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1. Introducao

1.1 O Planode Exploracdo Aeroportuaria (PEA) detalha e especifica o objeto da concessao, delimita
o Complexo Aeroportuario, detalha as atividades acessérias da concessdo, prevé as
especificacdes minimas requeridas para os terminais de passageiros, investimentos iniciais para
melhoria da infraestrutura, as obriga¢des relativas ao Plano de Gestdo da Infraestrutura,
estabelece o nivel de servi¢o por meio dos Parametros Minimos de Dimensionamento, delimita
os Indicadores de Qualidade do Servigo, prevé a metodologia de definicdo do Fator Q e
estabelece os planos para a continuidade do funcionamento adequado do aeroporto em
situagdes especificas.

2. Defini¢oes

2.1 Para os fins do presente PEA, e sem prejuizo de outras defini¢cdes aqui estabelecidas, as
expressoes seguintes sao assim definidas:

2,11

2.1.2

2.1.3

2.1.4

2.1.5

2.1.6

2.1.7

2.1.8

2.1.9

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

Atividades Acessdrias: sdo as atividades econdmicas realizadas no Complexo
Aeroportuario que poderao gerar Receitas Nao Tarifarias para a Concessionaria;

Demanda Prevista: demanda projetada pela Concessionaria no PGI;

Especificagdes minimas do Terminal de Passageiros: diretrizes minimas obrigatdrias de
concepcao funcional, arquiteténica, estrutural, instalagdes e padrées de acabamento
dos terminais de passageiros;

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

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

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

PMI: Programa de Melhorias da Infraestrutura; um dos relatdrios componentes do PGI;



2.2

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIACAO, MANUTENGAO E EXPLORACAO DO AEROPORTO DE SALVADOR -
DEPUTADO LUiS EDUARDO MAGALHAES

2.1.10 Plano de Contingéncias para Situagdes Excepcionais: plano que detalhara as acdes e os
responsdveis pelas atividades que visam minimizar os impactos sobre os usuarios do
Aeroporto na ocorréncia de situacées que afetam seu bom funcionamento;

2.1.11 Plano de Evento Especial: plano que contemplard as atividades voltadas a eventos
programados que cause impacto significativo nas opera¢des do Aeroporto e exijam
acOes especificas para o atendimento da demanda prevista;

2.1.12 Plano de Qualidade de Servico: plano que detalhara as atividades da Concessiondria
com vistas ao atendimento dos indicadores de qualidade de servigo previstos neste PEA;

2.1.13 RMA: Resumo de Movimentag¢do Aeroportuaria;

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

2.1.15 Revisdo do PGI: revisdo do PGI realizada pela Concessiondria a cada 5 (cinco) anos
contados da primeira apresentacao do PGl, da ultima Revisdo do PGI ou da ultima
Revisdo Antecipada do PGl;

2.1.16 Revisao Voluntdria do PGI: revisdo do PGl realizada pela Concessiondria de maneira
espontanea e anterior ao periodo de 5 (cinco) anos previsto pela Revisdo do PGI.

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

3. Objeto da Concessao

3.1

Constitui objeto da Concessdo do Complexo Aeroportudrio a execugdo das seguintes atividades,
gue devem ser cumpridas pela Concessionaria durante todo o prazo da Concessao, sem prejuizo
das demais obrigacGes 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 servigos relacionados a infraestrutura aeroportuaria;

3.1.2 A exploragdo eficiente do Complexo Aeroportuario, de forma a obter Receitas Nao
Tarifarias e disponibilizar aos Usudrios a infraestrutura de apoio necessdria ao bom
funcionamento do Complexo Aeroportudrio;

3.1.3 A manutencao de todas as instalagcbes, bens e equipamentos existentes e
implementados no Complexo Aeroportuario, conforme a legislacdo e regulamentacdo
em vigor;
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3.1.4 A execucdo das melhorias da infraestrutura no prazo previsto neste PEA, com vistas a
ampliar o Complexo Aeroportudrio e adequar a qualidade dos servicos;

3.1.5 O pleno atendimento ao nivel de servico previsto neste PEA durante todo o prazo da
Concessdo, mediante a realizagdo dos investimentos e obten¢do dos recursos
necessarios; e

3.1.6 A adequacgdo das demais instalagdes necessdrias para o atendimento dos Usuarios na
hipétese de ampliagdo do Complexo Aeroportuario, em especial patio de aeronaves,
estacionamento de veiculos, vias de acesso, dentre outras.

N3o se inclui no objeto da Concessdo a prestagao dos servigos destinados a apoiar e garantir
seguranca a navegacdo aérea em drea de trafego aéreo do Aeroporto, sendo atribuigdo exclusiva
do Poder Publico, inclusive quando prestados por meio da Estacdo Prestadora de Servigos de
Telecomunicag¢Ges Aeronauticas e de Trafego Aéreo (EPTA), a aquisi¢do, instalacdo, operagdo e
manutengao dos equipamentos relacionados aos seguintes servicos e facilidades:

3.2.1 Servigos de Informagdo Aerondutica (AlS);

3.2.2 Gerenciamento de Trafego Aéreo (ATM);

3.2.3 Meteorologia (MET);

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

3.2.6 Outros Servigos 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),
gue sdo de responsabilidade da Concessionaria.

A Concessiondria sera responsavel pelos custos decorrentes da eventual realocacdo de
instalacGes 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 constru¢do de novas
instalagcGes com caracteristicas construtivas similares as instalagdes desativadas, com toda a
infraestrutura necessaria e suficiente para que os equipamentos de responsabilidade do Poder
Publico estejam aptos a operar.

A Concessiondria poderd, apds anuéncia prévia do érgao competente, realizar investimentos e
benfeitorias relacionadas aos servicos destinados a apoiar e garantir seguranca a navegacgao
aérea em area de trafego aéreo do Aeroporto, ressalvado que sob nenhuma hipdtese fard jus a
recomposicdo do equilibrio econémico-financeiro.
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4. Complexo Aeroportudrio

4.1  Asituacdo juridica do Complexo Aeroportuario é a seguinte:

4.1.1 A exploracdo aeroportudria objeto da presente Concessao recai sobre a drea civil do
Aeroporto Internacional Deputado Luis Eduardo Magalhdes/Salvador — SBSV, composta
pelas areas descritas a seguir, que constituem universalidades, nos termos do art. 38 da
Lei n? 7.565, de 19 de dezembro de 1986:

41.1.1

4.1.1.2

4.1.1.3

4.11.4

4.1.1.5

4.1.1.6

Area de propriedade da Unido, de posse da Infraero, correspondente a Area
Civil 1, identificada na Planta BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria
Conjunta SE/MT-COMAER/MD n2 01, de 28 de novembro de 2016;

Area de propriedade e posse da Infraero, objeto da matricula n2 22.612 do
Sétimo Oficio de Registro de Imdveis e Hipotecas de Salvador, correspondente
a Area Civil 2, identificada na Planta BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria
Conjunta SE/MT-COMAER/MD n2 01, de 28 de novembro de 2016;

Area de posse da Infraero, em processo de desapropria¢do pela Companhia de
Desenvolvimento Urbano do Estado da Bahia — CONDER, conforme Decreto
Estadual n® 9.282, de 23 de dezembro de 2004, correspondente a Area Civil 3,
identificada na Planta BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria Conjunta
SE/MT-COMAER/MD n2 01, de 28 de novembro de 2016;

Area de posse da Infraero, em processo de desapropria¢do pela Companhia de
Desenvolvimento Urbano do Estado da Bahia — CONDER, conforme Decretos
Estaduais n® 2.537 e 7.616, de 27 de junho de 1989 e 23 de julho de 1999,
respectivamente, correspondentes a Area Civil 5A, identificada na Planta
BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria Conjunta SE/MT-COMAER/MD n?
01, de 28 de novembro de 2016;

Area de posse da Companhia de Desenvolvimento Urbano do Estado da Bahia
— CONDER, em processo de desapropriacdio pela Companhia de
Desenvolvimento Urbano do Estado da Bahia — CONDER, conforme Decretos
Estaduais nos 2.537 e 7.616, de 27 de junho de 1989 e 23 de julho de 1999,
respectivamente, correspondentes a Area Civil 5B, identificada na Planta
BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria Conjunta SE/MT-COMAER/MD n?
01, de 28 de novembro de 2016;

Area para expans3o do sitio aeroportudario de propriedade e posse de terceiros,
em processo de desapropriacdo pela Companhia de Desenvolvimento Urbano
do Estado da Bahia — CONDER, conforme Decretos Estaduais n® 15.199 e
15.912, de 12 de junho de 2014 e 30 de janeiro de 2015, respectivamente,
correspondentes a Area Civil 6, identificada na Planta
BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria Conjunta SE/MT-COMAER/MD n®
01, de 28 de novembro de 2016;
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4.1.1.7 Area para expansdo do sitio aeroportuario, de propriedade e posse de
terceiros, em processo de desapropriacio pela Companhia de
Desenvolvimento Urbano do Estado da Bahia — CONDER, conforme Decretos
Estaduais n®15.199 € 15.912, de 12 de junho de 2014 e 30 de janeiro de 2015,
respectivamente, correspondentes a Area Civil 7, identificada na Planta
BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria Conjunta SE/MT-COMAER/MD n¢2
01, de 28 de novembro de 2016; e

4.1.1.8 Area para expansdo do sitio aeroportudrio, contida no imével objeto da
matricula n2 55.686 do 32 Oficio de Registro de Imdveis de Salvador, de
propriedade e posse da Companhia de Desenvolvimento Urbano do Estado da
Bahia — CONDER, correspondentes a Area Civil 8, identificada na Planta
BA.VNT/024/2016/67220, anexa a Portaria Conjunta SE/MT-COMAER/MD n¢2
01, de 28 de novembro de 2016.

4.1.2 Asareas e instalagdes destinadas exclusivamente as atividades militares situadas no sitio
aeroportudrio ndo sao integrantes do objeto da Concessao.

4.1.3 As areas civis utilizadas pelo Comando da Aerondutica COMAER para a prestagao dos
servicos de navegacdo aérea sdo classificadas como especiais, ndo podendo ser
utilizadas pela Concessiondria.

4.1.3.1 Caso haja interesse da Concessiondria na utilizacdo das dreas especiais, a
mesma realocard, as suas expensas, as instalagdes e equipamentos em
operacgdo para outras areas do sitio aeroportuario, desde que haja anuéncia
prévia do COMAER, cabendo a este definir as especificacdes para a realocagao.

4.1.3.2 Efetivadas as realoca¢des necessdrias, as novas areas destinadas aos servicos
de navegacdo aérea serdao automaticamente classificadas como especiais,
ficando disponiveis para utilizacdo da Concessiondria aquelas que perderem tal
destinacdo.

4.1.4 Respeitadas as fases de transicdo operacional dispostas no presente contrato, a
Concessionaria imitir-se-a na posse imediata das areas descritas nos itens 4.1.1.1,
4.1.1.2,4.1.1.3,4.1.14,4.1.15e4.1.1.8.

4.1.4.1 Cabe a Concessionaria tomar todas as medidas, administrativas e/ou judiciais,
necessarias a imissdo na posse das areas descritas nos itens 4.1.1.6 e 4.1.1.7,
bem como arcar com todos os custos para aquisicdo das areas necessarias a
ampliacdo do sitio aeroportudrio civil.

5. Atividades Acessdrias
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A Concessiondria poderd obter Receitas Nao Tarifdrias em razao da exploracdo das seguintes
atividades econ6micas acessérias, nos termos do Contrato, diretamente ou mediante
contratacao de terceiros:

5.1.1 Manuseio de solo (aeronaves, passageiros, carga e bagagem), catering, comissaria,
limpeza, manuten¢do de aeronaves e abastecimento de aeronaves, veiculos
operacionais e equipamentos de rampa;

5.1.2 Varejo e alimentagdo: duty free, bancos, correios, lotéricas, restaurantes e bares,
maquinas automaticas de vendas, entre outras lojas comerciais (souvenir, vestudrio,
livraria, joalheria etc.);

5.1.3 Areas para escritérios, areas para armazenagem de cargas, zona de processamento de
exportacdo, hotéis e centros de convenc¢ao;

5.1.4 Outros servigcos ao passageiro: locacdo de automoveis, estacionamento, cinema, salas
de reunido e hotel de transito;

5.1.5 Outros: carregadores, transporte aeroporto-hotel, city tour, servigos de consultoria em
aeroportos, telefonia, acesso a Internet, publicidade e propaganda, locacdo de areas
para escritorios.

A Concessiondria devera observar as normas vigentes que exijam, restrinjam ou condicionem a
exploracdo de determinadas atividades.

A Concessiondria devera solicitar autorizagdo prévia da ANAC para explorar atividade diversa
daquelas descritas acima.

Os seguintes itens basicos deverdo estar disponiveis sem qualquer 6nus para o Usuario: dgua
potdvel, sanitarios; fraldarios; carrinhos de bagagem; transporte gratuito entre terminais nao
adjacentes (lado terra); equipamentos, acesso e auxilio a PNAE; ambulatdrio médico e outros
previstos pela regulamentacgdo vigente.

Especificacdoes Minimas dos Terminais de Passageiros

Novos terminais de passageiros ou ampliagdes dos terminais de passageiros existentes (exceto
aqueles dedicados exclusivamente a Aviacdo Geral) deverdo estar organizados em dois ou mais
niveis operacionais, em que ocorra o processamento dos embarques e dos desembarques em
pavimentos distintos, cada qual com sua respectiva via de acesso terrestre e meio-fio para
veiculos no lado terra.

6.1.1 Configuracdes de terminal de passageiros distintas do especificado no item 6.1 poderdo
ser aceitas, exceto nos casos estabelecidos no item 7.1.1 e 7.2.1, desde que assegurado,
nestas instalacdes, pelo menos o nivel de servico estabelecido neste PEA e observado o
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procedimento estabelecido no item 2.30 do Contrato. Neste caso, as empresas aéreas
consultadas podem ser aquelas que operam ou operarao no respectivo terminal.

6.1.2 Todos os terminais de passageiros, se dotados de pontes de embarque, deverdo estar
organizados em, pelo menos, 2 (dois) niveis operacionais.

A concepgdo arquitetdnica e padrdes construtivos de novos terminais de passageiros ou
ampliagdes dos terminais de passageiros existentes deverdo incorporar as melhores praticas
internacionais em edificagbes similares, respeitando as particularidades socioecondmicas,
culturais, geograficas e climaticas do local, fazendo extensivo aproveitamento da iluminagdo
natural, sendo também pautada pelos principios da sustentabilidade.

Deverdo ser diretrizes dos projetos a eficiéncia energética da edificagdo; a minimizagao dos
impactos ambientais; o conforto ambiental; bem como operagao ininterrupta, manutencgao
simplificada e econGmica e alta durabilidade.

A solugdo arquiteténica devera proporcionar visdo desobstruida e fluxos desimpedidos a seus
ocupantes.

O dimensionamento do projeto deve considerar fluxos compativeis com a demanda, ao longo
do periodo da Concessao.

O deslocamento de pessoas para acessar o terminal, bem como entre seus componentes, deve
ser simplificado e sinalizado.

6.6.1 O planejamento deverd considerar a distancia a ser percorrida, prevendo espacos
suficientes para diferentes sentidos de fluxo e situagdes como, por exemplo,
deslocamentos com e sem carrinho de bagagem, deslocamentos com e sem bagagem
de mao, PNAE, criangas, grupos, entre outras;

6.6.2 No caso de haver grandes distancias a serem percorridas nos terminais de passageiros,
entre os processamentos operacionais nos fluxos de embarque ou desembarque,
deverdo ser apresentadas alternativas para auxiliar o deslocamento de pessoas.

Os terminais de passageiros devem possuir os equipamentos e sistemas necessarios para sua
adequada operagdo, tais como sistema de informac¢des de voo, sistema de climatizagao,
incorporando as melhores praticas internacionais em edificagdes similares, respeitando as
necessidades de deslocamento e acesso dos passageiros.

Os requisitos, especificacOes e procedimentos ndo detalhados neste Contrato deverdo seguir a
regulamentacdo especifica do setor e, subsidiariamente, as normas técnicas aplicaveis da
Associac¢do Brasileira de Normas Técnicas — ABNT.

Cabera a Concessionaria evidenciar o cumprimento das especificacdes expressas nos itens 6.1 a
6.8.
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7. Melhorias da Infraestrutura Aeroportuaria

7.1

Para a Fase I-B do Contrato, com prazo maximo de duracdo de 26 (vinte e seis) meses a partir
da Data de Eficacia do Contrato, a Concessionaria devera realizar os investimentos necessarios
para disponibilizar os sistemas permanentes, que possibilitem a prestacdo de servico adequado
aos Usudrios, conforme abaixo:

7.1.1

7.1.2

7.1.3

7.1.4

Ampliar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no aeroporto,
incluindo terminal de passageiros, estacionamento de veiculos e vias terrestres
associadas, com drea e equipamentos equivalentes aos adequados para processar
simultaneamente no Aeroporto pelo menos:

7.1.1.1 1.770 (hum mil setecentos e setenta) passageiros domésticos em hora pico
durante o embarque;

7.1.1.2 1.830 (hum mil oitocentos e trinta) passageiros domésticos em hora pico
durante o desembarque;

7.1.1.3 440 (quatrocentos e quarenta) passageiros internacionais em hora pico
durante o embarque;

7.1.1.4 360 (trezentos e sessenta) passageiros internacionais na hora pico durante o
desembarque;

7.1.1.5 17 (dezessete) pontes de embarque e respectivas posi¢ées de patio, com drea
equivalente a adequada para atender, de forma simultdnea e independente, a
10 (dez) aeronaves Cddigo “C”, 4 (quatro) aeronaves Cddigo “D” e 3 (trés)
aeronaves Cédigo “E”.

As instalagdes construidas com vistas a ampliacdo de capacidade de que trata o item
7.1.1 deverao ser fisicamente conectadas ao terminal existente e estar organizadas em
dois ou mais niveis operacionais

Disponibilizar patio de aeronaves com darea equivalente a adequada para acomodar,
pelo menos, de forma simultanea e independente, 19 (dezenove) aeronaves codigo “C”,
4 (quatro) aeronaves cédigo “D” e 3 (trés) aeronaves Cddigo “E” entre posicoes
atendidas pelas pontes de embarque referidas no item anterior e posi¢ées remotas.

Ampliar a capacidade de estacionamento de veiculos e respectivas vias de acesso, de
modo que o Aeroporto disponibilize, ao final da Fase I-B, pelo menos 1.630 (hum mil
seiscentos e trinta) vagas dedicadas exclusivamente a visitantes e passageiros.

7.1.4.1 Nao serdo contabilizadas entre as vagas previstas no item 7.1.4. aquelas que
venham a ser destinadas de forma conjunta, por meio de qualquer forma de
contrato, acordo ou ajuste firmado pela Concessionaria ou pelo explorador do
estacionamento, ao atendimento de usudrios especificos (aluguel ou

10
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tratamento de veiculos, taxi ou empresas de transporte, funciondrios que
trabalham nas instalacGes aeroportuarias, entre outros), ainda que tais vagas
nao sejam discriminadas.

Para a Fase I-C do Contrato, no prazo maximo de 32 (trinta e dois) meses, contados apds o
término da Fase I-B, a Concessiondria devera realizar os investimentos necessarios para o
atendimento da Demanda Prevista no PGl vigente, com o nivel de servigo estabelecido pelos
Parametros Minimos de Dimensionamento, para todas as instalagdes do Aeroporto, conforme
abaixo: (Alterada pelo Termo Aditivo n2 005, de 23 de julho de 2021)

7.2.1

7.2.2

7.2.3

Ampliar a capacidade de processamento de passageiros e bagagens no aeroporto,
incluindo Terminal de Passageiros organizado em dois ou mais niveis operacionais,
estacionamento de veiculos e vias terrestres associadas, com area e equipamentos
equivalentes aos adequados para processar simultaneamente no Aeroporto pelo
menos:

7.2.1.1 2.120 (dois mil, cento e vinte) passageiros domésticos em hora pico durante o
embarque;

7.2.1.2 2.190 (dois mil, cento e noventa) passageiros domésticos em hora pico
durante o desembarque;

7.2.1.3 520 (quinhentos e vinte) passageiros internacionais em hora pico durante o
embarque;

7.2.1.4 420 (quatrocentos e vinte) passageiros internacionais na hora pico durante o
desembarque;

7.2.1.5 19 (dezenove) pontes de embarque e respectivas posi¢cdes de patio, com area
equivalente a adequada para atender, de forma simultdnea e independente, a
12 (doze) aeronaves Cddigo “C”, 4 (quatro) aeronaves Cddigo “D” e 3 (trés)
aeronaves Cddigo “E”.

Disponibilizar patio de aeronaves com darea equivalente a adequada para acomodar,
pelo menos, de forma simultanea e independente, 20 (vinte) aeronaves cédigo “C”, 4
(quatro) aeronaves cddigo “D” e 3 (trés) aeronaves Cédigo “E” entre posi¢des atendidas
pelas pontes de embarque referidas no item 7.2.1 e posicGes remotas.

Ampliar a capacidade de estacionamento de veiculos e respectivas vias de acesso, de
modo que o Aeroporto disponibilize, ao final da Fase I-C, pelo menos 2.010 (duas mil e
dez) vagas dedicadas a exclusivamente a visitantes e passageiros.

7.2.3.1 Nao serdo contabilizadas entre as vagas previstas no item 7.2.3. aquelas que
venham a ser destinadas de forma conjunta, por meio de qualquer forma de
contrato, acordo ou ajuste firmado pela Concessionaria ou pelo explorador do
estacionamento, ao atendimento de usudrios especificos (aluguel ou
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tratamento de veiculos, taxi ou empresas de transporte, funciondrios que
trabalham nas instalagdes aeroportuarias, entre outros), ainda que tais vagas
nao sejam discriminadas.

A Concessiondria devera considerar, para o dimensionamento dos investimentos
necessarios para a Fase |-C, os maiores valores entre a demanda estabelecida no item
7.2.1 e a Demanda Prevista no PGI vigente, utilizando, no minimo, o horizonte de
planejamento para o oitavo ano subsequente ao término da Fase I-B.

Os investimentos mencionados nos itens 7.1 e 7.2 devem ser executados observando o
atendimento aos Parametros Minimos de Dimensionamento, os Indicadores de Qualidade de
Servico e as demais regras previstas no Contrato e seus Anexos, estando plenamente
operacionais ao final das respectivas fases.

Além dos investimentos descritos anteriormente, a Concessiondria devera realizar os seguintes
investimentos em infraestrutura:

7.4.1

7.4.2

7.4.3

7.44

7.4.5

7.4.6

7.4.7

7.4.8

Adequacdo dos acostamentos da pista de pouso e decolagem 10/28, de acordo com os
requisitos regulamentares de projeto para a letra de cédigo E, até o final da Fase I-B;

Adequacao da faixa de pista e respectiva faixa preparada da pista de pouso e decolagem
10/28, de acordo com os requisitos regulamentares de projeto para o nimero de cddigo
4 em pista de aproximacdo de precisdo, até o final da Fase I-B;

Adequacao da faixa de pista e respectiva faixa preparada da pista de pouso e decolagem
17/35, de acordo com os requisitos regulamentares de projeto para a aeronave critica
em operacao, até o final da Fase IB.;

Implantacdo de Areas de Seguranca de Fim de Pista (RESA), com as dimensdes de 240m
x 150m (comprimento x largura) nas cabeceiras das pistas de pouso e decolagem 10/28,
até o final da Fase IB;

Implantacdo de Areas de Seguranca de Fim de Pista (RESA) nas cabeceiras da pista de
pouso e decolagem 17/35, de acordo com os requisitos regulamentares de projeto para
a aeronave critica em operacgao, até o final da Fase IB;

Adequacado das pistas de taxi, seus acostamentos e faixas de pista de taxi, de acordo com
os requisitos regulamentares de projeto para a aeronave critica em operacgao, até o final
da Fase |-B;

Adequacdo da distancia de separacdo entre o eixo da pista de taxi A e o eixo da pista de
pouso e decolagem 10/28, de acordo com os requisitos regulamentares de projeto para
o cédigo 4E, até o final da Fase I-B;

A Concessiondria devera prever no PGl investimentos no sistema de pistas, a fim de
atender a Demanda Prevista, de acordo com os gatilhos de investimento:
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Quando a demanda do sistema de pistas atingir 124.000 movimentos anuais,
a Concessionaria deverd apresentar a ANAC o Anteprojeto e o cronograma
detalhado de construcdo de uma pista de pouso e decolagem, com
comprimento minimo de 2.160 metros, projetada para aeronaves Codigo E,
paralela a pista 10/28 existente quando da assinatura do contrato, de modo a
implantar um sistema de pistas 10/28 para aproximacBes paralelas e
independentes em operagdo IFR. A pista deve ser construida e estar
plenamente operacional antes de a demanda atingir 130.000 movimentos

anuais.

7.4.8.1.1

7.4.8.1.2

7.4.8.1.3

Na hipdtese de a Concessionaria optar pela desativagdo da pista
17/35, esta sé podera ocorrer apds o inicio da operagdo da pista
prevista neste item.

Caso transcorram 60 meses além do prazo estabelecido para a
conclusdo do investimento sem que a pista entre em operagao,
em decorréncia de fato comprovado e que configure risco do
Poder Concedente, nos termos da Se¢do | do Capitulo V do
Contrato de Concessdo, a ANAC dard inicio, de oficio, a processo
de Revisdo Extraordindria do Contrato de Concessao.

7.4.8.1.2.1. O processo mencionado no item 7.4.8.1.2 nao
impede a recomposicdo do equilibrio econémico-
financeiro decorrente de atraso inferior ao referido
prazo. (Alterada pelo Termo Aditivo n2 001, de 17 de
abril de 2018)

7.4.8.1.2.2. O calculo de recomposicdo do equilibrio econémico-
financeiro, na hipdtese prevista no item 7.4.8.1.2,
considerard os ganhos da Concessiondria pela
postergacao do investimento. (Alterada pelo Termo
Aditivo n2 001, de 17 de abril de 2018)

Por ocasido do processo de Revisdo Extraordindria, a ANAC fixara
nova data de entrada em operacdo da nova pista, o que deverd
ser considerado no calculo de recomposicdo do equilibrio
econdmico-financeiro.

7.4.8.1.3.1. A ANAC poder3, alternativamente, determinar a
substituicdo do investimento a que se refere o item
7.4.8.1 por melhorias na pista 17/35, o que também
devera ser considerado no célculo de recomposicao
do equilibrio econémico-financeiro. (Alterada pelo
Termo Aditivo n2 001, de 17 de abril de 2018)
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A Concessiondria devera disponibilizar sistema automatizado de gerenciamento e
inspecdo de seguranca da bagagem, capaz de inspecionar 100% (cem por cento) das
bagagens despachadas embarcadas em aeronaves partindo do aeroporto;

A Concessionaria deverd disponibilizar sistema de inspe¢ao de seguranca da carga capaz
de inspecionar até 100% (cem por cento) da carga embarcada em aeronaves partindo
do aeroporto com destino internacional;

Os sistemas previstos nos itens 7.4.9 e 7.4.10 deverdo estar plenamente operacionais
guando uma das seguintes situa¢des ocorrer primeiro: (Alterada pelo Termo Aditivo n2
001, de 17 de abril de 2018)

7.4.11.1 Mediante exigéncia regulamentar da ANAC, ndo sendo passivel de reequilibrio
econdmico-financeiro;

7.4.11.2 Ap0s realizagao de obras e investimentos nos terminais correspondentes que
afetem o fluxo de bagagens ou cargas nas suas instalacdes, ou;

7.4.11.3 Ao final da Fase I-B prevista no contrato.

A Concessionaria devera disponibilizar sistema de inspecao de seguranca da carga capaz
de inspecionar até 100% (cem por cento) da carga embarcada em aeronaves partindo
do aeroporto com destino doméstico, conforme exigéncia regulamentar superveniente
da ANAC, nao sendo passivel de reequilibrio econémico-financeiro;

As exigéncias dos itens 7.4.9, 7.4.10 e 7.4.12 podem ser atendidas considerando a
disponibilidade dos sistemas do operador aeroportudrio e das empresas aéreas.

8. Plano de Gestao da Infraestrutura

8.1

8.2

Em até 180 (cento e oitenta dias) dias a contar da Data de Eficacia do Contrato e, a cada 5 (cinco)
anos, a Concessiondria devera apresentar a ANAC o Plano de Gestdo da Infraestrutura (PGI) para
todo o periodo da Concessao.

O PGI deve assegurar a ANAC e demais partes interessadas no Complexo Aeroportuario que a
Concessionaria possui um planejamento adequado e implementard as acbes correspondentes
para atendimento do nivel de servico e demais regras contratuais relativas a garantia da
gualidade de servico, conforme a demanda efetiva e prevista para o periodo compreendido no

PGI.
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Ao apresentar o PGI, a Concessiondria devera, por meio de relatdrio de consulta elaborado nos
termos do item 15.3 do Contrato, demonstrar que o mesmo foi apresentado as empresas aéreas
gue operam voos regulares no Aeroporto.

8.3.1 A ANAC poderad solicitar informacdes, esclarecimentos e documentos adicionais.

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

O PGI vinculara a Concessiondria para todos os fins de direito, cabendo a ela seu estrito
cumprimento e implementagao, sujeitando-se as obrigacdes previstas neste PEA, no Contrato e
seus Anexos e as penalidades pelo descumprimento de quaisquer obrigacbes previstas no PGlI.

A Concessionaria poderd utilizar quaisquer planos existentes, bem como descricdes das
instalagGes, sistemas e procedimentos do Aeroporto para desenvolver o PGI. A Concessiondria
devera assegurar que o PGl é consistente com os demais planos ou programas existentes,
elaborados ou ndo pela Concessiondria.

O objetivo do PGl é proporcionar a melhoria continua das instalagdes e sistemas do aeroporto,
avaliando suas condi¢des e planejando sua manutencdo e modernizacdo. O PGl deverd
identificar e priorizar os projetos necessarios a melhoria da infraestrutura, considerando os
niveis de demanda projetados.

A ANAC utilizard o PGI para fins de monitoramento da Concessdo. A auséncia de qualquer
manifestacdo da ANAC nao significard a anuéncia em rela¢do ao planejamento assumido pela
Concessionaria. Caso o planejamento da Concessiondria implique no descumprimento de
qgualquer obrigacdo contratual, a Concessiondria estard sujeita as penalidades previstas no
Contrato e devera implementar as medidas necessarias para o atendimento do nivel de servico
estabelecido, sem direito a qualquer reequilibrio econémico-financeiro do Contrato.

O PGl deverad identificar os principais componentes da infraestrutura aeroportuaria, incluindo:
8.9.1 Sistema de pistas;

8.9.2 Patio de aeronaves;

8.9.3 Vias de servico;

8.9.4 Terminais de passageiros;

8.9.5 Terminais de cargas;

8.9.6 Estacionamento de veiculos;

8.9.7 Vias de acesso e circulagdo interna;
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8.9.8 Demais instalacdes para funcionamento do Aeroporto.

O PGI deverd descrever as acdes de gestdo da infraestrutura, baseadas em avalia¢Oes
programadas das condicdes das instalacdes, rotinas de autoinspecdo, manutencao preventiva e
coordenada, expansdo e modernizacao da infraestrutura.

O PGI deverd apresentar os seguintes relatorios: Avaliagdo das Condigdes das InstalagGes (ACI),
Programa de Melhorias da Infraestrutura (PMI) e Resumo de Movimentag¢do Aeroportuaria
(RMA).

8.11.1 Avaliagao das Condig¢des das Instalagdes;

8.11.1.1 A Concessionaria deverd apresentar um relatério de Avaliagdo das Condicdes
das Instalagdes (ACl), contemplando as instalagdes e sistemas de grande porte,
considerando ao menos as apresentadas no Apéndice A deste PEA.

8.11.1.2 Com base na avaliagdo do impacto das operagdes devido as condi¢des das
instalagGes, a Concessiondria deverd indicar as melhorias e manuteng¢des que
devem ser realizadas imediatamente, devido a questdes de seguranca, bem
como melhorias e manuten¢des programadas. A Concessionaria devera
identificar em que periodo ou frequéncia cada melhoria ou manutencgao sera
realizada.

8.11.2 Programa de Melhorias da Infraestrutura;

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

8.11.2.2 O relatério deverd avaliar a capacidade do Aeroporto, incluindo todos os
componentes operacionais, tais como sistemas de pistas, patio de aeronaves e
terminais.

8.11.2.3 A previsdo de demanda deverd ser detalhada, apresentando os niveis de
trafego em termos anuais e de Hora-Pico para os 20 (vinte) anos seguintes,
mesmo que extrapole o prazo do Contrato de Concessdo, e considerando
eventuais restricdes de capacidade.

8.11.2.4 Sempre que a anadlise demonstrar excesso de demanda em relacdo a
capacidade por infraestrutura do Aeroporto no periodo subsequente de 5
(cinco) anos, a Concessiondria devera apresentar uma previsdo de
investimentos necessarios, de forma que a demanda excedente a capacidade
seja atendida de forma balanceada e seja respeitado o nivel de servico
estabelecido neste PEA.
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O programa de melhorias da infraestrutura devera fornecer uma breve
descricdo das intervencgdes previstas para os prazos de 5 (cinco) e 10 (dez)
anos, com os devidos desenhos necessdrios para o seu entendimento,
indicando as estimativas de custo para cada uma das suas acdes, incluindo os
componentes do lado ar e lado terra.

Ainda, devera identificar os niveis de trafego que determinardo o inicio de
implantagdo de cada um dos investimentos previstos nos itens anteriores,
constituindo estes indicadores os Gatilhos de Investimento, com a indicagao
do prazo para sua conclusao.

A Concessiondria devera apresentar a Revisdo Antecipada do PGl sempre que
a demanda real mensurada durante o periodo de 1 (um) ano exceder a
Demanda Prevista pelo PGl anterior para o mesmo periodo. Para este fim, serd
considerada a demanda real de passageiros na Hora-Pico, quando exceder em
30% (trinta por cento) a Demanda Prevista.

A Concessionaria poderd realizar a Revisdo Voluntdria do PGlI,
independentemente do critério estabelecido anteriormente, sempre que
julgar oportuno.

8.11.3 Resumo de Movimentacdo Aeroportuaria (RMA).

8.11.3.1

A Concessiondria deverd apresentar a ANAC um resumo da movimentac¢do do
aeroporto, detalhando o trafego de passageiros, aeronaves e carga, incluindo
a quantidade de passageiros atendidos em pontes de embarque e posi¢des
remotas por tipo de trafego.

Plano de Eventos Especiais (PEE)

O Plano de Evento Especial (PEE) devera ser elaborado sempre que se julgar que a realizacdo de
um determinado evento possa gerar impactos sobre os Usudrios do Aeroporto, que demandem
um planejamento especial por parte da Concessionaria.

A Concessiondria deverd comunicar a ANAC, pelo menos 180 (cento e oitenta) dias antes da
ocorréncia do evento, a necessidade de desenvolvimento do PEE, apresentando-o em até 60
(sessenta) dias antes do evento.

9.2.1 Caso a Concessionaria ndo tenha identificado a necessidade do PEE, a ANAC podera
solicitar a Concessionaria a elaboracdo de PEE para evento especifico, com antecedéncia
minima necessaria para o adequado planejamento do atendimento ao evento.

9.3. O PEE devera definir as responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos, inclusive de
treinamento, para a operacao do Aeroporto durante um evento especial.
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Na elaboracdo do PEE, a Concessiondria deverd identificar e consultar as partes interessadas
relevantes e érgdos envolvidos na organizacdo do evento, com vistas a garantir uma adequada
coordenacdo do planejamento do evento, minimizando possiveis impactos para os usuarios do
Aeroporto, conforme as disposicdes do Capitulo XV - Regras de Consulta do Contrato de
Concessao.

9.4.1 A Concessionaria deverd encaminhar, juntamente com a versdo final do PEE apresentada
a ANAC, relatério de consulta elaborado nos termos do item 15.3 do Contrato.

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

O PEE vinculard a Concessiondria para todos os fins de direito, cabendo a ela seu estrito
cumprimento e implementacgdo, sujeitando-se as obrigacdes previstas neste PEA, no Contrato e
seus Anexos e as penalidades pelo descumprimento de quaisquer obrigacdes previstas.

A Concessionaria devera assegurar que o PEE é consistente com os demais planos existentes,
elaborados ou n3o pela Concessiondria.

A ANAC podera exigir no PEE, dentre outros, os seguintes topicos:

9.8.1 relatédrio de previsdo de demanda para o evento e potenciais impactos nas operagdes
usuais do Aeroporto;

9.8.2 avaliagdo atualizada da capacidade do aeroporto, inclusive para o atendimento de
demandas especificas previstas para o evento;

9.8.3 gerenciamento dos processos: descricdo das a¢des referentes a recepg¢ao do publico
especifico, cerimonial, cargas especiais, autoridades, seguranca, etc.;

9.8.4 gerenciamento de infraestrutura: a¢des referentes ao fluxo de passageiros e cargas
diferenciadas, interface com a mobilidade urbana, check-in remoto, sala de comando e
controle, plano de estacionamento de aeronaves, etc.;

9.8.5 recursos humanos e treinamentos: incremento do efetivo de funcionarios dedicados ao
evento, descricdo dos treinamentos especificos a serem realizados, realizacdo de
exercicios simulados replicando as condi¢es de atendimento por tipo de publico para
cada evento;

9.8.6 comunicacgdo social: informacgGes sobre o plano de comunicacdo do aeroporto para o
evento, alocacdo de voluntarios, distribuicdo de guias e informagdes necessarias aos

passageiros;

9.8.7 outras informacdes que a ANAC julgar relevantes para o evento em questdo.
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Para cada item do PEE, a Concessionaria devera apresentar:

9.9.1 a descricdo dos procedimentos que a Concessionaria adotara de modo a minimizar o
impacto sobre os passageiros, empresas aéreas e outros usuarios do Aeroporto,
acompanhados de elementos que permitam o monitoramento e fiscalizagao por parte
da ANAG;

9.9.2 aidentificagdo dos responsaveis por cada a¢do; e

9.9.3 o cronograma de implementag¢do das medidas.

10.Plano de Contingéncias para Situagoes Excepcionais (PCSE)

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

A Concessiondria deverd apresentar a ANAC um Plano de Contingéncias para SituagGes
Excepcionais (PCSE) em até 1 (um) ano apds a Data de Eficacia do Contrato.

O PCSE deve ser elaborado em consulta as partes interessadas relevantes, conforme as
disposi¢Ges do Capitulo XV - Regras de Consulta do Contrato de Concessao.

10.2.1 A Concessiondria deverd encaminhar, juntamente com a versdo final do PCSE
apresentada a ANAC, relatdrio de consulta elaborado nos termos do item 15.3 do
Contrato.

O PCSE devera apresentar as acoes a serem executadas pelos diversos agentes que atuam no
Aeroporto (empresas aéreas, empresas prestadoras de servigos auxiliares ao transporte aéreo,
autoridades publicas, entre outros) para as ocorréncias que provocam interrupg¢do temporaria
da adequada prestacdo de servigo no Aeroporto.

10.3.1 Nao se incluem no PCSE os planos previstos em regulamentacdo especifica de seguranca
operacional e de seguranca da aviagao civil contra atos de interferéncia ilicita.

O PCSE devera demonstrar que a Concessionaria planejou e implementara medidas adequadas
para minimizar o impacto sobre os Usudrios do Aeroporto na ocorréncia de situacdes que fogem
de sua governabilidade, mas que afetam seu bom funcionamento.

A atualizag¢do do PCSE é de responsabilidade da Concessionaria e pode ser feita a qualquer
tempo, ou a pedido da prdpria ANAC, e posteriormente devera ser enviado a ANAC.

10.5.1 A cadaacionamento do PCSE a Concessiondria devera avaliar a eficacia do plano e propor
ajustes, caso necessario.

O PCSE devera identificar e cumprir todas as leis, regulamentos e demais normas aplicaveis as
atividades da Concessionaria.
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Para cada ocorréncia prevista no PCSE a Concessiondria deverd apresentar:

10.7.1 adescricdo dos programas de acdo que a Concessiondria adotara em caso de significativa
interrupcdo de modo a minimizar o impacto sobre os passageiros e manté-los
informados sobre o status de seus planos de viagem, acompanhadas de elementos que
permitam o monitoramento e fiscalizagdo por parte da ANAC;

10.7.2 aidentificagdao dos responsaveis por cada agao; e

10.7.3 gatilhos para execugdo de cada agdo prevista.

Os procedimentos definidos no PCSE vinculardo a Concessionaria para todos os fins de direito,
cabendo a ela seu estrito cumprimento e implementagao, sujeitando-se as obrigacdes previstas

neste PEA, no Contrato e seus Anexos e as penalidades pelo descumprimento de quaisquer
obrigagdes previstas.

11.Plano de Qualidade de Servico

11.1

11.2

11.3.

11.4

11.5

Em até 90 (noventa) dias a contar da Data de Eficacia do Contrato a Concessiondria devera
apresentar a ANAC o primeiro Plano de Qualidade de Servigo (PQS).

O PQS deverd demonstrar que a Concessiondria planejou e implementard medidas adequadas
para assegurar a qualidade dos servicos prestados aos Usudrios, cumprindo, ao menos, os
parametros exigidos por este PEA, pelo Contrato e seus Anexos.

Na producdo do PQS, a Concessionaria deve consultar as Empresas Aéreas usudrias do
aeroporto, devendo demonstrar no PQS apresentado a ANAC como as sugestdes e demandas
das Empresas Aéreas foram consideradas, conforme os termos constantes do Capitulo XV -

Regras de Consulta do Contrato de Concessao.

11.3.1 A Concessionaria devera encaminhar, juntamente com o PQS apresentado a ANAC,
relatério de consulta elaborado nos termos do item 15.3 do Contrato.

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

O PQS devera compreender, minimamente, o seguinte conteudo:

11.5.1 definicdo de responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos de qualificacdo
para a equipe dedicada ao atendimento aos usuarios;

11.5.2 programa de capacitacao e treinamento para a equipe dedicada ao atendimento aos
usuarios;

11.5.3 sistematizacdo das necessidades dos usuarios;

20



11.6

11.7

11.8

11.9.

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIACAO, MANUTENGAO E EXPLORACAO DO AEROPORTO DE SALVADOR -
DEPUTADO LUiS EDUARDO MAGALHAES

11.5.4 protocolos de assisténcia ao passageiro;
11.5.5 servicos de informacao;

11.5.6 sitio eletronico do aeroporto na rede mundial de computadores com os servigos de
informagdo disponibilizados aos usuarios;

11.5.7 padrdes minimos de servigos;
11.5.8 Relatdrio de Qualidade de Servico;
11.5.9 Plano de Agdo.

O PAQS vinculard a Concessiondria para todos os fins de direito, cabendo a ela seu estrito
cumprimento e implementacgdo, sujeitando-se as obrigacdes previstas neste PEA, no Contrato e
seus Anexos e as penalidades pelo descumprimento de quaisquer obrigacbes previstas no PGlI.

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

Excluindo-se o primeiro envio, que deverd observar o disposto no item 11.1, os demais PQS
deverdo ser encaminhados com 60 (sessenta) dias de antecedéncia da data prevista para cada
reajuste de Tarifas. O relatdrio deve contemplar os 1QS descritos no Apéndice C deste PEA, que
incluira os indicadores utilizados para estabelecer o Fator Q.

O Primeiro Plano de Qualidade Servico terd vigéncia a partir da sua apresentacdo até a data do
proximo reajuste de tarifas. Os demais Planos de Qualidade de Servigo terdo sua vigéncia no
periodo compreendido entre os dois reajustes tarifarios realizados apds a data definida para sua
apresentacgao.

11.10.A partir do terceiro PQS a Concessionaria devera apresentar os resultados dos padrées de

desempenho, acordados entre as Empresas Aéreas usudrias do Aeroporto e a Concessionaria,
para os servigos prestados aos passageiros pelos quais as Empresas Aéreas sdo os principais
responsaveis e que tenham impacto na qualidade do servico perceptivel ao passageiro, entre
eles métricas de fila de check-in e de restituicdo de bagagem. Tais acordos devem ser concluidos
no primeiro ano e deverdo contemplar os niveis de servico e desempenho estabelecidos para o
Aeroporto.

11.11.A Concessionaria deverd encaminhar juntamente com o terceiro PQS, os protocolos de

concordancia, elaborados nos termos do item 15.3 do Contrato, referentes aos Acordos de Nivel
de Servico entre a Concessionaria e Empresas Aéreas atuantes no Aeroporto.
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11.11.1 Considera-se Acordo de Nivel de Servico aquele celebrado entre a Concessiondria de
Infraestrutura Aeroportudria e as Empresas Aéreas com o objetivo de proporcionar a
melhoria dos servicos prestados, a eficiéncia das operacdes e definir os compromissos
alocados as partes envolvidas.

11.11.2 A cada atualizagdo dos Acordos de Nivel de Servigos, o novo protocolo deverd ser
encaminhado a ANAC no prazo de 30 dias.

11.11.3 Caso as partes ndo cheguem a um acordo, a Concessionaria devera encaminhar a ANAC,
juntamente com o terceiro PQS, e a cada ano, na data de apresenta¢do de um novo
PQS, relatério de consulta, elaborado nos termos do item 15.3 do Contrato, que
comprove a realizagdao da negociagdo entre as partes, contendo ainda as divergéncias
encontradas e justificativas para ndo realizagao do Acordo.

11.12.0 Relatério de Qualidade de Servico — RQS, parte integrante do PQS, deve contemplar os IQS
descritos no Apéndice C deste PEA, que incluird os indicadores utilizados para estabelecer o
Fator Q, componente da féormula de reajuste tarifario prevista no Contrato, detalhado no
Apéndice C deste PEA.

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

11.12.2 Para cada um dos componentes pesquisados, a Concessiondria deverd apresentar
histérico das avaliagdes dos Usuarios, comparando-as com os resultados anteriores.

11.13. Para as areas com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado, a Concessiondria
devera desenvolver um Plano de Acdo, parte integrante do PQS, baseado em estudo técnico,
para suprir as deficiéncias apontadas, englobando treinamento de pessoal, melhorias fisicas e
mudancas de procedimentos.

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

11.14. A Concessiondria encaminhara mensalmente para a ANAC e para as Empresas Aéreas usudrias
do aeroporto o Relatdrio de Qualidade de Servigo contendo o desempenho do periodo para
todos os IQS descritos no Apéndice C deste PEA. Para cada indicador, o relatério identificard o
padrdo pertinente, o desempenho mensal do periodo corrente, o valor do decréscimo ou bonus
acumulado para o periodo até o momento.

11.15. A Concessiondaria também publicard mensalmente um relatério resumido do desempenho do
servigco para informar passageiros. Esse relatério deve apresentar o histdrico do desempenho
mensal para os IQS com destaque aos que estdo sujeitos a incentivos financeiros. A
Concessionaria deve publicar tal relatério, de forma acessivel, no sitio eletronico do Aeroporto.
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11.16 A Concessiondria sera responsavel por selecionar, contratar e remunerar empresa especializada
independente para realizar os estudos relativos ao planejamento, realizar a coleta de
informacdes, realizar a pesquisa e realizar o cdlculo dos itens descritos no Apéndice C deste
PEA.

11.16.1 O nome e a qualificagdo da empresa deverao ser submetidos previamente a ANAC, que
tera o direito de veto na contrata¢do, devendo a Concessionaria, neste caso, apresentar
uma nova empresa.

11.16.2 Os 1QS deverao ser aferidos mensalmente de acordo com o disposto no Apéndice C
deste Anexo.

11.16.3 A Concessionaria devera encaminhar a ANAC, mensalmente, todos os dados coletados
para aferigao dos resultados dos 1QS definidos no Apéndice C.

11.16.4 A metodologia para realizacdo da pesquisa de que trata o item 11.16 observard a
regulamentacdo editada pela ANAC. No caso de auséncia de metodologia
regulamentada, a Concessiondria devera apresentar metodologia prépria, observadas
as disposi¢Oes contratuais, para aprovacao pela ANAC.

11.17 A ANAC podera requisitar que a empresa de pesquisa e/ou a Concessionaria utilize sistema,
software, regra ou aplicativo por ela especificado para realizagao, registro, gravacao dos dudios
de entrevistas, calculo ou consolida¢do dos 1QS.

11.18 A ANAC poder3, ainda, estender a pesquisa de satisfacdo a outros Usudrios.

11.19 A cada Revisdo dos Parametros da Concessao, a ANAC podera modificar os componentes a
serem pesquisados, o sistema de medicdo, os padrdes e as metas, tanto para os indicadores que
determinam o Fator Q, quanto para os parametros de desempenho de servico estabelecidos no
Apéndice C deste PEA.

11.20 Os padrdes e metas dos IQS no Fator Q estdo definidos no Apéndice C deste PEA. O Fator Q a
ser considerado no reajuste tarifario anual, conforme estabelecido no Contrato de Concessao,
serd calculado anualmente pelo somatdrio dos possiveis decréscimos e acréscimos descritos no
Apéndice C deste PEA.

11.21 Os 1QS passardo a ser aferidos a partir do final da Fase I-A.

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

11.21.2 Para o calculo do Fator Q, serdo considerados dados coletados durante os 12 meses
compreendidos entre 0 172 més e o 42 més anteriores ao reajuste, excluidos estes.

11.21.3 A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo ndo
alcance do padrédo estabelecido para um mesmo IQS por 2 periodos, consecutivos ou
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alternados, em um prazo de 5 anos, configura infracdo sujeita a aplicacdo das
penalidades contratualmente previstas.

11.21.4 O periodo que trata o item 11.21.3 coincide com o definido no item 11.21.2, durante
todo o periodo em que o Fator Q produzir efeitos no reajuste tarifario.

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

11.23 Os decréscimos associados ao ndo cumprimento dos padrdoes dos componentes onde se
aplicam o Fator Q serdo integrais (cem por cento) durante todo o periodo em que o Fator Q
produzir efeitos no reajuste tarifario.
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APENDICE A

Avaliac¢ao das Instalagdes

1. AsinstalacOes avaliadas devem ser classificadas nas seguintes categorias:

Excelente -  sem deficiéncias operacionais, padrdes minimos excedidos;
Bom - pequenas deficiéncias operacionais, padrées minimos excedidos ou atendidos;
Razodvel - pequenas deficiéncias operacionais, a maioria dos padrdes minimos atendidos,

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

Ruim - significativas deficiéncias operacionais, falha no cumprimento dos padrdes minimos,
melhorias das instalagdes ou a¢des corretivas devem ser tomadas no curto prazo;

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

Instalagoes

Requisito

Edificios

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

Sistemas dos edificios

Inspecionar todos os Sistemas dos edificios do Complexo Aeroportudrio, incluindo
os sistemas mecanicos, elétricos, de comunicagao e hidraulicos, sob a perspectiva
da seguranca operacional e da seguranca da aviacdo civil contra atos de
interferéncia ilicita.

Equipamentos

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

Utilidades (servigos
publicos)

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

Pavimento do lado ar

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

Parametros Minimos de Dimensionamento — Nivel de Servico Estabelecido

Valores na hora-pico

Componente Unidade
Doméstico Internacional
2
1. Sagudo de embarque: drea necessdria por ocupante; m*/ocup. 2,3 2,3
relagdo visitante-acompanhante por passageiro (v.a.) e v.a./pax 1,0 1,0
tempo (minutos) min 20 20
] . . ) m?/pax 1,3 1,8
2. Area para formacao de filas de check-in e despacho -
min 20 30
) . ) ) . m?/pax 1,0 1,0
3. Area para formacao de filas para inspecao de seguranga -
min 10 15
‘ « . N m?/pax - 1,0
4. Area para formacao de filas para emigragdo -
min - 10
5. Salas de embarque
5.1 Mdxima ocupacao das salas % 65 65
5.2 Acesso a assentos na sala de embarque (incluindo
. .. . . ~ % 70 70
aqueles disponiveis nos servigos de alimentacgdo)
5.3 Posig¢Bes préximas (ponte de embarque)
] . ) m?/pax 1,7 1,7
5.3.1 Area necessaria para passageiros sentados -
min 40 60
‘ . . . m?/pax 1,2 1,2
5.3.2 Area necessaria para passageiros em pé -
min 20 20
5.4 Posi¢Bes remotas (atendimento por 6nibus)
] . ) m?/pax 1,7 1,7
5.4.1 Area necessaria para passageiros sentados -
min 40 60
) . ) ] m?/pax 1,2 1,2
5.4.2 Area necessaria para passageiros em pé -
min 20 20
] . . o m?/pax - 1,0
6. Area de formacao de filas para imigracado -
min - 10
7. Sala de desembarque: drea necessdria por passageiro m?/pax 1,7 1,7
aguardando bagagem min 30 45
] . ) m?2/pax - 1,7
8. Area de formacao de filas para aduana
min - 10
2
9. Sagudo de desembarque: drea necessdria por ocupante, m’/ocup. 17 17
relacdo visitante-acompanhante por passageiro (v.a.) e v.a./pax 1,0 1,0
tempo (minutos) min 15 25

2. O percentual minimo de passageiros processados em posi¢cdes préximas (ponte de embarque)
no periodo de um ano civil ndo devera ser inferior a:
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e 65% (sessenta e cinco por cento), para voos domésticos;

e 95% (noventa e cinco por cento), para voos internacionais.

Os parametros minimos de dimensionamento consideram apenas as areas estritamente
operacionais para processamento, ndo incluindo areas de circulagdo. A observancia dos
parametros minimos de dimensionamento, que representam o nivel de servico estabelecido
para monitoramento do gatilho de investimento, significa que:

CHp, Ad,
P, >1, sendo que CHp, = ————x60
DHp, Emp, xTo,

Onde:

CHp;i — capacidade na hora pico do componente “i” (pax/hora);

DHp; — demanda na hora pico do componente “i” (pax/hora);

Ad; — drea disponivel no componente “i” (m?);

Empi — espago minimo por passageiro no componente
To

4.

i —tempo de ocupagdo no componente

oin
|

(m?/pax);

w3
|

(minuto).

Os tempos de ocupacgdo e a relagdo visitante-acompanhante por passageiro poderdo ser
atualizados por meio de pesquisa e observagao do comportamento dos usudrios do aeroporto
nos horarios de pico, a cada revisdo do PGl.

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

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

5.1. As informagdes devem se referir ao periodo compreendido entre o dia 12 de janeiro e
31 de dezembro do ano anterior ao do envio.
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APENDICE C
(Alterado pela Decisdo n? 592, de 28 de dezembro de 2022)

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

1. O Fator Q a ser considerado no reajuste da tarifa teto, conforme estabelecido no Contrato de
Concessdo, serd calculado anualmente pelo somatério dos possiveis decréscimos e acréscimos
descritos neste Apéndice.

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

3. A reincidéncia de baixo desempenho na qualidade de servico, caracterizada pelo ndo alcance do
padrdo estabelecido para um mesmo Indicador de Qualidade de Servigo - IQS por 2 (dois) periodos,
consecutivos ou alternados em um prazo de 5 (cinco) anos, configura condicdo sujeita a aplica¢do das
penalidades contratualmente previstas, exceto para os I1QS referentes ao "Atendimento em pontes de
embarque". Cada periodo serd contabilizado uma Unica vez para configuracdo da reincidéncia de baixo
desempenho na qualidade de servigo.

3.1. A continuidade do baixo desempenho na qualidade de servi¢co no periodo consecutivo ao da
reincidéncia constatada no item 3, e em cada novo periodo subsequente, configura infracdo sujeita a
aplicacdo das penalidades contratualmente previstas.

3.2. Serdo 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.

3.3. O periodo que trata o item 3 coincide com o periodo considerado para o calculo do Fator Q,
durante todo o periodo em que o Fator Q produzir efeitos no Reajuste.

4. Por ocasido do calculo do reajuste anual, a Concessionaria podera apresentar para avaliacdo da
ANAC informacgOes e esclarecimentos sobre fatos, atividades e servicos desempenhados por

delegatarias ou drgdos publicos e companhias aéreas que tenham impactado na qualidade dos servigos
prestados no aeroporto.

Indicadores de Qualidade de Servico
5. Os Indicadores de Qualidade de Servico - IQS estdo organizados nas seguintes categorias:

a. Servicos diretos;
b. Disponibilidade de equipamentos;
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c. Instalacdes do Lado Ar;
d. Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros; e
e. Pesquisa de Acessibilidade.

6. A Concessionadria devera manter registros detalhados das medicdes, que poderdo ser auditados pela

ANAC.

6.1. A Concessiondria deverd manter videos das areas dos componentes operacionais de inspec¢do de

seguranga, e respectivos acessos, por um periodo ndo inferior a data do reajuste subsequente.

6.1.1. A obrigacdo de que trata o item 6.1 podera ser revista nos casos em que a medigao for realizada

de forma automatizada.

6.2. A ANAC podera solicitar previamente, de maneira fundamentada, videos das areas dos

componentes operacionais dos terminais de passageiros.

7. A Tabela 1 apresenta todos os Indicadores de Qualidade de Servico que deverdo se aferidos
mensalmente e constar no Relatdério de Qualidade de Servico, com destaque aos itens que serao

considerados no calculo do fator Q (Q).

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servigo

Aspectos

Categorias

Qs

Servigos Diretos

Tempo de espera nas filas
de inspecdo de seguranca

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

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

Disponibilidade
de
Equipamentos

Elevadores

3. Percentual do tempo de disponibilidade de
elevadores (Q)

Escadas e esteiras rolantes

4. Percentual do tempo de disponibilidade
escadas e esteiras rolantes (Q)

Sistema de processamento
de bagagens - embarque e
desembarque

5. Percentual do tempo de disponibilidade do
sistema de processamento de bagagens —
embarque e desembarque (Q)

InstalagGes Lado
Ar

Atendimento em pontes
de embarque

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

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

Mobilidade

8. Facilidade de encontrar seu caminho no
terminal (Q)
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Pesquisa de
Satisfacdo de
Passageiros

9. Facilidade de acessar informacdes de voos (Q)

Servicos Bdasicos

10. Limpeza de banheiros (Q)

11. Disponibilidade de banheiros (Q)

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

Ambiente 13. Conforto na area de embarque (Q)
14. Conforto térmico (Q)
15. Conforto acustico
16. Limpeza geral do aeroporto (Q)
Acesso 17. Facilidade para sair do veiculo e acessar o

terminal pela calgada (Q)

indices de Satisfac3o

18. Tempo de espera na fila do check-in

19. Qualidade dos estacionamentos oficiais do
operador aeroportuario

20. Relac¢do preco-qualidade da alimentagdo no
aeroporto

Pesquisa de
Acessibilidade

Acessibilidade

21. Sinalizag¢do e orientagdao no terminal
considerando as necessidades dos PNAE

22. Adequacgdo do mobilidrio, equipamentos e
acessorios as necessidades dos PNAE

23. Qualidade e adequacdo dos avisos e
comunicados as necessidades dos passageiros
PNAE
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24. Seguranca e conforto da infraestrutura para
atendimento a mobilidade dos PNAE

25. Adequacao dos sanitdrios para atendimentos
aos PNAE

26. Atendimento do funcionario do aeroporto
responsavel por acessibilidade

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

8. 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 1Qs Vi Padrao Vs Intervalo Decréscimo Bonus
Servigos Diretos -1,00% -
Tempo de Percentual de 90,00% | 95,00% - - -1,00% -
espera nas filas | passageiros
de inspecdo de domésticos
seguranca aguardando até

5 minutos (Q)
Percentual de 90,00% | 95,00% - -
passageiros
internacionais
aguardando até
5 minutos (Q)
Disponibilidade de Equipamentos -1,00% 0,20%
Elevadores Percentual do 96,90% | 98,20% | 99,50% - -0,25% 0,05%
tempo de
disponibilidade
de elevadores
(Q
Escadas e Percentual do 96,90% | 98,20% | 99,50% - -0,25% 0,05%
esteiras tempo de
rolantes disponibilidade
de escadas e
esteiras rolantes
(Q
Sistema de Percentual do 96,90% | 98,20% | 99,50% - -0,50% 0,10%
processamento | tempo de
de bagagens - disponibilidade
embarque e do sistema de
desembarque processamento
de bagagens -
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Categoria

1as

Vi

Padrao

Vs

Intervalo

Decréscimo

Bonus

embarque e
desembarque
(Q

Instalagdes Lado Al

r

-1,50%

0,60%

Atendimento
em pontes de
embarque

Percentual de
passageiros
domeésticos
processados em
pontes de
embarque (Q)

61,90%

65,00%

85,80%

Percentual de
passageiros
internacionais
processados em
ponte de
embarque (Q)

82,50%

95,00%

96,50%

-1,50%

0,60%

Pesquisa de Satisfagcdao dos Passageiro

w

-4,00%

1,20%

Mobilidade

Facilidade de
encontrar seu
caminho no
terminal (Q)

3,88

4,09

4,24

0,02

-0,40%

0,15%

Facilidade de
acessar
informacdes de
voos (Q)

3,94

4,15

4,28

0,02

-0,40%

0,15%

Servigcos Basicos

Limpeza de
banheiros (Q)

3,95

4,11

4,25

0,02

-0,50%

0,15%

Disponibilidade
de banheiros (Q)

3,97

4,19

4,33

0,02

-0,50%

0,15%

Disponibilidade
de wi-fi oficial do
operador
aeroportuario

(Q)

3,11

3,38

3,55

0,04

-0,40%

0,15%

Ambiente

Conforto na area
de embarque (Q)

3,99

4,09

4,15

0,02

-0,50%

0,15%

Conforto térmico

Q)

3,90

4,15

4,29

0,02

-0,40%

0,15%
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Categoria 1QS Vi Padrdo Vs Intervalo Decréscimo Bonus

Conforto - 4,01 - - - -
acustico

Limpeza geral do 4,15 4,34 - 0,02 -0,50% -
aeroporto (Q)

Acesso Facilidade para 3,57 3,72 3,90 0,02 -0,40% 0,15%
sair do veiculo e
acessar o
terminal pela
calgada (Q)

TOTAL -7,50% 2,00%

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

10. O cdlculo da parcela do reajuste relativa ao Fator Q serd realizada conforme os critérios a seguir.

10.1. Para os Indicadores da categoria "Tempo de espera nas filas de inspecGo de sequranca",
relacionado ao aspecto “Servicos Diretos”:

Se R(i) < Vi(i):
Qn (i) = Decréscimo(i) X f,
Equacao 1

Se Vi(i) < R(i) < Padrdo(i):

R(i) — Padrio(i) \’
Vi(i) — Padrao(i)

Qn(i) = Decréscimo(i) x

% f,

Equacgao 2
Se R(i) 2 Padrdo(i):
Qn() =0
Equacao 3

Sendo fn fator correspondente a fracdo do total de passageiros processados em componentes

“u, n,

operacionais de inspec¢do conforme a natureza “n”: doméstico ou internacional.
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Se (n) é doméstico:

TD

= T T

Equagao 4

Se (n) é internacional:
TI

In= 3T

Equagao 5
Onde:

TD: nimero total de passageiros domésticos processados em componentes operacionais de inspe¢do
de seguranga domésticos no periodo avaliativo do IQS; e

Tl: nimero total de passageiros internacionais processados em componentes operacionais de inspegao
de seguranga internacional no periodo avaliativo do IQS.

10.2. Para os Indicadores relacionados ao aspecto "Disponibilidade de Equipamentos":

Se R(i) < Vi(i):

Q(i) = Decréscimo (i)

Equacao 6

Se V(i) < R(i) < Padrdo(i):

R(i) — Padrio(i) )2

Qi) = Decréscimo(i) X (Vi(i) ~ Padrao(l)

Equagao 7

Se Padrdo(i) < R(i) < Vs(i):

R(i) — Padrao(i) )2

Q) = Bonus(i) x (VS(L') — Padriao(i)

Equacao 8
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Se R(i) = Vs(i):
Q(i) = Bonus(i)
Equacao 9

10.3. Para os Indicadores relacionados ao aspecto “Instalacées Lado Ar”:

Se R(i) < Vi(i):
Q, (i) = Decréscimo(i) X fp

Equacgdo 10

Se Vi(i) < R(i) < Padréo(i):

R(i) — Padrio(i) )2 ,

Qn () = Decréscimo(i) x (Vi(i) ~Padrao())) <M

Equagdo 11

Se Padrdo(i) < R(i) < Vs(i):

R(i) — Padrio(i) )2 -

Qn (D) = Bonus(i) x (Vs(i) — Padrio(i)

Equagdo 12
Se R(i) 2 Vs(i):
Qn(1)= Bonus(i) X f,
Equacgdo 13

Sendo fn fator correspondente a fracdo do total de passageiros processados nos terminais de
passageiros do aeroporto que corresponde a natureza “n” (doméstico ou internacional).

Se (n) é doméstico:
B TD — ED
"~ TD+TI— (ED + EI)

fn

Equacdo 14

Se (n) é internacional:
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B TI — EI
~ TD +TI — (ED +EI)

fn

Equagdo 15

Onde:

TD: nimero total de passageiros domésticos processados em terminais de passageiros no periodo
avaliativo do 1QS;

ED: numero total de passageiros domésticos expurgados no denominador da Equagdo 28, equivalendo
a soma dos passageiros Xd, Yd, Wd e Zd no periodo avaliativo do 1QS;

Tl: ndmero total de passageiros internacionais processados em terminais de passageiros no periodo
avaliativo do IQS; e

El: nimero total de passageiros internacionais expurgados no denominador da Equagdo 29,
equivalendo a soma dos passageiros Xi, Yi, Wi e Zi no periodo avaliativo do IQS.

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

Se R(i) < Vi(i):

Q(i) = Decréscimo (i)

Equacgdo 16

Se Vi(i) < R(i) < Padrdo(i) - Intervalo(i):

R(i) — Padrao(i) — Intervalo(i) )2

Q(i) = Decréscimo(i) % (Vi(i) — Padrio(i) — Intervalo(i)

Equacgao 17

Se Padrdo(i) - Intervalo(i) < R(i) < Vs(i):

R(i) — Padrio(i) + Intervalo(i) \°
QD) = Bonus(() x (Vs((i)) — Padre"lo((i)) + Intervalo((i)))
Equagdo 18
Se R(i) = Vs(i):
Q(i) = Bonus(i)
Equagdo 19
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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 Servico (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 Servigo (i);

Decréscimol(i): valor de decréscimo do Indicador de Qualidade de Servigo (i); e Bonus(i): valor de bonus
do Indicador de Qualidade de Servigo (i).

11. O resultado final do Fator Q, para um determinado periodo, é dado pelo somatério dos Q(i) de
cada indicador elegivel para decréscimo e bénus.

Fator Q = z Qi)

Equagdo 20

12. O nivel maximo de reducdo para falhas de servico em um dado periodo serd igual ou inferiora 7,5%
do teto tarifario maximo que a Concessiondria tem direito a cobrar no periodo referente ao reajuste.
Este inclui qualquer aumento das redugdes tarifarias por falha persistente no servigo.

Aumento dos Decréscimos Tarifarios por Falha Persistente no Servigo

13. O percentual de decréscimo estabelecido na Tabela 2 é aumentado em 50% quando houver falha
persistente do servico. A falha persistente no servico é caracterizada quando o desempenho da
Concessionaria para um determinado IQS estiver abaixo do padrdo especificado em ao menos 6 meses
do periodo de abril a margo de um determinado ano.

Invalidagdo dos resultados dos 1QS

14. Caso mais de 5% das medi¢Oes ou das entrevistas previstas de um IQS, em um determinado més
ou periodo de afericdo, sejam invalidadas ou ndo sejam realizadas, os resultados do 1QS 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 ndo invalidados, um decréscimo na parcela do Fator Q referente
ao 1QS associado aos meses invalidados.

14.1. 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 no periodo de 12 meses de aferi¢do do I1QS.
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14.2. Os meses em que as medi¢des ou as entrevistas dos IQS forem invalidadas serdo contabilizados
para fins de caracterizacdo de falha persistente.

14.3. As medigdes ou as entrevistas dos QS podem ser invalidadas em caso de:

14.3.1. Descumprimento da metodologia de coleta e aferigdo dos IQS e da Pesquisa de Satisfagdo de
Passageiros prevista neste PEA e na regulamentagdo expedida pela ANAC;

14.3.2. N3do envio das informag¢des de acordo com o modelo e os procedimentos estabelecidos pela
ANAC de remessa dos dados;

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

14.3.4. Recusa ou omissdo da Concessionaria a apresentacdo de documentos, dados, informacdes,
videos, audios, arquivos eletrénicos comprobatdrios das medi¢cGes ou das entrevistas realizadas
necessarias a verificagdao da consisténcia de todos resultados e procedimentos relativos aos IQS.

Servigos diretos

15. A metodologia de medicdo dos Tempos de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranca serd definida
pela ANAC, que poderd levar em consideragdo as peculiaridades do aeroporto, o perfil responsivo da
Concessionaria, os problemas praticos verificados nas fiscalizagcBes e os resultados efetivos dos
servicos prestados aos usuarios.

16. A medicdo dos IQS de Tempo de Espera nas Filas de Inspecdao de Seguranca sera feita nos
componentes operacionais de inspecao e nos horarios definidos pela ANAC.

17. O nimero de medicOes estd limitado a um total de 32 (trinta e duas) amostras didrias em cada
componente operacional de inspecdo, com intervalos entre amostras ndo inferiores a 15 (quinze)
minutos.

18. Os indicadores de Tempo de Espera nas Filas de Inspe¢do de Seguranca em cada componente

operacional deverdo ser calculados a partir do percentual de passageiros aguardando até 5 (cinco)
minutos, conforme as seguintes férmulas:

TF5,,
— (=274 « 100
"nd ( TF,, )

Equacdo 21
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T = (TFE”E) x 100
nit TFnL

Equacao 22

Onde:

rnd: percentual de passageiros domésticos aguardando até 5 (cinco) minutos no componente de
inspe¢do ‘nd’ no periodo avaliativo do 1QS;

rni: percentual de passageiros internacionais aguardando até 5 (cinco) minutos no componente de
inspecao ‘ni’ no periodo avaliativo do 1QS;

TF5nd: numero de registros em que os passageiros domésticos aguardaram até 5 (cinco) minutos na
fila no componente operacional de inspecao de seguran¢a doméstico ‘nd’ no periodo avaliativo do I1QS;

TF5ni: nimero de registros em que os passageiros internacionais aguardaram até 5 (cinco) minutos na
fila no componente operacional de inspecdo de seguranca internacional ‘ni’ no periodo avaliativo do
1QS;

TFnd: nimero total de registros de medicdo de tempo de fila no componente operacional de inspegao
de seguranga doméstico ‘nd’ no periodo avaliativo do IQS;

TFni: nimero total de registros de medi¢do de tempo de fila no componente operacional de inspec¢do
de seguranga internacional ‘ni’ no periodo avaliativo do IQS;

nd: enésimo componente operacional de inspe¢do de seguranca doméstico; e ni: enésimo
componente operacional de inspecdo de segurancga internacional.

19. Os resultados dos Indicadores de Tempo de Espera nas Filas de Inspecdo de Seguranga serao
calculados com base na ponderacdo dos resultados apurados e da representatividade, em termos de
passageiros inspecionados, de cada componente operacional de inspe¢do, conforme a seguinte
formula:

Nd
Rnd (1) = Z (Tnd X pnd)

nd=1

Equacgdo 23

Ni

Rni(i) = z (Tni X pni)

ni=1

Equacdo 24
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Onde:
Nd: nimero de componentes operacionais de inspecao de seguranca domésticos considerados no IQS;

Ni: nimero de componentes operacionais de inspecdo de seguranca internacionais considerados no
1QS;

rnd: percentual de passageiros domésticos aguardando até 5 (cinco) minutos no componente
operacional de inspegao de seguranga doméstico ‘nd’ no periodo avaliativo do 1QS;

rni: percentual de passageiros internacionais aguardando até 5 (cinco) minutos no componente
operacional de inspegao de seguranga internacional ‘ni’ no periodo avaliativo do 1QS;

pnd: percentual de passageiros domésticos inspecionados no componente operacional de inspec¢do de
seguranca doméstico ‘nd’ em rela¢do ao total de passageiros inspecionados nos ‘Nd’ componentes
operacionais de inspec¢do de inspec¢do de seguranga domésticos no periodo avaliativo do 1QS;

pni: percentual de passageiros internacionais inspecionados no componente operacional de inspe¢do
de seguranca internacional ‘ni’ em relagdo ao total de passageiros inspecionados nos ‘Ni’ componentes
operacionais de inspec¢do de seguranga internacionais no periodo avaliativo do IQS;

Rnd (i): resultado do Indicador de Qualidade de Servico "Percentual de passageiros domésticos
aguardando até 5 minutos" no periodo avaliativo do IQS; e

Rni (i): resultado do Indicador de Qualidade de Servico "Percentual de passageiros internacionais
aguardando até 5 minutos" no periodo avaliativo do 1QS.

Disponibilidade de Equipamentos

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

21. Serdo avaliadas as seguintes categorias de equipamentos:

a. Elevadores;
b. Escadas e esteiras rolantes; e
c. Sistema de processamento de bagagens - embarque e desembarque.

22. A ANAC definira periodicamente os equipamentos considerados essenciais, que serdo monitorados
nos 1QS, considerando, para tanto, a movimentacdao de passageiros em cada equipamento e a
relevancia e essencialidade dos componentes dos sistemas de processamento de bagagens.

22.1. Para os grupos de elevadores, escadas e esteiras rolantes fardo parte dos IQS apenas os
equipamentos que fazem parte do fluxo dos passageiros nos processos de embarque, desembarque e
conexdo, doméstico e internacional.

22.2. Para o grupo de sistema de processamento de bagagens - embarque, serdo monitorados os
equipamentos responsaveis pelo processamento de bagagens desde os balcGes de check-in até os
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carrosséis de triagem no lado ar, excluidas as balancas e esteiras injetoras. E, para o grupo de sistema
de restituicdo de bagagens - desembarque, serdo monitorados os equipamentos responsdveis pelo
transporte de bagagens desde o lado ar até os passageiros.

23. O monitoramento de cada equipamento ocorrera nos hordrios que acumulam percentual relevante
dos passageiros.

24. Para a definigao dos horarios de monitoramento, deve-se considerar o fluxo de passageiros ao qual
cada equipamento estd submetido.

25. Para os grupos de elevadores, escadas e esteiras rolantes, os resultados dos indicadores de
disponibilidade de equipamentos serdo calculados a partir do resultado da disponibilidade individual
e da relevancia de cada equipamento, definida pela movimentacdo de passageiros em cada
equipamento.

26. Para os grupos de sistema de processamento de bagagens - embarque e desembarque, o resultado
do indicador de disponibilidade de equipamentos serd calculado a partir do resultado da
disponibilidade do conjunto dos equipamentos que compde o sistema.

27. Considera-se indisponibilidade qualquer parada dos equipamentos a serem monitorados durante
o periodo de que trata o item 23, sem distingdo do motivo causador.

28. Serdo desconsideradas para o cdlculo 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 manutencdo planejada que, por sua complexidade, extrapole o periodo de 24 horas.

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

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

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

31. Oresultado de disponibilidade de cada equipamento dos grupos “Elevadores” e “Escadas e esteiras
rolantes” sera calculado conforme a seguinte férmula:

ID,, — 1D, ,
)={1————]x%x100
Tn(l) Dt,n - IDo,n
Equacdo 25
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Onde:

rn (i): resultado da disponibilidade do equipamento ‘n’, do Indicador de Qualidade de Servigo ‘',
expresso em porcentagem, no periodo avaliativo do IQS;

IDn (Indisponibilidade): somatdrio dos tempos de indisponibilidade do equipamento ‘n’, do Indicador
de Qualidade de Servigo ‘i, durante o periodo de disponibilidade tedrica do equipamento ‘n’, no
periodo avaliativo do IQS;

IDo,n: somatério dos tempos de indisponibilidade do equipamento ‘n’, do Indicador de Qualidade de
Servico ‘i’, que se enquadram nas situagdes previstas no item XX e que ocorrem durante o periodo de
disponibilidade tedrica do equipamento ‘n’, no periodo avaliativo do I1QS; e

Dt,n (Disponibilidade tedrica): somatério dos tempos em que a disponibilidade do equipamento ‘n’,

do Indicador de Qualidade de Servico ‘i’, ¢ monitorada, no periodo avaliativo do I1QS.

32. Os resultados dos Indicadores de Disponibilidade de Equipamentos - "Elevadores" e "Escadas e
esteiras rolantes" serdo calculados da seguinte forma:

N

R = ) O xpa)

n=1
Equagdo 26

Onde:

N: nimero de equipamentos monitorados, do Indicador de Qualidade de Servico ‘i’, no periodo
avaliativo do IQS;

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

pn: percentual de passageiros do fluxo de passageiros do equipamento ‘n’ em relagdo ao total de
passageiros dos fluxos de passageiros dos ‘N’ equipamentos monitorados, do Indicador de Qualidade
de Servico ‘iI’, no periodo avaliativo do IQS; e

R(i): resultado do Indicador de Qualidade de Servico ‘i’.

33. O resultado dos Indicadores de Disponibilidade de Equipamentos - "Sistema de processamento de
bagagens - embarque e desembarque" sera calculado da seguinte forma:

R (1 b - ID") 100
=({1—-———] X%
% D, — ID,
Equacgdo 27

Onde:

Rd% (i): resultado do Indicador (i), expresso em porcentagem, relativo a disponibilidade de
equipamentos;

42



AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAQO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIACAO, MANUTENGAO E EXPLORACAO DO AEROPORTO DE SALVADOR -
DEPUTADO LUiS EDUARDO MAGALHAES

ID: somatodrio dos tempos de indisponibilidade durante o periodo em que os equipamentos devem ser
disponibilizados para uso;

IDo: somatdrio dos tempos de indisponibilidade que se enquadram nas situacdes previstas no item 28
e que ocorrem durante o periodo em que os equipamentos devem ser disponibilizados para uso; e

Dt: somatdrio dos tempos em que os equipamentos devem ser disponibilizados para uso, conforme
critério disposto no item 23.

Instalagdes Lado Ar

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

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

- Percentual de passageiros domésticos processados em ponte de embarque:

o PD
AD% T Tp X, — Y, — W, — Z,

x 100

Equagdo 28
- Percentual de passageiros internacionais processados em ponte de embarque:

PI
Raroy = x 100
AR T T X, — Y, — W, — Z;

Equacgdo 29

Onde:

RAD%: percentual de passageiros domésticos processados em pontes de embarque no periodo
avaliativo do IQS;

RAI%: percentual de passageiros internacionais processados em pontes de embarque no periodo
avaliativo do IQS;

PD: numero de passageiros domésticos processados em pontes de embarque no periodo avaliativo do
1QS;

PI: nimero de passageiros internacionais processados em pontes de embarque no periodo avaliativo
do 1QS;
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TD: nimero total de passageiros domésticos processados nos terminais de passageiros no periodo
avaliativo do 1QS;

Xd: nimero total de passageiros domésticos 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 1QS, de voos com mudang¢a 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: nimero de passageiros domésticos, embarcados e desembarcados, processados nos terminais de
passageiros do aeroporto no periodo avaliativo do IQS, cujos voos de chegada e partida domésticos
tenham sido realizados em uma mesma posi¢ao remota, com tempo permanéncia igual ou inferior a
30 minutos;

Tl: ndmero total de passageiros internacionais processados em terminais de passageiros no periodo
avaliativo do IQS;

Xi: nimero total de passageiros internacionais processados em terminais de passageiros no periodo
avaliativo do 1QS 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 IQS, de voos de retorno ou alternado, e que ndo
tenham sido processados em ponte de embarque;

Wi: nimero de passageiros internacionais desembarcados nos terminais de passageiros do aeroporto
no periodo avaliativo do IQS, de voos com mudanca 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; e

Zi: nUmero de passageiros internacionais, embarcados e desembarcados, processados nos terminais
de passageiros do aeroporto no periodo avaliativo do 1QS, cujos voos de chegada e partida
internacionais tenham sido realizados em uma mesma posi¢do remota, com tempo permanéncia igual
ou inferior a 43 minutos.

Pesquisa de Satisfagdo dos Passageiros

36. As perguntas da Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros deverdo ser elaboradas no formato de
guestionarios e serdo entregues e coletadas nos 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.
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37. A amostra deverd contemplar 1.500 entrevistas anuais com passageiros que estdo embarcando no
aeroporto, escalonada durante cada més conforme determinacdo a ser expedida pela ANAC, a qual
considerard a distribuicdo em funcdo da movimentacdo anual e sua sazonalidade.

38. A amostra devera ser balanceada, considerando passageiros de voos de diferentes destinos,
horarios, dias da semana.

39. A selegdo dos passageiros deve ser aleatdria e observar a representatividade dos passageiros do
aeroporto, considerando a proporgao de passageiros de origem e conexdao, género, entre outros
aspectos significativos.

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

Tabela 3 — Escala de atributos para os I1QS da Pesquisa de Satisfa¢cdo dos Passageiros

Muito Bom | Bom | Regular| Ruim| Péssimo | N3o utilizou / ndo sabe

5 4 3 2 1 Descartar a resposta

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

g:l P;(x)
n

R() =

Equagao 30

Onde:

awsn
[

R(i): resultado do Indicador de Qualidade de Servico referente a "Pesquisa de Satisfagcdo de

Passageiros", no periodo avaliativo do IQS;

awin
|

Pi(x): pontuacdo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i” durante o periodo
avaliativo do 1QS; e n: quantidade de respostas validas para o indicador de Qualidade de Servico
durante o periodo avaliativo do I1QS.

42. Além dos indicadores definidos na Tabela 2, devem fazer parte da Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros os seguintes indicadores, que compordo indices de Satisfacdo a serem divulgados pela

ANAC:

Tabela 4 - Indicadores de Qualidade de Servico relativos ao indice de Satisfagdo

indices de Satisfacdo Tempo de espera na fila do check-in

Qualidade dos estacionamentos oficiais do Operador Aeroportuario

Relagdo preco-qualidade da alimentac¢ao no aeroporto
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43. As perguntas relacionadas aos Indicadores que compordo os indices de Satisfacio serdo
respondidas utilizando-se a escala a que se refere o item 38, e serdo classificadas sob os titulos
“Satisfeito” ou “Insatisfeito” considerando o seguinte critério.

Tabela 5 - Classificagdo dos Indicadores de Qualidade de Servico relativos ao indice de Satisfagio

Satisfeito Insatisfeito

Muito Bom | Bom [ Regular | Ruim [ Péssimo

5 4 3 2 1

44. O resultado de cada indicador da Tabela 5 sera expresso em termos de percentual de passageiros
gue atribuiram notas classificadas sob o titulo “Satisfeito”.

Pesquisa de Acessibilidade

45. As perguntas da Pesquisa de Acessibilidade, destinada a aferir a satisfagdao dos passageiros quanto
aos aspectos de acessibilidade do aeroporto, deverdo ser elaboradas no formato de questionarios e
serdo aplicados préximo aos portdes de embarque, através de entrevista direta ou por meio de
ferramentas digitais. Os questiondrios 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.

46. A amostra deverd ser balanceada, considerando passageiros de voos de diferentes destinos,
horarios, dias da semana.

47. A selecdo dos passageiros deve ser aleatdria e observar a representatividade dos passageiros do
aeroporto, considerando a propor¢do de passageiros de origem e conexdo, género, entre outros
aspectos significativos.

48. A ANAC ira definir o momento de inicio da Pesquisa de Acessibilidade, a partir de ato especifico.

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 Bom| Bom | Regular| Ruim| Péssimo | N3o utilizou / ndo sabe

5 4 3 2 1 Descartar a resposta

50. O Resultado de cada Indicador de Qualidade de Servico da Pesquisa de Acessibilidade serad a média
dos resultados auferidos para respostas validas, conforme a seguinte formula:
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g:l P;(x)
n

R() =

Equacao 31

Onde:

“wn
|

R(i): resultado do Indicador de Qualidade de Servigo
periodo avaliativo do IQS;

referente a "Pesquisa de Acessibilidade", no

w:n
|

Pi(x): pontuacdo valida obtida pela resposta do passageiro “x” para o indicador “i” durante o periodo
avaliativo do 1QS; e n: quantidade de respostas validas para o indicador de Qualidade de Servigo
durante o periodo avaliativo do I1QS.

51. Na Revisdo dos Parametros da Concessao (RPC), os requisitos e a forma de realizagdo da pesquisa
poderao ser modificados, inclusive com a incorporag¢do dos resultados ao cdlculo do Fator Q.

Da preparacao para afericiao dos 1QS

52. A Concessionaria deverd encaminhar a ANAC, mensalmente, todos os dados coletados para
aferi¢dao dos resultados dos IQS definidos neste Apéndice.

53. Os indicadores referentes aos aspectos Servigos Diretos, Disponibilidade de Equipamentos e
InstalagGes do Lado Ar serdo aferidos pela Concessionaria, e encaminhados a ANAC conforme
regulamentacdo expedida pela Agéncia.

54. A ANAC podera, mediante solicitacdo e a seu critério, autorizar a realizacao da Pesquisa e do seu
planejamento pela Concessiondria.

55. A metodologia para realizacdo da pesquisa de que trata o item 11.16 do Anexo 2 do presente
Contrato observard a regulamentacdo editada pela ANAC. No caso de auséncia de metodologia
regulamentada, a Concessionaria deverd apresentar metodologia propria, observadas as disposi¢des
contratuais, para aprovacao pela ANAC.

56. A ANAC podera requisitar que a empresa de pesquisa estabelecida no item 11.16 do Anexo 2 do
presente Contrato e/ou a Concessionaria utilize sistema, software, regra ou aplicativo especificado
pela Agéncia para realizacdo, registro, gravagado dos dudios de entrevistas, calculo ou consolidagdo dos
1QS.

57. A ANAC poder3d, ainda, estender a pesquisa de satisfacdo a outros Usuarios.
58. A Concessiondria também 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 I1QS.

47



AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAQO CIVIL

CONCESSAO PARA AMPLIACAO, MANUTENGAO E EXPLORACAO DO AEROPORTO DE SALVADOR -
DEPUTADO LUiS EDUARDO MAGALHAES

59. Ainformacdo devera constar de pdgina 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 Ag¢ao da Concessionadria

60. O Plano de Agdo previsto no item 11.13 do Anexo 2 do presente Contrato devera contemplar
medidas e a¢des que visem mitigar ou corrigir deficiéncias na presta¢do 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:

60.1. dreas com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado, assim entendidas aquelas
cujos Indicadores tenham resultados abaixo do padrao;

60.2. descumprimento das Especificacdes Minimas dos Terminais de Passageiros, nos termos do item
6 do PEA;

60.3. problemas identificados por meio do sistema de ouvidoria utilizado pela Concessionaria para
atendimento dos Usuarios; e

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

61. Na elaboragdo do Plano, a Concessiondria devera cumprir todas as leis, regulamentos, e demais
normas aplicdveis as suas atividades.
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