado limitar ou restringir o fluxo de passageiros no acesso a area de
formacdo do componente operacional de inspecdo, em funcdo de falta de capacidade
operacional para controle e leitura de bilhetes de embarque.

22. A medicao dos IQS de Tempo de Espera nas Filas de Inspe¢do de Seguranca sera
feita nos componentes operacionais de inspe¢ao e nos horarios definidos pela ANAC.

23. O numero de medi¢des esta limitado a um total de 32 (trinta e duas) amostras diarias
em cada componente operacional de inspe¢do, com intervalos entre amostras ndo inferiores a 15
(quinze) minutos.

24. Os Indicadores de Tempo de Espera nas Filas de Inspecédo de Seguranca em cada
componente operacional deverdo ser calculados a partir do percentual de passageiros
aguardando até 5 (cinco) minutos, conforme a seguinte férmula:



TF5,
Tny = ( = d)an

ng

Equagdo 22

TF5,,
=\, x 100

Equagdo 23

onde:

rnd: Percentual de passageiros domésticos aguardando até 5 (cinco) minutos no componente de
inspecdo ‘ng’ no periodo avaliativo do 1QS;

rni: Percentual de passageiros internacionais aguardando até 5 (cinco) minutos no componente de
inspecéo ‘ny’ no periodo avaliativo do 1QS;

TF5,4: Numero de registros em que os passageiros domeésticos aguardaram até 5 (cinco) minutos
na fila no componente operacional de inspe¢do de seguranga domeéstico ‘ng’ no periodo avaliativo
do IQS;

TF5,;: Numero de registros em que os passageiros internacionais aguardaram até 5 (cinco)
minutos na fila no componente operacional de inspec¢do de seguranga internacional ‘n;’ no periodo
avaliativo do 1QS;

TFLg: Numero total de registros de medigdo de tempo de fila no componente operacional de
inspegéo de seguranga domeéstico ‘ng’ no periodo avaliativo do 1QS;

TFpLi: Numero total de registros de medicdo de tempo de fila no componente operacional de
inspecao de segurancga internacional ‘n;’ no periodo avaliativo do 1QS;

ng: Enésimo componente operacional de inspe¢éo de seguranga doméstico.

n;: Enésimo componente operacional de inspegéo de seguranca internacional.

25. Os resultados dos Indicadores de Tempo de Espera nas Filas de Inspecédo de
Seguranca serdao calculados com base na ponderacdo dos resultados apurados e da
representatividade, em termos de passageiros inspecionados, de cada componente operacional
de inspegao.



Ng

Rnﬂ-(i] = Z (rnﬂ- xpnﬂ-j

ng=1
Equacgio 24

N;

Rnf(ij = Z (T:nd xpnt-)

n,-=1

Equagio 25

Ng: Numero de componentes operacionais de inspe¢do de seguranca domeésticos considerados
no IQS.

N; : NUmero de componentes operacionais de inspegéo de seguranca internacionais considerados
no IQS.

rnd: Percentual de passageiros domésticos aguardando até 5 (cinco) minutos no componente
operacional de inspegéo de seguranga domestico ‘ng’ no periodo avaliativo do IQS;

rni: Percentual de passageiros internacionais aguardando até 5 (cinco) minutos no componente
operacional de inspecdo de segurancga internacional ‘n;’ no periodo avaliativo do I1QS;

Png: Percentual de passageiros domeésticos inspecionados no componente operacional de
inspecéo de seguranca doméstico ‘ng’ em relagéo ao total de passageiros inspecionados nos ‘N 4
componentes operacionais de inspecao de inspecdo de seguranca domésticos no periodo
avaliativo do 1QS;

pn: Percentual de passageiros internacionais inspecionados no componente operacional de
inspecao de seguranca internacional ‘n;’ em relagdo ao total de passageiros inspecionados nos ‘N’
componentes operacionais de inspecao de seguranca internacionais no periodo avaliativo do 1QS;

Rng (i): Resultado do Indicador de Qualidade de Servigo ‘Percentual de passageiros domeésticos
aguardando até 5 minutos’ no periodo avaliativo do IQS;

R (i): Resultado do Indicador de Qualidade de Servigo ‘Percentual de passageiros internacionais
aguardando até 5 minutos’ no periodo avaliativo do I1QS.

Disponibilidade de Equipamentos

26. Os Indicadores de disponibilidade tém por objetivo avaliar a operacionalidade dos
equipamentos criticos ao processamento continuo de passageiros.

27. Serao avaliadas as seguintes categorias de equipamentos:
a) Elevadores; e
b) Escadas rolantes e esteiras rolantes inclinadas.
28. A ANAC definira periodicamente os equipamentos considerados nos 1QS.

28.1. Fardo parte dos IQS apenas os equipamentos que fazem parte do fluxo dos
passageiros nos processos de embarque, desembarque e conexdao, doméstico e
internacional.



28.2. Dentre os equipamentos que fazem parte do fluxo de passageiros, a ANAC
definira os equipamentos considerados essenciais, que serdo monitorados, a partir da
movimentacao de passageiros em cada equipamento.

29. O monitoramento de cada equipamento ocorrera nos horarios que acumulam
percentual relevante dos passageiros.

30. Para a definigdo dos horarios de monitoramento, deve-se considerar o fluxo de
passageiros ao qual cada equipamento esta submetido.

31. Os resultados dos indicadores de disponibilidade de equipamentos serao calculados
a partir do resultado da disponibilidade individual e da relevancia de cada equipamento, definida
pela movimentagédo de passageiros em cada equipamento.

32. Considera-se indisponibilidade qualquer parada dos equipamentos a serem
monitorados durante o periodo de que trata o item 29, sem distingdo do motivo causador.

33. Serao desconsideradas para o calculo da disponibilidade, desde que a ANAC e os
Usuarios tenham sido notificados com a devida antecedéncia, as paradas de equipamentos:

a) Afetados por obras de infraestrutura; e

b) Sujeitos a manutencao planejada que, por sua complexidade, extrapole o periodo de 24
horas.

34. A afericdo dos tempos de indisponibilidade dos equipamentos deve possibilitar a
geracao de relatério que informe os intervalos horarios em que cada equipamento ficou
indisponivel, contendo:

a) Horario em que ocorreu a parada do equipamento;
b) Horario em que o equipamento voltou a operar; e
c) O motivo da paralisacdo do equipamento.

35. O resultado de disponibilidade de cada equipamento sera calculado conforme a
seguinte equacao:

. IDH—IDUH)
i) = (1——’ x 100
" Dm:_fﬂun
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onde:

ry (i): Resultado da disponibilidade do equipamento ‘n’, do Indicador de Qualidade de Servigo ‘1,
expresso em porcentagem, no periodo avaliativo do 1QS;

ID, (Indisponibilidade): Somatério dos tempos de indisponibilidade do equipamento ‘n’, do

Indicador de Qualidade de Servico ‘I’, durante o periodo de disponibilidade teérica do equipamento
‘n’, no periodo avaliativo do 1QS;

IDy - Somatorio dos tempos de indisponibilidade do equipamento ‘n’, do Indicador de Qualidade
de Servico ‘', que se enquadram nas situagdes previstas no item 33 e que ocorrem durante o

periodo de disponibilidade teérica do equipamento ‘n’, no periodo avaliativo do 1QS; e
Dt n (Disponibilidade tedrica): Somatorio dos tempos em que a disponibilidade do equipamento ‘n’,
do Indicador de Qualidade de Servigo ‘I’, € monitorada, no periodo avaliativo do IQS.

36. O resultado dos Indicadores de Qualidade de Servico de Disponibilidade de
Equipamentos sera calculado da seguinte forma:



Jniir
R@ = ) (1 x pa)
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N: Numero de equipamentos monitorados, do Indicador de Qualidade de Servigo ‘i’, no periodo
avaliativo do 1QS.

rn (i): Resultado da disponibilidade do equipamento ‘n’, do Indicador de Qualidade de Servico ',
expresso em porcentagem, no periodo avaliativo do 1QS;

Pn: Percentual de passageiros do fluxo de passageiros do equipamento ‘n’ em relagéo ao total de

passageiros dos fluxos de passageiros dos ‘N’ equipamentos monitorados, do Indicador de
Qualidade de Servico ‘i’, no periodo avaliativo do IQS; e

R(i): Resultado do Indicador de Qualidade de Servico ‘.
Instalac6es Lado Ar

37. Os Indicadores de Atendimento em Pontes de Embarque deverdo ser medidos em
todos os terminais de passageiros do aeroporto, fazendo-se a distincdo entre passageiros
domésticos e internacionais.

38. Os resultados dos Indicadores de Atendimento em Pontes de Embarque serdo
calculados conforme as seguintes equagodes:

- Percentual de passageiros domésticos processados em ponte de embarque:

PD

Rapo, = 100
D% TTD X, YV, W, —Z,
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- Percentual de passageiros internacionais processados em ponte de embarque:

Pl

Rapy = 100
AR =X —Yi—Wi—Z,
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onde:

Rape,: Percentual de passageiros domésticos processados em pontes de embarque no periodo
avaliativo do 1QS;

Rale,: Percentual de passageiros internacionais processados em pontes de embarque no periodo



avaliativo do 1QS;

PD: Numero de passageiros domésticos processados em pontes de embarque no periodo
avaliativo do IQS;

Pl: Numero de passageiros internacionais processados em pontes de embarque no periodo
avaliativo do 1QS;

TD: Numero total de passageiros domésticos processados nos terminais de passageiros no
periodo avaliativo do 1QS;

Xd: Numero total de passageiros domeésticos processados em terminais de passageiros no
periodo avaliativo do IQS que tenham sido transportados em aeronaves cujas caracteristicas
fisicas impediam a operacdo em pontes de embarque comercialmente disponiveis no mercado;

Yd: nimero de passageiros domésticos, embarcados e desembarcados, processados nos
terminais de passageiros do aeroporto no periodo avaliativo do IQS, de voos de retorno ou
alternado, e que nao tenham sido processados em ponte de embarque;

Wd: numero de passageiros domésticos desembarcados nos terminais de passageiros do
aeroporto no periodo avaliativo do IQS, de voos com mudanga de natureza no aeroporto em que
o tempo de permanéncia na mesma posicdo de aeronave tenha sido igual ou inferior a
131 minutos, cujos passageiros ndo foram processados em ponte de embarque;

Zd: numero de passageiros domeésticos, embarcados e desembarcados, processados nos
terminais de passageiros do aeroporto no periodo avaliativo do 1QS, cujos voos de chegada e
partida domésticos tenham sido realizados em uma mesma posicdo remota, com tempo
permanéncia igual ou inferior a 30 minutos;

TI: Nomero total de passageiros internacionais processados em terminais de passageiros no
periodo avaliativo do I1QS;

Xi: Nomero total de passageiros internacionais processados em terminais de passageiros no
periodo avaliativo do IQS que tenham sido transportados em aeronaves cujas caracteristicas
fisicas impediam a operacdo em pontes de embarque comercialmente disponiveis no mercado;

Yi: numero de passageiros internacionais, embarcados e desembarcados, processados nos
terminais de passageiros do aeroporto no periodo avaliativo do 1QS, de voos de retorno ou
alternado, e que nao tenham sido processados em ponte de embarque;

Wi: numero de passageiros internacionais desembarcados nos terminais de passageiros do
aeroporto no periodo avaliativo do IQS, de voos com mudanga de natureza no aeroporto em que
o tempo de permanéncia na mesma posicdo de aeronave tenha sido igual ou inferior a
131 minutos, cujos passageiros nao foram processados em ponte de embarque;

Zi: nUmero de passageiros internacionais, embarcados e desembarcados, processados nos
terminais de passageiros do aeroporto no periodo avaliativo do IQS, cujos voos de chegada e
partida internacionais tenham sido realizados em uma mesma posi¢cdo remota, com tempo
permanéncia igual ou inferior a 43 minutos.

Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros

39. As perguntas da Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros deveréo ser elaboradas no
formato de questionarios e serdo entregues e coletadas proximo aos 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.

40. A amostra devera contemplar 1.500 entrevistas anuais com passageiros que estao
embarcando no aeroporto, escalonada durante cada més conforme determinacao a ser expedida
pela ANAC, a qual considerard a distribuicio em funcdo da movimentacdo anual e sua
sazonalidade.

41. A programacao de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC devera ter uma



abrangéncia anual e balanceada com amostras de voos de varios destinos e em todos os
periodos, dias da semana e fins de semana. A ANAC 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.

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

Tabela 3 — Escala de atributos para os IQS da Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros.

Muito Nao
Bom | Regular | Ruim | Péssimo | utilizou /

Bom -
nao sabe
Descartar

5 4 3 2 1 a
resposta

43. O Resultado de cada Indicador de Qualidade de Servigo da Pesquisa de Satisfacdo

de Passageiros sera a média dos resultados auferidos para respostas validas, conforme equacao
abaixo:

R(i) = x=1P;(x)
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onde:

R(i)— Resultado do Indicador de Qualidade de Servico “i” referente a Pesquisa de Satisfacdo de
Passageiros, no periodo avaliativo do IQS;

P; (x) — Pontuacdo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i” durante o
periodo avaliativo do 1QS;

n — Quantidade de respostas validas para o indicador de Qualidade de Servigo durante o periodo
avaliativo do 1QS;

44, Além dos indicadores definidos na Tabela 2, devem fazer parte da Pesquisa de
Satisfacdo dos Passageiros os seguintes indicadores, que comporao Indices de Satisfacdo a
serem divulgados pela ANAC:

Tabela 4 - Indicadores de Qualidade de Servico relativos ao indice de Satisfacao
Tempo de espera na fila do check-in
Qualidade dos estacionamentos
oficiais do Operador Aeroportudrio
Relagao prego-qualidade da
alimentacao no aeroporto

indices de
Satisfagao

45, As perguntas relacionadas aos Indicadores que compordo os indices de Satisfagdo
serdo respondidas utilizando-se a escala a que se refere o item 42, e seréo classificadas sob os
titulos “Satisfeito” ou “Insatisfeito” considerando o seguinte critério:

Tabela 5 — Classificacdo dos Indicadores de Qualidade de Servico relativos ao indice de Satisfaciao
| Satisfeito | Insatisfeito |




Muito Bom | Regular | Ruim | Péssimo

Bom
5 4 3 2 1
46. O resultado de cada indicador da Tabela 4 serd expresso em termos de percentual

de passageiros que atribuiram notas classificadas sob o titulo “Satisfeito”.

Pesquisa de Acessibilidade

47. As perguntas da Pesquisa de Acessibilidade, destinada a aferir a satisfagdo dos
passageiros quanto aos aspectos de acessibilidade do aeroporto, deverdao ser elaboradas no
formato de questiondrios e serdo aplicados préximo aos portbes de embarque, através de
entrevista direta ou por meio de ferramentas digitais. Os questionarios deverdo estar disponiveis
nos idiomas Portugués, Espanhol e Inglés e qualquer outro grupo linguistico importante para o
aeroporto, além de fornecer o suporte necessario para resposta pelos passageiros que
necessitam de assisténcia especial (PNAE), conforme suas necessidades especificas.

48. A programacgao de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC devera ter uma
abrangéncia anual e balanceada com amostras de voos de varios destinos e em todos os
periodos, dias da semana e fins de semana. A ANAC 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.

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

Tabela 6 — Escala de atributos para os IQS da Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros Especifica.
Muito Nao

Bom | Regular | Ruim | Péssimo | utilizou /
Bom ~
nao sabe
Descartar
5 4 3 2 1 a
resposta

50. O Resultado de cada Indicador de Qualidade de Servico da Pesquisa de
Acessibilidade serd a média dos resultados auferidos para respostas validas, conforme equagao
abaixo:

R(i) = x=1P;(x)

Equacgdo 31

onde:

R(i)— Resultado do Indicador de Qualidade de Servigo “i” referente a Pesquisa de Acessibilidade,
no periodo avaliativo do 1QS;

P; (x) — Pontuagéo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i” durante o
periodo avaliativo do 1QS;

n — Quantidade de respostas validas para o indicador de Qualidade de Servigo durante o periodo
avaliativo do IQS;



51. A partir da primeira Revisao dos Parametros da Concessao (RPC), os requisitos e a
forma de realizacdo da pesquisa poderdo ser modificados, inclusive com a incorporacdo dos
resultados ao célculo do Fator Q.

Da Preparacao para afericao dos IQS

52. Os IQS deverao ser aferidos mensalmente de acordo com o disposto neste
Apéndice.
53. A Concessionaria devera encaminhar a ANAC, mensalmente, todos os dados

coletados para aferigdo dos resultados dos QS definidos neste Apéndice.

54. Os indicadores referentes aos aspectos Servicos Diretos, Disponibilidade de
Equipamentos e Instalagdes do Lado Ar serdo aferidos pela Concessionaria, e encaminhados a
ANAC conforme regulamentacao expedida pela Agéncia.

55. A Concessionaria serd responsavel por selecionar, contratar e remunerar empresa
especializada independente para realizar os estudos relativos ao planejamento da Pesquisa de
Satisfacdo dos Passageiros e da Pesquisa de Acessibilidade, bem como executar a pesquisa nos
termos descritos neste Apéndice.

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

55.2. A ANAC podera, mediante solicitacao e a seu critério, autorizar a realizacao da
Pesquisa e do seu planejamento pela Concessionaria.

55.3. A metodologia para realizacdo da pesquisa de que trata o item 54 observara a
regulamentacéao editada pela ANAC. No caso de auséncia de metodologia regulamentada, a
Concessionaria deverd apresentar metodologia propria, observadas as disposicoes
contratuais, para aprovagao pela ANAC.

55.4. A ANAC poderé requisitar que a empresa de pesquisa e/ou a Concessionaria
utilize sistema, software, regra ou aplicativo especificado pela Agéncia para realizagao,
registro, gravacao dos audios de entrevistas, calculo ou consolidagédo dos IQS.

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

56. A Concessionaria também publicara mensalmente, de forma acessivel, no sitio
eletrénico do aeroporto, um relatério do desempenho do servigo, identificando o padréao pertinente
e o histérico do desempenho mensal para os 1QS.

56.1. A informacéao devera constar de pagina tematica especifica para a apresentacao
dos resultados dos Indicadores, e o caminho para seu acesso devera ser claramente
identificado na pagina principal do aeroporto.

Do Plano de Acoes da Concessionaria

57. A Concessionaria devera, anualmente, elaborar Plano de Acao que contenha as
medidas necessarias para assegurar a qualidade dos servigos prestados aos Usuarios.

57.1. O Plano devera contemplar medidas e acbGes que visem mitigar ou corrigir
deficiéncias na prestacdo do servico ou ainda oportunidades de melhoria, englobando
treinamento de pessoal, melhorias fisicas e mudangas de procedimentos, dentre outras que
venham a se mostrar necessarias, e devera abordar minimamente:

57.1.1. areas com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado, assim
entendidas aquelas cujos Indicadores tenham resultados abaixo do padréo;

57.1.2. descumprimento das Especificagbes Minimas da Infraestrutura



Aeroportuaria, nos termos do item 5 do PEA;

57.1.3. problemas identificados por meio de Sistema utilizado pela Concessionaria
para atendimento dos Usuarios, nos termos do item 1 e seguintes;

57.1.4. problemas identificados por meio de sistema utilizado pela ANAC para
recebimento de manifestagdes dos Usuarios do servigo.

58. O primeiro Plano de Ag¢ao devera ser encaminhado até o final do més do segundo
Reajuste, sendo os demais encaminhados a cada més de dezembro a partir de entao.

58.1. O Plano de Acéao devera ser implementado até o final do més de julho seguinte
a data definida para sua apresentacao.

59. Na elaboragcdo do Plano, a Concessionaria devera cumprir todas as leis,
regulamentos, e demais normas aplicaveis as suas atividades.

60. Na elaboracdo do Plano de Acdo, a Concessionaria deve consultar a comunidade
aeroportuaria envolvida nas questbes a serem tratadas, demonstrando no documento
apresentado a ANAC como as sugestbes e demandas desses Usudrios foram consideradas,
conforme os termos constantes do Capitulo XV — Das Consultas aos Usuéarios do Contrato de
Concesséo.

60.1. A Concessiondria deverad encaminhar, juntamente com o Plano de Acéao
apresentado a ANAC, relatorio de consulta elaborado nos termos do item 15.5 do Contrato.

APENDICE C

Aeroportos com movimentacao 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 prestacao do servico

1. A Concessionéria devera dispor de Sistema de registro e tratamento das demandas
relacionadas a prestacdo do servico apto a gerar relatério contendo as informacdes sobre as
manifestagbes 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

1.1. O acesso ao Sistema devera ser amplo e simplificado, permitindo o registro
tempestivo das demandas dos usuarios do aeroporto.

1.2. A Concessionaria devera realizar ampla divulgacao do Sistema aos Usuarios,
prestando informagbes completas acerca dos canais de comunicagdo disponiveis para o
registro e acompanhamento de ocorréncias

1.3. O Sistema devera entrar em operacdo em até 180 dias contados a partir do
término da Fase I-A.
2. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo do
servico deverd registrar, minimamente, as seguintes informacoes:
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. Classificacao das manifestacdes e o respectivo enderecamento;



3. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo de
servico devera ser capaz de gerar relatorios de controle e gestao.

4. A Concessionaria devera encaminhar, periodicamente a ANAC, as informagdes
coletadas por meio do Sistema de registro, juntamente com as seguintes consideracoes:

4.1. Analise critica das causas dos principais problemas identificados;

4.2. Registro das acbes planejadas, acbes realizadas e analise de efetividade

dessas na solugéao dos problemas.

5. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo do
servigo podera ser auditado pela ANAC a qualquer tempo. A Concessionaria devera manter os
dados do Sistema armazenados pelo prazo minimo de 5 anos.

Dos Indicadores de Qualidade de Servico — 1QS

6. Sao aplicaveis a Concessionaria os Indicadores de Qualidade de Servico — IQS
referentes a Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros.

7. Os IQS passarao a ser aferidos em até 60 (sessenta) dias apds o término da Fase I-
A.

8. Os padrées dos 1QS estédo definidos neste Apéndice.

9. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo nao

alcance do padrao estabelecido para um mesmo Indicador de Qualidade de Servigo (IQS) por
mais de 3 (trés) meses consecutivos ou alternados em um prazo de 12 (doze) meses, configura
condicdo sujeita a aplicacdo das penalidades contratualmente previstas. Cada periodo sera
contabilizado uma unica vez para configuracdo da reincidéncia de baixo desempenho na
qualidade de servico.

9.1. Para efeitos do disposto no item 8, serdo considerados os dados coletados no
periodo entre agosto de um ano e julho do ano seguinte.

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

10. A Concessionaria devera manter registros detalhados das medigbes, que poderao
ser auditados pela ANAC a qualquer tempo.

11. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servico, que deverdo
ser aferidos mensalmente nos aeroportos.

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servico

Aspecto/Categoria Indicadores

1. Tempo de espera na fila de inspegéao de
Inspecéo de |seguranca

Seguranga 2. Organizacao do processo de inspecéo de
seguranga

3. Facilidade de encontrar seu caminho no
Mobilidade terminal

4. Facilidade de acessar informacdes de voos
5. Limpeza de banheiros

Servigos 6. Disponibilidade de banheiros
Bésicos 7. Disponibilidade de wi-fi oficial do Operador
Aeroportuario

Pesquisa de
Satisfagéo dos
Passageiros




8. Conforto na area de embarque
9. Conforto térmico

Ambiente 10. Conforto acustico
11. Limpeza geral do aeroporto
12. Facilidade para sair do veiculo e acessar o
Acesso .
terminal pela calcada
13. Tempo de espera na fila do check-in
fo 14. Qualidade dos estacionamentos oficiais do
Indices de .
. ~ Operador Aeroportuario
Satisfagao

15. Relacao prego-qualidade da alimentagéo no
aeroporto

Pesquisa de
Acessibilidade

Acessibilidade

16. Sinalizacao e orientagdo no terminal
considerando as necessidades dos PNAE

17. Adequacgao do mobiliario, equipamentos e
acessorios as necessidades dos PNAE

18. Qualidade e adequacgéao dos avisos e
comunicados as necessidades dos passageiros
PNAE

19. Segurancga e conforto da infraestrutura para
atendimento a mobilidade dos PNAE

20. Adequagéo dos sanitarios para atendimentos
aos PNAE

21. Atendimento do funcionario ao aeroporto
responsavel por acessibilidade

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

Tabela 2 — Valores de referéncia para os Indicadores de Qualidade de Servico

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

Categoria

Indicador

Padrao

Inspecao de Seguranca

1. Tempo de
espera na fila
de inspecgéao de
segurancga

2. Organizacéo
do processo
de inspecgéao de
segurancga

Mobilidade

3. Facilidade
de encontrar
seu caminho
no terminal

4. Facilidade
de acessar
informagobes
de voos

Servicos Basicos

5. Limpeza de
banheiros

6.
Disponibilidade
de banheiros

7.
Disponibilidade
de wi-fi oficial
do operador
aeroportuario

Afericdo por meio de pesquisa de satisfacao dos passageiros

4,38

4,37

4,10

4,17

4,11

4,19

3,44




8. Conforto na
area de 4,09
embarque

9. Conforto

A 4,15
térmico

Ambiente

10. Conforto

. 4,03
acustico

11. Limpeza
geral do 4,34
aeroporto

12. Facilidade
para sair do
veiculo e
Acesso acessar o 3,72
terminal pela

calcada

Invalidacao dos resultados da PSP

13. Caso mais de 5% das entrevistas previstas de um Indicador, em um determinado
més ou periodo de aferigdo, sejam invalidadas ou nao sejam realizadas, os resultados do IQS no
més ou periodo de afericdo serao invalidados.

13.1. Os meses em que as entrevistas da PSP forem invalidadas serdo contabilizados
para fins de caracterizacao de baixo desempenho.

13.2. As entrevistas da PSP podem ser invalidadas em caso de:

13.8. Descumprimento da metodologia de coleta e afericdo dos IQS prevista neste

PEA e na regulamentacao expedida pela ANAC;

13.3.1. N&o envio das informagdes de acordo com o modelo e os procedimentos
estabelecidos pela ANAC de remessa dos dados;

13.3.2. Envio de dados adulterados ou contraditérios com a regras estabelecidas
no PEA e na regulamentacéao expedida pela ANAC; e

13.3.3. Recusa ou omissdo da Concessionaria a apresentacdo de documentos,
dados, informacgdes, videos, audios, arquivos eletrénicos comprobatérios das medicoes
ou das entrevistas realizadas necessarias a verificacdo da consisténcia de todos
resultados e procedimentos relativos aos 1QS.

Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros

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

15. A amostra devera contemplar 1.000 (mil) entrevistas anuais com passageiros que
estdo embarcando no aeroporto, escalonada durante cada més, conforme determinacédo a ser
expedida pela ANAC, a qual considerara a distribuicdo em fung&o da movimentagdo mensal e sua
sazonalidade.

16. A programacao de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC devera ter uma
abrangéncia anual e balanceada com amostras de voos de varios destinos e em todos os
periodos, dias da semana e fins de semana. A ANAC terd o direito de requisitar uma cota
representativa de entrevistas por destino ou outro critério. Na medida do possivel, os passageiros
deveréo ser escolhidos aleatoriamente.




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

Tabela 3 — Escala de atributos para os IQS da Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros

Nao
Muito . L utilizou
Bom Bom | Regular | Ruim | Péssimo / néo

sabe

Descartar
5 4 3 2 1 a
resposta

18. O Resultado de cada Indicador de Qualidade de Servigo da Pesquisa de Satisfacao
de Passageiros sera a média dos resultados auferidos para respostas validas, conforme equacao
abaixo:

3;:1 P;(x)
n

R(i) =

onde:

R(i): Resultado do Indicador de Qualidade de Servico “i” referente a Pesquisa de Satisfagdo de
Passageiros;

P; (x):— Pontuacado valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i” durante o
periodo avaliativo do 1QS;

n — Quantidade de respostas validas para o Indicador de Qualidade de Servico “i” durante o
periodo avaliativo do 1QS.

19. Além dos indicadores definidos na Tabela 2, devem fazer parte da Pesquisa de
Satisfacdo dos Passageiros o0s seguintes indicadores, que comporao Indices de Satisfacdo a
serem divulgados pela ANAC:

Tabela 4: Indicadores de Qualidade de Servico relativos ao indice de Satisfaciao

Tempo de espera na fila do check-in
oo Qualidade dos estacionamentos oficiais
Indices de .
Satisfagéo do Operador Aeroportuario
Relagéo preco-qualidade da
alimentag&o no aeroporto
20. As perguntas relacionadas aos Indicadores que compor&o os indices de Satisfacdo

serdo respondidas utilizando-se a escala a que se refere o item 17, e serao classificadas sob os
titulos “Satisfeito” ou “Insatisfeito” considerando o seguinte critério:

Tabela 5 - Classificacdo dos Indicadores de Qualidade de Servico relativos ao indice de Satisfaciao

Satisfeito Insatisfeito




Muito
Bom
5 4 3 2 1

Bom | Regular | Ruim | Péssimo

21. O resultado de cada indicador da Tabela 4 serd expresso em termos de percentual
de passageiros que atribuiram notas classificadas sob o titulo “Satisfeito”.

Pesquisa de Acessibilidade

22. As perguntas da Pesquisa de Acessibilidade, destinada a aferir a satisfagcdo dos
passageiros quanto aos aspectos de acessibilidade do aeroporto, deverdao ser elaboradas no
formato de questiondrios e serdo aplicados préximo aos portdbes de embarque, através de
entrevista direta ou por meio de ferramentas digitais. Os questionarios deverdo estar disponiveis
nos idiomas Portugués, Espanhol e Inglés e qualquer outro grupo linguistico importante para o
aeroporto, além de fornecer o suporte necessario para resposta pelos passageiros que
necessitam de assisténcia especial (PNAE), conforme suas necessidades especificas.

23. A programacao de entrevistas estabelecida anualmente com a ANAC devera ter uma
abrangéncia anual e balanceada com amostras de voos de varios destinos e em todos os
periodos, dias da semana e fins de semana. A ANAC terd o direito de requisitar uma cota
representativa de entrevistas por destino ou outro critério. Na medida do possivel, os passageiros
deveréo ser escolhidos aleatoriamente.

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

Tabela 6 — Escala de atributos para os I1QS da Pesquisa Acessibilidade.

Nao
ML Bom | Regular | Ruim | Péssimo ut|I|z~ou
Bom / ndo

sabe

Descartar
5 4 3 2 1 a
resposta

25. O Resultado de cada Indicador de Qualidade de Servico da Pesquisa de
Acessibilidade sera a média dos resultados auferidos para respostas validas, conforme equacgao
abaixo:

3:1&(1)
n

R(i) =

onde:

R(i)— Resultado do Indicador de Qualidade de Servigco “i” referente a Pesquisa de Acessibilidade,
no periodo avaliativo do 1QS;

P; (x) — Pontuagéo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i” durante o
periodo avaliativo do 1QS;

n — Quantidade de respostas validas para o indicador de Qualidade de Servigo durante o periodo
avaliativo do 1QS;



26. A partir da primeira Revisdo dos Parametros da Concessao (RPC), os requisitos e a
forma de realizacdo da pesquisa poderdao ser modificados, inclusive com a incorporacao dos
resultados ao calculo do Fator Q.

Da Preparacao para afericao dos IQS

27. Os 1QS deverdao ser aferidos mensalmente de acordo com o disposto neste
Apéndice.
28. A Concessionaria deverd encaminhar a ANAC, mensalmente, todos os dados

coletados para aferigcdo dos resultados dos 1QS definidos neste Apéndice.

29. A Concessionaria sera responsavel por selecionar, contratar e remunerar empresa
especializada independente para realizar os estudos relativos ao planejamento da Pesquisa de
Satisfacdo dos Passageiros da Pesquisa de Acessibilidade, bem como executar a pesquisa nos
termos descritos neste Apéndice.

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

29.2. A ANAC podera, mediante solicitacao e a seu critério, autorizar a realizacao da
Pesquisa e do seu planejamento pela Concessionaria.

29.3. A metodologia para realizacdo da pesquisa de que trata o item 29 observara a
regulamentacéao editada pela ANAC. No caso de auséncia de metodologia regulamentada, a
Concessionaria deverd apresentar metodologia propria, observadas as disposicoes
contratuais, para aprovagao pela ANAC.

29.4. A ANAC poderé requisitar que a empresa de pesquisa e/ou a Concessionaria
utilize sistema, software, regra ou aplicativo especificado pela Agéncia para realizagao,
registro, gravacao dos audios de entrevistas, calculo ou consolidacdo dos IQS.

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

30. A Concessionaria publicard mensalmente, de forma acessivel, no sitio eletrénico do
aeroporto, um relatério do desempenho do servico, identificando o padrao pertinente e o histérico
do desempenho mensal para os 1QS.

30.1. A informacéao devera constar de pagina tematica especifica para a apresentacao
dos resultados dos Indicadores, e o caminho para seu acesso devera ser claramente
identificado na pagina principal do aeroporto.

Do Plano de Acoes da Concessionaria

31. A Concessionaria devera, anualmente, elaborar Plano de Acao que contenha as
medidas necessarias para assegurar a qualidade dos servigos prestados aos Usuarios.

31.1. O Plano devera contemplar medidas e acbes que visem mitigar ou corrigir
deficiéncias na prestacdo do servico ou ainda oportunidades de melhoria, englobando
treinamento de pessoal, melhorias fisicas e mudangas de procedimentos, dentre outras que
venham a se mostrar necessarias, e devera abordar minimamente:

31.1.1. areas com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado, assim
entendidas aquelas cujos Indicadores tenham resultados abaixo do padréo;

31.1.2. Descumprimento das Especificagcbes Minimas da Infraestrutura
Aeroportuaria, nos termos do item 5 do PEA;

31.1.8. problemas identificados por meio de Sistema utilizado pela Concessionaria
para atendimento dos Usuarios, nos termos do item 1 e seguintes;

31.1.4. problemas identificados por meio de sistema utilizado pela ANAC para



recebimento de manifestagdes dos Usuarios do servigo.

32. O primeiro Plano de Agao devera ser encaminhado até o final do més do segundo
Reajuste, sendo os demais encaminhados a cada més de dezembro a partir de entéo.

32.1. O Plano de Acéao devera ser implementado até o final do més de julho seguinte
a data definida para sua apresentacao.

33. Na elaboracdo do Plano, a Concessionaria devera cumprir todas as leis,
regulamentos, e demais normas aplicaveis as suas atividades.

34. Na elaboragdo do Plano de Agao, a Concessiondria deve consultar a comunidade
aeroportuaria envolvida nas questbes a serem tratadas, demonstrando no documento
apresentado a ANAC como as sugestbes e demandas desses Usudrios foram consideradas,
conforme os termos constantes do Capitulo XV — Das Consultas aos Usuéarios do Contrato de
Concesséo.

34.1. A Concessiondria deverad encaminhar, juntamente com o Plano de Acéao
apresentado a ANAC, relatério de consulta elaborado nos termos do item 15.5 do Contrato.

APENDICE D

Aeroportos com movimentacao anual de passageiros inferior a 1 mi/pax

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

Do Sistema de registro e tratamento das demandas relacionado a prestacao do servico

1. A Concessionéria devera dispor de Sistema de registro e tratamento das demandas
relacionadas a prestacdo do servico apto a gerar relatério contendo as informacdes 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.

1.1. O acesso ao Sistema devera ser amplo e simplificado, permitindo o registro
tempestivo das demandas dos usuarios do aeroporto.

1.2. A Concessionaria devera divulgar a existéncia do Sistema aos Usuérios,
prestando informagées completas acerca dos canais de comunicagdo disponiveis para o
registro e acompanhamento de ocorréncias sob sua responsabilidade.

1.3. O Sistema devera entrar em operacdo em até 180 dias contados a partir do
término da Fase I-A.
2. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestagédo do
servigo devera registrar, minimamente, as seguintes informacgdes:
2.1. |dentificador 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; e
2.4. Classificacao das manifestacdes e o respectivo enderegamento.
3. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo de

servico deverda ser capaz de gerar relatorios de controle e gestao.

4, A Concessionaria devera encaminhar, periodicamente a ANAC, as informacodes
coletadas por meio do Sistema de registro, juntamente com as seguintes consideracoes:



4.1. Analise critica das causas dos principais problemas identificados;

4.2. Plano de agédo para mitigar ou corrigir os problemas identificados por meio de
sistema de que trata este Apéndice; e

4.3. Registro das acbes planejadas, acbes realizadas e analise de efetividade
dessas na solugéao dos problemas.

5. O Sistema de registro e tratamento das demandas relacionadas a prestacdo do
servigo podera ser auditado pela ANAC a qualquer tempo. O Sistema devera entrar em operagao
em até 180 dias contados a partir do término da Fase I-A.

APENDICE E

Areas de imissdo imediata na posse pela Concessionaria:

1. Bloco Norte Il
1.1. Aeroporto Internacional de Belém/Val-de-Cans/Julio Cezar Ribeiro (SBBE),
Belém/PA:
1.1.1. A area civil medindo 4.067.632,37 m?, inscrita na Planta anexa a Portaria

Conjunta n® 2, de 6 de novembro de 2024, denominada “Aeroporto Internacional de
Belém/Val-de-Cans/Julio Cezar Ribeiro (SBBE), Belém/PA”, datada de junho de 2024,
composta por partes das areas a seguir descritas: (Alteracao pelo Termo Aditivo n° 002,
de 17 de novembro de 2025)

1.1.1.1. Areas de propriedade da Unido, de posse da Infraero, integrantes
das seguintes matriculas/transcrigdes:

1.1.1.1.1.  Transcricdo n® 3.675, Livro n® 3-C, Folha n? 193, datada de
26/03/1940, do Cartério de Registro de Iméveis do 22 Oficio da Comarca de
Belém do Pard/PA;

1.1.1.1.2.  Transcrigdo n°® 7.081, Livro n® 3-P, Folhas ns® 231-232, datada
de 28/07/1944, do Cartério de Registro de Iméveis do 12 Oficio da Comarca
de Belém do Pard/PA,;

1.1.1.1.8.  Transcricdo n? 9.933, Livro n? 3-R, Folha n® 104, datada
27/09/1949, do Cartorio de Registro de Iméveis do 12 Oficio da Comarca de
Belém do Para/PA;

1.1.1.1.4.  Transcrigcdo n? 23.219, Livro n® 3-AA, Folha n® 57, datada de
18/12/1973, do Cartério de Registro de Imoéveis do 12 Oficio da Comarca de
Belém do Para/PA;

1.1.1.1.5. Matricula n® 296, Livro n® 2, Folha n® 296-296v., datada de
11/06/1977, do Cartério de Registro de Iméveis do 22 Oficio da Comarca de
Belém do Para/PA;

1.1.1.1.6. Matricula n® 1.441, Livro n? 2-D, Folha n? 01, datada de
13/09/1977, do Cartério de Registro de Iméveis do 12 Oficio da Comarca de
Belém do Paréd/PA; e

1.1.1.1.7. Matricula n® 43.256, Livro n? 2-EN, Folhas ns? 056-056v.,
datada de 06/10/2006, do Cartério do 1° Oficio do Registro de Imébveis da
Comarca de Belém/PA.



1.1.1.2. Area em processo de desapropriagdo e regularizagéo pelo Estado do
Para (Art. 38, §1° da Lei n° 7.565, de 19/12/1986), declarada de utilidade publica
pelos Decretos Estaduais n°® 11.145, de 12 de margo de 1979, e n® 1.143, de 14
de marco de 1996, de posse da Infraero, medindo 679.491,44 m?2, identificada
como “Area desapropriada pelo Estado do Par& em processo de regularizagdo” na
Planta “Aeroporto Internacional de Belém/Val-de-Cans/Julio Cezar Ribeiro
(SBBE), Belém/PA”, datada de dezembro de 2022.

1.2. Aeroporto Internacional de Macapa - Alberto Alcolumbre (SBMQ)

1.2.1. A area civil medindo 3.340.224,40 m2, inscrita na Planta “Aeroporto
Internacional de Macapé/AP - Alberto Alcolumbre (SBMQ), datada de outubro de 2022,
integrante da Matricula n® 43.582, Livro n°® 2, Folhas ns? 01-17v., datada de 26/01/2015,
do Cartério do 12 Oficio do Registro de Imo6veis da Comarca de Macapa/AP.

Areas em cuja posse a Concessionaria nao sera imitida imediatamente:

2. Bloco Norte I:

2.1. Area de propriedade da Unido, de posse de terceiros, medindo 117.623,01 m2,
integrante da 4area descrita no item 2.1.1.1, denominada como “Area AO1” na Planta
“Aeroporto Internacional de Belém/Val-de-Cans/Julio Cezar Ribeiro (SBBE), Belém/PA”,
datada de dezembro de 2021.

APENDICE F

PLANTAS DOS SiTIOS AEROPORTUARIOS

As plantas dos sitios aeroportuarios que compdem o Bloco Norte || encontram-se no documento SEI
11794264. (Alteracao pelo Termo Aditivo n® 002, de 17 de novembro de 2025)

Referéncia: Processo n® 00058.010736/2023-25 SEI n® 11403077
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